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Resumen

El objetivo principal de esta investigacién es desarrollar una propuesta de chatbot para
mejorar la gestion de incidencias informdticas en la empresa 3R Telecom SAC, la
investigacion se enmarca en un enfoque descriptiva, de tipo bdsica, y utiliza un disefio no
experimental de corte transversal, este enfoque descriptiva permite cuantificar y analizar los
datos sin manipular variables, enfocdndose en describir la problemadtica actual en la gestion
de incidencias, la muestra utilizada consiste en 30 clientes seleccionados mediante un
muestreo no probabilistico por conveniencia, en los resultados, se observa que el 96.67% de
los clientes considera que la implementacion de un chatbot mejorard significativamente la
atencion al cliente, mientras que el 93.33% indica que el sistema actual requiere cambios.
Ademas, el 83.33% de los clientes cree que la satisfaccion mejorard con la introduccién del
chatbot, en relacion con los objetivos especificos el 93.33% de los usuarios no esta satisfecho
con el sistema Helpdesk actual, lo que destaca la necesidad de modernizarlo, el 96.67% de
los clientes cree que la implementacion del chatbot mejorard el proceso de gestion de
incidencias, el 83.33% de los encuestados estd de acuerdo en que el chatbot optimizara los
procesos del sistema Helpdesk, mientras que el 16.33% indican lo contrario, en conclusion,
los datos obtenidos respaldan la propuesta de chatbot como una solucién eficaz para mejorar

tanto la eficiencia operativa como la satisfaccion del cliente en 3R Telecom.

Palabra clave: chatbot, mejoramiento, mesa de ayuda
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Abstract

The main objective of this research is to develop a chatbot proposal to improve the
management of computer incidents in the company 3R Telecom SAC, the research is framed
in a descriptive approach, basic type, and uses a non-experimental cross-sectional design,
this descriptive approach allows to quantify and analyze the data without manipulating
variables, focusing on describing the current problems in the management of incidents, the
sample used consists of 30 customers selected by a non-probabilistic sampling by
convenience, in the results, it is observed that 96. 67% of the customers consider that the
implementation of a chatbot will significantly improve customer service, while 93.33%
indicate that the current system requires changes. In addition, 83.33% of the customers
believe that satisfaction will improve with the introduction of the chatbot, in relation to the
specific objectives 93.33% of the users are not satisfied with the current Helpdesk system,
which highlights the need to modernize it, 96.67% of the customers believe that the
implementation of the chatbot will improve the incident management process, 83. 33% of
the respondents agree that the chatbot will optimize the Helpdesk system processes, while
16.33% indicate the opposite, in conclusion, the data obtained supports the chatbot proposal
as an effective solution to improve both operational efficiency and customer satisfaction at

3R Telecom.

Keyword: chatbot, improvement, help desk



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGA CION

En el contexto internacional, se ha observado recientemente un cambio
significativo impulsado por los chatbot. Actualmente, el 80% de la poblacién mundial
posee un dispositivo mévil u otros equipos tecnoldgicos, lo que les permite estar
conectados digitalmente con el mundo, incluso las comunidades de bajos recursos tienen
acceso a esta tecnologia, lo que facilita el acceso a informacion sobre todo tipo de

situaciones, empresas, y mas (Rodriguez, 2022).

En la actualidad, muchas empresas buscan mejorar su gestién y, para ello,
recurren a la implementacion de chatbot, es un programa informético disefiado para
simular una conversacion humana y responder automdticamente a preguntas o
solicitudes, puede ser usado en aplicaciones de mensajeria, sitios web y redes sociales
para brindar soporte, responder preguntas frecuentes o guiar a los usuarios en distintas

tareas.

Se han observado varios cambios en las actividades asistenciales a los clientes
debido al creciente uso de tecnologia en los procesos de reclamos, tanto las tecnologias
digitales plantean nuevos desafios para los representantes de atencion al cliente, lo que
hace necesaria una capacitacion continua para que puedan desempefiar su rol con éxito

(Zoltners et al., 2021).
1.1. Descripcion del problema

En la actualidad, 3r Telecom SAC enfrenta diversos retos en la gestion de
su sistema Help Desk, a medida que la empresa ha ido expandiéndose, la cantidad
de solicitudes y requerimientos por parte de sus clientes ha aumentado
significativamente, sin embargo, el sistema de soporte técnico no ha evolucionado
al mismo ritmo, generando demoras en la atencion de las incidencias y dificultades

para gestionar el volumen de consultas.

El principal problema radica en la falta de automatizacion en el proceso de
atencion a los usuarios, el actual sistema Help Desk no cuenta con una herramienta

que permita una gestion automatizada de las consultas frecuentes o de bajo nivel de
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.

complejidad, esto ha limitado la capacidad del equipo para enfocarse en problemas

mas complejos o urgentes que requieren de atencidn personalizada.

Ademads, la falta de un chatbot capaz de interactuar con los clientes en
tiempo real ha contribuido a la acumulacion de tickets no resueltos en el primer
contacto, muchas de las consultas recibidas podrian ser gestionadas por un chatbot,
reduciendo significativamente la carga sobre el personal humano, sin embargo, al
carecer de esta tecnologia, se produce una dependencia excesiva en los agentes de
soporte, lo que incrementa los costos operativos y reduce la eficiencia global del

sistema.

Por otro lado, la experiencia del cliente también se ha visto afectada, la falta
de una herramienta que brinde respuestas inmediatas y personalizadas ha generado
frustracién entre los usuarios, quienes deben esperar largos periodos para la
resoluciéon de sus problemas, esto impacta directamente en la percepcion de la
calidad del servicio y puede derivar en una pérdida de confianza por parte de los

clientes.

Ante este panorama, surge la necesidad de implementar un chatbot que
permita mejorar el sistema Help Desk en 3r Telecom SAC, un chatbot que pueda
registrar las incidencias manera automdtica, esta solucion no solo reduciria los

tiempos de espera, sino que también mejoraria la satisfaccion del cliente.

Formulacion del problema

(De qué manera la propuesta de chatbot en el sistema helpdesk en 3r

Telecom SAC en el afio 2024, influenciara en la gestion de incidencias de averias?



1.3. Justificacion

1.3.1. Justificacién teoria

Se buscd profundizar en los fundamentos tedricos existentes
relacionados con la variable de propuesta de chatbot para el mejoramiento del
sistema help desk en 3r Telecom SAC de Huaraz, con el propdsito de que

sirvieran.
1.3.2. Justificacién practica

Esto permiti6 a la empresa tomar las decisiones adecuadas basadas en
los resultados obtenidos, con el objetivo de implementar mejoras en su

estructura organizativa.

1.3.3. Se justifica metodolégica

Se emplearon técnicas e instrumentos que fueron confiables y vélidos
para la recopilacion de datos, bajo un enfoque cuantitativo, de tipo descriptiva

(Fernandez, 2020).
1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo general

Desarrollar una propuesta de chatbot para mejorar la gestion de

acontecimientos informaticas en 3r Telecom SAC.
1.4.2. Objetivos especificos

1. Analizar la situacion actual de la gestion de incidencias informaticas
utilizando el sistema helpdesk disponible en 3r Telecom SAC.

2. Proponer un chatbot para la gestion de incidencias informdticas en 3R
Telecom SAC.

3. Evaluar el impacto del chatbot en el sistema Helpdesk.



II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1.

Antecedentes a nivel internacional

La autora Montenegro (2024) indica que la aplicacién de la
inteligencia artificial (IA) para mejorar el proceso de atencion al cliente en
la ferreteria "Comercial C&M" en Santa Elena durante 2023, el problema
principal identificado es la falta de un enfoque claro para implementar
efectivamente la IA en las operaciones del negocio, el objetivo es gestionar
la IA como herramienta para optimizar la atencién al cliente y investigacion,
de enfoque descriptivo y mixto, recopilé datos tanto cuantitativos como
cualitativos mediante encuestas a clientes, los resultados muestran que
"Comercial C&M" estd avanzando en la gestion de la IA para mejorar la
eficiencia operativa, con una aceptacion positiva por parte de los clientes, la
gerencia de la ferreteria estd dispuesta a adoptar tecnologias que mejoren la
gestion de inventarios, la prevision de demanda y la toma de decisiones, lo
que indica un futuro prometedor para la implementacion de IA en la

empresa.

Asi como también Santos (2023) en su libro "Inteligencia artificial
en la economia: impulsando la transformacion digital" ofrece una
exploracién profunda de la relacién entre la inteligencia artificial (IA) y la
economia. A través de un enfoque accesible, el texto presenta los conceptos
fundamentales de la IA, brindando a los lectores una base sdlida para
comprender esta tecnologia. Ademads, recorre la evolucién histérica de la IA
y su impacto en la economia, destacando como esta transformando nuestra

forma de vivir, trabajar y hacer negocios.

Para Nieto (2020) en su tesis titulada “Desarrollo de una Aplicacién
web con Chatbot de Inteligencia Artificial para la Autogestion de Cuentas
por pagar de los proveedores de la Universidad Auténoma de Bucaramanga”
abord¢ el desarrollo de una aplicacién web que incluye un chatbot, disefiada

para que los proveedores de la Universidad Auténoma de Bucaramanga



puedan gestionar de forma auténoma sus cuentas por pagar. En la
actualidad, el éxito de las empresas no solo se basa en la calidad de sus
productos o servicios, sino también en su capacidad para mantener
relaciones satisfactorias con clientes y proveedores. Este reto demanda
esfuerzos significativos para optimizar los procesos y adoptar tecnologias
avanzadas que fomenten la automatizacion y la autogestion. El trabajo se
centr6 en mejorar la atencién a los proveedores de una instituciéon de
educacion superior, mediante la implementacion de una aplicaciéon web con
un chatbot que les permita consultar el estado de sus cuentas por pagar y
hacer un seguimiento eficiente de sus pagos, reduciendo el tiempo y
esfuerzo requeridos, con el fin de alcanzar la satisfaccion tanto de la

institucién como de los proveedores.
Antecedentes a nivel nacional

El autor Garcia (2024) en su tesis aplicacién web con chatbot para la
atencion al cliente en la Empresa Analisis Clinico Morales Lab SAC en
Tarapoto, el proyecto analizé como la implementacion de un aplicativo web
con Chatbot podria mejorar la atencién al cliente en la empresa Anélisis
Clinico Morales Lab SAC en Tarapoto, 2024. Para ello, se utilizé una
metodologia cuantitativa y aplicada, con un disefio preexperimental. Se
revisaron 30 registros de atencion al cliente seleccionados de manera no
probabilistica. La recoleccion de datos se realizé mediante fichas de registro
validadas por expertos y analizadas con SPSS. Los resultados mostraron una
mejora significativa en el proceso de atencién, con un incremento en el
impacto de 1.5847 puntos (39.60%) a 2.5157 puntos (62.89%), lo que
representé una mejora de 0.931 puntos (23.29%). La implementacion del
sistema con Chatbot resulté ser una herramienta eficaz para optimizar la

atencion al cliente, logrando avances importantes en el proceso.

El autor Condor (2024) realizo su tesis titulada sistema Web con
chatbot para la gestion de servicios en la empresa G&G Group Trading
Bussines S.A.C en Lima, el propésito del proyecto fue optimizar la tasa de

resolucion de consultas mediante un chatbot y mejorar la eficacia mediante



la implementacién de un sistema web. Se utilizé un disefio preexperimental
y el método cuantitativo aplicado. Se analizaron 20 registros seleccionados
a través de muestreo no probabilistico por conveniencia. La recoleccién de
datos se realizé con formularios de registro, validados por expertos y
analizados usando SPSS Statistics V.26. Los resultados indicaron un
aumento significativo del 50.91% en la tasa de resolucion de consultas y una
mejora del 47.76% en la eficacia. En conclusién, la implementacion del
sistema web y el chatbot mejoré los procesos clave, incrementando la
atencion a los clientes, simplificando tareas y facilitando la toma de

decisiones mediante la informacion obtenida.

Para Arraiza et al. (2021) realizaron un estudio que investiga la
influencia de la inteligencia artificial en las ventas de Gisymania show en
Trujillo, 2020, el problema identificado es que la empresa no ha superado
sus ventas minimas, con un enfoque cuantitativo y un disefio no
experimental transversal, se analiz6 a 50 vendedores y 50 clientes, los
resultados mostraron que la IA impacta significativamente en las ventas, con
conclusiones sobre su influencia en la empresa, el efecto de los Chatbots en

el marketing, y el impacto de la transformacién digital en los precios.
Antecedentes a nivel regional

El autor De Paz (2022) presento en su tesis un estudio que se centra
en la implementacion de un chatbot basado en IBM Watson en el restaurante
"El Fogén" de Huaraz, con el objetivo de mejorar el servicio de informacién
recurrente para los clientes, la investigacion utiliza un enfoque aplicado y
preexperimental, evaluando el impacto del chatbot en la eficiencia de
respuesta a consultas, se encuestaron a 36 clientes antes y después de la
implementaciéon, mostrando que el tiempo de atencion mejord
significativamente, reduciéndose de un 55.6% de consultas atendidas en
minutos y 44.4% en horas, a un 80.6% en minutos y 19.4% en horas después
de usar el chatbot, los resultados confirman que el chatbot mejora el servicio

de informacidn, es eficaz en la reduccién de tiempos de espera y ha sido



bien recibido por los clientes, lo que se valid6 mediante la prueba de

Wilcoxon.

