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 ABSTRACT - This study focuses on analyzing the 

influence of chatbot implementation on the export of information 

technology services in China, South Korea, Hong Kong during the 

period 2019–2022. The methodology employed a systematic review 

of scientific literature, making the development mostly a qualitative 

descriptive design. Additionally, 30 research articles were selected to 

analyze how personalization of interactions with clients, self-service, 

and the collection of feedback in chatbots influence the exportation 

of information technology services. The findings indicate that the 

implementation of chatbots has emerged as a critical factor in 

optimizing the processes of exporting information technology 

services in a highly competitive and digitized market. 
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RESUMEN - Este estudio se enfoca en analizar la influencia 

de la implementación de chatbots en la exportación de servicios de 

tecnología de la información en China, Corea del Sur, Hong Kong 

durante el periodo 2019 - 2022. Como metodología se utilizó la 

revisión sistemática de literatura científica, por lo que el desarrollo 

fue en su mayoría un enfoque cualitativo de diseño descriptivo. 

Además, se seleccionaron 30 artículos de investigación para 

analizar de qué manera la personalización de las interacciones con 

los clientes, el autoservicio y la recopilación de feedbacks en los 

chatbots influye en la exportación de servicios de tecnología de la 

información. Los hallazgos indican que la implementación de 

chatbots ha emergido como un factor crítico para optimizar los 

procesos de exportación de servicios de tecnología de la 

información en un mercado altamente competitivo y digitalizado. 

Palabras clave- Chatbots, exportación de servicios, tecnología 

de la información, automatización de procesos, innovación 

tecnológica. 

 

 

I. INTRODUCCIÓN 

En la era digital actual, los Chatbots han emergido como 

una poderosa herramienta de interacción entre humanos y 

computadoras [1]. Los programas informáticos impulsados por 

la inteligencia artificial (IA) han transformado la manera en 

que los usuarios acceden a información, resuelven preguntas y 

se involucran en diálogos conversacionales [2]. 

Sin embargo, su impacto va más allá de una crisis global, 

ya que ofrecen una visión fascinante sobre cómo la tecnología 

puede mejorar la experiencia del usuario y facilitar la 

comunicación entre humanos y máquinas [3]. Además, 

examina detenidamente la importancia crucial de la 

experiencia del usuario y las preferencias del usuario en el 

diseño y la implementación de Chatbots efectivos [4]. 

Los Chatbots influyen no solo en la experiencia del 

cliente en línea, sino también en la satisfacción del cliente en 

el comercio electrónico. En este sentido, la usabilidad de los 

Chatbots influye positivamente en la toma de decisiones de los  

 

 

clientes [5]. Existen tres factores que aumentan la confianza 

de los clientes por los Chatbots, estos son (compatibilidad, 

facilidad de uso e influencia social). Esta confianza inicial  

fomenta la participación activa de los clientes y amplía la 

intención de utilizar los Chatbots [6]. 

Las tecnologías de la información desempeñan un papel 

fundamental en el auge del comercio de servicios [7]. La 

apertura del mercado de la tecnología de la información 

impacta de manera significativa en las exportaciones de 

servicios digitales, tanto en los países exportadores como en 

los importadores, aunque de formas diferentes [8]. 

Asimismo, muchos países han apoyado la utilización de 

aplicaciones de tecnología de la información por parte de las 

empresas para aumentar la productividad de las economías y 

lograr un crecimiento sostenible [9]. Desde una perspectiva 

empresarial más amplia, los avances en la tecnología de la 

información han mejorado la calidad de los productos 

financieros y educativos, al mismo tiempo que han disminuido 

las limitaciones en la prestación de servicios comerciales en 

diversas ubicaciones [10]. 

En la última década, la región de Asia ha emergido como 

un epicentro clave para la innovación tecnológica y la 

exportación de servicios de tecnología de la información [11]. 

