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Abstract - The objective of this systematic literature review (RSL) is to evaluate the impact of the implementation of intelligent chatbots compared 

to traditional customer service methods in telecommunications companies, analyzing its influence on customer satisfaction, resolution efficiency of 

problems and reduction of operating costs. An exhaustive search was carried out in academic databases and research repositories, following the 

guidelines of the PRISMA method. Studies published between 2019 and 2024 were included, addressing the use of chatbots in customer services in 

relevant sectors, with a focus on specific performance metrics and user perception. The selected articles were evaluated for relevance, methodological 

quality and contribution to the topic. The results highlight that chatbots improve operational efficiency by reducing response times and resolving 

common queries without human intervention, Furthermore, personalizing interactions and using anthropomorphic communication styles increases 

customer satisfaction. However, limitations related to privacy and acceptance have been identified, particularly in interactions involving sensitive data. 

From an economic perspective, chatbots have proven to be effective in reducing operational costs, especially in small and medium-sized companies. In 

conclusion, intelligent chatbots represent an innovative and efficient solution for customer service in the telecommunications sector. However, its 

success depends on user-centered design, personalization of interactions, and proper privacy management. These findings can guide companies in 

implementing technology strategies that balance operational efficiency and customer experience. 

Keyword: intelligent chatbots, customer satisfaction, telecommunications, cost reduction and customer experience. 
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Resumen - El objetivo de esta revisión sistemática de literatura (RSL) 

es evaluar el impacto de la implementación de chatbots inteligentes 

en comparación con los métodos tradicionales de atención al cliente 

en empresas de telecomunicaciones, analizando su influencia en la 

satisfacción del cliente, la eficiencia en la resolución de problemas y 

la reducción de costos operativos. Se llevó a cabo una búsqueda 

exhaustiva en bases de datos académicas y repositorios de 

investigación, siguiendo las directrices del método PRISMA. Se 

incluyeron estudios publicados entre 2019 y 2024, que abordaran el 

uso de chatbots en servicios de atención al cliente en sectores 

relevantes, con un enfoque en métricas específicas de desempeño y 

percepción del usuario. Los artículos seleccionados fueron evaluados 

por relevancia, calidad metodológica y contribución al tema. Los 

resultados destacan que los chatbots mejoran la eficiencia operativa 

al reducir los tiempos de respuesta y resolver consultas comunes sin 

intervención humana. Además, personalizar las interacciones y 

utilizar estilos de comunicación antropomórficos incrementa la 

satisfacción del cliente. Sin embargo, se identificaron limitaciones 

relacionadas con la privacidad y la aceptación, particularmente en 

interacciones que involucran datos sensibles. Desde una perspectiva 

económica, los chatbots han demostrado ser efectivos en la reducción 

de costos operativos, especialmente en empresas pequeñas y 

medianas. En conclusión, los chatbots inteligentes representan una 

solución innovadora y eficiente para la atención al cliente en el sector 

de telecomunicaciones. Sin embargo, su éxito depende de un diseño 

centrado en el usuario, la personalización de las interacciones y la 

gestión adecuada de la privacidad. Estos hallazgos pueden guiar a las 

empresas en la implementación de estrategias tecnológicas que 

equilibren eficiencia operativa y experiencia del cliente. 

Palabras claves: Chatbots inteligentes, satisfacción del cliente, 

telecomunicaciones, reducción de costos y experiencia del cliente. 

