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Resumen

La aplicacién de inteligencia artificial en la gestiéon de
servicios de tecnologias de la informacion (ITSM)
constituye una de las principales lineas de innovacion
para mejorar la eficiencia operativa y la continuidad de
los servicios. En este contexto, el estudio tuvo como
objetivo caracterizar el estado actual de Ia
investigacién sobre chatbots aplicados a ITSM
mediante un mapeo sistematico de la literatura,
siguiendo las directrices metodoldgicas de Petersen y
la declaracion PRISMA 2020. La busqueda se realizd en
Scopus, Google Scholar, ACM Digital Library vy
Springerlink, recuperdndose 668 registros, de los
cuales 18 estudios cumplieron los criterios de inclusion.
Los resultados evidencian un predominio de modelos
basados en transformadores y modelos de lenguaje de
gran escala en las soluciones propuestas. Asimismo, la
resiliencia operativa se evalua principalmente
mediante indicadores como el tiempo medio de
resolucion (MTTR) y el cumplimiento de los acuerdos
de nivel de servicio (SLA). Ademads, se identifican como
principales vacios la ausencia de evaluaciones
longitudinales y de métricas estandarizadas para
valorar su impacto organizacional. Los chatbots
constituyen una tecnologia estratégica para la
automatizacion de ITSM; no obstante, aun requieren
avances en su evaluacion, validacion e integracion con
los marcos de gestion de servicios.

Palabras clave: chatbots; gestién de incidentes;
inteligencia artificial.

Abstract

The application of artificial intelligence in Information
Technology Service Management (ITSM) has emerged
as one of the main drivers of innovation for improving
operational efficiency and service continuity. In this
context, this study aimed to characterize the current
state of research on chatbots applied to ITSM through
a systematic mapping study, following the
methodological guidelines proposed by Petersen and
the PRISMA 2020 statement. The literature search was
conducted in Scopus, Google Scholar, ACM Digital
Library, and SpringerLink, retrieving 668 records, of
which 18 studies met the inclusion criteria. The results
indicate a predominance of transformer-based models
and large language models (LLMs) in the proposed
solutions. Furthermore, operational resilience is
primarily assessed using indicators such as Mean Time
to Resolution (MTTR) and Service Level Agreement
(SLA) compliance. In addition, the main research gaps
identified include the lack of longitudinal evaluations
and standardized metrics to assess organizational
impact. Chatbots represent a strategic technology for
ITSM automation; however, further advances are still
required in their evaluation, validation, and integration
with IT service management frameworks.

Keywords: chatbots; incident management; artificial
intelligence.
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1. Introduccion

La gestion de servicios de tecnologias de la
informacién (ITSM) comprende el conjunto de
procesos y practicas que permiten a las
organizaciones disefiar, entregar, operar vy
mejorar sus servicios tecnoldgicos, apoyandose
en marcos de referencia como ITIL para
estandarizar funciones esenciales, entre ellas la
gestidn de incidentes, la atencion de solicitudes y
el soporte al usuario mediante el service desk
(Shazzad, 2023). En este contexto, la inteligencia
artificial (IA) desempefia un papel fundamental
en la transformacion de la gestidon de servicios, al
favorecer la automatizacién de procesos, agilizar
la toma de decisiones y fortalecer la continuidad
operativa.

Entre las tecnologias basadas en IA, los
chatbots, sustentados en técnicas de
procesamiento del lenguaje natural (Natural
Language Processing, NLP) vy aprendizaje
automatico (Machine Learning, ML), permiten
atender solicitudes de manera autdénoma,
clasificar y escalar incidentes, ademas de
proporcionar soporte de primer nivel de forma
ininterrumpida (Caldarini et al.,, 2022). Su
incorporacion al service desk contribuye a reducir
la carga operativa del personal de soporte,
disminuir los tiempos de resolucién y mejorar la
experiencia del usuario final, fortaleciendo con
ello la resiliencia operativa de los servicios de Tl
(Agnihotri y Bhattacharya, 2024).

La incorporacién de estas tecnologias
responde a un escenario en el que la gestién de
servicios de Tl enfrenta exigencias cada vez
mayores asociadas con la disponibilidad continua
de los servicios, el incremento del volumen de
solicitudes y la necesidad de ofrecer respuestas
oportunas a los usuarios. En este sentido, la
automatizacién ha dejado de centrarse
Unicamente en la ejecucién de tareas repetitivas
para orientarse hacia procesos que requieren
comprender consultas en lenguaje natural,
acceder a informacion distribuida y asistir en la
toma de decisiones durante la operacion del
servicio. Esta evolucion ha impulsado el
desarrollo de agentes conversacionales con
capacidades cada vez mas sofisticadas,
sustentadas en técnicas de procesamiento del
lenguaje natural, aprendizaje automadtico y, mas
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recientemente, modelos de lenguaje de gran
escala (Large Language Models, LLMs), cuya
incorporacion ha ampliado el alcance de estas
herramientas  en  diferentes  escenarios
organizacionales (Caldarini et al., 2022; Peddinti
et al, 2023).

