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Resumen 

La inteligencia artificial (IA) está revolucionando el sector público. Uno de los ámbitos menos 

explorados y de creciente interés son los "chatbots". La literatura anterior destaca su capacidad 

para proporcionar atención continua y personalizada a los ciudadanos, liberando a los empleados 

públicos de tareas repetitivas y permitiéndoles enfocarse en actividades más complejas. Sin 

embargo, esta implementación no está exenta de desafíos y existe una falta de consenso sobre las 

áreas prioritarias de investigación en este ámbito. Para abordar estas limitaciones, se realiza una 

revisión sistemática de la literatura sobre la aplicación de chatbots en el sector público que pretende 

dar respuesta a la pregunta (RQ1) ¿Cómo se está analizando la aplicación de chatbots en el 

contexto del sector público?. Utilizando el protocolo PRISMA (Preferred Reporting Items for 

Systematic reviews and Meta-Analyses), se han identificado artículos de revista en las bases de 

datos Science Direct, Scopus y Web of Science hasta el año 2023. Los objetivos principales del 

estudio están ligados a conocer con respecto a estos sistemas: a) cómo se conceptualizan; b) qué 

marcos teóricos y metodológicos se utilizan para su análisis; c) las líneas de investigación 

principales; d) los factores de adopción e implementación; e) el impacto en el usuario y la 

administración; f) los siguientes pasos para la investigación de chatbots en el sector público. 
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Introducción 

La capacidad transformadora de la inteligencia artificial (IA) en el sector público es abrumadora. 

Estudios recientes apuntan a la existencia de múltiples vías de aplicación de este conjunto de 

tecnologías, desde la automatización y agilización de determinadas tareas burocráticas (Roehl y 

Crompvoets, 2023), pasando por sistemas de recomendación de información personalizada para el 

ciudadano (Cortés-Cediel, Cantador y Gil, 2017), o la realización de análisis de predicción y  

visualización de grandes cantidades datos (big data, en inglés) (Mittal, 2020), entre otras áreas de 

acción (Wirtz, Weyerer y Geyer, 2019) y con capacidad para ser utilizadas en los diferentes estadios 

del ciclo de una política pública (Valle-Cruz, 2019). Así, el potencial de esta transformación es 

transversal al servicio público, y dibuja un escenario en que humanos y robots comienzan a 

compartir cada vez más espacios de colaboración (y también de tensión) (Ramió, 2019).   

En este sentido, la interacción entre empleados públicos y ciudadanos con tecnologías de IA, como 

puedan ser el aprendizaje automático (machine learning, en inglés) o el procesamiento del lenguaje 

natural (natural language processing, en inglés), entre otras, se está intensificando. A lo largo de 

este estudio, pondremos el foco sobre los conocidos como “agentes virtuales” o “chatbots” al 

tratarse de una de las áreas de aplicación de las tecnologías de IA que en el sector público están 

recibiendo menos atención (Jiang et al., 2023; Wirtz, Weyerer y Geyer, 2019). Estos chatbots, que 

hoy en día se han popularizado por el lanzamiento de ChatGPT y la evolución de tecnologías de 

machine learning (ML) y natural language processing (NLP), tienen como antecedentes 

principales de desarrollo investigaciones que tuvieron lugar el siglo pasado. De entre ellas, se 

destacan el Test de Turing en 1950, y el lanzamiento de los programas ELIZA en 1966 

(Weizenbaum, 1966), PARRY en 1981 (Colby, 1981) y ALICE en los 1980s (Wallace, 2009).  