Los autores Salvatierra et al. (2020) en su tesis titulada "Aplicacion
de chatbot para la gestién de consultas y reclamos en entidades financieras
de Chimbote", presentada para graduarse y obtener el titulo de Ingeniero de
Sistemas e Informatica, el objetivo principal es desarrollar una aplicacién
de chatbot destinada a la gestiéon de consultas y reclamos en entidades
financieras de Chimbote, se llevé a cabo un estudio de tipo tecnoldgico-
aplicado, tomando como poblaciéon a la entidad financiera Banco de la
Nacién, se utiliz6 un muestreo probabilistico aleatorio simple por
conveniencia, con un grupo de estudio compuesto por 40 personas (20 que
realizan consultas y 20 que registran reclamos), los resultados mostraron
una disminucion estadisticamente significativa en el tiempo promedio de
registro de reclamos y resolucién de consultas, ademds, se demostrd,
mediante comparacion directa, una mejora en el nivel de satisfaccion del
cliente tanto en el proceso de registro de reclamos como en la resolucién de
consultas. de un prototipo completo para el manejo de trdmite documentario
externo adaptable a cualquier dispositivo, y en conclusion utilizaron
herramientas tecnoldgicas que no requieren pago adicional permitiendo la

realizacion de una implementacion efectiva e intuitiva para los usuarios.

2.2. Bases tedricas

2.2.1.

El rubro de la empresa

3r Telecom SAC tiene como gestion privada el rubro de las

telecomunicaciones a nivel regional (Rivera, 2024).

2.2.2. La empresa a investigar

- Informacién general

3r Telecom SAC es una de las empresas de telecomunicaciones

integradas en la regién de Ancash, su plataforma de comunicaciones le



permite ofrecer a sus clientes un portafolio de servicios de valor

agregado y soluciones mejoradas en toda la region (Rivera, 2024).

La empresa inicié operaciones en la region el 13 de enero de
2020, desde entonces su compromiso principal ha sido ofrecer una red
de alta calidad y una amplia cobertura de servicios cable e internet en
fibra Optica, con el propdsito de mejorar la vida de los ancashinos a

través de las telecomunicaciones (Rivera, 2024).
Ubicacion geogréfica

La cede principal en Huaraz de 3r Telecom S.A.C. estd ubicado
en Carretera Sefior de Mayo Nro. S/N, Barrio las retamas suministro

61036108 - pasando puente Azul Villon Alto (Rivera, 2024).

Figura 1
Ubicacion geogrdfica 3R Telecom SAC
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Nota. (Rivera, 2024)

Misién

Ofrecemos una experiencia de servicio superior mediante el uso
de las soluciones mas avanzadas en comunicacion, tecnologia de la

informacion y contenido digital, con el objetivo de impulsar el




desarrollo en la regién que operamos y fomentar la igualdad de

oportunidades entre las personas (Rivera, 2024).
Vision

Nos proponemos consolidarnos como un motor de cambio,
ofreciendo servicios de conectividad y tecnologia avanzada,
manteniendo  nuestro  liderazgo en la industria de las
telecomunicaciones y reafirmando nuestro compromiso con las

personas para crear un mundo mas préspero para todos (Rivera, 2024).
Organigrama

Figura 2

Organigrama de 3r Telecom SAC
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Nota. (Rivera, 2024)
Infraestructura tecnoldgica existente

3r Telecom S.A.C cuenta con una infraestructura tecnoldgica

amplia para su desarrollo, la cual se indica en las siguientes tablas:



Tabla 1

Hardware existente en la 3r Telecom SAC

HARDWARE USO CANTIDAD
Laptop Gerencia, Subgerencia, jefes 02
Computadora de Marketing 01
escritorio
Impresora Marketing 01
multifuncional

Nota. (Rivera, 2024)
Tabla 2
Software existente en la 3R Telecom S.A.C.
SOFTWARE USO CANTIDAD
Gerencia,
Windows 10
Subgerencia, jefes y 03
Enterprise
marketing.
Gerencia,
Kaspersky Subgerencia, jefes y 03
marketing.
Gerencia,
Power BI o 03
Subgerencia, jefes
Gerencia,
Office Standar
Subgerencia, jefes y 03
2013
marketing.
Gerencia,
SQL |02
Subgerencia

Nota. (Rivera, 2024)
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- Trabajadores

La empresa actualmente cuenta 6 trabajadores en la ciudad de
Huaraz, en los que se dividen en gerencia, recursos humanos, jefes y
vendedores, y como parte de su trabajo se encargan de cumplir
determinadas funciones de acuerdo con el drea, para asi cumplir con el

objetivo que tiene la empresa, dar un buen servicio.
- Clientes

La empresa como estéd en crecimiento cuenta aproximadamente

con 500 clientes y que mes a mes se incrementan.
2.2.3. Las tecnologias de la informacién y comunicaciones
- Definici6n

Para Larrea (2021) las tecnologias de la informacion y
comunicacion (TIC) han transformado de manera significativa todas las
areas de la vida humana, y la educacién universitaria es uno de los
ambitos que ha aprovechado al maximo las ventajas de las TIC para
acercar a su comunidad a los conocimientos generados por la sociedad

del conocimiento.

Y Gutiérrez (2020) indica que comprenden un conjunto diverso
de actividades, conocimientos y herramientas relacionadas con el uso y
transmision de informacion, que han surgido como resultado de los
avances tecnoldgicos experimentados por la humanidad en las ultimas

décadas, especialmente tras el surgimiento de Internet.
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Figura 3

Tecnologias de informacion y comunicacion

TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y

COMUNICACION
N
! : la informacion es un conjunto
La tecnologia, conjunto de organizado de datos procesados,
habilidades que permiten que constituyen un mensaje sobre
construir objetos y maquinas un determinado ente o fenomeno.

para adaptar el medioy
satisfacer nuestras TI‘

necesidades.

La comunicacion

inicia con el
surgimiento de la
vida en nuestro &

planetay su
desarrollo ha sido
simultaneo al
progreso de la
humanidad

Nota. (Calandra, 2009)

Para Mejia (2022) las TIC son un conjunto de innovaciones
tecnologicas que surgen de la informadtica, las telecomunicaciones y las
tecnologias audiovisuales, estas herramientas facilitan el procesamiento
y la difusién de informacién, ademds de ofrecer multiples canales de
comunicacion, el componente mds influyente que une a las TIC es
Internet, que ha dado forma a lo que hoy conocemos como la Sociedad

de la Informacion.
Historia

Nos dice Parrales (2021) que las TIC abarcan avances
tecnoldgicos usados para la comunicacién remota y la gestion de datos.
Su evolucién comenzo con el telégrafo y el teléfono en el siglo XIX, y
continud en el siglo XX con la radio, el cine y la television. En las
décadas de 1960 y 1970 surgieron los primeros ordenadores y los
experimentos que darian lugar a Internet. La verdadera revolucion

digital lleg6 entre 1970 y 1980 con los primeros ordenadores personales
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y teléfonos moéviles. Desde 1990, el crecimiento de Internet y las

mejoras en los dispositivos portétiles y moéviles han impulsado la

transformacion digital que contintia hoy en dia (Suma mévil, 2024).

Caracteristica

Segtin Cacheiro (2018) las TIC se distinguen por:

e Permitir el almacenamiento, creacion y transmision de informacién

intangible.

o Facilitar el acceso inmediato a la informacion.

e Hacer posible la comunicacién instantdnea con dispositivos en

cualquier parte del mundo.
e Facilitar la comunicacién

independientemente de su ubicacion.

bidireccional

entre personas,

e Permitir la interaccion bidireccional entre usuarios y dispositivos.

e Automatizar una amplia variedad de tareas para simplificar la vida

cotidiana.

o Ser herramientas transversales que impactan diversos sectores, como

la educacion, salud, gobierno, comercio y trabajo.

o Estar en constante actualizacion e innovacion.

Tabla 3

Ventajas y desventajas de las TIC

Ventajas de las TIC

Desventajas de las TIC

Las TIC permiten la conexion global
mediante dispositivos especializados,

facilitando  diversas  formas  de
comunicaciéon y transacciones, como
compras, intercambio de informacidn,
conversaciones en tiempo real y juegos
en linea, superando las barreras del

idioma.

13

Las TIC también presentan
desventajas, ya que han provocado
una dispersion de informacion sin
sistemas de clasificaciéon 'y

verificacion  adecuados.  Esto
resulta en un desorden y acceso
prematuro al contenido, lo que
fomenta la ignorancia y Ila

irresponsabilidad del publico, que



El avance de las TIC ha revolucionado la
vida diaria al hacer que la informacién
previamente disponible en libros ahora
esté accesible en Internet durante todo el
transformado la

ano. También ha

mensajeria, permitiendo  compartir
informacion globalmente con solo un

smartphone y conexion a Internet.

Las TIC han dado lugar a nuevas areas de
trabajo y formas de consumo, creando
empleos que no existian anteriormente.
Se espera que, en el futuro, muchas
personas ocupen puestos de trabajo que

adn no han sido creados.

no puede discernir entre fuentes

confiables.

Ademas, las TIC han fomentado
una exposicion excesiva de la vida
privada y la necesidad constante
de estar conectados a comunidades
virtuales, lo que puede dar lugar a
comportamientos adictivos y poco
saludables. También han surgido
preocupaciones sobre el
aislamiento social, la
sobreestimulacion en la infancia y

los riesgos para la privacidad.

Nota. (Gutiérrez, 2020)

Para Buzén (2021) las herramientas TIC se dividen en tres

grandes categorias:

e Redes: Son las encargadas de conectar dispositivos y

transmitir informacién. Ejemplos incluyen la telefonia fija,

telefonia movil, internet, y redes de television.

e Terminales: Son los puntos de acceso que utilizamos para

conectarnos, como teléfonos, smartphones, computadoras,
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navegadores de internet, sistemas operativos, consolas de
videojuegos, entre otros.

e Servicios: Son los beneficios que los usuarios de las TIC
disfrutan, como el comercio electronico, la banca en linea, el
correo electrénico, la educacién a distancia, videojuegos, cine,

television, musica, y servicios de video.

Aportacién de las TIC a la educacion

En la pandemia del COVID-19 se evidencio la relevancia de las
TIC en la educacién, convirtiendo el uso de herramientas tecnolégicas
en una necesidad actual, como resultado, las TIC se han integrado en
las précticas docentes y en los distintos sistemas y niveles educativos,
abarcando desde la educacion inicial hasta la educacién superior
(Parrales, 2021).

En la actualidad, el progreso tecnoldgico ofrece grandes
beneficios en todas las areas del conocimiento, incluida la educacion.
Sin embargo, también plantea un desafio para los docentes, ya que
implica que deben actualizar continuamente sus habilidades digitales
para mantenerse al dia con el rdpido avance de la tecnologia (Parrales,

2021).

Las TIC que se utilizan con mayor frecuencia en la empresa
investigada

En 3r Telecom SAC, se dispone del hardware adecuado y una
conexion a internet con fibra Optica, que permite brindar un servicio de

la calidad a nuestros clientes en toda la regién de Ancash.
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Figura 4

Conexion de fibra dptica en 3R Telecom

=@ 9
NS
s N 7 Pig
-, e
Y
i
& .
%%F E
2} f-u.":!
- v >
e
- &
. 4

CON POSIBILIDAD DE DISTRIBUIR
TODAS LAS SENALES DE UN SATELITE
(LAS CUATRO COMBINACIONES
BANDA / POLARIDAD) EN LAVENTANA
DE 1550nm (VIDEQ OVERLAY)

:ilu

Nota. (Rivera, 2024)
2.2.4. Teorias y conceptos que fundamentan las variables de estudio

En esta seccion, se clarifican los conceptos asociados a los
servicios de chatbots, se ofrece un resumen de su historia y se explica
su funcionamiento, también se definen y se dan ejemplos de los
diferentes tipos de chatbots que existen al disefiar una herramienta, con

el objetivo de mejorar la interaccion entre humanos y maquinas.

- Chatbot
Un chatbot es un programa informético que combina "chat"
(conversacion en linea) y "bot" (robot) para simular conversaciones
humanas mediante inteligencia artificial. Se usa en atencion al cliente y
plataformas digitales para interactuar automdticamente y responder a
las consultas de los wusuarios, mejorando su experiencia

(Editorial Max, 2023).