Como consecuencia de esta evolucién
tecnoldgica, la investigacién sobre chatbots
aplicados a ITSM ha diversificado
progresivamente sus lineas de trabajo.
Inicialmente, los estudios se concentraron en
automatizar la atencién de consultas frecuentes
y facilitar la interaccion entre usuarios y centros
de soporte. Posteriormente, el interés se
extendié hacia la clasificacion automatica de
tickets, la priorizacién de incidentes, la
recuperacién de conocimiento organizacional y
la integracién con plataformas de gestién de
servicios, incorporando algoritmos cada vez mas
especializados para optimizar estos procesos.
Mds recientemente, la disponibilidad de LLMs ha
favorecido el desarrollo de soluciones capaces de
interpretar consultas mas complejas, generar
respuestas contextualizadas e interactuar con
diferentes fuentes de informacién durante la
ejecucion de los procesos de soporte (Bruni et al.,
2023; Peddinti et al., 2023).

Este panorama ha dado lugar a una
produccidon cientifica cada vez mdas amplia y
diversa, caracterizada por la incorporacién de
distintas tecnologias, metodologias y contextos
de aplicacidn. Las investigaciones difieren tanto
en los procesos de ITSM analizados como en las
técnicas empleadas para desarrollar los agentes
conversacionales y en los criterios utilizados para
evaluar su desempefio. Mientras algunos
estudios centran su atencién en aspectos
relacionados con la precisién de los modelos
conversacionales o la clasificacion automatica de
solicitudes, otros analizan indicadores asociados
con la eficiencia operativa, la experiencia del
usuario o la continuidad de los servicios
tecnoldgicos (Agnihotri y Bhattacharya, 2024).

En este contexto, resulta pertinente
realizar un mapeo sistematico de la literatura
cientifica que permita identificar la evolucion del
conocimiento, las tecnologias empleadas y los
enfoques utilizados para evaluar la aplicacién de
chatbots en la gestién de servicios de Tl. En este
sentido, la investigacidn se orienta a responder la
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siguiente pregunta: éCémo ha abordado la
literatura cientifica la aplicacién de chatbots en |a
gestiéon de servicios de Tl, particularmente en el
service desk y la gestion de incidentes, y cual es
su relacion con la resiliencia operativa de los
servicios?

2. Metodologia
2.1. Disefio del estudio

El estudio se desarrolld6 mediante un Mapeo
Sistematico de la Literatura (Systematic Mapping
Study, SMS), fundamentado en la propuesta
metodoldgica de Petersen et al. (2008) y en las
directrices actualizadas de Petersen et al. (2015),
las cuales establecen los procedimientos para
planificar, ejecutar y sintetizar la evidencia en
estudios de mapeo sistematico dentro del
ambito de la ingenieria de software. El proceso
de identificacién, seleccién e inclusion de los
estudios se estructurd siguiendo la declaracién
PRISMA 2020 (Page et al., 2021), mientras que los
principios de calidad metodoldgica y revision
basada en evidencia se apoyaron en las
recomendaciones de Kitchenham vy Charters
(2007).

2.2. Enfoque metodoldgico

El estudio adoptd un enfoque de mapeo
sistematico orientado a identificar, clasificar y
analizar la produccién cientifica relacionada con
la aplicacién de chatbots en la gestion de
servicios de tecnologias de la informacion. El
procedimiento metodoldgico se desarrolld en
tres etapas: i) planificacién, que comprendio la
definicién de la pregunta de investigacion, los
criterios de elegibilidad y la estrategia de
bldsqueda; ii) ejecuciéon, que incluydo la
identificacion, seleccién y revisidon de los estudios
recuperados; vy iii) sintesis de resultados,
orientada a la clasificacién tematica y al analisis
del corpus documental seleccionado.

2.3. Criterios de inclusién y exclusién

Se definieron criterios de inclusion y exclusion
con el propdsito de asegurar la pertinencia
tematica y la calidad metodolégica de los
estudios incorporados al andlisis. Los criterios de

ano 2026

inclusién fueron: estudios publicados entre 2020
y 2026 (IC1); redactados en inglés o espafiol (IC2);
articulos de revista o trabajos de conferencia
revisados por pares (IC3); investigaciones que
abordaran chatbots o agentes conversacionales
basados en NLP o ML aplicados al ambito de las
tecnologias de la informaciéon (IC4); estudios
desarrollados en contextos de ITSM, service desk,
gestion de incidentes, gestion de solicitudes o
procesos relacionados (IC5); investigaciones con
contribuciones conceptuales, técnicas,
metodoldgicas, empiricas o de sintesis,
incluyendo revisiones sistematicas y mapeos
previos sobre chatbots o |A aplicada a ITSM (IC6);
y disponibilidad del texto completo (IC7).