En un contexto en el que la tecnología y la conectividad se han 

convertido en pilares fundamentales para la economía global, 

la implementación de Chatbots ha tomado un papel central 

[12]. Estos agentes virtuales no solo han revolucionado la 

interacción entre humanos y sistemas, sino que también están 

explorando nuevas fronteras en la prestación de servicios y la 

promoción del aprendizaje inclusivo [13]. 

El objetivo general del presente artículo propone analizar 

de qué manera la implementación de chatbots influye en la 

exportación de servicios de tecnología de la información en 

China, Corea del Sur, Hong Kong durante el período 2019- 

2022. Para abordar este objetivo, se han establecido una serie 

de objetivos específicos que se presentan en una secuencia 

lógica, (i) identificar cómo la personalización de las 
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interacciones con los clientes en los chatbots afecta la 

exportación de servicios de tecnología de la información en 

China, Corea del Sur, Hong Kong, (ii) examinar de qué 

manera el autoservicio en los Chatbots influye en la 

exportación de servicios de tecnología de la información en 

China, Corea del Sur, Hong Kong, (iii) identificar cómo la 

recopilación de Feedbacks en los Chatbots influye en la 

exportación de servicios de tecnología de la información en 

China, Corea del Sur, Hong Kong. 

Esta secuencia de objetivos específicos ha sido diseñada 

para proporcionar una comprensión detallada de cómo los 

chatbots, mediante la personalización, el autoservicio y la 

retroalimentación, desempeñan un papel significativo en la 

exportación de servicios de tecnología de la información en 

China, Corea del Sur, Hong Kong durante el período de 

estudio, que abarca desde el periodo 2019 hasta 2022. 

 

II. MARCO TEÓRICO 

A. Chatbots 

Se define como la orientación ininterrumpida a los 

usuarios a lo largo del día, las interfaces de usuario 

conversacionales también desempeñan un papel en la 

eficiencia de la gestión de recursos humanos y la optimización 

del tiempo [11]. Es un software que mantiene conversaciones 

y proporciona a los usuarios una interfaz de lenguaje natural 

[14]. 

Los chatbots son agentes de conversación automatizados, 

diseñados para interactuar a través de mensajes de texto o voz, 

de importancia radical en la capacidad de agilizar la atención 

al cliente, brindar respuestas instantáneas y automatizar tareas 

rutinarias, lo que mejora la eficiencia operativa y permite una 

atención continua [15] 

Es un asistente de clientes que las empresas emplean 

como agentes de servicio virtuales para proporcionar soporte a 

través de dispositivos de comunicación [16] 

 

B. Exportación de servicios de Tecnología de la 

información 

Se entiende por exportación de servicios de tecnología de 

la información al conjunto de actividades que responden a las 

necesidades de los clientes en relación con bienes 

informáticos. De esta manera, las empresas aprovechan 

eficientemente los avances tecnológicos y lo aplican a su 

modelo de negocio con el fin de lograr los objetivos trazados 

[8]. 

En este sentido, los servicios de tecnología de la 

información ofrecen diferentes beneficios a los usuarios. Sin 

embargo, estos beneficios varían según la industria [17]. Entre 

los beneficios más importantes del uso eficiente de esta 

inteligencia artificial tenemos: proporciona el uso de 

tecnologías 

innovadoras y una adecuada gestión de la calidad. 

También aumenta la productividad y permite el crecimiento 

sostenible de la empresa [9]. 

Por otro lado, existen otros factores que se deben tener en 

cuenta al medir el impacto de las Tecnologías de la 

información en las empresas. El tamaño y la edad de la 

empresa afectan negativa y positivamente la adopción de 

tecnologías de la información [18]. 

 

C. Chatbots y exportación de servicios de tecnología de 

la información 

La nueva generación de la industria de tecnologías de la 

información abarca seis sectores principales, que incluyen 

redes de comunicación de última generación, Internet de las 

cosas, inteligencia artificial, entre otros [18]. 

