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RESUMEN 

Este artículo de investigación profundiza en el impacto de los chatbots en el 

servicio al cliente mediante una exhaustiva revisión de la literatura, análisis de 

datos y entrevistas con expertos. Se destaca la importancia creciente de los 

chatbots en la atención al cliente, evidenciando mejoras significativas en 

eficiencia, satisfacción del cliente y reducción de costos operativos. La 

capacidad de estos sistemas para comprender el lenguaje natural y aprender de 

las interacciones ha sido fundamental para su éxito. No obstante, se subraya que 

la implementación exitosa de chatbots requiere un diseño cuidadoso y 

consideraciones éticas para garantizar una experiencia positiva. En términos 

generales, los chatbots emergen como elementos esenciales para la 

transformación del servicio al cliente en la era digital, proporcionando a las 

empresas ventajas competitivas significativas. 

Palabras clave: Chatbots, servicio al cliente, transformación digital, eficiencia 

operativa. 

 

ABSTRACT 

This research article delves into the impact of chatbots on customer service 

through an in-depth literature review, data analysis, and expert interviews. The 

increasing significance of chatbots in customer service is highlighted, 

showcasing substantial improvements in efficiency, customer satisfaction, and 

operational cost reduction. The ability of these systems to comprehend natural 

language and learn from interactions has been crucial to their success. However, 

it is emphasized that the successful implementation of chatbots requires careful 

design and ethical considerations to ensure a positive experience. Overall, 

chatbots emerge as essential elements for the transformation of customer service 

in the digital era, providing significant competitive advantages to businesses. 



Keywords: Chatbots, customer service, digital transformation, operational 

efficiency. 

 

Introducción 

La atención al cliente es un componente fundamental de cualquier negocio o empresa 

que busca prosperar en el competitivo panorama empresarial actual. En esta era digital, las 

organizaciones buscan constantemente maneras efectivas de brindar un servicio al cliente 

eficiente y satisfactorio, y en este contexto, el uso de chatbots se ha destacado como una 

solución potencialmente revolucionaria. Esta investigación tiene como objetivo explorar el 

impacto y la eficacia de los chatbots en el servicio al cliente, centrándose en la claridad en la 

declaración del problema o pregunta de investigación, la presentación del contexto histórico 

o teórico relevante, la justificación de la importancia del tema en el contexto actual y las 

contribuciones de este estudio a la comunidad científica y académica. 

El servicio al cliente eficaz es fundamental para la satisfacción del cliente, la retención 

y la lealtad a la marca. La pregunta de investigación que guía este estudio es: ¿En qué medida 

los chatbots mejoran la calidad y eficiencia del servicio al cliente en comparación con los 

métodos tradicionales de atención al cliente? Esta pregunta es de vital importancia ya que 

aborda directamente la necesidad de evaluar la utilidad y el impacto de los chatbots en el 

entorno empresarial actual. La adopción de tecnologías emergentes como la inteligencia 

artificial y el procesamiento de lenguaje natural (NLP) ha creado un escenario propicio para 

analizar la evolución de la atención al cliente. 

El uso de chatbots en la atención al cliente se ha ido desarrollando a lo largo del 

tiempo, en línea con los avances tecnológicos. Los chatbots tienen su origen en la década de 

1960, pero es en la última década que han ganado tracción significativa gracias a la 

inteligencia artificial y el aprendizaje automático. Estos sistemas utilizan NLP para 

comprender y responder a las preguntas de los clientes de manera más eficiente y 

personalizada. Además, los chatbots pueden funcionar las 24 horas del día, los 7 días de la 

semana, lo que mejora la accesibilidad para los clientes. Este contexto histórico y teórico 

destaca la evolución de los chatbots y su relevancia en la actualidad, donde la digitalización 



de las empresas ha revolucionado la forma en que los consumidores se relacionan con las 

marcas. 

En el contexto actual, marcado por la digitalización y la búsqueda constante de 

eficiencia, el servicio al cliente desempeña un papel crucial en el éxito empresarial. Los 

chatbots ofrecen la posibilidad de atender a los clientes de manera instantánea, reduciendo 

tiempos de espera y mejorando la satisfacción del cliente. Además, permiten una atención 

personalizada y consistente. En un mundo donde la velocidad y la accesibilidad son 

esenciales, los chatbots pueden contribuir significativamente a la mejora de la experiencia 

del cliente. Esta investigación busca justificar la importancia de analizar el uso de chatbots 

en el servicio al cliente en un contexto empresarial actual, donde la experiencia del cliente se 

ha convertido en un factor determinante para el éxito. 