Los criterios de exclusién comprendieron
estudios duplicados entre bases de datos (EC1);
publicaciones fuera del periodo 2020-2026
(EC2); investigaciones sobre chatbots sin
aplicacién al service desk o a la gestién de
servicios de Tl (EC3); estudios sobre inteligencia
artificial en Tl sin componente conversacional o
de atencion al usuario (EC4); literatura gris, como
blogs, white papers, informes comerciales o
paginas web sin respaldo académico verificable
(EC5); estudios exclusivamente tedricos sin
relacion con procesos o resultados de ITSM
(EC6); e investigaciones sobre resiliencia
organizacional sin aplicacidon tecnoldgica en
servicios de Tl (EC7).

La aplicacion de estos criterios se realizd
en tres fases sucesivas. Inicialmente se revisaron
los titulos de todos los registros recuperados;
posteriormente se evaluaron los resimenes de
los  estudios potencialmente elegibles;
finalmente, se efectud la lectura del texto
completo para confirmar su inclusién definitiva.
Las discrepancias entre los dos revisores fueron
resueltas mediante consenso, sin requerir la
participaciéon de un tercer evaluador.

2.4, Estrategias de busqueda

La busqueda bibliogréfica se realizd en Scopus,
Google Scholar, ACM Digital Library vy
SpringerLink, seleccionadas por su cobertura en
ingenieria de software, ciencias de |Ia
computacién y tecnologias de la informacion. Las
cadenas de busqueda combinaron términos
relacionados con chatbots, agentes



conversacionales y procesamiento del lenguaje
natural con conceptos propios de ITSM,
incluyendo service desk, help desk y gestidon de
incidentes, mediante los operadores booleanos
AND y OR para maximizar la recuperacién de
estudios relevantes, tal como se muestra en la
Tabla 1.

Las busquedas se ejecutaron durante
mayo de 2026, aplicando en todas las bases de
datos filtros correspondientes al periodo 2020—
2026y al tipo de documento (articulos de revista
y trabajos de conferencia revisados por pares). El
término resiliencia operativa no se incorporo de
manera independiente en las cadenas de
blusqueda debido a su caracter transversal dentro
de ITSM. En su lugar, este constructo fue
analizado mediante variables reportadas en los
estudios primarios, particularmente el tiempo
medio de resolucion (MTTR) y el cumplimiento
de los acuerdos de nivel de servicio (SLA),
considerados indicadores representativos de la
resiliencia operativa en los procesos de soporte.

2.5. Recoleccién y extraccién de la informacion

Los registros recuperados fueron exportados y
consolidados en una hoja de célculo para su
depuracioén y organizacion. Tras la eliminacion de

Tabla 1
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registros duplicados, los estudios seleccionados
fueron sometidos al proceso de revision descrito
previamente. De cada publicacién incluida se
extrajeron variables relacionadas con autor(es),
afio de publicacién, titulo, fuente, base de datos,
tipo de estudio, proceso de ITSM abordado,
técnica de inteligencia artificial utilizada, método
de evaluacién y evidencia relacionada con la
resiliencia operativa. El proceso completo de
identificacion, seleccion e inclusidon de los
estudios se presenta mediante el diagrama de
flujo PRISMA (Figura 1).

Como  complemento  al mapeo
sistematico, se realizd un analisis bibliométrico
descriptivo sobre los documentos recuperados
mediante las ecuaciones de busqueda en Scopus
y Springer Nature, previo a la aplicacién de los
criterios de inclusion y exclusion. Este analisis
tuvo como finalidad caracterizar el panorama
general de la producciéon cientifica mediante
indicadores relacionados con las areas tematicas,
palabras  clave, distribucién  geogréfica,
disciplinas de investigacion, principales tematicas
y Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS). Los
resultados obtenidos se presentan mediante
estadisticas ~ descriptivas  expresadas  en
frecuencias y porcentajes.

Estrategias de busqueda empleadas en las bases de datos.