Además, la exportación de bienes y servicios de 

tecnología de la información y la creación de infraestructura 

de la tecnología de la información contribuyen al crecimiento 

económico de un país [19]. 

Asimismo, dentro de la tecnología de la información, se 

logró observar el veloz progreso de la inteligencia artificial, 

transformando la interacción con los clientes y generando 

amplias posibilidades para que las empresas se relacionen con 

su audiencia a través de los Chatbots. [5]. 

 

D. Personalización de las interacciones 

Las interacciones de los clientes ayudan a las empresas a 

reconocer sus opiniones acerca del servicio o producto, por lo 

cual, esto ayuda a las empresas a poder acercarse a su punto y 

conocer cuáles son sus necesidades [20]. 

Además, la orientación a los clientes es determinante 

debido a que es una estrategia de marketing para las empresas 

la cual le permite adecuar y garantizar los productos o 

servicios acorde las necesidades de los clientes [1]. 

Por último, estos estudios enriquecen la literatura sobre la 

ambidestreza de primera línea y la extiende al entorno de la 

interacción hombre-máquina, ya que personalizar las 

interacciones demuestra el interés y preocupación por parte de 

las empresas hacia sus clientes y sus necesidades [21]. 

 

 

E. Autoservicios 

Capacidad de los usuarios para resolver consultas y 

realizar tareas de manera autónoma mediante la interacción 

con estos Chatbots. Esta forma de autoservicio se ha 

convertido en un pilar fundamental de la atención al cliente y 

la eficiencia operativa en la era digital [22]. 

Por otro lado, resaltan la eficacia en la inmediatez y 

eficacia en el tiempo de actividad del chatbot. Puesto que, 

libera a los equipos de atención al cliente para centrarse en 

tareas más complejas y estratégicas [23]. 

Asimismo, señalan que estos sistemas reducen los costos 

operativos, permiten un mayor alcance, mejoran la toma de 

decisiones a partir de la recopilación de datos y contribuyen al 

crecimiento sostenible de los negocios en un entorno digital 

[21]. 

 

F. Recopilación de Feedbacks 
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Es el proceso que implica la interacción entre las 

características individuales, el comportamiento permite a los 

usuarios concentrarse en la creación y edición del contenido 

del programa [24]. 

Destacan que es crucial facilitar a los usuarios la gestión 

de errores en tiempo real. Esto se logra al proporcionar 

retroalimentación y orientación personalizada en función de 

las circunstancias [25]. 

Esta retroalimentación en tiempo real, accesible a través 

de transmisiones en línea, motiva a mejorar sus procesos de 

desarrollo de productos y diversificar sus ofertas en función de 

las percepciones de los consumidores [26]. 

Las interfaces deben no solo tener la capacidad de 

identificar y recibir los comandos de los usuarios [27]. 

Proporciona ayuda inmediata para corregir errores y 

suministrar una retroalimentación personalizada orientación 

ajustada a la situación [28]. 

La teledetección se emplea a nivel global para recopilar 

datos y obtener información sobre recursos ampliamente 

utilizada en la retroalimentación en tiempo real [21]. 

 

III. METODOLOGÍA 

Este estudio adopta un enfoque cualitativo, centrándose 

en una metodología de revisión bibliográfica de literatura. 

Inicialmente, el objetivo consistió en explorar artículos que 

sirvieran como base literaria para los temas de innovaciones 

tecnológicas, logística en las exportaciones y exportaciones 

latinoamericanas. La revisión literaria se llevó a cabo de 

manera exhaustiva, excluyendo cualquier artículo que no 

estuviera directamente relacionado con el tema de estudio 

actual. 

A pesar de haber realizado una revisión bibliográfica, se 

utilizó una herramienta de investigación sistémica 

fundamentada en la declaración PRISMA. Esta metodología 

se aplicó en el contexto del presente estudio de investigación. 

Asimismo, se aplicaron las cuatro etapas de la revisión 

sistemática según los lineamientos de la declaración PRISMA. 