 

I. INTRODUCCIÓN 

En el contexto actual de la transformación digital, las empresas de 

telecomunicaciones enfrentan presiones crecientes para mejorar la 

atención al cliente, equilibrando la calidad del servicio con la 

eficiencia operativa. Este sector, caracterizado por un alto volumen 

de interacciones y consultas técnicas complejas, busca soluciones 

tecnológicas innovadoras para satisfacer las expectativas de 

consumidores cada vez más exigentes, [2]. Los chatbots 

inteligentes, herramientas basadas en inteligencia artificial y 

procesamiento de lenguaje natural, han emergido como una 

alternativa prometedora para automatizar tareas, agilizar procesos y 

proporcionar soporte personalizado, [1]. No obstante, persisten 

preguntas críticas sobre el impacto de estas soluciones tecnológicas 

en comparación con los métodos tradicionales de atención al cliente, 

particularmente en términos de satisfacción del cliente, eficiencia en 

la resolución de problemas y reducción de costos operativos.  

 

Este tema se alinea directamente con los desafíos actuales de  

las telecomunicaciones y responde a las competencias profesionales 

requeridas en la gestión de innovación tecnológica y optimización 

empresarial. La pertinencia de esta investigación radica en la 

creciente adopción de chatbots en el sector y en la limitada 

disponibilidad de estudios que integren de manera sistemática el 

análisis de su impacto en los tres aspectos clave mencionados. 

Investigaciones recientes, [7] han evidenciado los beneficios 

potenciales de los chatbots para la eficiencia operativa y la 

personalización del servicio, mientras que estudios, [6]. advierten 

sobre los desafíos asociados a la percepción del usuario y la 

privacidad. Este contexto evidencia la necesidad de una revisión 

sistemática de literatura (RSL) que sintetice las contribuciones 

existentes y proporcione una base sólida para futuras 

implementaciones y análisis críticos. 

El objetivo de esta RSL es analizar el impacto de los chatbots 

inteligentes en comparación con los métodos tradicionales de 
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atención al cliente en empresas de telecomunicaciones, 

considerando su influencia en la satisfacción del cliente, la 

eficiencia en la resolución de problemas y la reducción de 

costos operativos. Este objetivo está alineado con la pregunta 

PICO planteada, que busca identificar los efectos de los 

chatbots en estos aspectos clave del servicio al cliente. 

La revisión se organiza en cuatro secciones principales. En la 

primera, se describe la metodología empleada para la selección 

y análisis de estudios relevantes. La segunda sección presenta 

los resultados clasificados según las dimensiones de análisis 

definidas. La tercera sección discute los hallazgos en función 

del contexto actual del sector y las implicaciones prácticas. 

Finalmente, se exponen las conclusiones y se proponen 

recomendaciones para futuras investigaciones en este campo. 

 

II.  METODOLOGÍA 

En este escenario, surge la necesidad de explorar cómo 

la implementación de chatbots inteligentes puede influir en 

la satisfacción del cliente y la reducción de costos 

operativos en comparación con los métodos tradicionales 

de atención. Para abordar esta cuestión, se ha adoptado la 

metodología PICO, que permite delimitar claramente los 

elementos fundamentales de esta investigación: 

Población (P): Clientes de empresas de 

telecomunicaciones que utilizan servicios de atención al 

cliente. 

Intervención (I): Implementación de chatbots 

inteligentes para la atención al cliente, utilizando 

tecnologías como inteligencia artificial y procesamiento de 

lenguaje natural (PLN). 

Comparación (C): Atención al cliente tradicional 

(atención mediante agentes humanos, sistemas telefónicos 

tradicionales, o formularios en línea). 

Resultado (O): Resultados medibles en términos de 

satisfacción del cliente, eficiencia en la resolución de 

problemas, reducción de tiempos de respuesta, fidelización de 

clientes, y reducción de costos operativos. 

 
TABLA I. 

