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RESUMEN

Hoy en dia, el desarrollo de la inteligencia artificial se ha vuelto mas evidente: para
automatizar diversos procesos en las organizaciones, la inteligencia artificial permite el
desarrollo de robots de chat (bots) con la capacidad de simular personas. La inteligencia
artificial es capaz de aprender y aplicar el conocimiento aprendido a la misma cantidad de
informacion que la inteligencia humana. Actualmente hay disponibles varios chatbots que
permiten automatizar procesos repetitivos, reduciendo asi los tiempos de respuesta de
las campafias, asegurando la disponibilidad del servicio y/o eliminando la necesidad de
personal. En el ambito de la atencién al cliente de las empresas de retail de alimentacion
se han identificado retrasos en las solicitudes e incidencias que se traducen en un
deterioro de la calidad del servicio. El objetivo de este trabajo de investigacion es
implementar un chatbot basado en IA para la resolucidon de necesidades e incidencias en
comparniias de seguros y utilizarlo en la atencién al cliente para ayudar a prestar mejores

servicios y lograr la automatizacion del tiempo.

Palabras Claves: Inteligencia artificial, Atencion al cliente, Chatbot, Satisfaccién del

cliente.



INTRODUCCION
1. ANTECEDENTES y JUSTIFICACION

1.1. Antecedentes

El impacto de la inteligencia artificial en la mejora de la atencion al cliente: una
revision sistémica

La inteligencia artificial (IA) se puede definir como un modelo de procedimiento que permite
a los sistemas informaticos y maquinas imitar la capacidad de la inteligencia humana,
procesando y transformando datos en informacion, implicando la vision artificial,
procesamiento de lenguaje natural y sistemas expertos, con el objetivo de tomar
decisiones, resolver problemas y comprender la comunicacién humana. En los ultimos
afios, la aplicacién de la inteligencia artificial en la mejora del servicio al cliente ha
experimentado un crecimiento significativo. Este hecho se debe a que los avances en IA
tienen la capacidad de mejorar la experiencia del cliente al incrementar el conocimiento de
las compafias acerca de las preferencias y patrones de compra de esos clientes (Evans,
2019). En este contexto, la realizacion de una revision sistematica se convierte en una
herramienta valiosa para detectar los Ultimos avances en esta area y analizar su impacto
en la experiencia del cliente. Por ende, el objetivo principal de este estudio es generar un
analisis de la aplicaciéon de la inteligencia artificial en la mejora del servicio al cliente. A
través de la revision de los articulos mas recientes se pretende responder a la pregunta
central del trabajo: ¢Cudles son los principales avances de la inteligencia artificial en la
mejora de la atencién al cliente? Asimismo, se plantearon otras preguntas de investigacion,
como ¢, Cuales son las aplicaciones mas efectivas de la inteligencia artificial en la atencién
al cliente?, ¢ En qué sectores se estd implementando este tipo de tecnologia?, ¢ Cudles son
las limitaciones principales? y ¢ Cuéles son los resultados con respecto a la satisfaccion

del cliente al ser atendidos por una tecnologia que utiliza inteligencia artificial?

La presente revision sistematica, fue realizada gracias a las pautas establecidas de la
Metodologia PRISMA (Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-
Analyses) (Urratia & Bonfill, 2010), para garantizar la eleccion de calidad de la literatura y
gue esté alineada a nuestro tema planteado. La exploracién de articulos para escogerlos
se realizd en cinco bases de datos accesibles en la web, en este caso fueron SCOPUS,
SCIENCEDIRECT, ACADEMIC GOOGLE, SCIELO, DIALNET y RESEARCHGATE. La
pregunta que se planted para orientar el proceso de busqueda fue la siguiente: ¢ Cuales

son los principales avances de la inteligencia artificial en la mejora de la atencién al cliente?