Durante la fase de identificación, se llevó a cabo la búsqueda 

de fuentes en agosto de 2023, siguiendo una estrategia de 

consulta de la siguiente manera: “Chatbots” AND 

“exportation of services” 

Seguido de esta, en la fase de selección, se procedió a 

excluir los estudios que tenían objetivos diferentes a los de 

explicar la implementación de Chatbots y su influencia en la 

exportación de servicios de tecnología de la información en 

China, Corea del Sur, Hong Kong. 

Asimismo, se eligieron publicaciones que abarcan el 

periodo de 2019 a 2022, descartando aquellas fuentes que no 

se encuentran dentro de ese rango, quedando treinta fuentes.  

Finalmente, en la fase de elegibilidad, análisis y síntesis, 

donde implicó una lectura exhaustiva de los treinta artículos 

científicos, llevando a cabo un filtrado y segmentación 

basados en los títulos, autores, variables, tipo de documento y 

metodología. 

Dentro de la estrategia de investigación, como parte 

integral del proceso, se optó por emplear los repositorios 

académicos Scopus, Proquest y Web of Science. 

 

IV. RESULTADOS 

La Tabla 1 presenta de manera organizada una lista de 

treinta artículos que incluye información sobre los autores, el 

título de los artículos, el año de publicación y los hallazgos 

relacionados con los Chatbots y la exportación de servicios de 

tecnología de la información. 

 
TABLA N.º 1.  

LISTA DE SISTEMATIZACIÓN DE ARTÍCULOS DE 

INVESTIGACIÓN 

 

N.º Título Autor (es) Año 

1 Innovación, margen de beneficio 

y crecimiento empresarial: 

evidencia de la industria de TI de 

nueva generación de China 

Li, H., Jin, L., & Din, Y. 2019 

2 Adopción de TI y crecimiento 

sostenible de empresas en 

diferentes industrias: ¿aún se 

esperan beneficios? 

Oh, I., & Shim, D. 2020 

3 Usabilidad y capacidad de 

respuesta del chatbot de 

inteligencia artificial sobre la 

experiencia del cliente en línea 

en el comercio electrónico 

Chen, J., Le, T., & 

Florence, D. 

2021 

4 Optimización del sistema de 

gestión de servicios al 

consumidor de artículos 

deportivos basado en IoT 

Yu, L., &  Luan, B. 

 

2021 

5 Aglomeración de la industria de 

servicios moderna y sus factores 

que influyen: interacción espacial 

en las ciudades chinas 

Wang, X., Zhang, Y., & 

Chen, N. 

2021 

6 Comunicación de chatbot 

impulsada por IA con los 

clientes: interacciones dialógicas, 

satisfacción, compromiso y 

comportamiento del cliente. 

Jiang, H., Cheng, Y., 

Yang, J., & Gao, S. 

2022 

7 Un chatbot afectivo con 

expresión controlada de 

emociones específicas. 

Jiang, C., Zhang, C., Ji, 

Y., Zhan, Z., & Yang, 

G. 

2022 

8 Mejorar la satisfacción del 

cliente con chatbots: la influencia 

de los estilos de comunicación y 

la ansiedad por el apego del 

consumidor 

Xu, Y., Zhang, J., & 

Deng, G. 

2022 
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9 Cómo los chatbots de IA han 

remodelado la interfaz de 

primera línea en China: 

examinando el papel de la 

ambidestreza entre ventas y 

servicios y la paradoja entre 

personalización y privacidad 

Fan, H., Han, B., Gao, 

W., & Li, W. 

2022 

10 Evaluación de los temas y los 

factores motivadores detrás de 

las interacciones entre humanos y 

chatbots sociales: análisis 

temático de las experiencias de 

los usuarios 

Ta-Johnson, V., 

Boatfield, C., Wang, X., 

DeCero, E., Krupica, I., 

Rasof, S., Motzer, A., & 

Pedryc, W. 