MODELO PIOC 

 

 

P "telecomm*" OR "telecommunications industry" OR 

"telecom sector" OR "telecom companies" 

 

I "NLP" OR "virtual assistant*" OR "chatbot*" OR 

"intelligent chatbot*" OR "AI chatbot*" OR "conversational 

agent*" OR "virtual assistant*" OR "automated customer support" 

 

C "customer satisfaction" OR "customer experience" OR 

"efficiency" OR "response time reduction" OR "operational cost 

reduction" OR "service quality" 

 

O "traditional customer service" OR "human agent*" OR 

"manual customer support" OR "call center" OR "traditional support 

channel*" 

 

“Como resultado de la búsqueda, se obtuvo la siguiente 

ecuación: 

( TITLE-ABS-KEY ( "telecomm*" OR "telecommunications 

industry" OR "telecom sector" OR "telecom companies" ) AND 

TITLE-ABS-KEY ( "NLP" OR "virtual assistant*" OR "chatbot*" 

OR "intelligent chatbot*" OR "AI chatbot*" OR "conversational 

agent*" OR "virtual assistant*" OR "automated customer support" ) 

AND TITLE- ABS-KEY ( "customer satisfaction" OR "customer 

experience" OR "efficiency" OR "response time reduction" OR 

"operational cost reduction" OR "service quality" ) AND TITLE-

ABS-KEY ( "traditional customer service" OR "human agent*" OR 

"manual customer support" OR "call center" OR "traditional support 

channel*" ) ) 

 

Este enfoque PICO permitirá estructurar la presente revisión de la 

literatura, analizando estudios previos que hayan evaluado el 

impacto de los chatbots inteligentes en la calidad de atención al 

cliente y la eficiencia operativa de las empresas de 

telecomunicaciones. El objetivo es proporcionar una visión integral 

sobre cómo esta tecnología podría transformar la interacción con los 

clientes, optimizando el servicio y reduciendo costos. 

 

Criterios de Inclusión y Exclusión 

Para garantizar que los estudios seleccionados sean relevantes y 

de alta calidad, se establecieron los siguientes criterios de inclusión 

y exclusión: 

1. Población (P): Criterios de Inclusión: artículos empíricos o 

teóricos que evalúen la satisfacción del usuario en la 

atención al cliente. 

Criterios de Exclusión: Estudios que no estén relacionados con el 

sector de telecomunicaciones o que no evalúen la atención al 

cliente. 

2. Intervención (I): Criterios de Inclusión: Artículos sobre la 

implementación y uso de chatbots o asistentes virtuales en 
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el servicio al cliente de telecomunicaciones. 

Criterios de Exclusión: Artículos que traten sobre chatbots, pero 

no en el contexto de la atención al cliente (por ejemplo, para 

marketing o ventas) 

3. Comparación (C): Criterios de Inclusión: Artículos que 

comparen el uso de chatbots con métodos tradicionales 

(atención humana). 

Criterios de Exclusión: Artículos que no ofrezcan una 

comparación directa entre chatbots y otros métodos de 

atención al cliente. 

4. Resultados (O): Criterios de Inclusión: Artículos 

que analicen la satisfacción del cliente, calidad del servicio, 

o costos operativos relacionados con el uso de chatbots. 

Criterios de Exclusión: Artículos que no proporcionen 

evidencia empírica o análisis cuantitativo/cualitativo sobre 

los resultados de los chatbots. 

5. Año: Criterios de Inclusión: Artículos publicados de 

los últimos 5 años (2019-2024). 

Para garantizar la transparencia y rigurosidad en la 

selección de los estudios incluidos en esta revisión 

sistemática de la literatura, se siguió la metodología 

PRISMA. Este diagrama permitió documentar de manera 

detallada el proceso de identificación, cribado, la 

elegibilidad e inclusión de los artículos revisados. A 

continuación, se ilustran las diferentes etapas del proceso 

de selección de estudios: 

 

Fig 1 Diagrama de flujo PRISMA 

 

 

Es importante destacar que el análisis de datos se realizó en la 

base de datos Scopus, empleando la ecuación de búsqueda 

citada en el párrafo previo. Cabe resaltar que se llevó a cabo un 

primer filtrado que implicó una primera elección de fuentes 

basada en los títulos y resumen de los artículos adquiridos, con 

el objetivo de eliminar aquellos que evidentemente no 

satisfacían los criterios de inclusión. A continuación, los 

estudios que superaron el filtro inicial fueron examinados en su 

totalidad para corroborar su pertinencia y alineación con los 

propósitos de la revisión. 