Durante el proceso de busqueda se plantearon cuatro preguntas mas, que resultaron ser
interesantes para realizar esta revision sistematica las preguntas son las siguientes:
¢,Cuales son las aplicaciones mas efectivas de la inteligencia artificial en la atencién al
cliente? ¢En qué sectores se estd implementando este tipo de tecnologia? ¢ Cuéles son
las limitaciones principales? ¢ Cuales son los resultados con respecto a la satisfaccion del
cliente al ser atendidos por una tecnologia que utiliza inteligencia artificial? (Veroénica,

Kenner, & Mendoza de los Santos, 2023)

Chatbot basado en inteligencia artificial para la educacién escolar

El veloz avance de herramientas digitales basadas en inteligencia artificial (IA) facilita la
implementacién de soluciones innovadoras en la educacién escolar. Los adolescentes
estan afrontando una etapa desafiante y caracterizada por transformaciones aceleradas.
Por ello, la motivacién primordial del presente trabajo es exhibir los resultados del uso de
chatbots. El objetivo de este estudio es identificar las aplicaciones de herramientas
inteligentes de chatbots basadas en IA para la educacién escolar. La metodologia
empleada es una revision sistematica de articulos en el periodo 2020 a 2022, para lo cual
se realizé la busqueda de documentos en las bases de datos Scopus y Scielo. De acuerdo
a los criterios de elegibilidad se identificaron ocho trabajos. Los principales hallazgos
indican que las soluciones basadas en chatbots podrian fomentar el desarrollo de los
adolescentes, asi como mejorar el proceso de ensefianza. Se concluye que los resultados

tienen efectos positivos en los adolescentes.

Para el desarrollo de la investigacion se usé la metodologia que corresponde al proceso
de revision sistematica en el marco de las normas PRISMA (Cordeiro et al., 2023; Peters
et al., 2020). En esa linea, se recopilaron articulos de investigacion asociados a la
aplicacion de chatbots basados en inteligencia artificial para la salud mental y educacion

escolar. Se presenta el estado y se discuten las limitaciones de las investigaciones.

Para llevar a cabo el proceso de seleccidon y la elaboracién de esta revision sistematica, se
realizé el andlisis documental de los articulos originales de investigacion. Para lo cual, se
efectuaron busquedas en las bases de datos electrénica Scopus y Scielo. Asimismo, se
acudio al tesauro UNESCO por ser un diccionario cientifico (Retuerto et al., 2020). Con
respecto a Scopus se puede sefialar que contiene amplia literatura y contenido de calidad
(Z. Chen et al., 2021). Para la indagacion de documentos se utilizaron los términos high
school, secondary education, smart tutoring system y chatbot, en idioma inglés, junto con
AND para combinarlos; a partir de una pregunta orientadora: ¢ Cuales son los efectos de la

aplicacion de chabots basado en inteligencia artificial para la educacion escolar? (Lucana



Wehr & Roldan Baluis, Chatbot basado en inteligencia artificial para la educacién escolar,
2023)

La usabilidad percibida de los chatbots sobre la atenciéon al cliente en las
organizaciones: unarevisién de la literatura

Un chatbot es una aplicacion de software basada en inteligencia artificial que permite
simular una conversacién con una persona. Sin embargo, a pesar de sus multiples
beneficios, una cantidad sustancial de chatbots luchan por satisfacer a los usuarios. El
objetivo de este articulo fue el de describir la usabilidad percibida de los chatbots sobre la
atencion al cliente en distintas organizaciones. Por ello, se ha realizado una revisién
sistematica de la literatura, con base en datos de. Google Académico y EBSCO, en el
periodo comprendido entre el 2015 y el 2020, para analizar las evidencias recogidas en
diferentes investigaciones sobre: (a) la naturaleza de los chatbots, (b) su implementacion,

(c) la usabilidad percibida y (d) el auge de esta tecnologia.

