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Resumen

La acelerada digitalizacion ha evidenciado la insuficiencia del soporte de Tl basado en
herramientas tradicionales. Ante ello, los chatbots generativos impulsados por grandes modelos
de lenguaje se plantean como una solucion potencial, aunque su efectividad real aun es
debatida. Este estudio evalud su impacto en plataformas ITSM en términos de reduccion de
tiempos de respuesta, precisién y satisfaccion del usuario. Se llevd a cabo una revision
sistematica bajo el enfoque PRISMA 2020, abarcando estudios publicados entre 2021 y 2025 en
Scopus, SpringerLink y Google Scholar. La estrategia de busqueda incorpord el operador
booleano AND para combinar palabras clave como chatbot, conversational agent, customer
support, customer service, service management systems, virtual assistants, intelligent chatbots,
ITSM, operational efficiency y productivity. Catorce articulos cumplieron con los criterios de
elegibilidad. El andlisis evidencio que los chatbots permitieron reducir los tiempos de respuesta
entre un 38 % y 68 %, alcanzaron niveles de precision del 85 % al 97 %, y mejoraron la
satisfaccion del usuario entre 12 y 27 puntos porcentuales. No obstante, algunos estudios
advirtieron que la falta de empatia limita su efectividad frente a consultas complejas. Se
concluye que, si bien estos sistemas muestran un desempefio prometedor, su adopcién
generalizada requiere mayor respaldo empirico mediante métricas estandarizadas y estudios
longitudinales que fortalezcan la evidencia disponible.

Palabras clave: inteligencia artificial; gestion de servicios Tl; procesamiento del lenguaje natural.

Abstract

The accelerated digitalization process has exposed the inadequacy of traditional tool-based IT
support. In response, generative chatbots powered by large language models have emerged as
a potential solution, although their actual effectiveness remains under debate. This study
assessed their impact on ITSM platforms in terms of response time reduction, accuracy, and
user satisfaction. A systematic review was conducted following the PRISMA 2020 guidelines,
covering studies published between 2021 and 2025 in Scopus, SpringerLink, and Google Scholar.
The search strategy incorporated the Boolean operator AND to combine keywords such as
chatbot, conversational agent, customer support, customer service, service management
systems, virtual assistants, intelligent chatbots, ITSM, operational efficiency, and productivity.
Fourteen articles met the eligibility criteria. The analysis showed that chatbots reduced
response times by 38 % to 68 %, achieved accuracy levels ranging from 85 % to 97 %, and
increased user satisfaction by 12 to 27 percentage points. However, some studies warned that
the lack of empathy limits their effectiveness when dealing with complex queries. It is concluded
that, although these systems demonstrate promising performance, widespread adoption
requires stronger empirical support through standardized metrics and longitudinal studies that
reinforce the available evidence.

Keywords: artificial intelligence; IT service management; natural language processing.
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1. Introduccidon

El avance acelerado de la transformacion digital ha posicionado a las Tecnologias de la
Informacion (T1) en el nucleo de la estrategia organizacional, impulsando a las empresas a
replantear la forma en que disefian, entregan y soportan sus servicios (Agudelo-Varela et al.,
2020). En este contexto, la Gestion de Servicios de Tl (IT Service Management o ITSM) ofrece
un marco estructurado para alinear dichos servicios con los objetivos empresariales,
apoyandose comunmente en buenas practicas como las establecidas por la Information
Technology Infrastructure Library (ITIL) (Suhaili et al., 2021). No obstante, los modelos
tradicionales de mesa de ayuda, basados en sistemas de tickets, resultan cada vez mas
limitados ante la creciente demanda de atencién inmediata y personalizada (Nicolescu vy
Tudorache, 2022). La inteligencia artificial (IA) ha favorecido la incorporacion de chatbots como
primera linea de atencién al usuario. A diferencia de los asistentes conversacionales basados
en reglas, los chatbots generativos emplean modelos de lenguaje profundo capaces de generar
respuestas originales, coherentes y adaptadas al contexto (Ferraro et al., 2024). Estos agentes
permiten operar de forma continua y atender multiples solicitudes simultdneamente, lo que
promete reducir tiempos de espera y mejorar la disponibilidad del servicio. En el ambito del
ITSM, las empresas reportan que los chatbots pueden resolver entre el 50 % y el 70 % de las
incidencias de primer nivel, liberando al personal técnico para tareas de mayor complejidad
(Nicolescu y Tudorache, 2022).

