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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo el estudio del
impacto que tienen los chatbots con inteligencia artificial sobre
la gestion de servicios TI a través de una revision sistematica,
siguiendo la metodologia PRISMA. En total, se contabilizaron
12 estudios seleccionados de Google Académico, SCOPUS y
SCIELO (2021-2025) relacionados con implementaciones en
distintos sectores. Los resultados ponen de manifiesto
importantes mejoras en indicadores principales: se redujo el
tiempo de respuesta hasta un 84.9%, un descenso en la
generacion de incidencias, una liberacion de los recursos
humanos para dedicarse a tareas complejas y un incremento
en la satisfaccion del usuario (en algunos casos hasta el 100%).
Sin embargo, auin persisten retos tecnolégicos como la mejora
del procesamiento del lenguaje natural para las consultas
ambiguas, la resistencia organizacional al cambio y las
preocupaciones éticas sobre la difusion de informacion
incorrecta. Los estudios revisados dan cuenta también de
oportunidades de integracion con tecnologias avanzadas como
Deep Learning y AIOps para el desarrollo de capacidades
predictivas. Se concluye que los chatbots contribuyen a una
mejora en la gestion de servicios TI siempre que se superen los
retos técnicos, organizativos y éticos, permitiendo asi alinear
los objetivos de TI con la vision de la organizacion.
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Abstract:

The aim of this research is to study the impact of artificial
intelligence chatbots on IT service management through a
systematic review, following the PRISMA methodology. In total,
12 studies were selected from Google Scholar, SCOPUS, and
SCIELO (2021-2025) related to implementations in various
sectors. The results highlight significant improvements in key
indicators: response times were reduced by up to 84.9%, there
was a decrease in incident generation, human resources were
freed up to focus on complex tasks, and user satisfaction
increased (in some cases, up to 100%). However, technological
challenges remain, such as the improvement of natural
language processing for ambiguous queries, organisational
resistance to change, and ethical concerns regarding the spread
of incorrect information. The reviewed studies also report
opportunities for integration with advanced technologies like
Deep Learning and AIOps to develop predictive capabilities. It is
concluded that chatbots contribute to improved IT service
management, provided that technical, organisational, and
ethical challenges are overcome, thus enabling the alignment of
IT objectives with the organisation's vision.
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L. INTRODUCCION

En los ultimos afios, la transformacion digital ha promovido
a las organizaciones a mejorar sus Servicios y procesos,
impactando en la gestion de Tecnologias de la Informacion
(TT) como uno de los pilares estratégicos mas impactantes.
En este contexto, los robots de chat con inteligencia
artificial (IA) se han colocado como herramientas clave
para automatizar la atencion, resolver eventos y mejorar la
experiencia del usuario en el entorno empresarial [1][2].

Estas plataformas conversacionales permiten interactuar de
manera rapida y eficiente entre usuarios y sistemas de TI,
especialmente en servicios como mesa de servicio, soporte
técnico y administracion de requerimientos [13].

Varias investigaciones han evidenciado que el uso de
asistentes virtuales no solo mejora el nivel de servicio, sino
que también optimiza el tiempo de respuesta, disminuye la
carga operativa de los equipos de soporte y fortalece el
seguimiento de las incidencias. En sectores como Ia
educacion, las telecomunicaciones y la administracion
publica, los chatbots han realizado mejoras de
organizaciones de inversion que dependen del marco de
referencia, como ITIL, COBIT y TOGAF, para garantizar
una implementacion alineada con estdndares y buenas
practicas [3].

Sin embargo, la implementacion de chatbots con IA plantea
una serie de retos significativos. Estos incluyen la precision
del tratamiento del lenguaje natural (PNL), la proteccion de
datos personales, la resistencia al cambio en el entorno
organizacional y la necesidad de actualizar y entrenar
continuamente los modelos conversacionales [14]. Ademas,
estudios recientes han sefialado la necesidad de evaluar el
efecto ético y académico del uso de estas tecnologias,
especialmente en el contexto de interacciones transparentes
y humanizadas [9].