Segun lo anterior, es favorable implementar un chatbot en una organizacion a futuro.
Respecto a esto, Santos (2018) indica que se espera un auge de su uso en los proximos
afios. Los usuarios los prefieren en las blsquedas y en el acceso a los contenidos y
servicios digitales. Ademas, los bots pueden dispensar un trato personalizado que se
mejora segun el bot aprende con la experiencia adquirida y con el conocimiento de las
preferencias del usuario. Agregando a esto, Garibay (2020) sefiala que, con el actual auge
de las apps, los chatbots y dichas herramientas pueden ser fusionadas para brindar un
mejor servicio al cliente. Plataformas como WhatsApp o Facebook se estan convirtiendo
rapidamente en las interfaces predilectas de comunicacion para la atencion al consumidor,

debido a que millones de usuarios las utilizan.

De esta manera, se evidencia que la demanda de chatbots también esta creciendo y debido
a esta demanda, las areas de aplicacion también se estdn expandiendo (educacion,
servicio al cliente, comercio electronico, salud, musica, etcétera). Esto crea nuevos
requisitos que empujan a los chatbots a ampliar ain mas sus limites e incorporar
caracteristicas de otros tipos de interfaces de conversacion. Actualmente, muchos chatbots
despliegan técnicas mas complejas, como incorporar un avatar, sintetizador de voz,
animacién hablada, entre otros (Hurtado y Zufdiga, 2019). Asi, el objetivo de esta
investigacion fue describir la usabilidad percibida de los chatbots sobre la atencidn al cliente
en las organizaciones a partir de la revision de la literatura cientifica de los ultimos cinco
afos, para definir la naturaleza de los chatbots y su influencia sobre la atencion al cliente

en las organizaciones. (Cruz, Marifio, Tejada, & More, 2021)



1.2. Justificacion
Tedrica: Esta investigacién contribuye al cuerpo teérico al explorar la evolucion y el
impacto de los chatbots en la experiencia del cliente, ampliando el conocimiento sobre su

aplicacion en contextos empresariales.

Practica: La relevancia practica radica en la optimizacion de la atencion al cliente y la
eficiencia operativa, faciltando la escalabilidad de las empresas a través de la

implementacion de chatbots eficaces.

Metodolbgica: Proporciona un enfoque metodolégico para la implementacién exitosa de
chatbots en empresas bolivianas, identificando mejores practicas y desafios en la medicion

del rendimiento.

Social: Desde la perspectiva social, estos chatbots pueden mejorar la accesibilidad al
servicio al cliente, brindando atencién constante y personalizada a una amplia gama de

usuarios.

2. Situacion Problematica

Los chatbots basados en inteligencia artificial (IA) destinados al servicio al cliente en
empresas enfrentan diversas dificultades que repercuten en su efectividad veremos
algunos motivos por el cual es son de temer: son Algoritmos sesgados para desarrollar un
sistema de IA se hace uso de datos. Como en el caso de Tay, chatbot de Microsoft, que
caus6 mucha polémica por sus tweets racistas. Eso se debe a que fue programada para
comportarse como una adolescente estadounidense de 19 afios por medio de datos
administrados.Otro caso que sucedi6 fue en el mes de julio de 2017, en el que varios
medios informaron que Facebook tuvo que apagar el desarrollo de dos agentes con IA
llamados Bob y Alice porque habian creado su propio lenguaje. Pero en realidad no sucedio
lo mencionado. Lo que sucedi6 fue que no sé configurd correctamente el algoritmo. Las
cajas negras con responsabilidades, los algoritmos se basan en probabilidad, predecir para
el resultado obtenido. No sé puede tener certeza de su comportamiento. Por ello, no se
debe hacer uso en ciertas ocasiones. Los cambios disruptivos, con la inteligencia artificial
se generaran cambios. Uno de ellos serian que algun trabajo va a desaparecer. Por
ejemplo: en el transporte como los autos automaticos. El primer caso de uso de inteligencia
artificial en Bolivia, es del Banco Nacional de Bolivia (BNB) llamado Carlitos BNB, un
chatbot, que ayuda a clientes o no clientes en lo relacionado al servicio del BNB. (Cristian,
2017).