En este apartado se explican los conceptos relacionados con los
servicios de chatbots, se ofrece una resefia historica sobre su evolucion,
el funcionamiento de estos servicios y se definen los distintos tipos de

chatbots, acompafiados de ejemplos, ademas, se detalla el papel de la

16



inteligencia artificial en los chatbots, incluyendo los tipos,
componentes, herramientas y técnicas empleadas en la IA, que se
consideran para disefiar chatbots que faciliten la interaccién entre

humanos y méquinas.

Segtn el Diccionario Inglés de la Oxford University Press, un
bot se define como un robot. Esto indica que los bots, incluidos los
chatbots, son programas informdticos. Esta idea se refuerza con la
definicién de chatbot en el mismo diccionario, que lo describe como un
programa de computadora que puede mantener una conversaciéon con

una persona, generalmente a través de Internet (Editorial Max, 2023).

Los chatbots son programas de inteligencia artificial creados
para interactuar con los usuarios mediante texto o voz, imitando
conversaciones humanas. Estos chatbots emplean técnicas de
procesamiento del lenguaje natural y aprendizaje automdtico para

interpretar y responder a las consultas de los usuarios (Mufioz, 2024).
Como funcionan los chatbots

Los chatbots modernos utilizan ahora la comprensién del
lenguaje natural para discernir el significado de las entradas abiertas del
usuario, superando desde errores tipograficos hasta problemas de
traduccidn. A continuacion, las herramientas avanzadas de IA asignan
ese significado a la "intencion" especifica que el usuario desea que el
chatbot lleve a cabo y utilizan la IA conversacional para formular una

respuesta adecuada.
Beneficios de los chatbot

Para Cardenas (2018), las empresas y sus clientes pueden
obtener diversos beneficios al integrar chatbots en sus canales de

atencion y comercializacion:
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- Los clientes, por ejemplo, pueden seguir utilizando plataformas de
mensajeria familiar, como WhatsApp, Messenger, Slack o Skype, para

interactuar con la empresa.

- Ademsds, disfrutan de respuestas inmediatas, lo que les permite

resolver problemas por si mismos.

- Un beneficio adicional es la personalizacién de las interacciones, ya
que los chatbots pueden acceder al historial de conversaciones y atender
de manera mds precisa las necesidades de los clientes segin sus

preferencias y experiencias anteriores.

- Las empresas también se benefician de la disponibilidad continua de
estos asistentes, que permiten una presencia de marca las 24 horas, los
365 dias del afo, lo que mejora la capacidad de respuesta en atencion

al cliente.

- Ademéds, los chatbots contribuyen a la reduccion de costos, ya que
automatizan interacciones de bajo valor, como llamadas y consultas

sobre preguntas frecuentes.
-Esto también simplifica procesos repetitivos dentro de la empresa.

- Por tltimo, los chatbots ofrecen la oportunidad de expandir los canales
digitales de las empresas, mejorando la experiencia del usuario y
desempefiando un papel crucial en el futuro de las interacciones entre

clientes y empresas.
Coémo funciona chatbot

Un chatbot opera de forma similar a un agente humano de una
mesa de ayuda, cuando un cliente envia una consulta, generalmente en
texto, el chatbot estd programado para responder en funcién de rutas
predefinidas o mediante aprendizaje automatico, para que el bot pueda
dar una respuesta precisa, es fundamental que entienda correctamente

lo que el usuario ha expresado (Pionce et al., 2022).
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Un chatbot basado en preguntas y respuestas codificadas cuenta
con una base de conocimientos limitada y un conjunto reducido de
habilidades, por lo que solo puede ofrecer respuestas correctas para
instrucciones especificas, esto implica que nuestras preguntas deben
alinearse con la programacion que se le ha asignado (Pionce et al.,

2022).

Estos son bots que utilizan el aprendizaje automatico e
inteligencia artificial, lo que les otorga la capacidad de aprender y
adaptarse. Pueden interpretar el lenguaje de manera mas flexible, lo que
significa que los comandos no tienen que ser tan precisos. Un chatbot
con IA reconocerd que términos como paraguas o sombrillas estdn
relacionados con la lluvia, por lo que una variacion en la pregunta

estdndar no afectard su capacidad de respuesta (Pionce et al., 2022).
Tipo de Chatbot

Los chatbots pueden clasificarse segun el propodsito para el cual
se utilizan, de este modo, podemos diferenciarlos en tres categorias: los
disefados para tareas de marketing, los que se emplean para soporte y
atencion al cliente, y los chatbots enfocados en ventas o comercio

electrénico (Aunoa, 2024).
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Tabla 4

Tipos de chatbots segiin su manera de interactuar con el usuario

Tipos de
chatbots
segun su . .
g . . Tipos de negocios )
manera de Descripcion Ventajas
. recomendados
interactuar
con el
usuario
Interactian con el usuario Facil
solo a través de texto 5 implementacion,
. Pequenas empresas, | .
Chatbots de escrito 'y se  usan .. . ajo costo,
servicio al cliente,
texto frecuentemente en canales .. adecuado para
. soporte técnico. .
con  restricciones  de comunicaciones
formato, como los SMS. simples.
Emplea texto enriquecido ..
. Interaccién
con imagenes, tracti
) ) atractiva
Chatbots de emoticonos, gifs y botones E-commerce ) y
. . . . .. personalizada,
texto interactivos, lo que mejora marketing  digital, L.
. . . . versatil para
enriquecido la interaccién al hacerla grandes empresas. di
p . iversas
mds agradable, informal y
. plataformas.
personalizada.
interaccion

Chatbots de
vOozZ

Se comunican con el
usuario a través de la voz y
son comunes en entornos
personales,  destacando

asistentes como  Siri,

Cortana o Alexa.

Domdtica, atencidén

al cliente en
Servicios de
telecomunicaciones,

sectores con alto uso
de tecnologia.

natural y fluida,
libres,
para
con

manos
accesible
personas
discapacidad
visual.

Nota. Buzoén (2021)

El chatbot desempenard el papel de Asistente Virtual Enfocado

en Servicios, con el propdsito de registrar el incidente en la empresa 3r

Telecom SAC.
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Plataformas del chatbot

Una plataforma de chatbot es un servicio que permite a las
empresas y especialistas en marketing crear, gestionar y mantener
multiples chatbots para diferentes servicios de mensajeria desde un solo
lugar. Estas plataformas pueden alojar chats en redes sociales (como
Facebook Messenger o Instagram) o en aplicaciones de mensajeria
instantdnea (como WhatsApp o Telegram). En esta seccién, se

describira Landbot.

Landbot

Es una plataforma de automatizacion a gran escala sin codigo
para la comunicacion en tiempo real, puedes crear chatbots
conversacionales u otros asistentes para WhatsApp, la web y Facebook
Messenger, también puedes usar API para crear cualquier chatbot para

aplicaciones de terceros sin ningtin c6digo.

En Landbot no requerird una gran inversion ni la necesidad de
contratar a un desarrollador, con la ayuda de su titurial que se encuentra
en su web cualquier persona, ya sea un vendedor, un representante de
ventas que desee crear un bot para impulsar las ventas o mejorar el
proceso de ventas, o un representante de atencién al cliente, podra
construir un chatbot sofisticado y capaz de representar tu marca.
Landbot facilita la creacion de un bot de manera sencilla y atractiva

(Landbot, 2024).
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Tabla 5

Plataformas para chatbot

Plan
Plataforma Uso ideal Precio inicial
gratis
Pequefias, medianas 'y )
Landbot Si 40 €/mes
empresas B2B
Pequenas 'y  medianas
Brevo Si préximamente
empresas, SaaS, start-ups
Hubspot Equipos de ventas Si 18 €/mes
Precios disponibles
Drift Empresas B2B Si
previa solicitud
ChatBot.com Empresas en crecimiento No 50 $/mes
SaaS, ONG, organizaciones Precios disponibles
SnapEngage No
de atencion médica previa solicitud
74 $/mes (facturacion
Intercom SaaS, medianas empresas No
anual)
Ecommerce, SaaS, Precios disponibles
Ada No
tecnologia financiera previa solicitud
49 €/mes (facturacion
Zendesk Empresas en crecimiento No
anual)
Pequenas 'y  medianas
Tidio St 49 €/mes
empresas
Chatfuel Pequetias empresas St 14,99 $/mes
SaaS, pequefias y medianas
Freshchat St 18 €/mes

empresas

Nota. Brevo (2024)

Caracteristicas principales de Landbot

* Interfaz Visual: Utiliza una interfaz intuitiva que permite a los usuarios

crear chatbots de manera facil y rapida.

* Integraciones: Landbot se puede integrar con otras herramientas y

servicios, como CRM, plataformas de email marketing y redes sociales.
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* Automatizacion: Permite automatizar respuestas y procesos, lo que
mejora la eficiencia en la atencion al cliente.

* Flujos de Conversacion Personalizables: Los usuarios pueden crear
flujos de conversacion personalizados para adaptarse a las necesidades
especificas de su negocio.

* Analisis y Estadisticas: Ofrece herramientas para analizar el
rendimiento del chatbot y entender cémo los usuarios interactian con éI.
* Multi-Canal: Landbot puede ser utilizado en diferentes plataformas,
incluyendo sitios web y aplicaciones de mensajeria como WhatsApp.

* Esta plataforma es especialmente ttil para empresas que buscan
mejorar su comunicacion con los clientes a través de chatbots eficientes

y féciles de implementar.

Chatbot y su funcién en la atencion al cliente dentro de las empresas

Hasta ahora Brevo (2024) nos indica que es posible que te hayas
estado comunicando con los clientes a través llamadas por celular o chat

en vivo, entonces, en que nos ayudaria in chatbot en la empresa.

Aqui hay algunas razones para considerarlo:

« Optimizar las respuestas a las preguntas frecuentes.

« Brindar asistencia a tus clientes fuera del horario laboral.

e Aliviar la carga de trabajo del equipo de soporte.

 Reducir los costos de mano de obra.

» Aumentar la satisfaccion del cliente.

e Personalizar la experiencia del cliente.

e Generar leads de manera proactiva.

e Permitir que el equipo de soporte se enfoque en las
conversaciones mas criticas.

e Incrementar la tasa de resolucién de problemas.

e Un chatbot puede llevar el servicio al cliente a un nivel

superior.
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- Sistema Helpdesk

Un sistema helpdesk, o centro de soporte técnico, consiste en un
conjunto de recursos y procesos destinados a brindar asistencia y
resolver problemas asociados con productos o servicios. En el dmbito
informdtico, este sistema puede atender consultas y problemas
especificos vinculados a los servicios proporcionados por 3R Telecom

SAC (Riquelme, 2022).

- Metodologias de desarrollo de software

Se entiende que una metodologia es una doctrina o conjunto de
principios que establece los métodos y técnicas que deben aplicarse en

cada etapa del ciclo de vida de un proyecto.

- Metodologias tradicionales

Se fundamenta en un enfoque lineal y secuencial para la gestion
de proyectos, este método descompone el proyecto en fases o etapas
claramente definidas, con tiempos y responsabilidades asignadas, lo
que permite determinar con precision los plazos de implementacion y
los costos de cada proyecto (Méndez, 2024).

Ante esta situacién, se implementd una de las primeras
metodologias de desarrollo, el modelo en cascada, que emergio en la
década de 1970. Este modelo presenta un enfoque sistematico y
secuencial que se centra en las etapas de andlisis, disefio, pruebas y
mantenimiento. Al finalizar cada fase, se lleva a cabo una revisién de
la documentacion para comprobar el cumplimiento de los requisitos
establecidos (Zumba y Leo6n, 2018).

Posteriormente, fueron emergiendo nuevas metodologias, tales
como:

* Modelo de desarrollo incremental
* Modelo de desarrollo evolutivo (espiral).
* Modelo de desarrollo basado en componentes

* Rapid application development (RAD)
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* Rational unified process (RUP)

* Microsoft solution framework (MSF)

Se considera un Unico proyecto con dimensiones significativas
y una estructura previamente definida, este tipo de enfoque sigue un
proceso establecido que es secuencial y unidireccional, lo que no

permite retroceder en ninguna fase.