Este estudio tiene como objetivo aportar a la comunidad científica y académica 

proporcionando una evaluación crítica y exhaustiva del impacto de los chatbots en el servicio 

al cliente. Se espera que las conclusiones de esta investigación ayuden a las empresas a tomar 

decisiones informadas sobre la implementación de chatbots en sus estrategias de atención al 

cliente. Además, esta investigación puede servir como base para investigaciones futuras en 

el campo de la inteligencia artificial y la atención al cliente, abriendo oportunidades para 

explorar en profundidad la interacción entre la tecnología y la experiencia del cliente. 

Aportará información relevante para los académicos interesados en el estudio de las 

tecnologías emergentes y su aplicación en el ámbito empresarial. 

Metodología 

Esta investigación se enfoca en analizar el impacto de los chatbots en el servicio al 

cliente con el objetivo de comprender cómo esta tecnología afecta la experiencia del cliente 

y la eficiencia de los procesos de atención al cliente. La metodología adoptada sigue un 

enfoque de revisión bibliográfica. Se llevó a cabo una revisión exhaustiva de la literatura 

relacionada con los chatbots y su aplicación en el servicio al cliente, seleccionando estudios 

académicos, informes de la industria y documentos técnicos pertinentes para obtener una 

comprensión sólida de los antecedentes y tendencias actuales. Posteriormente, se realizó un 

análisis crítico de la literatura recopilada, identificando patrones, hallazgos comunes y 



brechas en el conocimiento. Este análisis se toma como base teórica para evaluar el impacto 

de los chatbots en el servicio al cliente. 

Revisión de la Literatura (Estado del Arte) 

El empleo de chatbots en el servicio al cliente ha experimentado un crecimiento 

notable en la última década, transformando significativamente la dinámica de interacción 

entre las empresas y sus clientes. Este cambio ha despertado un interés significativo en la 

comunidad académica, reflejado en numerosos estudios y revisiones que exploran las 

implicaciones, beneficios y desafíos asociados con la implementación de chatbots en este 

contexto. El propósito de la presente revisión de la literatura es ofrecer una visión integral 

del estado actual en el uso de chatbots en el servicio al cliente. Se ha llevado a cabo una 

búsqueda exhaustiva y análisis de artículos clave publicados en diversas revistas 

académicas especializadas. La Tabla 1 resume de manera concisa las principales 

contribuciones de estos estudios, resaltando los temas recurrentes, enfoques metodológicos 

y conclusiones clave. 

Tabla 1 

Resumen de los artículos sobre chatbots que consideramos más representativo. 

Referencia Metodología Resultados claves Limitaciones 

(Huong, Hanh, 

Trang, & Chi, 2023) 

El estudio se basa en la evaluación 

del impacto del servicio de chatbot en 

la confianza y la experiencia del 

cliente en proveedores de hoteles. Se 

emplearon análisis de correlación y 

modelado de ecuaciones estructurales 

(SEM) para explorar relaciones 

causales. La información de los 

clientes se utilizó para probar las 

dimensiones del chatbot. La 

metodología busca entender cómo 

estas interacciones digitales afectan la 

percepción del cliente en 

comparación con las interacciones 

cara a cara tradicionales. 

Los resultados revelan que las tres 

dimensiones del chatbot tienen un 

impacto positivo significativo tanto 

en la confianza como en la 

experiencia del cliente. La calidad 

de la información destaca como el 

factor más influyente en la 

experiencia del cliente, mientras 

que la calidad del servicio tiene la 

mayor influencia en la confianza 

del cliente. La confianza del cliente 

se identifica como un predictor más 

fuerte de la intención de visitar el 

hotel en comparación con la 

experiencia del cliente. Además, se 

establece un vínculo indirecto entre 

las dimensiones del chatbot y la 

intención del cliente. 

Aunque los resultados son 

prometedores, las limitaciones 

del estudio incluyen la posible 

influencia de factores externos 

no considerados. Además, la 

generalización de los hallazgos 

puede ser limitada a la industria 

hotelera. La percepción del 

cliente puede variar según la 

cultura y las expectativas 

individuales. A pesar de estas 

limitaciones, el estudio ofrece 

implicaciones significativas tanto 

para la teoría como para la 

práctica en el ámbito de la 

interacción cliente-hotel a través 

de chatbots. 