Todo el mundo sabe que los chatbots conversacionales han revolucionado la atencién al
cliente. Segun un estudio de Gartner, en los proximos dos afios, el 38% de las
organizaciones planeara implementar un chatbot. Esto significa un incremento del 40% en
la adopcidn de la tecnologia. Pero gestionar un chatbot no se trata solo de implementar la
IA: debes que asegurarte de que tus clientes tengan experiencias positivas. Ahi es donde
los chatbots con Inteligencia Artificial Conversacional juegan un papel fundamental. La
importancia de la experiencia del cliente, un estudio reciente muestra que mas del 30% de
los clientes estan dispuestos a abandonar marca después de una mala experiencia de

servicio al cliente. Las malas experiencias, en general, se producen por:

e Falta de empatia por parte de quien responde al cliente

¢ Respuestas automaticas sin resolucion

e Soluciones no personalizadas, sin tener en cuenta las necesidades de cada usuario
en particular

e Falta de respuesta o excesivos tiempos de espera

Entonces, ¢qué hay que saber a la hora de implementar un chatbot conversacional y
ofrecer una gran experiencia al cliente? Te dejamos una pequefa guia con algunas
ventajas y cuestiones a las que hay que prestar especial atencion. Algunos puntos a los
gue debes prestar atencion: Un chatbot no es un agente humano, esto puede parecer
obvio. Pero hay que recordarlo. Un Chatbot conversacional no es lo mismo que un agente
humano, por lo que no siempre entiende una consulta o su seleccién de respuestas puede
ser limitada, siempre dependiendo de la informacién que tenga cargada. Puede ser que en

algunas ocasiones sus interacciones parezcan "robéticas".

¢, Como solucionamos esto? Las soluciones actuales basadas en la |A, como las que ofrece
Aivo, te permiten crear una personalidad para tu chatbot y hacer que las conservaciones
se adapten al contexto. Incluso puedes ensefiar al Chatbot a mostrar empatia en funcion

de ciertos mensajes o incluir respuestas evasivas y aprender de cada interaccion.

Tip extra: Presta especial atencién a tus agentes humanos. Cuando un chatbot no puede
resolver una consulta, es importante que haya un agente humano empético y predispuesto
para continuar la conversacion. La disponibilidad y la predisposicién a ayudar, marcaran la
diferencia entre un servicio al cliente mediocre y uno excepcional. Los usuarios esperan
encontrarse con humanos empaticos y accesibles. Como también Necesitan
mantenimiento cada tanto, los chatbots necesitan una revision, un mantenimiento y una

optimizacion constantes en cuanto a su base de conocimientos y a la forma en que deben



comunicarse con los clientes. Hay que alimentar al chatbot con datos (es decir, contenidos)
nuevos y significativos que puedan responder a las preguntas y consultas de los clientes.
¢ Como se arregla esto? Este proceso no tiene por qué ser un dolor de cabeza si conoces
la herramienta y la utilizas a tu favor. Por ejemplo, nuestra solucién cuenta con una seccion
de Formacion, en la que puedes ensefiar al chatbot nuevos contenidos para mejorar la

satisfaccién de los clientes utilizando cualquier consulta que no haya sido respondida.

Entonces, ¢ debo implementar un chatbot?, En general, los chatbots conversacionales son
mas sencillos que otros tipos de chatbots. Dicho esto, hoy en dia puedes elegir plataformas
amigables e intuitivas que no necesitan una gran inversion ni demasiado tiempo. La parte
mas compleja esta hecha una vez que le ensefies al chatbot a interactuar con tus clientes
y tenga el tono que deseas; luego solo tendrds que mantenerlo actualizado. Esto no es

mucho comparado con todo lo que el chatbot puede hacer por tu empresa:

e Mejorar la satisfaccion de tus clientes
e Aumentar las ventas
e Obtener datos valiosos

e Optimizar los costos

Automatizar tu servicio al cliente con IA conversacional siempre sera un paso beneficioso

para tu companiia y tus clientes (aivo, 2023).