Base de datos Términos de Busqueda Resultados Seleccionados
("chatbot*" OR "conversational agent" OR "virtual
assistant” OR "NLP") AND ("IT Service Management"
S 104 9
copus OR "ITSM" OR "service desk" OR "help desk" OR
"incident management")
Google Scholar allintitle: chatbot "service desk" OR "help desk" OR 16 3
ITSM
(Title:("chatbot" OR ‘"conversational agent" OR
o "virtual assistant" OR "NLP") AND Title:("IT Service
ACM Dlgltal n n n n H n n
o Management" OR "ITSM" OR "service desk" OR "help 7 2
Library desk" OR "incident management"))
("chatbot*" OR "conversational agent" OR '"virtual
assistant" OR "dialogue system" OR "conversational
SpringerLink Al") AND ("IT Service Management" OR "ITSM" OR 541 4

system")

"service desk" OR "help desk" OR ‘incident
management" OR "IT support"

OR '"ticketing
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Figura 1
Diagrama de flujo del proceso de seleccion de estudios segun la declaracion PRISMA 2020
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3. Resultados
3.1. Caracterizaciéon bibliométrica de la
produccion cientifica

La Figura 2 presenta la caracterizacion
bibliométrica de la producciéon cientifica
recuperada mediante la estrategia de busqueda
en Scopus y Springer Nature. En Scopus (Figura
2a), las  publicaciones se  concentran
principalmente en Ciencias de la Computacién,
seguidas por Ingenieria, Matematicas y Ciencias
de la Decisidn, lo que evidencia el predominio de
disciplinas relacionadas con la informatica y el
desarrollo tecnoldgico. Asimismo, las palabras
clave con mayor frecuencia (Figura 2b)
corresponden a Chatbot, Natural Language
Processing Systems, Help Desk, Natural Language
Processing vy Artificial Intelligence, reflejando el
enfoque de la investigacion hacia la

automatizacién de procesos de ITSM mediante
técnicas de inteligencia artificial y procesamiento
del lenguaje natural.

En cuanto a la distribucion geografica
(Figura 2c), India, Estados Unidos, Peru e
Indonesia concentran el mayor numero de
publicaciones, evidenciando una participacion
internacional con mayor presencia de paises que
impulsan el desarrollo de soluciones basadas en
inteligencia artificial. Por su parte, los resultados
obtenidos en Springer Nature (Figura 2d)
muestran que las investigaciones se desarrollan
principalmente en las disciplinas de Ciencias de la
Computacion, Negocios y Administracion e
Ingenieria, mientras que las tematicas
predominantes corresponden a Inteligencia
Artificial, Inteligencia Computacional,
Procesamiento del Lenguaje Natural e Industria
4.0.
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Caracterizacion temdtica, geogrdfica y disciplinaria de la produccion cientifica
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3.2. Estudios incluidos en el mapeo sistemético

Los estudios analizados muestran una mayor
orientacién hacia la gestidon de incidentes y triaje
(55 %), seguida por el service desk 'y help desk (28
%) y la gestion del conocimiento y la seguridad
(17 %) (Figura 3b). En cuanto a las tecnologias
empleadas, predominan los modelos de lenguaje
de gran escala (LLMs), seguidos por los modelos
basados en transformadores y los motores de
didlogo tradicionales (Figura 3c). Asimismo, la
produccion cientifica presenta un incremento a
partir de 2023, con su mayor concentracion en
2025 (Figura 3d). Finalmente, la relacién con los
Objetivos de Desarrollo Sostenible obtenida de
Springer Nature del total de la ecuacion de
bldsqueda evidencia un mayor numero de
publicaciones vinculadas con Educacion de
calidad, Buena salud y bienestar e Industria,
innovacion e infraestructura (Figura 3a).

El andlisis de los estudios seleccionados
(Tabla 2) evidencia una evolucién en el desarrollo

y aplicacion de chatbots dentro de la gestion de
servicios de tecnologias de la informacién. Las
investigaciones se orientan principalmente al
disefio e implementacion de  agentes
conversacionales para automatizar actividades
de soporte y optimizar la atencidon de incidentes.
En contraste, los trabajos mas recientes
incorporan modelos basados en
transformadores, modelos de lenguaje de gran
escala y arquitecturas hibridas, ampliando su
aplicacién hacia tareas de mayor complejidad,
como la clasificaciéon inteligente de tickets, la
recuperacién de conocimiento, la priorizacion de
incidentes y la asistencia a la toma de decisiones.
Asimismo, se observa una mayor diversidad de
enfoques metodoldgicos, que abarcan estudios
experimentales, desarrollos tecnoldgicos, casos
de estudio, modelamientos matematicos vy
revisiones  sistematicas, evidenciando Ia
consolidacion de esta linea de investigacion.
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Sintesis de los principales resultados del mapeo sistemdtico
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Tabla 2

Cantidad de estudios

(b)
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(d)