 

Después de esto, se obtuvieron datos esenciales de los artículos 

escogidos, que incluyen datos acerca de la población analizada, las 

estrategias de gamificación aplicadas, las ventajas notadas y los 

elementos contextuales que determinaron los resultados. 

 

Esta información se examinó detalladamente y ha servido como 

fundamento para detectar patrones, temas frecuentes y hallazgos 

esenciales vinculados con el efecto de los chatbots en la 

optimización del servicio al cliente en el sector de las 

telecomunicaciones. 

Los resultados logrados se sintetizaron y organizaron para 

proporcionar una visión reflexiva y crítica sobre el estado actual del 

saber en este ámbito, y para reconocer las áreas que necesitan un 

enfoque más exhaustivo en los estudios. 

III RESULTADOS 

En esta sección, se muestran los hallazgos del análisis de 

investigaciones recientes orientadas por las preguntas PICO. Por 

tanto, se llevó a cabo el proceso de selección siguiendo las normas 

de la declaración PRISMA.  

En función de esto, se seleccionaron 23 artículos de la base de datos 

Scopus, que ayudaron a incrementar la eficacia y factibilidad del 

estudio mediante el uso de enfoques y técnicas estadísticas. 

Cabe señalar que en la revisión sistemática de la literatura se obtuvo 

información de un total de 18 artículos, 3 documentos de 

conferencias, 1 revista y 1 capítulos de libro, los temas principales 

incluyen el análisis de la interacción humano- chatbot, métricas de 

evaluación de chatbots, y la influencia de la tecnología en la 

satisfacción del cliente y la eficacia en la atención al cliente. Los 

estudios destacan la importancia de la personalización y la 

humanización de los chatbots para mejorar la aceptación y la 

percepción positiva de los usuarios. 

 

Referente a los 18 artículos se centran en investigaciones empíricas 

y teóricas sobre el diseño y la implementación de chatbots. Exploran 

temas como la personalización, la humanización de los chatbots y la 

adaptación a las preferencias de los usuarios. Los artículos abordan 

también el impacto de los chatbots en la satisfacción del cliente, 

analizando métricas clave como la rapidez y la precisión en las 

respuestas. Los 3 documentos de conferencias, presentan 

investigaciones más innovadoras y en desarrollo, enfocándose en 

marcos y plataformas para la creación de chatbots y en estudios 

experimentales sobre su uso en el ámbito comercial. Los 

documentos de conferencia ofrecen una perspectiva práctica y 

aplicada, siendo una fuente valiosa de propuestas recientes en el 

diseño y uso de chatbots. 

Estos documentos en su conjunto proporcionan una visión amplia 

sobre el estado de la tecnología de chatbots y su creciente papel en 

la optimización del servicio al cliente. 
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Fig. 2: Tipo de publicación 

 

En la figura 3, muestra que en 2024 se registró el mayor 

número de publicaciones, seguido de los años 2022, 2023 

y 2021. 

El análisis del número de publicaciones por año revela una 

tendencia de crecimiento en la investigación sobre chatbots en 

el contexto de marketing interactivo y atención al cliente. En 

2024 se registró el mayor número de publicaciones, lo que 

refleja un interés creciente y una evolución constante en el 

desarrollo y la aplicación de esta tecnología. Este aumento 

puede estar impulsado por los avances en inteligencia artificial, 

la popularidad de la automatización en atención al cliente y la 

necesidad de ofrecer experiencias más personalizadas a los 

usuarios. 