3. Formulacién del Problema de investigacion
¢,Como afecta la adopcion de Chatbots basados en inteligencia artificial para el servicio al

cliente en empresas bolivianas?

4. El objeto de Estudio

chatbots basados en inteligencia artificial representan un area de investigacion centrada
en la implementacion y mejora de sistemas de asistencia automatizados. Este objeto de
estudio se enfoca en la eficacia, adaptacion cultural y utilidad de los chatbots en el contexto
empresarial boliviano para mejorar la interaccion con los clientes. Examina como se
emplean estas herramientas IA, su nivel de aceptacion por parte de los usuarios y la
optimizacion de la experiencia del cliente en empresas especificas en Bolivia. Los aspectos
clave podrian incluir la usabilidad, la efectividad en la resolucion de consultas, la
personalizacion del servicio y la integracién con la cultura empresarial boliviana, abordando

la adaptacion tecnoldgica a las necesidades y preferencias del mercado local.



5. Campo de Accion

Chatbots basados en inteligencia artificial para el servicio al cliente en empresas bolivianas
se centra en mejorar la interaccién y el soporte al cliente mediante sistemas automatizados.
Este campo abarca la implementacion y optimizacion de chatbots con IA para atender
consultas, resolver problemas y proporcionar informacion relevante a los clientes,
adaptandose a las necesidades del mercado boliviano. Busca eficientar la comunicacién,
ofrecer respuestas rapidas y precisas, mejorar la experiencia del cliente y reducir los
tiempos de espera en diversos sectores empresariales del pais. Ademas, incluye el
desarrollo de estrategias especificas para la integracion efectiva de chatbots en empresas
bolivianas, considerando aspectos culturales, linguisticos y de preferencias de los usuarios

locales.

6. Formulacién de la construccion teorica, a través de: una idea cientifica a
defender o algunas preguntas de investigacion (segun corresponda)
Hipotesis
La adopcion de Chatbots basados en inteligencia artificial en empresas bolivianas
mejora la eficiencia y la satisfaccién del cliente. Esta adopcién puede reducir los
tiempos de espera, brindar respuestas rapidas y precisas, y estar disponible las 24
horas, lo que llevaria a una mejor experiencia del cliente.
Idea a Defender
Se busca mejorar la interaccion y satisfaccion del cliente en empresas bolivianas
mediante la implementacion de Chatbots basados en inteligencia artificial. Esto se
lograria demostrando que la introduccion de esta tecnologia mejora significativamente
la experiencia del cliente, disminuye los tiempos de respuesta y esta disponible para
atender consultas las 24 horas del dia. La defensa de esta idea podria llevarse a cabo
mediante la recopilacion de datos comparativos antes y después de la implementacion
de los Chatbots, encuestas de satisfaccién del cliente y analisis de métricas clave de
atencion al cliente, como tiempos de espera y resolucién de consultas.
Preguntas de investigacion
% ¢Cudl es la percepcion de los clientes bolivianos respecto a la interaccion
con chatbots en el servicio al cliente empresarial?
Este aspecto analiza la aceptacion, satisfaccion y percepcion de los clientes al
interactuar con chatbots, considerando aspectos culturales y linguisticos locales
(Casazola Cruz, Alfaro Marifio, Burgos Tejada, & Ramos More, 2021).
% ¢Como se pueden adaptar los chatbots a las necesidades y preferencias

del mercado boliviano?



Este punto se enfoca en identificar las caracteristicas y funcionalidades que deben

incorporar los chatbots para ser eficaces y relevantes en el contexto empresarial de

Bolivia (Banco Ganadero, 2022).

R/
0.0

¢, Qué beneficios especificos pueden ofrecer los Chatbots basados en
inteligencia artificial a las empresas bolivianas en cuanto a la eficiencia

operativay la mejora en la atencion al cliente?