El objetivo de este articulo es identificar los impactos de los
chatbots con la gestion de servicios de TI, teniendo en
cuenta los desafios y beneficios de su implementacion. A
través de una revision critica de diversos casos de
estudio, se identificardn los obstdculos comunes y las
oportunidades emergentes en la integracion de estos
sistemas con tecnologias avanzadas, como la IA generativa
y los sistemas de gestion inteligente de infraestructuras
(AIOps)[15]. En este contexto se busca responder a una
cuestion clave: ;Cual es el impacto de los chatbots con
inteligencia artificial en la gestion de servicios de TI, y
cuales son los principales desafios y oportunidades
asociados a su adopcién e integracion con tecnologias
emergentes?

I METODOLOGIA

Parar la revision sistematica se utilizaron
términos referidos a la pregunta de
investigacion, incluyéndose también la
variable independiente y las variables
dependientes. Para la eleccion de
informacion, se tuvo en cuenta que el
titulo de articulos, desarrollo o
conclusiones, se encuentren los términos
de busqueda, y que exista relacion entre
ellos.

Criterios de
eleccion

Se utilizaron las siguientes bases de datos
para la adquisicion de articulos: Google
Académico, Scopus y Scielo

Bases de
Datos

Para la busqueda de articulos se ingreso
las siguientes consultas: “chatbot " AND
Estrategia de "servicios TI" AND " inteligencia
blsqueda artificial”, (“chatbot" OR "virtual
assistant””) AND "ICT services",
(“chatbot" OR "virtual assistant””) AND
“artificial intelligence”

Se eligieron articulos, tanto en inglés
como en espaiflol, se tomaron en cuenta
Especificacion aquellos que sean desde el afio 2021

de estudios hasta nuestra actualidad, se buscaron la
mayor cantidad de articulos, relacionados

con el propdsito de la investigacion.

Se verifico la importancia que da hacia la
pregunta de investigacion en la seleccion
final de articulos, libros y tesis
encontradas encontrados, todos los
investigadores sefialaron la baja
importancia hacia la pregunta de
informacion. Todos los que cumplian con
dicha deficiencia de importancia fueron
descartados y solo se qued6 lo importante
para la revision.

Extraccion de

informacion

Para el presente estudio se realizd una revision sistematica
guiada por las pautas especificadas en la metodologia
PRISMA (Preferred Reporting Items for Systematic
Reviews and Meta-Analyses) centrado en el analisis de uso
de chatbots en la gestion de servicios de TIC (Tecnologias
de la Informaciéon y Comunicaciéon). Este método nos
permitié organizar mejor el proceso de revision,
centrandose en los estudios de nuestros problemas de
investigacion. Para ello se muestra los elementos
principales del prisma (Figura 1) utilizados en este estudio.
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Segun la metodologia prisma, se introduce el diagrama de
flujo de 4 fases (Figura 2) para seleccionar la informacion
necesaria, ya que este grafico ayuda para la sustraccion de
informacion.
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Fig. 2. Diagrama de flujo de 4 estados.

III. RESULTADOS

Dentro del ambito de la modernizacion de los servicios de
TIL, la implementacién de los asistentes virtuales como
herramienta innovadora. Los resultados de la investigacion
muestran que un asistente virtual que combina la
metodologia Kanban con la automatizacion de tareas
mediante PLN y machine learning permite liberar de tareas
repetitivas al equipo técnico, al mismo tiempo que llevan a
cabo emergencias muy complejas [1]. Tal propuesta
incrementa la calidad y reduce el coste de la intervencion
humana. Sin embargo, se sefialaron limitaciones vinculadas
a la comprension de consultas imprecisas, la experiencia del
usuario y la politica de seguridad, formulandose
recomendaciones que apuntan a mejorar el PLN y a
elaborar un roadmap con iteraciones.

El sector publico ha resultado ser muy propicio para
implementar chatbots. En el Ministerio de Educacion, la
implementacion de un chatbot para la gestion de niveles de
servicio ha puesto de punta de lanza resultados interesantes
[2]. Se realizé un estudio cuasi-experimental con 372
usuarios y la satisfaccion pasé de 2,48 a 4,00, al mismo
tiempo que el porcentaje de usuarios satisfechos pasé del
10% al 35%. La resistencia al cambio fue gestionada con
éxito a través de la formacion y se pone de manifiesto la
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necesidad de extender el proyecto y de ir actualizando
continuamente el sistema.