0
2020 2021

Matriz de mapeo sistemdtico de los estudios seleccionados

2022 2023 2024 2025 2026
Afio

Técnicade lA/

Proceso ITSM

Autor (Afio Tipo de estudio , Hallazgos principales
(Afio) P Tecnologia abordado gosp P
y Chatbot textual . La aceptacion de los bots
Stutz y _ Service Desk _ .
) Experimental basado en corporativos es equivalente al
Riener . ) (UXy soporte -
empirico flujos e ) canal tradicional y supera a
(2021) . . interno) . .
intenciones los asistentes de uso privado.
. . Automatizacién de tareas
Investigacion A Generativa e Operaciones repetitivas y optimizacion del
Malla (2025) ) 8 integracionvia  de Helpdesk y .p . y. P .
aplicada ) direccionamiento de tickets
APl (Zendesk) enrutamiento L.
de soporte técnico.
Procesamiento -
. Gestion de L, .
de Lenguaje . Extracciéon automatizada de
) Desarrollo Incidentes o
Saha y Hoi - Natural e conocimiento estructurado a
tecnoldgico (Analisis de . o .
(2022) Neuronal , partir de bitacoras historicasy
(AlOps) Causa Raiz - )
(Neural NLP / registros de expertos (PRB).
RCA)
ICA)
Arquitecturas Clasificacion Los transformadores reducen
Zangarietal. Técnico basadas en multicanal de  drdsticamente el error en la
(2023) comparativo BERT y Word soporte categorizacion jerarquica de
Embeddings técnico solicitudes masivas.
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Autor (Afio) Tipo de Técnicade IA/ Proceso ITSM Hallazeos orincipales
estudio Tecnologia abordado 80s P P
Reduccion del porcentaje
. Agente o .
Iparraguirre- . . de incidentes sin resolver y
: Pre Inteligente Gestion de L, .
Villanueva et . ) ) optimizacién del tiempo de
experimental  estructurado Incidencias de Tl
al. (2023a) . respuesta en entornos
en Dialogflow .
corporativos.
) Sistema Validacion experta
Ramirezy . .
Caso de multiplatafor aprueba la arquitectura
Andrade- _ Procesos de Help o . .
estudioy ma con . hibrida (asistencia
Arenas _ Desk institucional )
prototipo chatbot automatizada y escalado
(2023) ) .
integrado humano directo).
Mapeo de la literatura
) Metodologia ., L
Iparraguirre- .y &l Gestion de cientifica (2019-2022) que
i Revision PRISMA . .
Villanueva et . . s Incidentes vincula el uso de agentes
sistematica (Analisis de 47 . .
al. (2023b) , corporativos conversacionales con la
articulos) o
productividad.
Capacidad avanzada para
- Chatbot ) padi vanz P
Ordéfiez- Desarrollo e Help Desk de interpretar consultas
. . fundamentad o, : .
Camacho et implementaci atencion ambiguas de  usuarios
, oen LLM . .
al. (2024) on . institucional mediante el
corporativo . e
procesamiento semantico.
Elevacién del
Chatbot ., cumplimiento  de  los
. Caso de . Gestién de ) P -
Setyowibowo estudio alineado al Incidentes en niveles de servicio (SLA) de
et al. (2025) o marco ITIL v4 . respuesta desde un 64 %
cualitativo logistica L
y Scrum histérico hasta un 26 % de
mejora directa.
. , . Clasificacion  precisa de
Ajuste fino Service Desk i L P .
_ . . : . tickets técnicos utilizando
Sagbay etal.  Técnico (Fine-tuning) (Asignacion .
. " un dataset mixto de
(2025) experimental sobre modelo  automatica de .
110,000 registros
BERT casos)
estructurados.
APl de Reduccién  del tiempo
Pfufio . OpenRouter Gestion de medio  de  resolucién
. Arquitectura . . L .
Alccahuamani hibrida web (IA sin estado)  Incidentes en el técnica de 120 minutos a
et al. (2026) y Telegram sector publico un promedio optimo de 31
Bot min.
NLP Optimizaciéon matematica
. i | ) L
Peralta et al. Modelamient- combinado Ge§ ion de de la asignacion de
o con modelos Incidentes recursos y soporte de
(2025) 0 matematico N . . .
matematicos empresariales primer nivel basado en
borrosos conocimiento.
Los transformadores
Multilingual Clasificacion de superan a los modelos
Razmay Empirico BERT y XLM- L estadisticos tradicionales
) solicitudes en
Jurkus (2026)  comparativo RoBERTa al procesar clases
ESM/ITSM S
frente a ML minoritarias