Investigaciones previas respaldan los beneficios operativos de esta tecnologia. Ameen
et al. (2021) evidenciaron que la velocidad de respuesta y la personalizacion aportadas por la
A mejoran significativamente la percepcion del servicio. Hsu y Lin (2023) demostraron que la
precision informativa y la claridad conversacional influyen positivamente en la lealtad del
usuario. Asimismo, Putra et al. (2023) y Uzoka et al. (2024) concluyen que la automatizacion
mediante chatbots contribuye a reducir costos operativos y mejorar los niveles de
cumplimiento de los acuerdos de servicio. Rojas et al. (2023) destacan que su adopcién
incrementa la satisfaccién del cliente al brindar atencidn continua sin un aumento proporcional
de personal. Sin embargo, la integracion de chatbots generativos también presenta desafios.
Xu et al. (2022) sefialan que la falta de empatia puede generar frustracion en interacciones
complejas. Ferraro et al. (2024) describen una paradoja segun la cual la eficiencia tecnoldgica
puede reducir la conexién emocional con el usuario, afectando su experiencia general. A su vez,
Casazola et al. (2021) advierten sobre riesgos asociados a la privacidad y seguridad de los datos,
que, de no gestionarse adecuadamente, comprometen la confianza en estas soluciones. Estas
limitaciones subrayan la necesidad de evaluar la eficacia operativa de los chatbots y su impacto
en la experiencia del usuario dentro de plataformas ITSM.

Segun Khennouche et al. (2024) el reciente avance de los grandes modelos de lenguaje
(LLMs, por sus siglas en inglés), como GPT y PaLM, ha marcado un punto de inflexion en el
desarrollo de chatbots generativos. Estos modelos no solo interpretan texto, sino que
comprenden contextos complejos, reconocen intenciones y adaptan sus respuestas de manera
dindmica, caracteristicas que superan las capacidades de sistemas basados en reglas o modelos
tradicionales de aprendizaje automatico. Si bien la literatura revela avances significativos, los
hallazgos siguen siendo fragmentados vy, en algunos casos, contradictorios. Por tanto, resulta
necesario realizar una revision sistematica que sintetice las evidencias existentes y ofrezca una
vision integral sobre los beneficios y restricciones de los chatbots generativos en la gestion de
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servicios de Tl. En este sentido, el presente estudio tiene como objetivo evaluar su eficacia en
la atencion al cliente dentro de plataformas ITSM, a partir del andlisis de su contribucion a la
reduccién de tiempos de respuesta, la precision de las respuestas y la satisfaccion del usuario.

2. Metodologia

Para esta revision se siguieron las directrices PRISMA 2020 (Page et al., 2021), las cuales
aseguran claridad metodoldgica y rigor en las revisiones sistematicas. Este conjunto de
lineamientos proporciona una estructura detallada para organizar la bldsqueda, seleccion y
anadlisis de la literatura cientifica, promoviendo una recopilacién exhaustiva y transparente de
la informacién. Ademas, contribuye a reforzar la ética investigativa y la credibilidad de los
hallazgos. Finalmente, PRISMA orienta la presentacién ordenada y comprensible de los
resultados, lo que facilita la interpretacién de la evidencia y permite la replicabilidad del estudio
por otros investigadores.

2.1. Estrategia de busqueda

La recopilacién de estudios se realizd a partir de tres bases de datos cientificas: Scopus,
SpringerLink y Google Scholar. En cada una se aplicaron tres ecuaciones de busqueda que
incorporaron operadores booleanos y palabras clave relevantes que se detallan a continuacion
en la Tabla 1.

Tabla 1
Cadena de busqueda en diferentes bases de datos

Base de dato Ecuacion de busqueda Resultados

TITLE-ABS-KEY ((chatbot* OR "conversational agent") AND
"customer support")

TITLE-ABS-KEY ((“generative Al" OR "conversational agent" OR

(“large language model" AND chatbot*)) AND (“customer

service" OR "customer support" OR "client support”) AND (it* 64
OR itil OR "IT service management" OR "service management
system”) AND (efficie* OR evaluat*))

TITLE-ABS-KEY ((generative AND chatbot*) AND (“customer
service" OR "customer support”) AND (it* OR "IT* service 39
management”))