En el ambito del comercio, el analisis de sentimientos a
partir de grabaciones telefonicas coexistid como novedoso
recurso. La propuesta que formaliza la IA para el analisis de
sentimientos aplicado a los procesos de venta se llevo a
cabo en la plataforma EMOTIONS [3], lo que permite la
alineacion de los objetivos de la funcion de TI con la vision
de la organizacion, desarrollando una solucion construida
en torno a metodologias agiles. La arquitectura de
marketing formalizada también consigui6é imponer el uso de
la plataforma, afiadiendo una rapida implantacion y
evolucion.

La puesta en marcha de las soluciones de chat online se
vislumbr6 como la més efectiva para entornos educativos.
En el Instituto San Ignacio de Loyola, la solucion tawk.to
en ISIL+ ayudo a potenciar la atencion de consultas
técnicas [4]. Se consiguiod reducir el tiempo de respuesta de
36 horas a 10 minutos, y el 89 % de los usuarios
consideraron el canal de ser confiable y seguro. Este caso es
un indicio de como el chat online puede contribuir a una
mejora de la percepcion del servicio técnico.

La investigacion de enfoques hibridos en el deep learning
nos condujo a mejoras significativas de los modelos de
chabot. El modelo que combina LSTM y GRU es capaz de
encontrar el punto 6ptimo del equilibrio entre la capacidad
de respuesta y el tiempo de respuesta, alcanzando un BLEU
de 0.5597 y un tiempo medio de 0.5697 ms [5]. La principal
limitacion encontrada se basa en el pequefio tamafio del
conjunto de datos de entrenamiento, y se propuso ajustar
hiperparametros y aumentar las capas de atencion para las
consultas complejas.

Un aspecto critico que ha emergido como importante es el
impacto de herramientas generativas que tienen que ver con
la integridad académica. La investigacion mostré problemas
de errores en citaciones, informacion anticuada y la
peligrosidad de un posible plagio electronico [6].

Aparecieron cuatro propuestas: establecer marcos
normativos, incentivar el pensamiento critico, adecuar la
metodologia docente y revisar las plataformas e-learning.
Se reafirma la importancia de la ética y la verificacion de
las fuentes en un uso responsable de la IA en educacion.

En educacion escolar, una revision sistematica de 8 trabajos
sobre la utilizacion de chatbots con IA en lenguas y ciencias
aseverd un aumento en motivacion y también en las
interacciones de aprendizaje [7]. También se identificaron
limitaciones como el uso de muestras pequefias y problemas
de conectividad. Aparte de esto, el estudio proyecta un uso
mayor de los chatbots en la educacién escolar y la
necesidad de ocuparse de los riesgos que el uso de
soluciones 1A puede significar, como el ciber bullying.
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Un area mas la gestion de incidencias en el ambito
universitario se ha transformado notablemente. En la
Universidad Nacional de Caifiete un chatbot a partir de la
metodologia XP permiti6 reducir el tiempo de registro en
un 84.89 % y el tiempo de atencion un 73.72 %,
aumentando a la vez la satisfaccion un 30.87 % [8]. La
principal limitacion fue la falta de un monitoreo inicial,
sobre el cual se recomendo extender el uso del chatbot y
establecer un monitoreo permanente.

El progreso de los agentes inteligentes present6 capacidades
superiores en la gestion de incidencias TI. Mediante un
sistema que se basa en Dialogflow, Webhook y PostgreSQL
se redujeron las incidencias no resueltas del 14 %, el tiempo
de respuesta disminuy6 el 63 % y se alcanzé un 100 % de
satisfaccion [9]. El resto de las recomendaciones se
centraron en incidentes que serian, o deberian ser,
implementados. El potenciar las capacidades con Deep
Learning y la implementacion de algoritmos sofisticados de
prediccion de incidentes.

Los chatbots también han sido usados en el ambito de la
salud. El chatbot @Antidotos_bot en Telegram fue
desarrollado en un chatbot que podia dar mucha
informacion sobre intoxicos y antidotos [10]. Comprenden
49 antidotos y 57 intoxicaciones y dan respuesta a las 332
preguntas planteadas obteniendo el 95% de eficacia. Conto
con 415 usuarios registrados, 29 calculos y 28 consultas por
usuario. Las desventajas encontradas fueron la dependencia
de la lengua y de la plataforma.