desbalanceadas.
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Autor (Afio) Tipo de Técnicade lA/ Proceso ITSM Hallazeos principales
estudio Tecnologia abordado gosp P
., La integracion
B
ashary Hibrido: BERT-QAM + Gestlo'n Qel extractiva/generativa reduce
Nayak Desarrollo Conocimient S
ChatGPT-QAM alucinaciones en reportes
(2025) 0 e
cientificos.
Bal T i I
alasubram o icisn GenAl (LLMs, GANs,  Cyber Threat | 2x0nomia de modelos para
anian et al. Sisternatica VAES) Intellicence detectar malware y phishing
(2025) g de forma proactiva.
El sistema OASIS genera
Patel et al Revision Soporte Tly resumenes 100 veces mas
' . o LLMs (GPT-4, Claude) Operaciones . . )
(2025) Sistematica rapido que un ingeniero
Cloud
humano.
, La IA opera bajo una légica de
Economia -
Murdock . - extraccion de datos vy
Critico Infraestructura de IA  Politica : .
(2025) Dicital dominancia de  grandes
& corporaciones.
LLMs, DistilBERT, Gestion de . y
Desarrollo embeddings incidentes La integracion de factores
Jain et al. tecnoldgico y o & . (clustering, espaciales y temporales en
g semanticos (Hugging T . S
(2024) evaluacién ) priorizaciony algoritmos  de  similitud
. Face BGE), clustering - L
empirica resolucion de  semantica.

jerdrquico adaptativo

tickets)

La clasificacion de las tecnologias de
inteligencia artificial empleadas en los estudios
seleccionados (Tabla 3) pone de manifiesto una
evolucién progresiva desde motores de didlogo
basados en reglas hacia modelos fundamentados
en transformadores, modelos de lenguaje de
gran escala y arquitecturas hibridas. Mientras las
primeras soluciones se orientaron
principalmente a la automatizacion de tareas
basicas del service desk, las tecnologias mas
recientes amplian su aplicacion hacia Ia
clasificacidn inteligente de tickets, la gestion del
conocimiento y el soporte contextual al usuario.
Dentro de esta evolucidén, los modelos de
lenguaje de gran escala constituyen la categoria
con mayor representacion, seguidos por los
modelos basados en transformadores, lo que
evidencia el cambio de la investigacién hacia
enfoques con mayores capacidades de
comprensioén e inferencia del lenguaje.

Los estudios analizados emplean diversas
métricas para evaluar el desempefio de los
chatbots en entornos de ITSM (Tabla 4). La

evaluacién se fundamenta principalmente en
indicadores de rendimiento algoritmico, como
Accuracy, Precision, Recall y F1-Score, utilizados
para validar la clasificacién automatica de tickets
y la deteccion de anomalias. Asimismo, los
estudios basados en modelos de lenguaje de gran
escala incorporan métricas de calidad textual,
como ROUGE y BLEU, con el propdsito de valorar
la coherencia y fidelidad de las respuestas
generadas. Desde una perspectiva operativa,
destacan indicadores como el tiempo medio de
resoluciéon (MTTR), el cumplimiento de los
acuerdos de nivel de servicio (SLA) y la resolucion
en el primer contacto, orientados a cuantificar el
impacto de estas soluciones sobre el desempefio
de los procesos de ITSM. De forma
complementaria, varios estudios incluyen
métricas relacionadas con la aceptacién del
usuario, la confiabilidad de las respuestas y la

eficiencia  computacional, reflejando  una
tendencia hacia evaluaciones que integran
aspectos  técnicos, operacionales y de

experiencia de uso.



Tabla 3

Clasificacion de las tecnologias de inteligencia artificial aplicadas a ITSM
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Categoria Algoritmos y Ventajas clave en Estudios asociados y frecuencia (n)
tecnoldgica herramientas clave el dominio ITSM
Motores de Dialoeflow. reglas Bajo costo, Stitz y Riener (2021); Ramirez vy
Didlogo y NLP ﬂu'osg uia<’josg " predictibilidad en  Andrade-Arenas (2023); Iparraguirre-
Tradicional J0> & ' service desk. Villanueva et al. (2023a). (n = 3)
M | BERT, Multili | i6

odelos » Multilingua Cf)m_pren5|on Zangari et al. (2023); Sagbay et al.
Basados en BERT, XLM- técnica profunda, .

. ) (2025); Razma y Jurkus (2026); Jain et

Transformadores ROBERT3, manejo de tickets al. (2024); Saha y Hoi (2022). (n = 5)
(Deep Learning)  embeddings. desbalanceados. ' ’ y T

Malla (2025); Ordoéfiez-Camacho et al.