Los Chatbots basados en inteligencia artificial pueden ofrecer varios beneficios a

las empresas bolivianas:

>

>

Mejora en la eficiencia operativa al reducir el tiempo empleado en tareas
repetitivas y permitir que los empleados se enfoquen en consultas mas
complejas o tareas estratégicas. Esto se traduce en una mayor productividad y
optimizacion del tiempo empleado.

Agilizacion en la atencion al cliente al brindar respuestas rapidas y precisas las
24 horas del dia, lo que puede aumentar la satisfaccién del cliente y mejorar la
experiencia general.

Reduccién de costos en la funcién de atencién al cliente al optimizar procesos,
disminuir tiempos de espera y permitir la resoluciéon automatica de consultas

comunes.

Estas preguntas de investigacion establecen un marco teérico que orienta el estudio sobre

chatbots basado en IA para el servicio al cliente en empresas bolivianas, proporcionando

una guia para el proceso investigativo.

7. Obijetivos

7.1.

7.2.

Objetivo General

Analizar los Chatbots basados en inteligencia artificial para el servicio al cliente en

empresas bolivianas

Objetivo Especifico

Diagnosticar el uso de Chatbots IA para el servicio al cliente en empresas
bolivianas

Identificar los diferentes usos que se les puede dar a los Chatbots IA para el
servicio al cliente en empresas bolivianas

Describir las ventajas de los Chatbots IA para el servicio al cliente en empresas

bolivianas



8. Disefio Metodoldgico
Enfoque: Cualitativo, se centra en comprender las percepciones, opiniones y experiencias
de las empresas bolivianas con respecto a la implementacion de Chatbots basados en

inteligencia artificial.

Método Inductivo Analitico: Para comprender en profundidad el impacto, la adopcién y
los desafios de los chatbots basados en IA en el servicio al cliente en empresas bolivianas,
se aplica un enfoque cualitativo. Esto implica el andlisis detallado de datos y testimonios
para identificar patrones y tendencias en la implementacion y efectividad de los chatbots
en dicho contexto (Lucana Wehr & Roldan Baluis, 2023).

Tipo de Investigacion Basica: La investigacion se centrara en obtener un conocimiento
tedrico y conceptual mas profundo sobre los chatbots basados en IA y su aplicacion en el
servicio al cliente en empresas bolivianas. Se buscard entender los principios
fundamentales que rigen su funcionamiento y aplicacion, sin manipular variables ni realizar

experimentos directos.

Disefio de Investigacion No Experimental Transeccional: Se utilizara un disefio de
investigacion no experimental de corte transaccional para analizar datos existentes y
observar fendmenos tal como se presentan naturalmente, sin intervenir en las condiciones
existentes. Esto implica recopilar informacién sobre la implementacion y uso de chatbots
basados en IA en empresas bolivianas sin alterar o influenciar directamente el entorno de

estudio (Espinosa-Luna, Castillo-Oliva, Montafiez-Diaz, & Mendoza-De-los-Santos, 2023).

Nivel: Investigacion descriptiva, para comprender y describir cémo la adopcion de Chatbots

Al impacta en el servicio al cliente en empresas bolivianas.

Técnicas de Recoleccién de datos: Mediante encuestas, para obtener percepciones

detalladas sobre la eficacia, satisfaccion del cliente y mejoras que los Chatbots brindan.
Poblacion y muestra:

e Poblacion: Empresas bolivianas que han implementado o consideran implementar
Chatbots Al para el servicio al cliente.

e Unidad de Andlisis: Departamentos o areas responsables de la atencion al cliente
y tecnologia de las empresas.

e Tipo de Muestra: Probabilistica estratificada, considerando diferentes sectores
empresariales y tamafios de empresas para representar la diversidad en la

adopcion de Chatbots Al
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Muestreo: Se menciona que “El método de muestreo es utilizado para estimar el tamafo
de una muestra depende del tipo de investigacion que desea realizarse y, por tanto, de las
hipotesis y del disefio de investigacion que se hayan definido para desarrollar el estudio.”
(Bernal, 2010)