2022 

11 Las exportaciones como nuevo 

paradigma para conectar 

negocios y tecnologías de la 

información para el desarrollo 

sostenible 

Debbarma, J, Choi, Y., 

Yang, F., & Lee, H. 

2022 

12 ¿La apertura del mercado de 

tecnologías de la información y 

las comunicaciones promueve las 

exportaciones de servicios 

digitales? 

Yi, Z., Wei, L., & 

Huang, X. 

2022 

13 Economía digital, progreso 

tecnológico y comercio de 

exportación de las ciudades 

Zhang, L., Pan, A., 

Feng, S., & Qin, Y. 

2022 

14 Antecedentes y consecuencias de 

la confianza inicial del chatbot 

Mostafa, R., & 

Kasamani, T. 

2022 

15 Experiencia del usuario de los 

chatbots COVID-19: revisión del 

alcance 

White, B., Martin, A., & 

White, J. 

2022 

16 Evaluar los recursos lingüísticos 

de los chatbots para su potencial 

en inglés como segundo idioma 

Coniam, D. 2022 

17 Chatbot basado en reglas para 

consultas de estudiantes 

Singh, J., Joesph, M., & 

Jabbar, K. 

2022 

18 Un análisis comparativo del 

chatbot de servicio basado en 

atención neuronal generativa 

Suhaili, S., Salim, N., & 

Jambli, M. 

2022 

19 Influencia dinámica del avance 

digital y tecnológico en el 

crecimiento económico 

sostenible en los países de la 

Iniciativa de la Franja y la Ruta 

(BRI) 

Zhao, S., Zhang, Y., 

Iftikhar, H., Ullah, A., 

Mao, J., & Wang, T. 

2022 

20 Investigación sobre el método de 

construcción de una plataforma 

de información de teledetección 

basada en Internet de las cosas 

Zhou, H. 2022 

21 Chatbots con inteligencia 

artificial como promotores de 

marcas: un enfoque de modelado 

de ecuaciones estructurales en 

dos etapas y redes neuronales 

artificiales 

Lee, C., Pan, L., & 

Hsieh, S. 

2022 

22 Mejorar la coherencia de la 

personalidad en la conversación 

mediante la extensión de la 

persona 

Liu, Y., Wei, W., Liu, 

J., Mao, X., Fang, R., & 

Chen, D. 

2022 

23 El diseño de un chatbot 

inteligente con capacidades de 

procesamiento del lenguaje 

natural para ayudar a los 

estudiantes 

Wong, A. 2022 

24 Nexo entre adopción de 

tecnología, comercio electrónico 

y cadenas de valor globales: el 

caso de Asia 

Kang, J., & Ramizo, D. 2022 

25 El auge de los chatbots: el efecto 

del uso de agentes de chatbot en 

las respuestas de los 

consumidores a las solicitudes de 

rechazo 

Yu, S., Xiong, J., & 

Shen, H. 

2022 

26 Uso de diferentes estrategias de 

manejo de errores para facilitar la 

interacción de los usuarios 

mayores con los chatbots en el 

aprendizaje de tecnologías de la 

información y la comunicación 

Lin, W., Chen H., & 

Yueh, H. 

2022 

27 Diseño de emociones para 

chatbots de atención médica: 

enfoque basado en texto o en 

iconos 

Yu, S., & Zhao, L. 2022 

28 Un nuevo modelo para evaluar el 

papel de los sistemas basados en 

TI, las políticas públicas y la 

inteligencia empresarial en la 

eficiencia de la competitividad de 

las exportaciones 

Li, J., & Lakzi, A. 2022 

29 Estimación de la productividad 

límite de las exportaciones de las 

empresas industriales chinas 

Duan, L. 2022 

30 Comportamientos 

(im)equilibrados orientados al 

cliente y rendimiento de 

eficiencia-flexibilidad de los 

chatbots de IA: el papel 

moderador de las elecciones 

racionales de los clientes 

Fan, H., Han, B., & 

Gao, W. 