El uso de chatbots que se rigen por ITIL ha dado resultados
satisfactorios en una aduana peruana. En un estudio de una
duracién de ocho semanas que incluyé 699 preguntas y 590
tickets bajo a 1,5 el ritmo de obtencion de tickets a la
semana y 3,48 horas el tiempo de respuesta (mejora del
48% respecto al anterior) [11]. Las limitaciones fueron la
adopcion parcial del sistema y la restriccion de acceso
sugiriendo, asi, la necesidad de implementar PowerApps.

En el mundo alimentario en el cual también se
implementaron chatbots IA dio resultados positivos. En un
estudio realizado también durante 8 semanas, pero esta vez
con 80 usuarios, se redujo el ritmo de obtencion de tickets
semanales en un 12% (de 6,6 a 5,8) y el de tiempo de
respuesta bajo un 48% (de 7,3 horas a 3,81 horas) [12]. El
65% de los encuestados valoré como excelente el servicio
prestado contemplando en el futuro la integracién con
PowerApps y con un aumento de las métricas de
satisfaccion.

Iv. DISCUSION

Las pruebas que hemos revisado en este trabajo ponen de
manifiesto el considerable efecto que poseen los chatbots de
inteligencia artificial para la gestion de servicios TI.

Dicha implementacion aporta beneficios medibles como
mostrar los casos de atenciéon —tiempo medio efectivo—

(36 h > 10 m, en el 89% de los casos) [4], la tasa de
descensos temporales (un 84,9% en tiempo de registro de
incidencias y un 63% en el tiempo de respuesta) que han
llevado a satisfacer las necesidades de los usuarios hasta
alcanzar valores de satisfaccion del 100% [8][9] y el
redireccionamiento del capital humano sobre las incidencias
mas dificiles [1].

En el sector publico, un chatbot en el marco del Scrum
aument6 el indice de satisfaccion media de 2,48 a 4,00 [2],
mientras que en el sector corporativo se ha demostrado que
los chatbots que incorporan andlisis de sentimientos
aumentan el numero de protocolos validados y alinean los
objetivos tecnologicos con la vision organizativa [3].

Los retos no desaparecen en el caso de preguntas ambiguas
[1][5], asi como los métodos hibridos de deep learning se
encuentran en una rapida carrera por mejorar el enfoque
dado para preguntas mas complejas [5].

La resistencia organizacional pone de manifiesto la
necesidad de programas de formacion y de politicas de
seguridad [2].

Los aspectos éticos ponen de manifiesto la necesidad de
marcos normativos que regulen la calidad de la informacion

[6].

Las oportunidades de integracion con tecnologias punteras
incluyen Deep Learning, mecanismos de feedback continuo
[9], expansion mediante plataformas como PowerApps
[11][12] y la evolucién hacia sistemas predictivos con
AlOps, haciendo que la gestion de los servicios TI
evolucione de forma radical.

V. CONCLUSIONES

Transformacion paradigmdtica: Los chatbots con IA
ejemplifican una modificacion fundamental de la gestion de
los servicios TI al pasar de modelos reactivos a ecosistemas
inteligentes que transforman las expectativas y
posibilidades que tradicionalmente se perfilan para el
servicio tecnologico organizacional.

Adopcion holistica: El éxito en la implementacion de esta
tecnologia trasciende la complejidad técnico-cientifica,
pues requiere de capacidad organizacional para hacer frente
teoricamente a la vez a desafios tecnoldgicos, éticos,
culturales, mediante marcos integrados que pongan en
funcionamiento multiples dimensiones del cambio
organizacional deben trabajarse de manera sistémica.

Frontera emergente: Los hallazgos prima facie dejan
entrever la transicion hacia sistemas hibridos definidos por
capacidades predictivas y procesos de aprendizaje continuo,
lo cual plantea nuevas preguntas sobre el rol humano e
implica necesidad de nuevos marcos tedricos que permitan
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optimizar futuras interacciones inteligentes.

Contribucion teorica: Esta investigacion pone de manifiesto
que nos encontramos en el umbral de una nueva era
tecnoldgica que se caracteriza por la fusion de inteligencia
artificial, analisis predictivo y gestion del conocimiento y
que viene a transformar los limites entre automatizacion e
interaccion humana.
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