Figura 5

Diferencia metodologia dgil y tradicional

TRADICIONAL

Planteamiento Diseno >Programaci()n Pruebas
S

AGILE

Pl : Requerimientos |, i6 Puesta en
anteamiento priorizados . terac'nl marcha

Puesta en
marcha

Nota. Amaya (2019)

- Metodologias agiles

En la década de los 90, en respuesta a las metodologias
tradicionales, surgieron las metodologias dgiles para el desarrollo de
software. Estas nuevas alternativas se centran en el resultado final del
software, priorizando este aspecto sobre la arquitectura o la
documentacion inicial. Se caracterizan por aceptar requerimientos
cambiantes y fomentar la participacion temprana del cliente en las

entregas funcionales.
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Tabla 6

Comparacion entre metodologias

Metodologias tradicionales

Metodologias agiles

* Predictivos
* Orientados a procesos

* Procesos rigido

* Adaptativas
* Orientados a personas

* Proceso Flexible

. * Un proyecto es subdividido en
* Se concibe como un proyecto '
varios proyectos mds pequeflos

* Poca Comunicacién con el * Comunicacion constante con el

cliente cliente
* Entrega de software al finalizar

* Entregas constante de software
el desarrollo

* Documentacion extensa * Poca documentacion

Metodologias dgiles més usadas en desarrollo de software

Segtin Molina (2018) cuando se menciona el desarrollo 4gil o
metodologias 4giles, generalmente se piensa en dos enfoques
principales: la programacion extrema (XP) y Scrum. Sin embargo,
existen diversas metodologias 4giles adicionales, entre las cuales se
incluyen:

Scrum: Organiza el trabajo en ciclos cortos llamados "sprints",
que duran entre 2 y 4 semanas. Cada sprint se centra en una serie de
tareas especificas y el equipo realiza reuniones diarias para evaluar el
progreso. Es ideal para proyectos donde los requisitos cambian con
frecuencia

Kanban: Se basa en la visualizacion del flujo de trabajo a través
de un tablero que muestra las distintas etapas de las tareas. Su objetivo
es optimizar la eficiencia y evitar la sobrecarga de trabajo.

Extreme Programming (XP): Enfatiza la calidad del software y
la capacidad de adaptarse a los cambios en los requisitos, promoviendo

practicas como la programacion en parejas, la entrega frecuente de

software y pruebas automatizadas.
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Lean Development: Estd centrada en maximizar el valor al
cliente reduciendo el desperdicio, mediante la entrega rapida de un
producto minimo viable y su mejora continua.

Crystal: Se adapta a las caracteristicas especificas del equipo y
el proyecto, promoviendo la comunicacién y ajustando las préicticas
agiles a las necesidades particulares.

Feature-Driven Development (FDD): Divide el proyecto en
pequeias caracteristicas que se desarrollan de manera iterativa,
facilitando la gestion y el control del progreso.

Agile Unified Process (AUP): Es una version simplificada del
Rational Unified Process que incorpora principios agiles, dividiendo el
proyecto en ciclos iterativos con entregas frecuentes y colaboracion

constante con el cliente.

Figura 6

Proceso Scrum

\L SCRUM PROCESS
v

user stories 2 E!é o 22 Efé J‘L 5 %'14 A% E!(‘;) P

5) sprint planning daily scrum sprint review sprint retrospective

y

OHT —

o H!
8 H3 — 7
8 H2

product backlog sprint backlog sprint increment

Nota. Agile Hunter (2024)
- Historia de la Hoja de Calculo

La primera hoja de célculo electronico fue creada en 1972,
utilizando algoritmos previamente patentados por Pardo y Landau. Fue
presentada en el articulo modelos presupuestarios y simulacién de
sistemas de Richard Mattessich, aunque el inventor aceptado de las

hojas de cédlculo como las conocemos es Dan Bricklin (Raffino, 2023).
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Dan Bricklin relata que la idea le surgié al observar a un
profesor en su universidad que, tras notar un error en una extensa tabla
casi finalizada en el pizarrén, tuvo que borrarla y rehacer todo el trabajo
desde el principio. Al presenciar esa situacion, Bricklin imagind una
hoja de calculo interactivo en la que dichas labores fueran mucho més

sencillas (Raffino, 2023).

Hoja de Calculo de Google

Hojas de célculo de Google es una herramienta en linea que
permite crear, editar y compartir hojas de cdlculo, ideal para gestionar
y modificar varios archivos simultdneamente.

Permite descargar hojas de célculo desde el centro de partners,
ajustar configuraciones y datos bibliograficos, y luego cargar las hojas
editadas.

Con funcionalidades de colaboracion en tiempo real, facilita la
toma de decisiones basadas en datos y es compatible con la mayoria de
las funciones de Excel.

Google Sheets es gratuito y estd incluido en Google Drive, junto
con Documentos y Presentaciones, accesible desde cualquier navegador
web o desde Google Drive. También se puede descargar la aplicacion
para dispositivos Android. Una hoja de célculo es un documento digital
organizado en filas y columnas que permite ingresar y gestionar datos

alfanuméricos (Raffino, 2023).
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I1II. METODOLOGIA
3.1. Nivel, tipo y diseiio de investigacion

La investigacidn se enmarca en un nivel descriptiva, tipo bdsica y con un
disefio no experimental de corte transversal. Se considera de nivel descriptiva
porque se enfocard en datos que pueden cuantificarse, es decir, en cantidades
medibles. Es de tipo cuantitativo porque se centrard en describir la problematica
que afecta al objeto de estudio, detallando todas las caracteristicas de la variable
analizada. El disefio es no experimental, ya que no se llevard a cabo ningtin
experimento ni se manipulard la variable de estudio. Ademds, es de corte transversal

porque la investigacion se desarrollard en un periodo de tiempo especifico.

Basica: La investigacion bésica busca generar conocimiento nuevo y
profundo, centrado en descubrir leyes y principios generales, sin la necesidad

inmediata de encontrar aplicaciones practicas (Rebollo et al., 2022).

Descriptiva: tiene como objetivo principal brindar las caracteristicas
especificas de algo, inicié como exploratoria y ahora es conocida como descriptiva.

Se da porque se solicitan datos que seran analizados (Rebollo et al., 2022).

Para lograr el objetivo de la investigacion descriptiva, es fundamental
cumplir con varios objetivos especificos, empezando por ofrecer informacion
detallada sobre un sector particular en el que se sitda la variable en estudio (Rebollo

et al., 2022).

No experimental: en este enfoque no se manipulan los datos debido a
consideraciones éticas y administrativas. Este tipo de estudio utiliza variables
atributivas, también conocidas como variables de clasificacion. Una caracteristica
notable de este método es que a menudo incluye estudios retrospectivos, centrados

en la formulacién de (Rebollo et al., 2022).

Transversal: se asemeja a capturar una instantdnea de un fenémeno en un
momento especifico. Su enfoque se basa en una tnica recolecciéon de datos para
describir las variables y analizar su incidencia e interrelacion en un punto

determinado en el tiempo. Este tipo de estudio abarca multiples grupos o subgrupos
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de personas, objetos o indicadores, asi como diversas comunidades, situaciones o

eventos (Rebollo et al., 2022).
3.2. Poblacién y muestra
Poblacién
En esta investigacion, la poblacidn total estd compuesta por 500 clientes.

La poblacidn se refiere al grupo de individuos del cual se puede recolectar
informacion, permitiendo asi reunir un conjunto de datos que puede ser finito o

infinito, y que se emplea en un estudio estadistico (Meza, et al., 2021).
Muestra

En esta investigacion se llevard a cabo un muestreo no probabilistico por
conveniencia, seleccionando a 30 clientes, ya que estidn directamente involucradas

en la empresa.

La muestra es un subconjunto de la poblacién de estudio que se elige cuando
no es viable medir todos los elementos de la poblacién debido a restricciones de
tiempo o recursos, o cuando los elementos comparten caracteristicas comunes

importantes para la investigacion (Meza, et al., 2021).

Tabla 7

Muestra de investigacion

Area /Personal Muestra
Clientes 30
Total 30
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3.3. Variables. Definicion y Operacionalizaciéon

Tabla 8
Matriz de operacionalizacion de variables
VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA | CATEGORIAS
OPERATIVA DE (0)
MEDICION | VALORACION
- Tiempo de Proceso.
Para esta investigacion se - Tiempo de respuesta.
empleard la técnica de - Satisfaccion del Cliente.
encuestas, utilizando como - Numero de pasos del proceso.
Integrar instrumento un cuestionario | Dimension - Productividad del chatbot. - Si
Nominal
chatbot compuesto por 20 preguntas | tecnologia - Reprocesos. - No

dicotémicas (si/no). Los

datos obtenidos seran

procesados mediante Excel.

Automatizacion de tareas.
Errores actuales.
Informacién brindaba.

Cumplimiento de normativa.
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Dimension

Organizacional

Tasa de adopcion del chatbot.

Precision del modelo del chatbot.
Tiempo de respuesta de chatbot.
Impacto del chat en la toma de
decisiones.

Tasa de reduccion de tareas manuales.
Reduccién de errores utilizando chatbot.
Mejora en la eficiencia operativa por la

chatbot.

Dimension de
Satisfaccion del

cliente

Indice de resolucién en primer contacto.
Tasa de satisfaccion del cliente.

Tasa de retencion de clientes.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

3.5

3.6

Esta investigacion se beneficiard del uso de encuestas para recolectar
informacion, empleando un cuestionario como herramienta de recoleccién de datos.
La encuesta es un método que facilita la obtencion de informacién para su posterior
andlisis. Los datos pueden ser recopilados de toda la poblacién o de un segmento

especifico de ella, conocido como muestra (Salas, 2021).

La elaboraciéon del cuestionario es esencial para el progreso de una
investigacion, ya que los datos recolectados deben ser procesados, codificados y

organizados en tablas para su inclusion en el informe (Salas, 2021).
Método de analisis de datos

Una vez recopilada la informacion con el instrumento mencionado, los datos
se ingresaran en tablas en el software Microsoft Excel para su tabulacién. El andlisis
de los datos se realizard para cada pregunta del cuestionario y para cada dimension

del estudio.

Luego, la informacion se resumird en una tabla con porcentajes y se
interpretard, ademads de ser representada en un grafico que ilustrard el impacto de

cada dimension.

Este proceso permitird obtener resultados claros y precisos, lo que facilitard

la formulacién de conclusiones en la investigacion.

Aspectos Eticos

El presente trabajo de investigacion ha sido realizado teniendo en cuenta los
aspectos éticos bajo el Reglamento de Integridad Cientifica en la Investigacién
V001 y aprobado por Consejo Universitario con Resoluciéon N° 1419- 2023-CU-
ULADECH expresa que, “Tiene por objeto proporcionar lineamientos para
establecer las normas de conducta de los investigadores (estudiantes, egresados,
docentes, formas de colaboracion docente y no docentes o personas juridicas) que
realice investigacion cientifica, desarrollo tecnolégico y/o innovacién tecnoldgica

en la ULADECH Catdlica, promoviendo la adopcidon de buenas practicas y la
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integridad de las actividades, asegurando que las investigaciones se lleven con las
maximas exigencias de rigor, honestidad e integridad por parte de los
investigadores”, a continuacion se presenta todos los principios éticos aplicados en

la presente investigacion (ULADECH, 2023).

- Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes: La
investigacion debe priorizar el bienestar y la seguridad de los participantes,
protegiendo su dignidad, identidad, diversidad socio-cultural,

confidencialidad, privacidad, creencias y religion.

- Cuidado del medio ambiente: La investigacion debe realizarse
minimizando el impacto ambiental mediante practicas que reduzcan la
contaminacion, el desperdicio de recursos y el dafio a los ecosistemas,
promoviendo la sostenibilidad y considerando el efecto ambiental de todas

las actividades.

- Libre participacion por propia voluntad: Todos los participantes en una
investigacion tienen el derecho a estar completamente informados sobre los
objetivos y propodsitos del estudio, asi como la libertad de decidir si desean

participar, de manera voluntaria.

- Beneficencia y no maleficencia: Toda investigacion debe mantener un
equilibrio positivo y justificado entre riesgos y beneficios para garantizar la

proteccion de la vida y el bienestar de los participantes.

- Integridad y honestidad: El investigador debe evitar el engafio en todos
los aspectos del estudio, manteniendo un rigor cientifico y asegurando la

validez de los métodos, fuentes y datos utilizados.

- Justicia: El investigador debe priorizar la justicia y el bien comin por
encima de los intereses personales, ejerciendo un juicio imparcial y evitando

practicas injustas.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados de clientes

Objetivo general: Desarrollar una propuesta de chatbot para mejorar la

gestion de acontecimientos informéticas en 3R Telecom SAC.

Tabla 9

Propuesta de chatbot con respecto a sus dimensiones

Si No Total
Dimensiones

n % n % n %
Dimension

2 6.67 28 93.33 30 100
tecnologia
Dimension

29 96.67 1 3.33 30 100

Organizacional

Dimension de
Satisfaccion del 25 83.33 5 16.67 30 100

cliente

Nota. Se observa que €1 96.67% estan seguro que al implementar un chatbot tendran
mejores atenciones, mientras el 93.33% de clientes indican que el proceso actual

necesita cambio y el 83.33% indica que se mejoraran la satisfaccion del cliente.

Objetivo especifico 1: Analizar la situacion actual de la gestion de incidencias

informaticas utilizando el sistema Helpdesk disponible en 3R Telecom SAC.