Modelos d Arquitect P iento d )
o egs e rquitecturas rocesamiento de (2024); Setyowibowo et al. (2025);
Lenguaje de GPT/Llama, consultas .
. L, . ) Pfufio et al. (2026); Peralta et al.
Gran Escala integracion RAG, ambiguas, fluidez
(LLMs) APIs y adaptacion (2025); Bashar y Nayak (2025); Patel
' ’ et al. (2025). (n=7)
Agentes Autonomia total
Agentic Al / auténomos, reduccion de " Balasubramanian et al. (2025);
Hibridos BabyAGlI, AutoGPT, o Murdock (2025). (n = 2)
alucinaciones.
RAG avanzado.
Tabla 4

Meétricas y métodos de evaluacion empleados sobre chatbots aplicados a ITSM

Categoria

Métricas clave

Rango / Valor

Propdsito de la

Estudios

referencial evaluaciéon representativos
. e Razma vy Jurkus
- Accuracy, Fi-Score: 85— andarfadasificacion ), q). ¢ ooy et
Rendimiento Precision, Recall, de tickets y deteccion
P 98 % / AUC: p al. (2025);
algoritmico F1-Score, AUC de anomalias ante .
(ROC) 0,92 datos desbalanceados Zangari et al.
(2023)
. Evaluar la fidelidad y
. ROUGE-1, BLEU, ROUGE-1: coherencia de Bashar y Nayak
Calidad 0,78-0,91/ ,
Exact Match, i resimenesy (2025); Patel et
textual . BLEU: variable
Partial Match cealin COrpUS respuestas generadas  al. (2025)
& P por LLMs
MTTR, Tasa de L .
. Medir el impacto real  Iparraguirre-
cumplimiento SLA, en tiempos de Villanueva et al
Tasa de resolucion ~ MTTR: de 120 P o
-, . . ) respuesta, (2023a);  Pfuiio
Gestion en primer min a 31 min / . .
. . continuidad del Alccahuamani et
operativa contacto, SLA: mejora del .
: servicioy al. (2026);
Porcentaje de 26 % o .
incidentes sin cumplimiento de Setyowibowo et
acuerdos al. (2025)
resolver
SUS: >70
Modelo TAM, puntos Validar la intencion de .
. Ramirez y
L, Escala SUS, PLS- (aceptable) / uso, usabilidad
Aceptacion ) L -, Andrade-Arenas
SEM, Escala Likert,  TAM: percibida y adopcién .
humana ., . (2023); sStutz vy
Net Promoter correlacion real del sistema por el Riener (2021)
Score (NPS) utilidad- usuario

adopcion
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Rango / Valor

Propdsito de la Estudios

Categoria Meétricas clave . ., .
referencial evaluacion representativos
Tasa de Asegurar
L Tasa de g .
alucinacion, alucinacion: transparencia,
Factores Interpretabilidad _ e confiabilidad y control
Y reducida mediante Bashar y Nayak
criticos de XAl, Tasa de de errores en
. " CFM / Falsos . (2025)
calidad falsos positivos, L decisiones
positivos: <10 % en )
Cobertura o automatizadas en
L. modelos hibridos
semantica entornos reales
Tiempo de
inferencia Latencia: <50 ms en L
Latencia d’e tiempo real / Evaluar la viabilidad Sagbay et al.
Eficiencia P , técnica y escalabilidad  (2025); Pfufio
. respuesta, Costo  Entrenamiento: ) .
computacional del despliegue en Alccahuamani
de ~120 s en modelos .,
) . produccion et al. (2026)
entrenamiento ajustados
(GPU/h)
motores conversacionales tradicionales,

4. Discusion

Los resultados del estudio indican que la
evolucién de los chatbots en la gestion de
servicios de tecnologias de la informacion
responde a un proceso de maduracion
tecnoldgica mas que a una simple incorporacién
de nuevas herramientas de inteligencia artificial.
Mientras las primeras aplicaciones se orientaban
a automatizar consultas frecuentes y actividades
propias del service desk, |a litetatura muestra un
desplazamiento hacia soluciones con mayor
capacidad para comprender consultas complejas,
recuperar conocimiento y asistir procesos de
decisién dentro de ITSM. Esta tendencia coincide
con la evolucién descrita por Caldarini et al.
(2022), quienes sefialan que el desarrollo del
procesamiento del lenguaje natural ha ampliado
progresivamente el alcance funcional de los
agentes conversacionales, asi como con la
revision realizada por Aldhafeeri et al. (2025),
que identifica a los modelos de lenguaje de gran
escala como el principal motor de la nueva
generacion de chatbots, destacando el uso de
estrategias como Retrieval-Augmented
Generation (RAG), el ajuste fino especifico del
dominio y la interacciéon contextual para mejorar
su desempenio.