Desde entonces, su implantación se ha producido en ambos sectores, público y privado, con 

diferentes intensidades e imaginarios. Así, en el sector público se percibe la adopción de un chatbot 

como la apertura 24/7 de la administración (Adnan, Hamdan y Alareeni, 2021; Akhtar, Neidhardt 

y Werthner, 2019; Lommatzsch, 2018), la agilización de procesos repetitivos y el alivio de la carga 

de trabajo de los empleados públicos para enfocar sus energías en tareas más complejas (Chen, 

Gascó-Hernandez y Esteve, 2024; Noordt y Misuraca, 2019), todo ello con implicaciones positivas 

en la satisfacción del ciudadano tras su interacción (Cortes-Cediel et al., 2022; Larsen y Følstad, 

2024; Scutella, Plewa y Reaiche, 2024). No obstante, la introducción de estos sistemas no está 

exenta de tensiones organizativas (Maragno et al., 2023), y tampoco existe un consenso sobre 

cuáles son las áreas de investigación prioritarias y hacia dónde deberían de dirigirse el análisis de 

chatbots en el contexto del sector público.  

La alta diversidad de temáticas relacionadas con los chatbots, así como de teorías y metodologías 

utilizadas para analizar su aplicación e impacto en el servicio público, dificulta el desarrollo de un 

cuerpo sólido de la literatura orientado a profundizar, y en su caso reconducir, las líneas de 

investigación existentes. Esta perspectiva ha tratado de abordarse a través de, al menos, cuatro 



revisiones (sistemáticas) de la literatura en la materia (Cortes-Cediel et al., 2023; Nirala, Singh y 

Purani, 2022; Ramíres-Hernández, Valle-Cruz y Mendoza-Méndez., 2023; Senadheera et al., 

2023). Sin embargo, estas investigaciones poseen una serie de limitaciones que dificultan tal tarea. 

En Cortes-Cediel et al. (2023), si bien se identifican algunas de las temáticas clave relacionadas 

con la adopción e implementación de chatbots, no se aporta información sobre qué tipo de teorías 

y diseños de investigación se están utilizando para realizar tales análisis. En Nirala, Singh y Purani 

(2022), no conocemos el grado de sistematicidad de la revisión planteada, por lo que la 

generalización de los resultados se vuelve una tarea compleja. Por su parte, Ramíres-Hernández, 

Valle-Cruz y Mendoza-Méndez., (2023) enfocan su análisis en las arquitecturas digitales de 

gobierno y los requerimientos técnicos habilitadores y mantenedores de los chatbots, dejando de 

lado el aspecto más social de estos robots. Finalmente, Senadheera et al. (2023) se orientan al 

análisis de artículos sobre chatbots ubicados únicamente a nivel local, por lo que artículos con 

diseños de investigación de corte más teórico o estudios de caso en otros niveles de gobierno 

quedan fuera del análisis.  

Por todo ello, en este estudio se pretenden abordar estas limitaciones a través de la realización de 

una revisión sistemática de la literatura sobre la aplicación de chatbots en el sector público. Esta 

revisión se apoya en el protocolo PRISMA (Preferred Reporting Items for Systematic reviews and 

Meta-Analyses) con el fin de garantizar la sistematicidad y reproducibilidad de la identificación, 

cribado, elegibilidad e inclusión de las investigaciones en la materia. Así, las bases de datos 

utilizadas para la identificación de la muestra han sido: Science Direct, Scopus y Web of Science. 

Se han tenido en cuenta todos los artículos de revista publicados en las áreas de Ciencias Sociales 

y Ciencias de la Computación hasta 2023 en inglés. La pregunta de investigación que encabeza el 

estudio es (RQ1) ¿Cómo se está analizando la aplicación de chatbots en el contexto del sector 

público?, y los objetivos de investigación que se pretenden alcanzar son: a) Conocer cómo se están 

conceptualizando, categorizando y a qué tecnologías de IA se están asimilando los chatbot del 

sector público en la literatura previa; b) Conocer qué marcos teóricos y diseños de investigación se 

están utilizando para su análisis; c) Discernir las líneas principales de investigación hasta el 

momento; d) Conocer los factores de adopción e implementación de chatbots en el sector público 

identificados en la literatura previa; e) Conocer qué tipos de impacto han generado en el usuario y 

en el proveedor la aplicación de estos sistemas; f) Elaborar una agenda de investigación sobre 

chatbots en el sector público. 
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