Tabla 10

Dimension tecnologia

Alternativas n %
Si 2 6.67
No 28 93.33
Total 30 100.00

Nota. Se observa que el 93.33% no estd de acuerdo con el sistema actual, mientras

que el 6.67% manifestaron el contrario.
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Objetivo especifico 2: Proponer un chatbot para la gestion de incidencias

informaticas en 3R Telecom SAC.

Tabla 11

Dimension Organizacional

Alternativas n %
Si 29 96.67
No 1 3.33
Total 30 100.00

Nota. Se observa que el 96.67% estan seguros qué mejorara el proceso actual

utilizando Chatbot, mientras que el 3.33% manifiesta lo contrario.

Objetivo especifico 3: Evaluar el impacto del chatbot en el sistema Helpdesk.

Tabla 12

Dimension de Satisfaccion del cliente
Alternativas n %
Si 25 83.33
No 5 16.67
Total 30 100.00

Nota. Se observa que el 83.33% de clientes estdn de acuerdo que se optimizara los

procesos, mientras que el 16.33% manifiesta lo contrario.
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V. DISCUSION

Esta investigacion tuvo como objetivo general desarrollar una propuesta de
chatbot para mejorar la gestién de acontecimientos informdticas en 3R Telecom
SAC en el ano 2024, como resultado que el 96.67% estin seguro que al implementar
un chatbot tendrdn mejores atenciones, este resultado se asemeja con los resultados
de Arraiza et al. (2021) titulada “La inteligencia artificial y su influencia en las
ventas de la empresa Gisymania Show en Trujillo, 2020, donde el 30% de los
encuestados estd completamente de acuerdo en que los chatbots influyen en la
cantidad de contratos semanales, mientras que el 54% también estd de acuerdo, un
14% se mantiene neutral y un 2% estd totalmente en desacuerdo, en total el 84%
apoya el uso de chatbots en la empresa, estos resultados reflejan la necesidad de
reingenieria mediante IA, ya que se evidencia que un mayor uso de inteligencia

artificial impulsa las ventas.

En cuanto al primer objetivo especifico, analizar la situacién actual de la
gestion de incidencias informaticas utilizando el sistema Help desk disponible en
3r Telecom SAC, el 93.33% no estd de acuerdo con el sistema actual, mientras que
el 6.67% manifestaron el contrario, este resultado tiene semejanza con los
resultados obtenidos en la investigacion de De Paz (2022) titulada “Implementar un
chatbot basado en IBM watson para mejorar el servicio de informacion recurrente
en la empresa inversiones santa SRL, 2022, donde el 36.1% neutral, el 30.6 %
insatisfecho, el 27.8% satisfecho y el 5.6% muy satisfecho, estos datos se asemejan
a la problematica ya que la mayoria de la poblacién encuestada no se siente comoda

con el sistema actual.

Para el segundo objetivo especifico, proponer un chatbot para la gestién de
incidencias informadticas en 3r Telecom SAC, el 96.67% estan seguros qué mejorara
el proceso actual utilizando chatbot, mientras que el 3.33% manifiesta lo contrario,
este resultado tiene similitud con los resultados obtenidos en la investigacion de
Condor (2024) titulada “Sistema Web con Chatbot para la Gestion de Servicios en
la Empresa G&G Group Trading Bussines S.A.C, Lima, 2024”, donde los hallazgos
mostraron un aumento significativo del 50.91% en la tasa de resolucién de consultas
y una mejora del 47.76% en el nivel de eficacia. Finalmente, se logré concluir que

la implementacion del sistema web y chatbot demostré la mejora de los procesos
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fundamentales con el aumento de atenciones de clientes, simplificacion de

actividades y la informacion disponible para la toma de decisiones.

Y para el tercer objetivo especifico, evaluar el impacto del chatbot en el
sistema Helpdesk, se evidencia que el 83.33% de clientes estdn de acuerdo que se
optimizara los procesos, mientras que el 16.33% manifiesta lo contrario., este
resultado tiene similitud con los resultados obtenidos por Montenegro (2024)
titulada “Inteligencia artificial como herramienta de gestion en la mejora de
procesos en las MiPymes: caso ferreteria Angie”, donde el 36.3% totalmente de
acuerdo con que la IA potenciara las ventas, el 49.7% de acuerdo, el 9.4% neutral,
el 2.9% en desacuerdo y el 1.8% totalmente en desacuerdo, en total el 86% de
encuestados reflejan una percepcidon positiva sobre el impacto de IA en los
procesos, ya que contribuyen a mejorar la experiencia de compra, la personalizacion

y la eficiencia operativa de los productos, beneficiando a los clientes.
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PROPUESTA DE MEJORA

La metodologia Scrum, perteneciente al marco de trabajo agil, es ideal para
proyectos que requieren adaptabilidad y mejora continua, como el desarrollo e
implementacién de un chatbot, con el uso de Scrum, se propone mejorar el sistema
Helpdesk de 3r Telecom SAC mediante la creacién de un chatbot que automatice
la atencion al cliente, optimice el tiempo de respuesta y reduzca la carga de trabajo

del equipo de soporte técnico.

Fundamentacién de la Propuesta:

La implementaciéon de un chatbot en el sistema Helpdesk de 3r Telecom
SAC mediante la metodologia Scrum estd sélidamente fundamentada en la
necesidad de mejorar la eficiencia operativa, reducir los tiempos de respuesta y
aumentar la satisfaccion del cliente, la metodologia Scrum proporcionard un marco
flexible y agil que permitira desarrollar el chatbot de manera iterativa y adaptativa,
asegurando una solucidn tecnoldgica de alto impacto para la empresa, este proyecto
no solo optimizard los procesos internos, sino que también posicionard a 3R
Telecom SAC como una empresa innovadora que utiliza las dltimas tecnologias

para mejorar la experiencia del cliente.
Estas son las principales razones para aplicarlo:
Flexibilidad y Adaptabilidad

Scrum es ideal para proyectos donde los requisitos pueden cambiar durante
el desarrollo. En nuestro caso, la necesidad del chatbot o las expectativas del
sistema Helpdesk pueden evolucionar a medida que se obtenga retroalimentacion
de los usuarios. Scrum permite ajustar el enfoque y modificar el trabajo en cada
Sprint, asegurando que el producto final se adapte mejor a las necesidades del

negocio.
Entregas Rapidas y Continuas

Con Scrum, el trabajo se organiza en Sprints cortos (generalmente de 1 a 4
semanas) pero esto es relativo ya que pueden ser de 1 hasta 2 dias, lo que significa

que se pueden generar versiones funcionales del chatbot de forma regular, esto
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permite entregar valor continuamente a los usuarios y recibir retroalimentacion

temprana, en lugar de esperar hasta el final del proyecto para obtener resultados.
Mejor Colaboracion

Scrum fomenta la colaboracién constante entre el equipo de desarrollo y los
stakeholders (interesados). Al tener reuniones frecuentes como el Daily Scrum y la
Revisiéon de Sprint, se asegura una comunicacion fluida entre todas las partes,

evitando malentendidos y alineando las expectativas del proyecto desde el inicio.
Enfoque en Prioridades

El Product Owner (PO) prioriza las tareas en el Product Backlog,
asegurando que las funcionalidades mds importantes del chatbot se desarrollen
primero, esto garantiza que el equipo trabaje en las caracteristicas que proporcionen
mayor valor al negocio y los clientes, y que los recursos se utilicen de manera

eficiente.
Mejora Continua

Después de cada Sprint, el equipo realiza una Retrospectiva para analizar lo
que funcioné bien y lo que no. Esta préctica promueve la mejora continua, ya que
se implementan cambios para optimizar el rendimiento del equipo y del producto
en cada ciclo, esto es fundamental para un proyecto innovador como la integracion

de IA, donde el aprendizaje iterativo es crucial.
Reduccién de Riesgos

Scrum permite detectar problemas o riesgos tempranamente gracias a la
entrega continua de incrementos de producto, si algo no estd funcionando
correctamente, se puede corregir rdpidamente en el siguiente Sprint, minimizando
el riesgo de fallos graves que podrian aparecer en una fase posterior en enfoques

tradicionales.
Mayor Satisfaccion del Cliente

Al trabajar en ciclos cortos y recibir retroalimentacion constante, Scrum
permite que el chatbot se desarrolle de acuerdo con las expectativas reales de los

usuarios y clientes, esto asegura que el producto final satisfaga las necesidades del
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cliente, aumentando su satisfaccion al obtener un sistema Helpdesk mads eficiente y

funcional.
- Transparencia y Visibilidad

Scrum proporciona una visibilidad clara del progreso del proyecto en todo
momento utilizando herramientas como el Sprint Backlog muestran a los
stakeholders y al equipo lo que se ha logrado y lo que falta por hacer, lo que ayuda

a mantener un control efectivo del proyecto.
- Motivacién y Productividad del Equipo

El enfoque 4gil de Scrum empodera al equipo de desarrollo al darle
autonomia y permitirle organizar su propio trabajo dentro del Sprint, esta autonomia
y el enfoque en entregas tangibles incrementan la motivacion y productividad del

equipo, lo que se traduce en un mejor rendimiento y productos de mayor calidad.
- Gestion Eficiente de Cambios

En proyectos tecnoldgicos como el desarrollo de chatbots con IA, los
requisitos pueden cambiar rdpidamente, Scrum facilita la gestion eficiente de estos
cambios, permitiendo incorporarlos sin interrumpir el proceso ni generar retrasos

significativos, ya que los ajustes se realizan al inicio de cada Sprint.

La propuesta de chatbot se aplico con la metodologia de SCRUM, se definié

los siguientes flujos de trabajo de la metodologia.
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Roles en el equipo Scrum

Tabla 13

Roles del equipo Scrum

Rol Descripcion

Define las prioridades y requisitos del chatbot en

Product Owner

funcién de las necesidades de 3R Telecom.

Facilita el uso de Scrum en el equipo, eliminando

Scrum Master obstaculos y garantizando que se cumplan los plazos

y précticas de Scrum.

Incluye desarrolladores, disefiadores de conversacion

Equipo de Desarrollo y un experto en NLP, encargados de construir y

probar el chatbot.

Requerimientos Funcionales:

01-RF:

El chatbot debe proporcionar respuestas automdticas al comenzar una

interaccion.

02-RF:

03-RF:

04-RF:

05-RF:

06-RF:

07-RF:

08-RF:

09-RF:

10-RF:

El chatbot debe tener menu de opciones.

El chatbot debe tener flujos de descarte de problemas.
El chatbot debe incluir confirmacion de resolucion.
El chatbot solicitara informacién de contacto.

El chatbot debe tener opciones de incidentes.

El chatbot generara tickets de registro.

El chatbot debe confirmar datos ingresados.

El chatbot debe integrarse con Google Sheets.

El chatbot debe tener mensaje de despedida.
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Requerimientos No Funcionales:

01-RNF: El chatbot tendrd una interfaz amigable e interactiva para los usuarios.
02-RNF: El chatbot estard disponible las 24 horas del dia, todos los dias del afio.
03-RNF: El chatbot debe mantener una conversacion fluida con los clientes.
04-RNF: El chatbot debe contar con un nombre que identifique a la empresa.

05-RNF: El chatbot comenzaré los saludos y despedida utilizando el nombre de la

empresa.

Product Backlog

El Product Backlog es la lista priorizada de todas las funcionalidades y
requisitos del chatbot. Cada item se describe con sus caracteristicas, prioridad y

estado.

Tabla 14

Lista de funcionalidades y requisitos del chatbot

ID Funcionalidad Descripcion Prioridad  Estado
. Crear un mensaje introductorio que
Mensaje de . _
PBO1 salude al usuario y explique el Alta Completado
bienvenida
proposito del chatbot.
Desarrollar un menu con opciones de
Menu de
PB02 . problemas comunes (Internet, Cable, Alta Completado
opciones _ ‘
Horario de Atencion).
Flujos de Incluir pasos de diagndstico para
PB03  descarte de problemas comunes y guiar al usuario Alta Completado
problemas con preguntas especificas.
Verificar si el problema fue
Confirmacién
PB04 solucionado al final de los flujos de Media  Completado
de resolucién
descarte.
Solicitud de Recopilar datos personales del
PBO5 informacién de usuario (nombre, DNI, teléfono) si Alta Completado

contacto

necesita reportar un problema.
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o Permitir al usuario seleccionar el tipo
Clasificacion de

PBO6 de problema (Configuracion o  Alta  Completado
incidentes
Técnico) antes de generar un ticket.
) Crear un ticket de soporte con los
Generacion de )
PBO7 . datos del problema y el usuario para Alta Completado
tickets
seguimiento posterior.
' _ Confirmar con el usuario si la
Confirmacion
PBOS informacion ingresada es correcta Media Completado
de datos
antes de proceder con el ticket.
_ Almacenar automdticamente  los
Integraciéon con
PB09 tickets en una hoja de cdlculo para Media Completado
Google Sheets
facilitar el seguimiento.
Mensajes de Incluir un mensaje de despedida para
PBI10 Media  Completado
despedida cerrar la conversacion con el usuario.
Tabla 15
Lista de requerimientos no funcionales
Descripcion Atributo
El chatbot contard con una interfaz intuitiva e
O0I-RNF ) ) Amigable
interactiva para los usuarios.
El chatbot estara accesible las 24 horas del dia, todos
02-RNF Disponibilidad
los dias del afio.
El chatbot debe asegurar un didlogo fluido con los
03-RNF Fluidez
clientes.
El chatbot debe tener un nombre que lo asocie con la
04-RNF Negocio
empresa.
El chatbot iniciard los saludos y despedidas )
05-RNF Amigable

mencionando el nombre de la empresa.
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Planificacion de Sprints

Configurar la interaccidn inicial del chatbot con el usuario y presentar un

menu de opciones.