2022 

Nota. Elaboración propia en base al proceso de sistematización. 

 

La tabla 2 muestra el origen geográfico de las 

publicaciones de investigación relacionadas con el tema. Se 

divide por continentes y países, con un total de 30 

publicaciones analizadas. 
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TABLA N.º 2 

PUBLICACIONES POR PAÍS DE ORIGEN DE LA INVESTIGACIÓN, 

CONTINENTE/PAÍS 

 

Continente País Cantidad Porcentaje Porcentaje por continente 

América Estados unidos 4 13.33% 13.30% 

Asía 

Singapur 1 3.33% 

70% 

China 16 53.33% 

India 1 3.33% 

Malasia 1 3.33% 

Taiwan 1 3.33% 

Hong Kong 1 3.33% 

Europa Reino Unido 4 13.33% 13.35% 

Oceanía Australia 1 3.33% 3.33% 

Total 30 100% 100% 

Nota. Elaboración propia en base al proceso de selección. 

 

La tabla 3 presenta datos sobre el enfoque de las 

publicaciones relacionadas con la implementación de Chatbots 

y su influencia en la exportación de servicios de tecnología de 

la información. Se divide en enfoques cualitativos y 

cuantitativos, con un total de 30 publicaciones analizadas. 

 
TABLA N.º 3 

PUBLICACIONES POR ENFOQUE DE INFORMACIÓN RELACIÓN 

ENTRE CHATBOTS Y SU INFLUENCIA EN LA EXPORTACIÓN DE 

SERVICIOS DE TECNOLOGÍA DE LA INFORMACIÓN 

Nota. Elaboración propia en base al proceso de sistematización. 

V. DISCUSIÓN  

A. Chatbots 

La implementación de Chatbots en el contexto de la 

exportación de servicios de tecnología de la información en 

Asia ha demostrado ser un catalizador para la eficiencia 

operativa y la satisfacción del cliente [11]. Los Chatbots han 

allanado el camino hacia la automatización y la optimización 

de procesos [20]. La capacidad de comprender y responder a 

las consultas de los usuarios en tiempo real, las 24 horas del 

día, 7 días a la semana, ha revolucionado la forma en que las 

empresas brindan servicios en un entorno digitalizado [23]. 

 

B. Exportación de servicios de tecnología de la 

información  

Además, los Chatbots han demostrado ser una herramienta 

valiosa para mejorar la trazabilidad de los pedidos y la gestión 

de inventario en la exportación de servicios de tecnología de la 

información y productos maleables [26]. Esta tecnología ha 

contribuido a una distribución más eficiente de los servicios, 

lo que se traduce en un mejor control de la cadena y una 

mayor satisfacción del cliente en el pre, durante y post servicio 

[29]. Al analizar los resultados de los estudios realizados en la 

región asiática en los últimos años, se destaca que la 

implementación de Chatbots ha tenido un impacto positivo en 

una variedad de sectores, lo que sugiere que las empresas que 

han adoptado esta tecnología experimentan un alto grado de 

satisfacción y éxito en sus esfuerzos por mejorar la eficiencia 

y la calidad de los servicios en un mercado altamente 

competitivo [30].  

 

C. Personalización de las interacciones  

En este sentido, los Chatbots orientados a lo social 

contribuyen a mejorar la satisfacción del cliente, sobre todo en 

clientes con un apego muy ansioso [3]. Asimismo, existen tres 

factores que aumentan la confianza inicial de los clientes hacia 

los Chatbots, los cuales son, la compatibilidad, la facilidad de 

uso y la influencia social [11]. Por este motivo, las empresas 

cada vez implementan más Chatbots que brinden soporte a sus 

clientes.  