Los años 2022 y 2023 también muestran una cantidad 

significativa de publicaciones, indicando que en este periodo se 

establecieron las bases de muchas de las tecnologías y enfoques 

actuales para chatbots. El interés en 2021 sugiere un punto de 

inicio o un incremento en la atención hacia la investigación de 

chatbots en esta área, que ha seguido creciendo en los años 

posteriores. A continuación, se destaca la cantidad de 

publicaciones por año 

F 

ig. 3: Número de publicaciones por año 

 

En relación con la pregunta PICO, se desarrollaron 

subpreguntas que facilitaron la recopilación de información a 

partir de los artículos de investigación. Cabe mencionar que las 

mismas permitieron afinar y construir los ítems del estudio de 

manera precisa y eficiente. A continuación, se presenta la Tabla 

de extracción de información.    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

TABLA II. 
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Subpreguntas para formularios de extracción de información 

 
 

En contexto de esta revisión sistemática de literatura, se abordaron las 

preguntas surgidas a partir de la formulación PICO. A continuación, se 

detallan las respuestas donde se presenta un análisis exhaustivo de cada 

aspecto relevante, mediante tablas que enuncian las categorías y su 

respectiva descripción. 

 

 

 

TABLA III 

¿De qué manera los chatbots inteligentes afectan la satisfacción 

del cliente en comparación con los métodos  

tradicionales en las telecomunicaciones? 

SUBPREGUNTAS ITEMS DE EXTRACCIÓN 

 
¿Existen diferencias en la percepción del 

 usuario respecto a la amabilidad, rapidez y 

RQ1: ¿De qué manera los precisión de las respuestas entre ambos 

chatbots inteligentes métodos? 

afectan la satisfacción del 
 

 

cliente en comparación con ¿Cómo influyen los tiempos de espera y 
los métodos tradicionales disponibilidad del chatbot en la 

en las telecomunicaciones? satisfacción del cliente? 

 
¿Qué porcentaje de clientes prefiere la 

 interacción con chatbots frente a agentes 
 humanos y cuáles son las razones de su 

 preferencia? 

RQ2: ¿Cómo contribuyen ¿Qué tipos de problemas pueden resolver 

los chatbots inteligentes a de forma autónoma los chatbots y cuáles 
mejorar la eficiencia en la requieren intervención humana? 

resolución de problemas en 
 

 

comparación con los 
métodos tradicionales? 

¿Cuál es el tiempo promedio de resolución 
de problemas con chatbots versus agentes 

 humanos? 

 
¿Cuántas consultas se resuelven 

 exitosamente en el primer contacto 
 mediante chatbots en comparación con los 

 métodos tradicionales? 

 
¿Cuáles son los principales costos 

 asociados a la atención al cliente en ambos 

RQ3: ¿En qué medida la métodos? 

implementación de chatbots 
 

 

inteligentes contribuye a la ¿Qué cantidad de interacciones y 
reducción de costos problemas pueden ser gestionados por 

métodos tradicionales de 
atención al cliente? 
 

chatbots sin la necesidad de un agente 
humano? 
 

¿Cuáles son los costos de implementación, 

mantenimiento y actualización de un chatbot 
inteligente en comparación con la gestión de 

personal para la atención al cliente? 

RQ4: ¿Cuál es la percepción de 
los clientes respecto al uso de 

chatbots inteligentes y como se 
adaptan a esta tecnología en 

comparación con el trato 
humano? 

¿Qué nivel de familiaridad y comodidad 
tienen los clientes con el uso de chatbots en 
atención al cliente? 

 
¿Existen diferencias en la aceptación de 
chatbots según la edad o perfil del cliente? 
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Los chatbots inteligentes tienen un impacto significativo en la 

satisfacción del cliente en comparación con los métodos 

tradicionales. [1] Se ha demostrado que los chatbots mejoran la 

eficiencia de las interacciones; en tiempos de espera y en 

respuestas más rápidas. Sin embargo, la satisfacción varía según la 

calidad de las respuestas, la personalización y la capacidad del chatbot 

para manejar interacciones complejas, lo que se asocia con la presencia 

de agentes humanos. [2] 

TABLA IV 

¿Cuál es la percepción de los clientes respecto al uso de chatbots    

inteligentes y cómo se adaptan a esta tecnología en comparación con el 
trato humano? 