Sprint Backlog
Tabla 16

Lista de general de Sprint

Periodo
ITEM de Sprint Actividades del Sprint.
tiempo
lera
1 4dias _ Sprint 1  Interacciones Iniciales y Menu Principal
iteracion
2da Flujos de Descarte y Confirmacién de
2 3dias Sprint 2
iteracion Resolucion
3era Recopilacion de Datos y Clasificacion de
3  3dias . Sprint 3
iteracion Problemas
4ta
4  3dias Sprint 4  Generacion y Confirmacion de Tickets
iteracion
Sta Integracion con Google Sheets y Mensajes
5 3dias . Sprint 5 .
iteracion de Despedida
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Sprint N1

Configurar la interaccidn inicial del chatbot con el usuario y presentar un

menu de opciones.

Tabla 17

Sprint 1: Interacciones Iniciales y Menti Principal

Tarea

Descripcion

Prioridad Responsable

Estado

Mensaje de

bienvenida

Mena de

opciones

Pruebas de
bienvenida

y menu

Configurar un mensaje
introductorio para dar la
bienvenida al usuario.
Crear el ment inicial con
opciones de problemas
comunes (Internet,
Cable, Horario).

Validar que el mensaje y

el menud funcionan como

Se€ espera.

Alta

Edison

Alta Zarzosa

Patricio

Alta

Completado

Completado

Completado

Resultados del Sprint

Un chatbot que da la bienvenida al usuario y presenta un menu inicial.

Figura 7

Resultado Sprint 1

Punto de
partida

Donde comienza
tu bot

Mensajes

[+
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Elige uns opcian &

Cualguiera de |as
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Problema con el Internet  (#]
ProblemaconelCable (3]

Horario de atencién’ +]
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Sprint N2

Guiar al usuario en la resolucion de problemas comunes mediante flujos de

descarte y confirmar si el problema se soluciono.

Tabla 18

Sprint 2: Flujos de Descarte y Confirmacion de Resolucion

Tarea Descripcion Prioridad Responsable Estado
Disefiar flujos de
Descarte de
preguntas para resolver Alta Completado
problemas comunes
problemas frecuentes.
Preguntar al usuario si su
Edison
Confirmacion de problema fue
Media Zarzosa  Completado
resolucion solucionado al final del
Patricio
flujo.
Verificar que los flujos
Pruebas de flujos de
funcionan Alta Completado
descarte
adecuadamente.
Resultados del Sprint

Un chatbot que guia al usuario en la solucién de problemas comunes y

verifica si los pasos fueron efectivos.

Figura 8

Resultado Sprint 2
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tu Zona no Tengs una
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bien conectados y
uen BSTaga.
3. Siya pageuts, te
reCONecafemog en 3
horas 5l no es asi,
COTTILE CON NOS0T0S
&l N* 891231

aeleccions la ogosdn Lista
de canales g e S O

Sprint N3
Habilitar la recolecciéon de datos personales y clasificar el tipo de problema

antes de la generacion del ticket.
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Tabla 19

Sprint 3: Recopilacion de Datos y Clasificacion de Problemas

Tarea Descripcion Prioridad Responsable Estado

o Implementar campos para pedir
Solicitar datos

_ nombre, DNI y teléfono del Alta Completado

del usuario '

usuario.

Permitir al usuario seleccionar si el Edison
Clasificacion

problema es de configuracién o Alta Zarzosa  Completado
de problemas

técnico. Patricio

Pruebas de Verificar que los datos se
recopilacién y recolecten y clasifiquen  Alta Completado

clasificacion correctamente.

Resultados del Sprint

Un chatbot capaz de recopilar los datos necesarios y ayudar a escoger el tipo

de problema.

Figura 9

Resultado Sprint 3

D Botones san

LEuiaras reportar un

problema?

Pedir un nombre
Registra tu Nombre v -
apellidos

u Botones bed

Selecciona el tipo da
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reportar:

¥

$§i, reportar un problema (#

[(F] Solicitar un numero
EEY  Ingresa tu DN

Problema de Configuraci (%)

Mo, volver sl mena princi (%]

Problema Técnico (#

Cualguiera de las

anteriores

Cuslgulera de las

Pedir un teléfono
Registra tu numera ]
de celular

anienares

8

Sprint N4

Generar un ticket con los detalles del usuario y del problema, y confirmar

que la informacién es correcta.
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Tabla 20

Sprint 4: Generacion y Confirmacion de Tickets

Tarea Descripcion Prioridad Responsable  Estado
Generacion  Crear y registrar un ticket
_ o Alta Completado
de tickets con los datos del incidente.
Preguntar al usuario si los _
] _ _ Edison
Confirmacion datos  ingresados son .
Media Zarzosa Completado
de datos correctos antes de crear el
. Patricio
ticket.
Pruebas de Validar la generacién y
) _ _ Alta Completado
tickets almacenamiento de tickets.
Resultados del Sprint

Generar un ticket para el soporte técnico y verificar si los datos que ingreso

el cliente con los correctos.

Figura 10

Resultado Sprint 4

*** Mensajes san

Botones

Gracias por reportar el
incidente. Hemos
generado un N° Tickot: id
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Dmdl: i

Teléfono: phona

nuestro equipo se pondra

Cualguiera de las

an contacto contigo ala
brovedad,

anicriores
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Sprint N5
Integrar el chatbot con Google Sheets para almacenar autométicamente los

tickets, y agregar un mensaje de despedida.

Tabla 21

Sprint 5: Integracion con Google Sheets y Mensajes de Despedida

Tarea Descripcion Prioridad Responsable Estado

Integracion  Conectar el chatbot para
con Google almacenar tickets en una Media Completado

Sheets hoja de calculo.

Crear un mensaje final que

Mensajes de Edison
cierre la conversaciéon con  Media Completado
despedida Zarzosa
el usuario. ..
Patricio

Realizar pruebas finales

Pruebas para garantizar la correcta
Alta Completado
finales integracion y mensajes de
cierre.
Resultados del Sprint

Todos los incidentes registrados por el chatbot se guardan en una hoja de
célculo, facilitando el seguimiento y andlisis, también genera la despedida con el

cliente.
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Figura 11

Resultado Sprint 5

0 Botones
Hojas de calculo de Google
CES[{”\, correctos s 4 Insertar nueva fila en
datos? ! 3r Telecom SAC

Cualquiera de las MOTOR DE ARRANQUE

2 Mensaje de despedida
Un mensaje de
despedida

anteriores

Eventos de SCRUM

Tabla 22

Eventos de SCRUM con sus descripciones

Evento Descripcion
. . Reunién al inicio de cada sprint para asignar tareas y
Sprint Planning o
planificar entregas.
Reuniones diarias para revisar avances, identificar
Daily Standup

bloqueos y coordinar al equipo.
. . Presentacion de resultados al Product Owner al
Sprint Review o ' ' '
finalizar cada sprint para obtener retroalimentacion.
Sprint Revision del proceso al final de cada sprint para

Retrospective mejorar la eficiencia del equipo.

Al concluir todos los sprints, el chatbot estard configurado para:

e Dar la bienvenida a los usuarios y ofrecer opciones de soporte
técnico.

e Guiar al usuario en la resolucién de problemas mediante flujos de
diagndstico.

e Recopilar datos de contacto y clasificar el tipo de problema.
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e Generar y almacenar tickets autométicamente en Google Sheets.
e Finalizar la conversacion de forma cordial con un mensaje de

despedida.

Este enfoque con Scrum permite construir el chatbot de manera modular y
adaptable, optimizando la experiencia de soporte técnico y manteniendo un flujo

eficiente de desarrollo.
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CRONOGRAMA DIAGRAMA DE GANTT

Figura 12

Diagrama de gantt
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Presupuesto de la propuesta
Tabla 23

Propuesta economica

) COSTO  TOTAL,
DESCRIPCION  CANTIDAD TOTAL
UNITARIO PARCIAL

1. RENUMERACIONES

1.1. Movilidad 1 500 500
500 500
2. BIENES DE INVERSION
2.1. Impresora 1 600 600
600 600
3. BIENES DE CONSUMO
3.1. Papel bond A-4 01 M 20 20
3.2. Tinta para impresora 4 25 100
3.3. USB 32GB 1 35 35
3.4. Lapiceros 2 2 4
3.5. Lépices 2 2 4
163 163
4. SERVICIOS
4.1. Fotocopias 50 hojas 0.2 10
4.2. Asesor 1 1000 1000
4.2. Servicios de Internet 3 meses 85 255
4.3. Chatbot 1 152 152
1417 1417
TOTAL, S/. 2,680.00
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VI. CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos en la investigacion, se llegd a la
conclusion que la propuesta de chatbot para el mejoramiento del sistema helpdesk en
3r Telecom SAC de la ciudad Huaraz en el afio 2024 fue exitosa, debido a que se ha
evidenciado un excelente desempeiio considerando todos los flujos especificos de la
empresa considerando ademads la tecnologia fue algo clave haciendo monitoreos para

ver la funcionabilidad y garantizando la experiencia del cliente sea satisfactoria.

No obstante, a partir de los objetivos especificos se establecen las siguientes

conclusiones:

1. En relacion con el primer objetivo, que busca analizar la situacién actual de la
gestion de incidencias informaticas mediante el sistema HelpDesk de 3R Telecom
SAC, se concluyd, a partir de encuestas a los usuarios, que el 93.33% no esté
satisfecho con el sistema vigente. Esto sugiere que los métodos manuales actuales
resultan lentos, retrasan las operaciones y disminuyen la eficiencia, lo que afecta
negativamente la experiencia del cliente al demandar tiempos prolongados de
atencion.

2. Se observo que los requerimientos funcionales y no funcionales del sistema actual
para la gestion de incidencias han logrado mejorar el proceso de registro y el
rendimiento general del sistema. Sin embargo, en cuanto a los requerimientos
funcionales, se identificé que el 93.33% de los usuarios sigue insatisfecho con el
sistema, lo cual apunta a la necesidad de una solucion que atienda esta demanda.
En cuanto a los requerimientos no funcionales, se logré optimizar el sistema
mediante la modernizacién de la interfaz, haciéndola mds atractiva y segura,
ademds de mejorar la fluidez en los registros, lo que se traduce en un servicio mas
eficiente y en una mayor comodidad para los usuarios.

3. Como resultado de la evaluacién del impacto del chatbot propuesto, se concluye
que su implementacion ha mejorado significativamente la optimizacién de los
procesos en el sistema HelpDesk de 3R Telecom SAC. Segtin los datos obtenidos,
el 83.33% de los clientes encuestados manifestaron satisfaccién con los cambios,
destacando mayor eficiencia, rapidez en la resolucién de incidencias y una
experiencia de atencion mas fluida. Esto sugiere que el chatbot ha contribuido de

manera importante a agilizar el sistema, reduciendo los tiempos de respuesta y
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mejorando la operatividad general. No obstante, el 16.33% de los usuarios
expreso no haber percibido dichas mejoras, lo cual subraya la necesidad de seguir
ajustando ciertos aspectos del sistema. Esta percepcién minoritaria podria
deberse a desafios especificos en la interaccion con el chatbot o a casos de uso
particulares que ain no han sido completamente cubiertos. Por lo tanto, es
esencial continuar monitoreando el rendimiento del chatbot y realizar ajustes
conforme a las necesidades y expectativas de todos los usuarios para lograr una

adopcion mas uniforme y una satisfaccion mas amplia.
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VII. RECOMENDACIONES

I.

Se recomienda a la empresa 3R Telecom SAC la implementacién de un chatbot para
el registro de incidencias. Este sistema no solo optimizaré la eficiencia operativa,
sino que también fortalecerd su posicion en el mercado y mejorard la experiencia del
cliente. Esta inversion estratégica demostrard el compromiso constante de la empresa

con la excelencia y el crecimiento sostenible.