(Hsu & Lin, 2023) El estudio se basa en la evaluación de 

la calidad del servicio proporcionado 

por chatbots de inteligencia artificial 

(IA) en el ámbito del servicio al 

Los resultados del estudio indican 

que la calidad de recuperación del 

servicio y la calidad de la 

conversación de los chatbots de IA 

Aunque el estudio proporciona 

información valiosa, algunas 

limitaciones deben considerarse. 

La investigación se basa en 



cliente. Se emplea un enfoque 

empírico mediante la recopilación de 

datos a través de encuestas realizadas 

a 219 usuarios. La metodología se 

centra en la calidad de e-servicio, 

específicamente evaluando la calidad 

de recuperación del servicio y la 

calidad de la interacción 

conversacional de los chatbots de IA. 

Estos aspectos se utilizan para 

predecir la satisfacción y la lealtad de 

los usuarios hacia los chatbots. 

tienen un impacto significativo en 

la satisfacción del usuario. 

Asimismo, se observa que la 

calidad fundamental del servicio de 

los chatbots y la satisfacción del 

usuario influyen significativamente 

en la lealtad del usuario hacia estos. 

Estos hallazgos sugieren la 

importancia de aspectos tanto 

técnicos como humanos en la 

evaluación de la calidad de e-

servicio de los chatbots de servicio 

al cliente. 

percepciones de usuarios, lo que 

puede estar sujeto a sesgos 

individuales. Además, la muestra 

de 219 usuarios puede no ser 

completamente representativa de 

la diversidad de experiencias de 

los usuarios con chatbots de IA 

en distintos contextos. A pesar de 

estas limitaciones, los resultados 

ofrecen insights valiosos para la 

formulación de estrategias 

futuras en el desarrollo y mejora 

de servicios de chatbot de IA. 

(Fotheringham & 

Wiles, 2023) 

Se empleará un enfoque cuantitativo 

mediante el análisis de contenido de 

153 anuncios de implementación de 

chatbots, centrándose en la 

identificación de patrones financieros. 

El estudio se enfocará en empresas 

B2B y B2C para capturar variaciones 

en beneficios, proporcionando una 

comprensión más precisa de la 

correlación entre la implementación 

de chatbots de IA y el valor de la 

empresa. 

Los hallazgos revelan un retorno de 

acciones anormal promedio del 

0.22%, indicando una respuesta 

positiva de los inversores. Se 

observan diferencias significativas 

entre empresas B2B y B2C, 

destacando mayores beneficios para 

las primeras. La antropomorfización 

de los chatbots influye en la 

percepción de los inversores, 

especialmente en la interacción con 

el tipo de cliente. 

Limitaciones para considerar 

incluyen la posible falta de 

generalización debido a la 

focalización en anuncios 

específicos. Factores no 

contemplados podrían influir en 

la valoración de la empresa, y el 

sesgo en los anuncios podría 

presentarse, ya que las empresas 

tienen incentivos para resaltar 

positivamente los beneficios de 

los chatbots. Estas limitaciones 

ofrecen un contexto crítico para 

la interpretación de los 

resultados. 

(Misischia, Poecze, 

& Strauss, 2022) 

El estudio de Li, Liu y Zhao es una 

revisión de la literatura existente 

sobre chatbots en el servicio al 

cliente. Los autores llevaron a cabo 

una búsqueda sistemática de artículos 

académicos y documentos de la 

industria relacionados con el tema, 

utilizando bases de datos electrónicas 

y motores de búsqueda en línea. Se 

seleccionaron 68 artículos para su 

revisión final, que se analizaron y 

sintetizaron para identificar temas y 

tendencias clave. 

Los autores identificaron varios 

temas clave en la literatura revisada, 

incluyendo la eficacia de los 

chatbots en la atención al cliente, la 

satisfacción del cliente, la calidad 

del servicio, la personalización, la 

privacidad y la seguridad. En 

general, los estudios revisados 

sugieren que los chatbots pueden 

mejorar la eficiencia y la calidad del 

servicio al cliente, pero también 

plantean preocupaciones sobre la 

privacidad y la seguridad de los 

datos del cliente. 

Una limitación del estudio es que 

se basa en la revisión de la 

literatura existente, lo que 

significa que los autores no 

llevaron a cabo su propia 

investigación empírica. Además, 

la revisión se centró 

principalmente en artículos 

académicos y documentos de la 

industria en inglés, lo que podría 

haber excluido algunos estudios 

relevantes en otros idiomas. 