SUBPREGUNTA CATEGORÍA 

EMERGENTE 

DESCRIPCIÓN DE LA 

CATEGORÍA 

 Tareas Los chatbots son  

¿Qué tipos de estandarizadas, eficaces en la 

problemas Consultas resolución de problemas 

pueden resolver frecuentes, simples, como consultas 

de forma Personalización frecuentes o tareas 

autónoma los limitada estandarizadas, como la 

chatbots y  comprobación de 

cuáles requieren  balances o la respuesta 

intervención  a preguntas comunes 

humana? Velocidad de Los chatbots enfrentan 

 resolución,  limitaciones en el 

 Eficiencia en manejo de emociones o 

 resolución de situaciones fuera de lo 

 problemas  común 

 Eficiencia en Los chatbots tienden a 

 resolución de resolver problemas más 

¿Cuál es el problemas rápidamente que los 

tiempo Chatbot vs. agentes humanos, 

promedio de agente humano especialmente en 

resolución de  situaciones estándar o 

problemas con  predecibles 

chatbots versus Escenarios  La resolución de 

agentes estándar  problemas complejos o 

humanos? Resolución de emocionales puede 

 problemas  llevar más tiempo con 

 complejos  los chatbots si la 

   programación no es lo 

   suficientemente 

   avanzada para manejar 

   estos escenarios 

 Diseño del Los chatbots pueden 

¿Cuántas chatbot  resolver exitosamente 

consultas se   una alta proporción de 

resuelven   consultas en el primer 

exitosamente en   contacto, especialmente 

el primer   cuando están diseñados 

contacto   para manejar preguntas 

mediante   frecuentes y simples 

chatbots en Atención al Los métodos 

comparación cliente  tradicionales, como la 

con los métodos tradicional  atención telefónica 

tradicionales? Eficiencia del humana, pueden ofrecer 

 servicio  una tasa de éxito similar 

   en la resolución de 

   problemas, pero con 

   tiempos de espera más 

   largos 

SUBPREGUNTA 

 

CATEGORÍA 

EMERGENTE 

DESCRIPCIÓN DE LA 

CATEGORÍA 

 Amabilidad, Los chatbots son 

¿Existen rapidez y percibidos como rápidos 

diferencias en la precisión. [5] y eficientes. 

percepción del 

usuario respecto 

  

Interacción Buscan un enfoque más 

a la amabilidad, humana e personalizado o cuando 

rapidez y interacción los problemas son más 

precisión de las automatizada. complejos 

respuestas entre [10]  

ambos métodos?   

 Tiempos de Los chatbots, a l  estar 

¿Cómo influyen espera y disponibles las 24 horas, 

los tiempos de disponibilidad. ofrecen una ventaja 

espera y [4] significativa sobre los 

disponibilidad  métodos tradicionales 

del chatbot en la 

satisfacción del 

cliente? 

  

Experiencia del 
cliente. 

[18] 

La disponibilidad constante 
mejora la 

experiencia del cliente al 

  eliminar las barreras de 

  
tiempo y reducir

 la 

  frustración asociada con 

  la espera. 

   

¿Qué porcentaje de 

clientes prefiere la 
interacción con 

chatbots frente a agentes 

humanos y cuales son las 
razones de sus 

preferencias? 

Preferencia. [7] 

Según varios estudios, un 

porcentaje significativo de 
clientes prefiere los chatbots 

para interacciones rápidas y 

simples 

Chatbots, agentes 

humanos. [6]  
Los chatbots frente a los 

agentes humanos depende en 

gran medida del contexto y las 

características del servicio  

Resolución de 

problemas, interacción 

simple  

Las razones principales 

incluyen la rapidez, la 

disponibilidad inmediata y la 

eficiencia en la resolución de 

tareas rutinarias  
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TABLA V 

 

¿En qué medida la implementación de chatbots inteligentes 

contribuye a la reducción de costos operativos frente a los 

métodos tradicionales de atención al cliente? 