Se recomienda a la empresa actualizar sus competencias y conocimientos en el
ambito tecnologico, dado que la modernizacion y optimizacion del sistema actual de
registro de incidencias es cada vez mds necesaria. Se busca que los usuarios puedan
adaptarse a los cambios, lo que no solo contribuird a una mayor satisfaccién laboral,
sino también a una interaccion fluida con el nuevo sistema de registro de incidencias,

promoviendo asi una mayor aceptacion.

Para asegurar la eficiencia y pertinencia de los requerimientos funcionales y no
funcionales del chatbot, se recomienda continuar implementando mejoras Yy
actualizaciones en el sistema de registro de incidencias, ademads, es esencial capacitar
a los usuarios en su manejo adecuado para evitar inconvenientes y optimizar la
fluidez del proceso actual, la aplicaciéon de buenas pricticas y la capacidad de
adaptacioén favorecerdn una mejora continua, lo que garantizard la relevancia y

competitividad del sistema a largo plazo.

Se recomienda al gerente implementar un programa de mantenimiento regular para
el chatbot de registro de incidencias, que incluya capacitaciones sobre su uso
correcto, este programa debe contemplar inspecciones y actualizaciones, al menos
una vez al afio, con el objetivo de expandir la tecnologia a otros aspectos dentro de
la empresa, ademds, es fundamental documentar de manera adecuada los

procedimientos de mantenimiento.

Se recomienda que la empresa implemente un sistema de retroalimentacion continua
de los usuarios del chatbot, permitiendo recopilar comentarios y sugerencias sobre
su funcionamiento, esto permitird identificar dreas de mejora y realizar ajustes

oportunos que optimicen la experiencia del usuario y la eficiencia del sistema.
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ANEXOS



Anexo 01. Matriz de Consistencia

influenciaré en la gestion de
incidencias de averias y

reclamos?

informaticas utilizando el sistema Helpdesk disponible en 3R

Telecom SAC.

2. Proponer un chatbot para la gestion de incidencias informéticas

en 3R Telecom SAC.

3. Evaluar el impacto del chatbot en el sistema Helpdesk.

FORMULACION DEL .
PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGIA
Nivel:
Objetivo general Descriptiva
. Desarrollar una propuesta de chatbot utilizando IA para mejorar la .
(De qué manera la propuesta Tipo:
gestion de acontecimientos informéticas en 3R Telecom SAC. . .
de  chatbot para el Basica
mejoramiento del sistema Objetivos especificos
helpdesk en 3R Telecom Disefio:
SAC en el afio 2024, 1. Analizar la situacién actual de la gestion de incidencias No experimental de corte
Integrar chatbot

transversal

Poblacién y muestra: 30

personas

Técnica e instrumento:

Encuesta y cuestionario

65




Anexo 02. Instrumento de recoleccion de informacion

TITULO: Propuesta de chatbot para el mejoramiento del sistema helpdesk en 3r Telecom
SAC, Huaraz; 2024.

TESISTA: Zarzosa Patricio, Edison Junior.
PRESENTACION:

Este cuestionario es parte del trabajo de investigacion en curso. Se solicita su colaboracion
respondiendo cada pregunta de manera objetiva y con sinceridad. La informacion
proporcionada serd tratada de forma confidencial y reservada, y los resultados serdn

empleados exclusivamente con fines académicos y de investigacion cientifica.
INSTRUCCIONES:

A continuacion, se le presenta un conjunto de preguntas organizadas por dimension. Se le
solicita que responda marcando con una "X" en el recuadro correspondiente (SI o NO), de

acuerdo con la opcién que considere adecuada.

Dimension 1: Dimension tecnologia.
NRO. PREGUNTA SI NO
(Esta satisfecho con el tiempo de espera para ser atendido
: actualmente?
(Recibe una respuesta mas rdpida cuando realiza una
? solicitud o consulta?
3 (Cree que la empresa ofrece un buen servicio al cliente?
(Cree que el proceso que usamos actualmente es preciso en
: sus respuestas o solicitudes?
(Cree que, utilizando proceso actual brinda soluciones
> efectivas?
(Ha notado que cuando hay un error en el proceso de su
° solicitud tiene que repetir muchos procesos?
7 (Cree que hay procesos que faltan automatizarse?
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(Ha experimentado alguna vez errores presentando una

’ solicitud o reclamo?

9 (Le resulta facil verificar el estado su incidencias o
reclamos?

0 (Cree que utilizaremos mejor nuestros recursos para

ofrecerle un mejor servicio?

Dimension 2: Dimension Organizacional.

(Cree que habrd mejoras en los resultados para atender sus

a incidencias utilizando chatbot?

. (Cree que el chatbot que utilizaremos serd precisa en sus
respuestas o recomendaciones?

3 (Cree que los sistemas automatizados (como chatbots)
responderdn més rapido que antes?

” (Considera que el chatbot mejorara su decisién para su
registro de incidencia o averia?

s (Cree que con el chatbot reducird sus procesos al momento
de registrar una incidencia?

16 (Cree que la implementacion de un chatbot tendra menos
errores y no afectara el servicio?

7 (Cree que la nueva tecnologia seréd correctamente adaptada

para mejorar su experiencia?

Dimension 3: Dimension de Satisfaccion del cliente.

(Cree que el sistema solucionara su requerimiento en

8 primera instancia?

19 (Cree que el chatbot que usaremos serd precisa en sus
respuestas o recomendaciones?

- (Cree que si damos solucién mds rapido a su incidencia

bajara la probabilidad de que desista de nuestro contrato?
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Anexo 03. Validez del instrumento

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos:
EDWIN ALEX SANCHEZ RIOS

N° DNI: 32944375 Edad: 50
Teléfone / celular: 996965625 Email: edwins02 @ gmail com
Titulo profesional:

Ingemiero en Informatica v de Sistemas

Grado académico: Maestria X = Dectorado:
Especialidad:

DOCENCIA Y GESTION EDUCATIVA
Institucion que labora:

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL PERU

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:
Autor{es):
Programa académico:

fios
FRFUEWATICN ¥ 14 ST WS
T LT T Iy enmiod B 1URAIU

Huella digital
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FICHA DE VALIDACION
TITULO: PROPUESTA DE CHATBOT PARA EL MEJORAMIENTO DEL SISTEMA HELPDESK EN 3R TELECOM SAC, HUARAZ; 2024.

Variable: Relevancia Pertinencia Claridad
Dimension 1: Dimension tecnologia Cumple | — Cumple | e Cumple | e VIS
Cumple Cumple Cumple

1 | iEsta satisfecho con el tiempo de espera para X X X
ser atendido actualmente?

2 | ¢Recibe una respuesta mas rapida cuando X X X
realiza una solicitud o consulta?

3 | éCree que la empresa ofrece un buen servicio X X X
al cliente?

4 | iCree qgue el proceso gue wusamos X X X
actualmente es preciso en sus respuestas o
solicitudes?

5 | éCree que, utilizando proceso actual brinda X X X
soluciones efectivas?

6 | ¢Ha notado que cuando hay un error en el X X X
proceso de su solicitud tiene que repetir
muchos procesos?

7 | éCree que hay procesos que faltan X X X
automatizarse?

8 | éHa experimentado alguna wvez errores X X X
presentando una solicitud o reclamo?

9 | ile resulta facil verificar el estade su X X X
incidencias o reclamos?

10 | éiCree que utilizaremos mejor nuestros X X X
recursos para ofrecerle un mejor servicio?
Dimension 2: Dimension Organizacional.

1 | ¢Cree que habra mejoras en los resultados X X X
para atender sus incidencias utilizando
chatbot?

2 | éCree que el chatbot que utilizaremos serd X X X
precisa en sus respuestas o
recomendaciones?

3 | éCree que los sistemas automatizados (como X X X
chatbots) responderén més rapido que antes?

4 | éConsidera que el chatbot mejorara su X X X
decision para su registro de incidencia o
averia?

5 | iCree que con el chatbot reducird sus X X X
procesos al momento de registrar una
incidencia?

6 | éCree que la implementacion de un chatbot X X X
tendrd menos errores y no afectara el
servicio?

7 | éCree que la nueva tecnologia serd X X X
correctamente adaptada para mejorar su
experiencia?
Dimensién 3: Dimension de Satisfaccidon

del cliente.

1 |éCree que el sistema solucionara su X X X
requerimiento en primera instancia?

2 | éCree que chatbot que usaremos sera precisa X X X
en sus respuestas o recomendaciones?

3 | éCree que si damos solucién mas rapido a su X X X
incidencia bajara la probabilidad de que
desista de nuestro contrato?

R OO~ o o o S e e e e S

Opmuon de experto: Aphicable ( X ) Aplicable después de modificar (

) No aplicable ()

Nombres v Apellidos de experto: Mig EDWIN ALEX SANCHEZ RIOS DNI 32944275,

Rios
IREORMATICAY DE SISTEMAS
o't e I emeres H® IAEE0

Huella digital

69




Ficha de Identificacién del Experto para proceso de validacidn

Nombres v Apellidos: Juan Orlando Mufioz Lopez

N® DNI/ CE: 32296785 Edad: 52
Teléfono / celular: 947802464 Email: sistemas2017@hotmail com

Titulo profesional:

Ingeniero de Sistemas

Grado académico: Maestria_ Deoctorado: X
Especialidad:

Gestion Publica v Gebernabilidad

Instincion que labora:

Direccion de Red de Salud Conchueos SUR

Identificacion del Proyecto de Investigacién o Tesis

Titule:

Propuesta de ChatBot con LA para el mejoramiento del sistema helpdesk en 3r Telecom SAC, Huoaraz;
2024

Autor{es):

Edison Junior Zarzosa Patricio

Programa académico:

Ingenieria de Sistema

irmma Huella digital
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FICHA DE VALIDACION
TITULO: PROPUESTA DE CHATBOT PARA EL MEJORAMIENTO DEL SISTEMA HELPDESK EN 3R TELECOM SAC, HUARAZ; 2024.

Variable: Relevancia Pertinencia Claridad
Dimension 1: Dimension tecnologia. Cumple | _ e Cumple | _ <f2 Cumple | _ No Observacianes
Cumple Cumple Cumple

1 | éEstd satisfecho con el tiempo de espera para X X X
ser atendido actualmente?

2 | éRecibe una respuesta mas rapida cuando X X X
realiza una solicitud o consulta?

3 | éCree que la empresa ofrece un buen servicio X X X
al cliente?

4 | iCree que el proceso que usamos X X X
actualmente es preciso en sus respuestas o
solicitudes?

5 | éCree que, utilizando proceso actual brinda X X X
soluciones efectivas?

6 | ¢Ha notade gue cuando hay un error en el X X X
proceso de su solicitud tiene que repetir
muchos procesos?

7 | éCree que hay procesos que faltan X X X
automatizarse?

8 | édHa experimentado alguna wez errores X X X
presentando una solicitud o reclamo?

9 | ile resulta facil wverificar el estado su X X X
incidencias o reclamos?

10 | iCree que utilizaremos mejor nuestros X X X
recursos para ofrecerle un mejor servicio?
Dimension 2: Dimensidn Orgamzacional.

1 | éCree que habrd mejoras en los resultados X X X
para atender sus incidencias utilizando
chatbot?

2 | éCree que el chatbot que utilizaremos serd X X X
precisa en sus respuestas o
recomendaciones?

3 | éCree que los sistemas automatizados {como X X X
chatbots) responderan méas rapido que antes?

4 | ¢Considera que el chatbot mejorara su X X X
decisidn para su registro de incidencia o
averia?

5 | éCree que con el chatbot reducird sus X X X
procesos al momento de registrar una
incidencia?

6 | éCree que la implementacién de un chatbot X X X
tendrd menos errores y no afectara el
servicio?

7 | éCree que la nueva tecnologia serd X X X
correctamente adaptada para mejorar su
experiencia?
Dimension 3: Dimension de Satisfaccion

del cliente.

1 | éCree que el sistema solucionara su X X X
requerimiento en primera instancia?

2 | éCree que chatbot que usaremos serd precisa X X X
en sus respuestas o recomendaciones?

3 | éCree que si damos solucidn mas réapido a su X X X
incidencia bajara la probabilidad de que
desista de nuestro contrato?

B T T LT a3 L PR

Opinion de experto: Aplicable ( X ) Aplicable después de modificar { ) No aplicable { )

Nombres v Apellidos de experto: Juan Orlando Munoz Lopez DNI 32296785,

Firma
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Ficha de Idenfificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres v Apellidos:

Noé Gregorio Silva Zelada

N°DNI 32983395 Edad: 46

Teléefono / celular: 963873067 Email: noegregoriosilvazelada@ gmail com

Titulo profesional;

Ingeniero Informatico y de Sistemas

Grado académico: Maestria  Doctorado: X
Especialidad:

Doctor en Administracion

Institucion que labora:

Universidad Nacional del Santa — Universidad César Vallejo

Tdentificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis
Titulo:

Autor{es)

Programa académico:

Firma Huella digital
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FICHA DE VALIDACION
TITULO: PROPUESTA DE CHATBOT PARA EL MEJORAMIENTO DEL SISTEMA HELPDESK EN 3R TELECOM SAC, HUARAZ; 2024,

Variable: Relevancia Pertinencia Claridad
Dimension 1: Dimension tecnologia. Cumple | ST Cumple | = Cumple | =k Uhiesacianes
Cumple Cumple Cumple

1 | ¢Esta satisfecho con el tiempo de espera para X X X
ser atendido actualmente?