219

Scopus

("chatbots ") AND ("customer service") AND ("("service
management systems")")

("generative chatbot" OR "Al chatbot") AND ("customer

service" OR "customer support") AND ("("service management 188
SpringerLink ~ systems")")

("chatbots" OR "conversational agents" OR "virtual assistants")

AND ("customer service" OR '"customer support") AND

("service management" OR "ITSM" OR "IT service

management" OR "ITIL")

186

131
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Tabla 1 (Continuacion/1)
Base de dato Ecuacién de busqueda Resultados

("chatbots inteligentes" OR "chatbots basados en IA" OR
"asistentes virtuales") AND ("gestidn de servicios TI" OR "ITSM"

. S . 34
OR "operaciones de TI") AND ("eficiencia operativa" OR
Google productividad")
académico "chatbots" AND ("ITSM" OR "IT service management") AND 123
("customer support" OR "service desk") AND ("effectiveness")
"chatbots" AND ("ITSM "OR" gestion de servicios de TI") AND a4

("atencion al cliente" OR " mesa de ayuda") AND ("eficacia")

2.2. Criterios de inclusion y exclusion

Una vez completada la busqueda en las bases de datos seleccionadas, se aplicaron filtros
mediante criterios de inclusion y exclusion para asegurar la pertinencia y calidad de los estudios
analizados. Se incluyeron articulos cientificos publicados entre 2021 y 2025, disponibles en
texto completo, escritos en inglés o espafiol, con acceso verificable mediante DOl o URL, y que
evaluaran el uso de chatbots generativos en contextos relacionados con la gestion de servicios
Tl, reportando indicadores como tiempos de respuesta, precision o satisfaccion del usuario. Por
otro lado, se excluyeron documentos incompletos o de acceso restringido, publicaciones que
no correspondieran al tipo articulo, aquellas fuera del rango temporal establecido o redactadas
en otros idiomas.

2.3. Proceso de recoleccién de la informacion

Inicialmente, la busqueda arrojé un total de 1,028 resultados. Tras aplicar los criterios de
exclusion y eliminar los documentos duplicados, el nimero se redujo a 105. Posteriormente, se
realizd un analisis preliminar de los titulos para descartar aquellos que no presentaban una
relacion directa con el objeto de estudio. Finalmente, luego de una revision completa del
contenido de los articulos restantes, se seleccionaron 14 estudios que cumplian con todos los
criterios establecidos. Este proceso se resume de forma visual en el diagrama de flujo PRISMA
(Figura 1), el cual detalla cada etapa del procedimiento de seleccién de la literatura incluida en
el analisis.

2.4. Bibliometria

Adicional al analisis sistematico, se realizé un andlisis bibliométrico. Esta metodologia permitié
identificar tendencias tematicas y distribucidn geografica de las investigaciones. El andlisis se
llevd a cabo utilizando Biblioshiny, una interfaz grafica interactiva desarrollada sobre el paquete
Bibliometrix de R, ampliamente reconocido en estudios cienciométricos (Donthu et al., 2021).
Esta herramienta permitio la extraccion, limpieza y procesamiento de los metadatos, asi como
la visualizacion de patrones relevantes mediante graficos. La recoleccion de datos bibliograficos
se realizd en el primer trimestre de 2025. Respecto al nube de palabras, se basa en el andlisis
de coocurrencia de palabras clave (keyword co-occurrence analysis), una técnica que busca
revelar las areas tematicas dominantes dentro de un campo cientifico. Mientras que el grafico
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de produccion cientifica por pais, Se fundamenta en la extraccion del campo “country” asociado

a la afiliacion del autor principal o correspondiente de cada publicacién.

Figura 1

Flujo de recoleccion de estudios PRISMA 2020

Identificacidon

Revisidn

Inclusidn

Registros identificados de
Bases de datos: (n = 3)

Scopus (n =322)
SpringerLink (n = 505)
Google Académico (n = 201)

Registros (n =1028)

Registros excluidos segun criterios
especificados:

Scopus (n =278)

SpringerLink (n = 467)

Google Académico (n = 156)

Registros proyectados:
(n=105)

Registros recuperados:
Scopus (n=11)
SpringerLink (n =11)
Google Académico (n=12)

Registros (n = 34)

Estudios incluidos en la
revision: (n = 14).