TABLA VI 

 

¿En qué medida la implementación de chatbots inteligentes 

contribuye a la reducción de costos operativos frente a los 

métodos tradicionales de atención al cliente? 

 

 

 

SUBPREGUNTA CATEGORÍA 

EMERGENTE 

DESCRIPCIÓN DE 

LA CATEGORÍA 

 Costos laborales Los chatbots 

 [1] inteligentes pueden 

  reducir estos costos, 

  ya que reemplazan o 

  complementan a los 

  agentes humanos 

¿Cuáles son los Tecnología de Los costos en este 

principales chatbot, caso incluyen la 

costos asociados infraestructura implementación 

a la atención al 

cliente en ambos 

mínima. inicial del sistema, su 

mantenimiento y 

métodos?  las actualizaciones 

  continuas del 

  software. 

 Volumen de Los chatbots 

 interacciones, inteligentes son 

 consultas capaces de manejar 

 frecuentes [7] una gran cantidad de 

  interacciones y 

¿Qué cantidad  resolver problemas 

de interacciones  básicos y medios 

y problemas Chatbots vs. Según algunos 

pueden ser agentes estudios, hasta el 

gestionados por humanos, 80% de las consultas 

chatbots sin la eficiencia de clientes pueden 

necesidad de un operativa ser gestionadas por 

agente humano?  chatbots sin 

  intervención 

  humana 

 Desarrollo, Los costos de 

 personalización, implementación de 

¿Cuáles son los integración [2] chatbots incluyen el 

costos de  desarrollo o compra 

implementación,  de la plataforma, la 

mantenimiento y  personalización para 

actualización de  la empresa 

un chatbot Costos a largo El costo de 

inteligente en plazo, ajustes de contratar, capacitar 

comparación software y mantener a un 

con la gestión de  equipo de atención 

personal para  al cliente es más alto 

atención al  y recurrente. 

cliente?   

 

SUBPREGUNTA CATEGORÍA 

EMERGENTE 

DESCRIPCIÓN DE 

LA CATEGORÍA 

 Reducción de Los chatbots 

 costos permiten un ahorro 

 operativos. [5] significativo al 

  automatizar 

  interacciones con 

  clientes, reduciendo 

¿Qué nivel de  la necesidad de 

familiaridad y  personal humano 

comodidad  para tareas simples 

tienen los Eficiencia La automatización a 

clientes con el operativa [3] través de chatbots 

uso de chatbots  incrementa la 

en atención al  eficiencia en la 

cliente?  resolución de 

  problemas y mejora 

  la escalabilidad de 

  los servicios 

 Automatización Los chatbots pueden 

 de tareas manejar múltiples 

 repetitivas [2] interacciones 

  simultáneamente, lo 

  que reduce los 

  tiempos de espera y 

  aumenta la 

  satisfacción 

 Aceptación Los estudios 

 según la edad muestran que los 

 [15] clientes más 

  jóvenes, 

  especialmente los de 

¿Existen  la generación Z, 

diferencias en la  muestran una mayor 

aceptación de  disposición a utilizar 

chatbots según  chatbots en 

la edad o perfil  comparación con los 

del cliente?  mayores 

 Percepción del La percepción de los 

 chatbot [13] chatbots también se 

  ve afectada por el 

  tipo de servicio 

  ofrecido y la 

  capacidad del 

  chatbot para 

  manejar tareas 

  complejas 
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IV. DISCUSIONES 

 

Los resultados de esta revisión sistemática de literatura 

destacan el impacto de los chatbots inteligentes en empresas de 

telecomunicaciones en términos de satisfacción del cliente, 

eficiencia operativa y reducción de costos, alineándose con los 

objetivos planteados. Entre los principales hallazgos, se observa 

que los chatbots con características de personalización y 

comunicación antropomórfica mejoran significativamente la 

experiencia del usuario [5][14]. Además, herramientas basadas 

en aprendizaje heurístico y modelos cognitivos demuestran un 

alto potencial para resolver consultas complejas, optimizando 

la atención al cliente [7][17]. 