 

D. Autoservicio 

Es importante que estos agentes conversacionales puedan 

predecir respuestas apropiadas y automáticas a las dudas de 

los clientes [16]. Del mismo modo, los Chatbots ofrecen a las 

empresas una solución rápida y efectiva a las consultas de sus 

clientes, sin necesidad de pasar por las oficinas 

administrativas[14]. Por otro lado, se obtuvo que los Chatbots 

orientados al cliente permiten determinar el desempeño de las 

ventas, la retención de los clientes y la calidad del servicio 

[22].  

 

E. Recopilación de feedbacks 

Otro hallazgo revela que los consumidores presentan 

menor insatisfacción ante el rechazo de una solicitud de 

servicio si es atendido por Chatbots, dado que presentan 

menos expectativas a este medio de respuesta [28]. En 

consecuencia, se están implementando Chatbots capaces de 

expresar emociones, dado que esto mejora la usabilidad de los 

Chatbots y la satisfacción de los usuarios. El estudio revela 

que el chatbot emocional es capaz de responder con la 

emoción precisa [2]. 

 

VI. CONCLUSIONES  

La revisión de literatura plantea conclusiones acordes a los 

objetivos del estudio. De esta manera, se concluye que, la 

implementación de los Chatbots contribuye positivamente en 

 

Enfoque 

 

Cantidad Chatbots Exportación de 

servicios de 

tecnología de la 

información 

Ambos 

Cualitativo 20 13 7 6 

Cuantitativo 0 0 0 0 

Mixto 10 1 1 2 

Total 30 14 8 8 
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la satisfacción de los clientes de las empresas que brindan 

servicios de tecnologías de información en Asia. Del mismo 

modo, los Chatbots ofrecen a las empresas una solución para 

la eficiencia de sus operaciones [13]. 

Respecto a la personalización de las interacciones, estas 

permiten a las empresas reconocer qué tipo de necesidades 

presentan los clientes y con qué frecuencia se presentan. 

Acorde a esto, las empresas desarrollan estrategias con el fin 

de retener a los clientes, mejorar el desempeño de las ventas, 

entre otros [22]. 

Respecto al autoservicio, las empresas que aplican los 

Chatbots en la interacción con sus clientes presentan 

reducción de sus costos operativos y presentan un mayor 

alcance en diferencia a las empresas que no implementan estos 

agentes conversacionales [24].  

Finalmente, respecto a la recopilación de feedbacks, se 

concluye que los Chatbots actualmente son capaces de ofrecer 

retroalimentación personalizada en tiempo real a los usuarios 

[27]. Del mismo modo, son capaces de recopilar los datos y 

brindar información sobre los recursos más utilizados por los 

clientes [26].  

Respecto a los chatbots, se les recomienda a las empresas 

implementar los chatbots de inteligencia artificial, ya que 

están cambiando la naturaleza de los servicios en línea al 

revolucionar las interacciones de los proveedores de servicios 

con los consumidores [11].   

Respecto a la exportación de servicios de la información, 

se recomienda implementar tecnología en el comercio, puesto 

que la economía digital tiene características como 

digitalización, seguimiento y control de procesos en la medida 

que estos generen una eficiencia en los procesos [17].   

Relacionado con la personalización de interacciones, se 

han realizado muchos estudios sobre modelos 

conversacionales neuronales, emocionales y de dominio 

abierto (chatbots), los cuales recomiendan la implementación 

de la inteligencia artificial puede sustituir la mano de obra y 

desarrollar sus tareas de manera efectiva [2]. 

Respecto a la recopilación de feedbacks, se considera 

eficiencia-flexibilidad, la percepción del cliente sobre hasta 

qué punto un chatbot y de la inteligencia artificial, ya que 

ejecuta su trabajo de manera eficiente y flexible [22].  

Por último, relacionado con los autoservicios, la 

implementación de la tecnología en el comercio es un valor 

agregado que se le recomienda a las empresas implementar; 

esto se debe a que los chatbots están ocupando cada vez más 

el panorama del comercio minorista en línea y el volumen de 

interacciones entre consumidores y servicios de chatbot se 

está disparando [3] 
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