3. Resultados

Una vez seleccionados los 14 documentos, se procedid a su analisis organizando de cada
estudio segln su contribucién a alguno de los tres enfoques definidos en la pregunta de

investigacion, tal como se muestra en la Tabla 2.

Registros duplicados eliminados:
Scopus (n = 6)
SpringerLink (n =9)
Google Académico (n=7)
Registros retirados: 22

Registros excluidos por titulo:
Scopus (n =27)
SpringerLink (n = 18)
Google Académico (n = 26)
Registros retirados: 71

SpringerLink (n = 23)
Google Académico (n=176)

Articulos excluidos tras por lectura
completa:
Scopus (n =3)
SpringerLink (n = 10)
Google Académico (n=7)
Registros (n = 20)
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Aporte de los articulos seleccionados

Tecnologias y

ID Autor RTR PR SU . Resultados
herramientas
ServiceNow Virtual Se  reportd  “respuestas  casi
Agent; médulos de inmediatas” aunque sin  dato
Muna NLU; algoritmos de numérico.
1 gala Si si si clasificacion de ML, |5 exactitud media de respuesta
(2025) andlisis estadistico  syhig a 85,4 %.
(ANOVA, La isic licd destamente
o precision explicd mo
regresion). la satisfaccion (R? = 0,055).
Motor NLP El tiempo medio para resolver un
) Ledn S N No propietario, ticket bajé de 25 min a 8 min (-68
(2024) 0 integracion con %).
CRM vy tickets ITSM.
Knowledge La ratio de tickets “a tiempo” /
Alvare Management, “fuera de SLA” mejord de 20/80 a
zy razonamiento 47/53, equivalente a 27 puntos de
3 Mider Si o Si basado en casos mejora en cumplimiento de tiempo.
0s (CBR); Botchat  Entrevistas cualitativas mostraron
(2022) Technology; percepcion de “mayor agilidad”.
OSTicket.
A generativa No reporta tiempo exacto, pero
(GenlA); destaca disminucidn significativa del
Kondy procesamiento de Average Handling Time.
bayev , N , Ienguajg 'natural; La variable Expectation
4 aet Si Si reconocimiento de , , :
Al 0 vor. chatbots de Conﬁrmqt/on 'e,xpl|ca la mayor parte
(2024) voz’ de la satisfaccion (B =0,436-0,519, p
' < 0,01) y ésta predice fuertemente
la adopcion (B = 0,68-0,75).
Google Dialog Flow El chatbot retrieval based alcanzo
Azeve CX; BERT para IRy una exactitud de 0,93 (93 %) en
do et , NER; corpus deteccion de intencion) y 0,88 (88
5 No Si No L
al. experto; %) en extraccion de valores.
(2023) herramientas  de
parafrasis.
Transformer  con Inferencia a 152,88 palabras/min,
atencion;  Tensor garantizando respuestas en
Bird y Flow; tokenizacion; aproximadamente5s.
6 Lotfi Si Si No robo.ts Pepper 'y Mejora significativa en 16/19
(2024) Temi. dominios (p < 0,05); por ejemplo, la

moda subiéo de 0,761 a 0,772 vy
Tecnologia de 0,877 a 0,930.

Nota. RTR, PSy SU se refieren a la reduccion del tiempo de respuesta, precisién de respuestas y la satisfaccion de los usuarios.

F



= K. Mauricio et al. Evaluacion de eficacia y experiencia del usuario con chatbots en ITSM

Tabla 2 (Continuacion/1)