2 | éRecibe una respuesta mas rapida cuando X X X
realiza una solicitud o consulta?

3 | éCree que la empresa ofrece un buen servicio X X X
al cliente?

4 | iCree gue el proceso gue usamos X X X
actualmente es preciso en sus respuestas o
solicitudes?

5 | éCree que, utilizando proceso actual brinda X X X
soluciones efectivas?

6 | éHa notado que cuando hay un error en el X X X
proceso de su solicitud tiene que repetir
muchos procesos?

7 | éCree que hay procesos que faltan X X X
automatizarse?

3 | {Ha experimentado alguna wvez errores X X X
presentando una solicitud o reclamo?

9 | ile resulta facil verificar el estado su X X X
incidencias o reclamos?

10| ¢Cree que utilizaremos mejor nuestros X X X
recursos para ofrecerle un mejor servicio?
Dimensi6n 2: Dimensién Organizacional.

1 | éCree que habrd mejoras en los resultados X X X
para atender sus incidencias utilizando
chatbot?

2 | éCree que el chatbot que utilizaremos sera X X X
precisa en sus respuestas o
recomendaciones?

3 | éCree que los sistemas automatizados (como X xX X
chatbots) responderdn més rapido que antes?

4 | éConsidera que el chatbot mejorara su X X X
decisién para su registro de incidencia o
averia?

5 | éCree que con el chatbot reducird sus X X X
procesos al momente de registrar una
incidencia?

6 | éCree que la implementacién de un chatbot X X X
tendrd menos errores y no afectara el
servicio?

7 | éCree que la nueva tecnologia serd X X X
correctamente adaptada para mejorar su
experiencia?
Dimension 3: Dimension de Satisfaccion

del cliente.

1 | éCree que el sistema solucionara su X X X
requerimiento en primera instancia?

2 | éCree que chatbot que usaremos serd precisa X X X
en sus respuestas o recomendaciones?

3 | éCree que si damos solucidn mas rapido a su X X X
incidencia bajara la probabilidad de que
desista de nuestro contrato?

Opinién de experto: Aplicable ( X ) Aplicable después de modificar () No aplicable ()

Nombres y Apellidos de experto: Dr. Ing. Noé Gregorio Silva Zelada DNT 32983395

Firma Huella digital
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Anexo 04. Confiabilidad del instrumento
Prueba piloto Confiabilidad KR-20
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Muestra de la poblacion confiabilidad KR-20

ZPq>
0-2

() (o

Kry

Interpretacion

Excelente

Buena
Aceptable

Débil

Pobre
Inaceptable

KR20

0,9-1
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Anexo 05. Formato de Consentimiento Informado
PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ingenieria y Tecnologia)
La finalidad de este protocolo en Ingenieria y tecnologia es informarle sobre el proyecto de investigacién y

solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula

y es dirigido por

, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es:

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla
en cualquier momento, sin que ello le genere ningtn perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacién, usted serd informado de los resultados a través de

. Si desea, también podra escribir al correo para
recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el

Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.
Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Nombre:

Fecha:

Correo electrénico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):
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Anexo 06. Documento de aprobacion de institucion para la recoleccion de informacion

Chimbote, 16 de octubre del 2024

Senor/a:

RIVERA FLORES RUFINO ROLANDO
3R TELECOM S.A.C

Presente.-

A través del presente reciba el cordial saludo a nombre del Vicerrectorado de
Investigacion de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, asimismo solicito su
autorizacién formal para llevar a cabo una investigacién titulada PROPUESTA DE
CHATBOT PARA EL MEJORAMIENTO DEL SISTEMA HELPDESK EN 3R
TELECOM SAC, HUARAZ; 2024, que involucra la recoleccion de informacion/datos en 30,
a cargo de EDISON JUNIOR ZARZOSA PATRICIO, perteneciente a la Escuela Profesional
de la Carrera Profesional de INGENIERIA DE SISTEMAS, con DNI N° 70116601, durante
el periodo de 01-10-2024 al 23-10-2024.

La investigacién se llevara a cabo siguiendo altos estdndares éticos y de
confidencialidad y todos los datos recopilados serdn utilizados inicamente para los fines
de la investigacion.

Es propicia la oportunidad para reiterarle las muestras de mi especial

consideracion.
Atentamente.
o:.mm.uqync.umn
Coordinador de Gestica de Lave:tigacicn
i email: cooperacion@uladech.edu.pe
0 ©) 0 0 I@ vavw.uladech.edu.pe/ Telf: (043) 343444 Cel: 948560463

Jr, Tumbes N* 247 - Centro Comercial y Financiera - Chimbote, Perd
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Anexo 07. Evidencias de ejecucion
Ingresamos a la pdgina de Landbot.

Landbot Producto v  Soluciones v  Recursos v  Estudios decasos  Precios Acceso Pruebe Landbot gratis

G *aarx OMeta

GENERADOR DE CHATBOTDEIA (B @) @ @
Convierta clientes potenciales Hithre, i Landbat

en ingresos y mantenga a los Wania see what can do
clientes satisfechos &\

Los equipos de marketing, ventas y atencion al
cliente convierten las experiencias conversacionales

en resultados que generan ingresos con el

.
do?
generador de chatbot de inteligencia artificial de
Landbot.

Pruebe Landbot gratis

Nos loguemos.

&No tienes una cuenta?
@ andbot Empezar

Correo electrénico de trabajo

usted@suempresa.com

Contrasefia

Tu contrasefia

¢Olvidaste tu contrasena?

Aliniciar sesion, aceptas nuestros Politica de privacidad &

Condiciones de servicio

G Iniciar sesion con Google
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Nos ubicamos en el panel principal

Landbot

iBienvenido al servicio de asistencia técnica de Landbot 3R ! m

Qaiciatas et Crea un bot para iPrueba nuestros nuevos asistentes de IA!
Bandeja de entrada @ . v
WhatsApp 5 Chatbot Preguntas Generacién de K
Web WhatsApp Mensajero Equipo
de API frecuentes leads
Canales
Métrica Descubra como
Integraciones I L] “'
Let Landbot Al | Create a Whatlepp“
Suscripcién build your chatbot > campaign > i A

Ayuda

B it il

Seleccionamos para que plataforma serd el chatbot

¢Qué tipo de bot vas a lanzar?

@ © O e

Web WhatsApp Mensajere Apichatbot

Creador de chatbots sin cédigo

% ()

Preguntas frecuentes Generacién de leads Equipo

Asistente de (A
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Seleccionamos como queremos comenzar con la construccion del chatbot, (con ayuda de
Inteligencia Artificial, iniciar desde 0 o utilizar una plantilla)

jEmpieza a construir!

% K 1

iConstruyelo para mil Empezar desde el principio Utilice una plantilia

Comenzamos a crear nuestro chatbot.

- @ Nuevo bot de Wha... Construir Ajustes Analizar (] ‘ 9 ‘ © Prueba este bot m

Bloques de construccién X

v Mensajes
v Lo esencial de WhatsApp

Py &
Vv Preguntas Punto de Botones de respuesta
i —~ spuestas

O pus
v Légica
v Integraciones
v Asistente de IA

v Herramientas de bandeja de ¢

v Codigo bajo  Avanzado
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Diseiio de mapa de navegacion.

“ Menssjes

4 Menssjes

#5 Mensajes

'MOTOR DE ARRANGUE
M

Interfaz de bienvenida.

Buen dia EJ soy Novus-Help, Estoy aqui para
ayudarte con el problema de internet o cable
de tu domicilio, jnos puedes contactar a
cualquier hora del dfa!

NOVUS ..

fibra optica
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Interfaz de seleccionar la pregunta

Elige una opcién ofg

1. Problema con el Internet @
2. Problema con el Cable
3. Horario de atencion

1212 p. m.

1

12:13 p. m.

Interfaz de brindar horario

Flige una opcién ofg

1. Reportar un incidente
2. Horario de atenci6n
3. Direccién de la empresa

Nuestro horario de atencién son las 24
horas del dia, los 7 dias de la semana y
los 365 diias del afio para brindarte el

mejor sewici{:@. Te puedes comunicar

con nosotros al nimero 9
mayor informacion.
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Interfaz de ayuda al cliente para internet

Elige una opcién o

1. Problema con el Internet
2. Problema con el Cable
3. Horario de atencitn

2 1217 p.

Lamentamos lo sucedido. Realiza estos
descartes ’:

1. Verifica que no tengas deudas y
comprueba que tu zona no tenga una
averfa masiva de fluido electrico.

. Verifica que los cables esten bien
conectados y en buen estado. e
. Si ya pagaste, te reconectaremos en 3
horas aprox. Si no es asf, comunicate con
nosotros al N° 912312312,
. Si presentas fallas al ver tus canales de TV,
selecciona la opcién Lista de canales en tu
televisor.

+

Interfaz de ayuda al cliente para internet

Elige una opcién ufs

1. Problema con el Internet
2. Problema con el Cable
3. Horario de atencion

Lamentamos lo sucedido. Realiza estos
descartes @

1. Verifica que no tengas deudas y
comprueba que tu zona no tenga una
averfa masiva de fluido electrico.

. Verifica que los cables esten bien
conectados y en buen estado.

3. Si ya pagaste, te reconectaremos en 3
horas aprox. Si no es asf, comunicate con
nosotros al N® 9123

. Resuelve problemas técnicos, en tu Wi-Fi y
reinicia tu router.

+
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Interfaz de si soluciono el problema el chatbot se despide

;Se soluciono el problema?

1. Si
2. No

1

12:19 p. m.

Gracias por contactarte, NOVUS se despic o
olga, jHasta pronto!

12:19 p. m.

Interfaz de seleccionar tipo de incidente

Selecciona el tipo de incidente que deseas
reportar:

1. Problema de Configuracion
2. Problema Técnico

® 1 441 p.m.

Gracias por reportar el incidente. Hemos
generado un N° Ticket: 42 '
Incidencia:1

Cliente: Edison Zarzosa

DNI: 701 1

nuestro equipo se pondré en contacto
contigo a la brevedad.
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Interfaz de confirmacion para reportar problema

¢Se soluciono el problema?

2 1220 p.m. W

¢;Deseas reportar un problema?

1. Si, reportar un problema del servicio @
2. No, volver al ment principal

12:20 p. m.

Registrar datos personales del cliente

;Deseas reportar un problema?

1. Si, reportar un problema del servicio
2. No, volver al ment principal

1221 p.m. ¥/

Registra tu Nombre y apellidos

12:21 p. m.

Edison 1221 p.m.

Ingresa tu DNI

12:21 p. m.

@ 700 Y 1221 p.

Registra tu numero de celular _/'_’

12:21 p. m.
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Seleccionar tipo de averia

Selecciona el tipo de incidente que desea
reportar:

1. Problema de Configuracion
2. Problema Técnico

Muestra los datos ingresados y tipo de averia

Selecciona el tipo de incidente que deseas
reportar:

1. Problema de Configuracién
2. Problema Técnico

Gracias por reportar el i
generado un N® Ticket:
Incidencia: 1

Cliente: Edison
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Preguntar al cliente si los datos ingresados son los correctos

¢ Estan correctos tus datos?

L 1224 p.m. W/

Chatbot se despide

Gracias por contactarte, NOVUS se despic
Edison, jHasta pronto!

12:24 p. m,
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c12

Registros de atenciones

3rTelecomSAC ¥ [ & GuardadoenDrive

Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos

Herramientas

Extensiones Ayuda

o B @Y B~

Q Menis © o & § 100% v % 0 00 123 | Predet. v |- [10|+ B I &% @ SEvi-lp- A~
A B c D E F G
N Tipo Cliente DNI Celular Fecha Estado
428683860 Problema de Configuracion juan 70000000 966985847 01/11/2024 Atendido hd
428683873 Problema Técnico alberto rodriguez 78965412 912452515 02/11/2024 Atendido =
428683886 Problema Técnico Luiz Mallqui 70112514 925457848 03/11/2024 Atendido >
428683899 Problema de Configuracion Carlos Manrigue 42351548 925142545 04/11/2024 Pendiente A
428683912 Problema Técnico Elva aparicio 43485878 943584844 05/11/2024 >
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Gerente general de la empresa 3r Telecom SAC.
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