Se menciona que “La muestra es un subgrupo de elementos de una poblacién selectos
para participar en un estudio, de igual forma se puede decir que la muestra es la seleccién
de una poblacién que la puede representar, esto debido a la imposibilidad de conocer los
gustos y las necesidades de todos, de esta forma es posible conocer a proporcion las

respuestas a las cuestiones planteadas.” (Bernal, 2010)

Segun la descripcién del autor, el método de muestreo es probabilistico, utilizamos
muestras aleatorias simples y la muestra que utilizamos es la poblacion, con base en lo

siguiente:

La Férmula para calcular el tamafio de mi muestra es la siguiente:
NxZ2xpxq
n =
d2x(N—-1)+Z%2xpxq

Donde

N = tamafio de la poblacion (N = 100)

Z = nivel de confianza (Z=95%)

P = probabilidad de éxito, o proporcién esperada (p=50%)

Q = probabilidad de fracaso (q=50%)

D = precision (error maximo admisible en términos de proporcion)
(d=5%)

~ 100 x 1.962 x 0.5 x 0.5
™= 0.052(100 — 1) + 1.962x 0.5x 0.5

= 79.509

El tamafio de mi muestra sera de 80 personas.

e Lugar de Estudio
El presente estudio se realizara en las empresas de venta de alimentos
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CAPITULO |

MARCO TEORICO Y CONTEXTUAL

1.1. Principales teorias y conceptos que abordan la tematica

Antecedentes internacionales

En su trabajo de tesis titulado: “Implementacién de un agente conversacional para negocio
de repuestos automotrices integrado a plataformas de mensajeria instantanea “, para la
obtencion de su titulo profesional de ingeniero de Sistemas, tuvo como objetivo
implementar un agente conversacional (chatbot) para negocio de retail de repuestos
automotrices “Mundirepuestos” integrado a plataformas de mensajeria instantanea, para
ello utilizo la metodologia aplicada, disefio cuasi experimental, enfoque cualitativo, nivel
descriptivo, llegando a la conclusién existen dos formas para determinar el NLP
(Procesamiento del Lenguaje Natural), las conversaciones basadas en intenciones y las
conversaciones basadas en flujo y Las conversaciones basadas en flujos usan redes
neuronales recurrentes (RNN) o redes con memoria (LTSM), pero estas tienen un mayor
costo de implementacion, su entrenamiento cuesta mas recursos de tiempo y dinero,
finalmente el autor recomienda visualizar cada semana el historial dentro de la plataforma,

para corregir y entrenar las conversaciones que hayan fallado. (Vallejo, 2019)

De lo expuesto por el autor es importante reconocer que el presente trabajo tiene relacion
con mi proyecto de investigacion por que investiga los componentes y principios con los
que se construyen los chatbot. Se analizan y comparan las diferentes plataformas
tecnoldgicas para la implementacion de Chatbots. Se enfoca en el desarrollo de esta

tecnologia con la finalidad de aumentar sus ventas y alcance a sus clientes.

En su trabajo de tesis titulado: “Desarrollo de un chatbot inteligente, caso de estudio:
alumnos y profesores de secundaria”, para la obtencién de su titulo profesional de Ciencias
de la Comunicacion, tuvo como objetivo desarrollar un chatbot que sirva de intermediario
entre el profesor y cada uno de sus alumnos, para que los profesores preparen actividades,
con base en las caracteristicas de aprendizaje de cada uno de sus alumnos que seran
identificadas por el mismo chatbot en las conversaciones virtuales con cada uno de ellos;
y que permita a cada alumno expresar sus inquietudes y sus problemas académicos o
personales, para ello utilizo la metodologia aplicada, Un disefio experimental, enfoque
cuantitativo, nivel explicativo, llegando a la conclusion que el ChatBot establece el perfil del

usuario: de alumnos y profesores, Realiza sugerencias al alumno cuando identifica que
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necesita, Adapta su comportamiento a la personalidad del usuario y Muestra preocupacion
por el usuario, finalmente el autor recomienda mejorar la interfaz haciéndola mas interactiva

para hacerla mas estimulante para el usuario. (Hernandez, 2018)