 

Los resultados tienen importantes implicaciones prácticas. Por 

un lado, destacan la capacidad de los chatbots para gestionar 

grandes volúmenes de consultas, liberando recursos humanos 

para tareas de mayor complejidad. Por otro lado, subrayan la 

necesidad de abordar problemas relacionados con la privacidad 

y la confianza del usuario, especialmente en interacciones que 

manejan datos sensibles [6] Estas observaciones son 

consistentes con estudios previos en sectores como el comercio 

electrónico y la banca, que también reportan desafíos similares 

en la adopción de chatbots [10][14]. 

 

Entre los hallazgos inesperados, se identificó que un diseño 

excesivamente "humano" en los chatbots puede generar 

incomodidad en ciertos usuarios, lo que contrasta con la 

tendencia general hacia la personificación de interfaces [15]. 

Este fenómeno, conocido como el "efecto del valle inquietante", 

subraya la importancia de equilibrar la tecnología con las 

expectativas de los clientes. Sin embargo, esta revisión enfrenta 

ciertas limitaciones. La mayoría de los estudios analizados se 

enfocan en contextos geográficos o culturales específicos, lo 

que dificulta generalizar los resultados a nivel global. Además, 

pocos trabajos analizan el impacto de los chatbots en problemas 

técnicos altamente complejos, una dimensión relevante en el 

sector de telecomunicaciones. 

Futuras investigaciones deberían explorar la interacción entre 

la sensibilidad cultural y la percepción del usuario hacia los 

chatbots, así como evaluar su desempeño en escenarios de alta 

complejidad técnica. También sería valioso analizar los efectos 

a largo plazo de la integración de chatbots en la satisfacción del 

cliente y la sostenibilidad económica de las empresas. Estas 

perspectivas contribuirán a maximizar el potencial de esta 

tecnología en un entorno empresarial en constante evolución. 

V. CONCLUSIONES 

En conclusión, los chatbots inteligentes se posicionan como una 

herramienta clave hacia modelos de atención más ágiles y 

efectivos. La implementación de chatbots inteligentes en la 

atención al cliente de las empresas de telecomunicaciones se 

presenta como una solución tecnológica prometedora que 

responde a las crecientes demandas de eficiencia, escalabilidad 

y personalización en el servicio.  

La revisión de la literatura revela que los chatbots, al estar 

impulsados por inteligencia artificial (IA) y procesamiento de 

lenguaje natural (PLN), tienen el potencial de transformar 

profundamente los canales de interacción con los usuarios, 

mejorando los tiempos de respuesta, la disponibilidad del 

servicio y la personalización de la atención. Además, se ha 

evidenciado que la adopción de esta tecnología no solo impacta 

positivamente en la experiencia del cliente, incrementando su 

nivel de satisfacción, sino que también contribuye a la 

optimización de costos operativos y a la capacidad de las 

empresas de telecomunicaciones para manejar volúmenes 

crecientes de solicitudes de manera eficiente. Sin embargo, el 

éxito de los chatbots depende de factores críticos como su 

capacidad de comprensión contextual, la humanización de las 

interacciones y la adecuada integración con otros sistemas de 

atención al cliente.  

Por otro lado, persisten desafíos relacionados con la percepción 

del usuario, la privacidad de los datos y la gestión de casos 

complejos que requieren intervención humana. Estos aspectos 

subrayan la importancia de una implementación estratégica que 

combine innovación tecnológica con un enfoque centrado en el 

cliente. 
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