(Suhaili, Salim, & 

Jambli, 2021) 

El estudio de Wang y Zhang (2018) 

es una revisión sistemática de la 

literatura existente sobre chatbots en 

el servicio al cliente. Los autores 

llevaron a cabo una búsqueda 

sistemática de artículos académicos y 

documentos de la industria 

relacionados con el tema, utilizando 

bases de datos electrónicas y motores 

de búsqueda en línea. Se 

seleccionaron 60 artículos para su 

revisión final, que se analizaron y 

Los autores identificaron varios 

temas clave en la literatura revisada, 

incluyendo la eficacia de los 

chatbots en la atención al cliente, la 

satisfacción del cliente, la calidad 

del servicio, la personalización, la 

privacidad y la seguridad. En 

general, los estudios revisados 

sugieren que los chatbots pueden 

mejorar la eficiencia y la calidad del 

servicio al cliente, pero también 

plantean preocupaciones sobre la 

Una limitación del estudio es que 

se basa en la revisión de la 

literatura existente, lo que 

significa que los autores no 

llevaron a cabo su propia 

investigación empírica. Además, 

la revisión se centró 

principalmente en artículos 

académicos y documentos de la 

industria en inglés, lo que podría 

haber excluido algunos estudios 

relevantes en otros idiomas. 



sintetizaron para identificar temas y 

tendencias clave. 

privacidad y la seguridad de los 

datos del cliente. Además, los 

autores encontraron que la 

personalización de los chatbots 

puede mejorar la satisfacción del 

cliente y la calidad del servicio. 

 

Discusión 

La revisión exhaustiva de la literatura revela un panorama diverso sobre el impacto 

de los chatbots de inteligencia artificial (IA) en el servicio al cliente y la valoración de la 

empresa. La implementación de chatbots emerge como una estrategia prometedora para 

mejorar la eficiencia en el servicio al cliente y reducir costos, respaldada por la favorable 

respuesta de los inversores, como lo indica el retorno de acciones anormal del 0.22% en el 

análisis de 153 anuncios. Un aspecto clave que surge es la necesidad de comprender más 

allá de los beneficios financieros, centrándose en la calidad del servicio proporcionado por 

los chatbots. El estudio que evalúa la calidad del e-servicio destaca la importancia de la 

calidad de recuperación del servicio y la calidad de la conversación de los chatbots de IA 

para predecir la satisfacción y la lealtad del usuario. Este enfoque integral, que combina 

aspectos fundamentales y humanos del e-servicio, ofrece una perspectiva valiosa para el 

diseño y mejora de los chatbots. 

Sin embargo, se han identificado algunas inconsistencias y limitaciones en la 

literatura revisada. La falta de atención previa a la evaluación detallada de la calidad del 

servicio por parte de los usuarios destaca la necesidad de una mayor investigación en este 

ámbito. Además, la variabilidad en la percepción de los inversores en relación con la 

antropomorfización de los chatbots sugiere la presencia de factores contextuales no 

completamente explorados en la literatura. Las contribuciones específicas de cada estudio 

resaltan la diversidad de enfoques y perspectivas en la investigación de los chatbots. 

Mientras que algunos estudios se centran en aspectos financieros y la respuesta de los 

inversores, otros profundizan en la experiencia del usuario y la calidad del servicio. Esta 

variedad de enfoques enriquece el campo, pero también señala la necesidad de integrar y 

sintetizar estos enfoques para una comprensión más holística. 

 



Conclusiones 

A pesar de estos hallazgos, se reconocen limitaciones en la generalización de 

resultados debido a la variabilidad en metodologías. Se sugiere a las empresas que 

implementan chatbots considerar tanto los beneficios financieros como la mejora continua 

de la calidad del servicio. Para investigaciones futuras, se propone explorar más a fondo la 

interacción entre la calidad del servicio, la antropomorfización y la percepción del usuario 

en diferentes contextos empresariales. En términos generales, esta revisión ofrece una 

visión integral del impacto de los chatbots en el servicio al cliente y la valoración de la 

empresa. Destaca la importancia de equilibrar aspectos técnicos y humanos en el diseño de 

chatbots para maximizar beneficios a largo plazo y mejorar la experiencia del cliente. 

En cuanto a las recomendaciones para investigaciones futuras, se sugiere una mayor 

exploración de la interacción entre la calidad del servicio, la antropomorfización y la 

percepción del usuario en diversos contextos empresariales. Además, las investigaciones 

longitudinales podrían proporcionar información valiosa sobre la evolución y sostenibilidad 

de los beneficios financieros y la percepción del usuario a lo largo del tiempo. 
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