Tecnologias y

ID Autor RTR PR SU . Resultados
herramientas
Modelos LLM La mejor configuracién alcanzo
(Gemini-1.5-Flash- 91,15 % de exactitud, y el
Pawlik 8B, Llama, Gemma- prompt adecuado afiadié hasta
7 No Si  No 9B); ingenieria de 21,62 puntos sobre la linea
(2025)
prompts (texto base.
plano,  Markdown,
YAML, JSON).
BERT ajustado; El sistema hibrido BERT - RL
Praneeth aprendizaje por superd a CNN, LSTM y GRU en
, refuerzo  profundo meétricas BLEU (0,499) y ROUGE
8 et al. No Si No . iy \
(DRL); simulacién de (0,329), mejorando la
(2024) ) . :
conversaciones. coherencia y exactitud en
conversaciones multiturno.
GPT-3.5-turbo; fine- El agente fine-turned alcanzé
turing; prompt 97,6 % de precision en
g Villa et No S No engineering; clasificacion de intenciones y 94
al. (2024) RetroTrain (GPT-4) % en extraccion de entidades
frente a frente a 84 % y 58 % de
la versidon genérica.
Modelos generativos La cola telefénica tradicional
y retrieval; ML y (10 min aprox.) se sustituyé por
redes neuronales; atencion instantanea,
NLP; marco ITIL; eliminando el “tiempo de
Makasi ) ~ herramientas de espera” para el 100 % de los
10 (2022) Si No  Si analitica. casos simples.
Mejora cualitativa (servicio
percibido como mas
transparente) sin reportar dato
numeérico.
ChatGPT; IBM Plantea la paradoja “mayor
Watson  Assistant; calidad vs. menor empatia”;
Ferraro Salesforce Einstein; resaltando que las respuestas
11 etal No No Si Google Dialog Flow; automaticas pueden ser
(2024) entrevistas a “instantanea” pero con riesgo
ejecutivos. de friccién emocional, pero sin
aportar métricas.
Chatbots con En clientes enfadados Ia
avatares y  NLP satisfaccion cayé de una media
Crolic et ., emocional; de 4,11 a 3,90 vy las violaciones
12 No No Si . . .
al. (2022) experimentos de expectativa subieron a una

controlados.

media de 1,63
antropoméorfico.

con bot

Nota. RTR, PSy SU se refieren a la reduccion del tiempo de respuesta, precision de respuestas vy la satisfaccién de los usuarios.
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Tecnologias y

ID Autor RTR PR SU . Resultados
herramientas
ChatGPT  (GPT-3.5- Reduccion de 38 % en “handle
Turbo); técnicas PSly time” pasd de 13 min a 8 min.
13 Raj et al. No Si CO,PBAS » Para  en satisfaccion de usuarios el
(2023) .prlorlzac.lf)n; indice neto subié de 41 a 57.
integracion 24/7 en
flujos de atencion.
GPT-3.5-Turbo; El analisis emocional
Florindi EmoRoBERTa; incorporado mejord la empatia
14 et al. No No i métricas UNIEVAL y y la conexion con el usuario sin
(2024) BERTScore para aportar datos numéricos.

evaluacion de calidad
conversacional.

Nota. RTR, PSy SU se refieren a la reduccion del tiempo de respuesta, precision de respuestas y la satisfaccion de los usuarios.

Figura 2
Representacion de nube de palabras y produccion cientifica por pais
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Nota. Elaborado mediante la interfaz Biblioshine de R.
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Respecto a la bibliometria, el mapa de términos clave (Figura 2a) permite visualizar las
areas tematicas mas abordadas en la literatura cientifica relacionada con los chatbots
generativos, lo que refleja su centralidad en las investigaciones. En estrecha relacién, aparecen
conceptos como inteligencia artificial, modelos de lenguaje y procesamiento de lenguaje
natural, lo que indica una clara orientacién de la investigacion hacia los fundamentos
tecnoldgicos que sustentan el desarrollo de estos sistemas. Asimismo, términos como agentes
conversacionales, servicio al cliente y ventas reflejan un fuerte interés por las aplicaciones
practicas de los chatbots, especialmente en contextos donde la eficiencia operativa y la
interaccién con el usuario son criticas, como ocurre en las plataformas [TSM.

Es especialmente relevante la aparicion de términos relacionados con la experiencia del
usuario, como interfaces, satisfaccién del cliente, presencia social y confianza, lo que sugiere
gue la evaluacion no se limita a aspectos técnicos, sino que también considera dimensiones
psicoldgicas y sociales de la interaccién humano-maquina.

El mapa mundial de produccién cientifica (Figura 2b) muestra una notable
concentracién de investigaciones en paises desarrollados, destacando Estados Unidos como el
principal productor con un volumen significativamente superior, seguido por paises asiaticos
(China, India y Taiwan) y europeos (ltalia, Reino Unido, Polonia, Alemania y Espafia. Esta
distribucidon geografica es indicativa del acceso a tecnologias avanzadas y financiamiento en
investigacion, asi como de la presencia de empresas tecnoldgicas e instituciones académicas
lideres que impulsan el desarrollo e implementacién de chatbots generativos en entornos
ITSM. En América Latina, Brasil, Colombia y Perd muestra una produccién relevante. El resto
del continente africano, asi como algunas zonas del sudeste asiatico, presentan niveles bajos
de produccion.