Los hallazgos también muestran que la
incorporacion de modelos generativos no implica
el reemplazo de las tecnologias previamente
utilizadas. Por el contrario, la coexistencia de

modelos basados en transformadores y modelos
de lenguaje de gran escala indica que cada
enfoque responde a necesidades operativas
distintas dentro de ITSM. Esta interpretaciéon
resulta consistente con la revision de Mauricio
Saavedra (2025), quien concluye que la
efectividad de los chatbots generativos depende
de su integracion con los procesos de gestion de
servicios y de la utilizacién de métricas que
evallen simultdneamente el desempefio técnico,
la eficiencia operativa y la experiencia del
usuario, en lugar de considerar Unicamente
indicadores de precision del modelo.

Otro aspecto que merece atencion es
que la evolucion tecnolégica identificada en este
estudio coincide con una ampliacion del alcance
funcional de los chatbots. La literatura reciente
sefiala que los modelos generativos ya no se
limitan a responder consultas, sino que
participan en actividades como la recuperacién
inteligente de informacién, la asistencia
contextual y la automatizacién de procesos
complejos, siempre que se incorporen
mecanismos de adaptacion al dominio,
supervision humana y estrategias para reducir
errores de generacién. Estas observaciones
respaldan la tendencia identificada en el
presente mapeo sistematico y refuerzan la
necesidad de considerar a los chatbots como
componentes integrados dentro del ecosistema



de ITSM, mas que como herramientas aisladas de
automatizacion.

Asimismo, los resultados amplian la
revision sistematica de Iparraguirre-Villanueva et
al. (2023b), centrada en estudios publicados
entre 2019 vy 2022, al evidenciar que la
investigacion reciente ha desplazado su interés
desde la automatizacion de tareas operativas
hacia aplicaciones que incorporan inteligencia
artificial generativa, modelos de lenguaje de gran
escala e integracién con  plataformas
empresariales. Esta evolucion sugiere que el
desarrollo de los chatbots en ITSM estd
avanzando hacia soluciones con mayor capacidad
de adaptacion al contexto, aunque todavia
persisten  desafios relacionados con la
estandarizacion de las evaluaciones, la validacion
en entornos reales de operacion vy la
disponibilidad de evidencia longitudinal que
permita confirmar su impacto sostenido sobre
los procesos de gestion de servicios.

No obstante, se presenta algunas
limitaciones que deben considerarse al
interpretar los resultados. En primer lugar, la
estrategia de busqueda dependid de los términos
definidos en las ecuaciones utilizadas, por lo que
estudios que emplearon una terminologia
diferente podrian no haber sido recuperados. En
segundo lugar, aunque la busqueda se realizé en
Scopus, Google Scholar, ACM Digital Library vy
SpringerLink, y se restringid a publicaciones
revisadas por pares en inglés y espafiol entre
2020 y 2026, es posible que investigaciones
relevantes indexadas exclusivamente en otras
fuentes o publicadas en diferentes idiomas no
hayan sido consideradas.

Las futuras investigaciones deberian
orientarse hacia la evaluacién de los chatbots en
entornos organizacionales reales mediante
estudios longitudinales, el desarrollo de marcos
estandarizados para la evaluacién de su
desempefio y la integracién de modelos de
lenguaje de gran escala con marcos de gestion de
servicios como ITIL, COBIT e ISO/IEC 20000.
Asimismo, resulta pertinente profundizar en
aspectos relacionados con la explicabilidad, la
gobernanza y la seguridad de los sistemas
basados en inteligencia artificial, asi como
ampliar la evidencia en sectores aun poco

A. Sanchez et al. Chatbots aplicados en la gestién de servicios de Tl

explorados, como la administraciéon publica, la
salud y las infraestructuras.

5. Conclusiones

La aplicacion de chatbots en ITSM ha
evolucionado desde soluciones orientadas a la
automatizacién  del  service desk  hacia
arquitecturas basadas en transformadores vy
modelos de lenguaje de gran escala, ampliando
sus capacidades para la gestion de incidentes, |a
clasificacidn inteligente de tickets y la asistencia
contextual al usuario.

La contribucién de estas tecnologias a la
resiliencia operativa depende de su integracion
con los procesos de gestién de servicios y no
Unicamente de sus capacidades
conversacionales. En este sentido, las
arquitecturas hibridas que combinan
automatizacién con intervencién humana
constituyen el enfoque mas consistente para
mejorar la eficiencia operativa y la continuidad
del servicio.

Persisten desafios relacionados con la
estandarizacién de los métodos de evaluacion y
la validacién de estas soluciones en entornos
organizacionales reales. En consecuencia, futuras
investigaciones deberfan priorizar estudios
longitudinales, incorporar indicadores operativos
y econdmicos, y fortalecer la integracion de los
modelos de inteligencia artificial con marcos de
gestion de servicios como ITIL v4.
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