4. Discusion

En lo que respecta a la eficacia operativa, Munagala (2025) documenta que la integracién de
chatbots generativos con ServiceNow Virtual Agent y mddulos de Natural Language
Understanding (NLU) reduce significativamente tanto el tiempo de resolucion de tickets como
la lista de tareas pendientes (backlog), liberando asi la capacidad del equipo de TI. Ledn (2024)
demuestra que al vincular ManyChat con Facebook Messenger y herramientas de CRM, el
tiempo medio de atencién disminuye notablemente, lo que subraya la importancia de utilizar
canales ya familiares para los usuarios. Por su parte, Alvarez y Mideros (2021) destacan que el
uso de razonamiento basado en casos (Case-Based Reasoning, CBR) combinado con marcos de
referencia como ITIL reduce la generacién de tickets repetitivos y mejora el cumplimiento de
los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA). En tal sentido, estos tres estudios evidencian que la
automatizacion inteligente no solo optimiza los tiempos de respuesta, sino que también
permite una gestion proactiva, anticipando incidentes antes de que escalen.

En relacién con la precision de las respuestas, Azevedo et al. (2023) demuestran que un
chatbot basado en recuperacién de informacion, utilizando BERT, alcanza mas del 90 % de
exactitud y un alto desempefio en el reconocimiento de intenciones, lo que evidencia el
potencial de los modelos pre entrenados en tareas especificas. Bird y Lotfi (2024) amplian esta
perspectiva al aplicar transfer learning multitematico, obteniendo mejoras de hasta 15 puntos
porcentuales en precision, lo que resalta la versatilidad del enfoque de aprendizaje entre
dominios. Praneeth et al. (2024) integran BERT con técnicas de aprendizaje por refuerzo
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profundo, mejorando métricas como BLEU y ROUGE en didlogos complejos, lo cual se considera
esencial para plataformas ITSM, caracterizadas por interacciones de multiples turnos.
Asimismo, Pawlik (2025) y Villa et al. (2024) demuestran que, mediante prompt engineering y
fine-tuning, incluso los modelos de menor tamafio pueden alcanzar niveles de confiabilidad
cercanos a los de grandes modelos de lenguaje (LLMs). Esto abre la puerta a soluciones mas
accesibles y eficientes sin sacrificar precision.

En cuanto a la satisfacciéon del usuario, Munagala (2025) reporta que la disponibilidad
24/7 y la inmediatez de las respuestas son altamente valoradas por los usuarios. Sin embargo,
Ferraro et al. (2024) advierten sobre la llamada “paradoja de la calidad”, donde una respuesta
altamente precisa, si carece de empatia, puede percibirse como fria o distante. Crolic y Lotfi
(2022) profundizan en este fendmeno, mostrando que una antropomorfizacién excesiva en
contextos de frustracién puede tensar aun mas la interaccién. Por otro lado, Makasi (2022)
destaca que la coherencia y continuidad en las respuestas fortalecen la percepcion positiva del
servicio, mientras que Kondybayeva et al. (2024) encuentran que la confirmacién de
expectativas eleva tanto la adopcién como la productividad. En este sentido, un disefio
centrado en el usuario debe buscar un equilibrio entre velocidad y precisién, incorporando
elementos de calidez en la interaccion, y facilitando transiciones agiles hacia agentes humanos
en situaciones criticas.

5. Conclusiones

La evidencia revisada confirma que los chatbots generativos, cuando se integran
adecuadamente en plataformas ITSM, pueden reducir de forma significativa los tiempos de
respuesta y las cargas operativas, permitiendo que los agentes humanos se concentren en
resolver casos mas complejos. Asimismo, se observa una mejora sustancial en la exactitud y
coherencia de las respuestas, impulsada por el uso de modelos avanzados y estrategias como
el ajuste de prompts. En cuanto a la experiencia del usuario, se identifica un aumento en la
satisfaccion, siempre que la automatizacion se combine con elementos de empatia, claridad en
las capacidades del sistema y sensibilidad ante el estado emocional del usuario. Las
investigaciones futuras deberian enfocarse en la comparacién de marcos de gobernanza para
la implementacién de chatbots generativos, asi como en el andlisis de los impactos éticos y de
privacidad, particularmente en lo que respecta a la recopilacion de datos y la transparencia en
los procesos automatizados.
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