De lo expuesto por el autor es importante reconocer que el presente trabajo tiene relacion
con mi proyecto de investigacién por que presenta un chatbot que puede ser usado por
estudiantes y profesores de secundaria, que sirva como herramienta de apoyo para la
solucion de preguntas, a la vez, como una guia en el proceso de aprendizaje y orientacion
de los alumnos, brindando consejos en base a los gustos y preferencias de cada alumno y
mostrando preocupacién, estos hechos se asimilan al desarrollo de mi chatbot en las

consultas de los usuarios.

En su trabajo de tesis titulado: “Propuesta tecnolégica de una pagina web con la
implementacién de bots para la gestién de relaciones con el cliente en la empresa Vipcell
Electronics”, para la obtenciéon de su titulo profesional de ingeniero en Sistemas
Administrativos Computarizados, tuvo como objetivo desarrollar un aplicativo web para
automatizar los procesos rutinarios que complementen el servicio de atencion al cliente,
con la implementaciéon de la tecnologia de bot, respondiendo de manera automéatica las
preguntas frecuentes halladas en la empresa, para ello utilizo la metodologia de una
Investigacion Aplicada, un disefio experimental, enfoque cuantitativo y nivel explicativo.
(Cevallos Toala, 2017)

Llegando a la conclusion que mediante la incorporacion del software, la empresa puede
tomar decisiones mas precisas que mejoran las proyecciones de ventas futuras de la
empresa, a través de los reportes que provee el software, finalmente el autor recomienda
a la empresa invertir en un servicio de GPS para poder dar un seguimiento a través de
internet a los productos comprados por parte de los clientes y saber cuanto tiempo

demoraria en llegar a su destino.

De lo expuesto por el autor es importante reconocer que el presente trabajo tiene relacion
con mi proyecto de investigacion por que implementa el uso de chatbots para la gestion de
relaciones con el cliente en una empresa, crea un sistema webchat que le permita poder
brindar atencién al cliente en horas no laborables y dar un seguimiento si el cliente se veo

satisfecho con la atencion.

En su trabajo de tesis titulado: “Asistente virtual web basado en inteligencia artificial para
la escuela tic de la universidad piloto de Colombia”, para la obtencién de su titulo

profesional de ingeniero de Sistemas, tuvo como objetivo desarrollar un asistente virtual
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(Chatbot) web, que tenga como fin ayudar a los jévenes a decidirse por optar una carrera
de la Universidad Piloto de Colombia, mediante un cuestionario y respuestas
predeterminadas los jovenes podran de una vez absolver sus dudas para decidir qué
carrera estudiar, para ello utilizo la metodologia aplicada, disefio experimental, enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo, llegando a la conclusion que al plantear la implementacion
de un Chatbot para dar solucién al problema descrito previamente, el Chatbot responda de
manera adecuada ya que los jovenes al calificar si la plataforma los ayudo, obtuvo una
calificacion méxima y demas, finalmente el autor recomienda escalar el prototipo a
diferentes universidades o instituciones, mejorar la base de datos de las preguntas y
respuestas del bot sugeridas por mas profesionales en la especialidad. (Carmen Laura
Mendoza Durén, 2018)

De lo expuesto por el autor es importante reconocer que el presente trabajo tiene relacion
con mi proyecto de investigacién porque el sistema mediante preguntas, ayuda a los
jovenes en su orientacion vocacional, eso es muy importante porque gran parte de la
imagen de las entidades se ve reflejada en la forma de saber qué tan satisfecho esta el
cliente, dando retroalimentacion y atendiendo los diversos cuestionamientos que se

producen con los servicios que ofrecen las organizaciones o empresas.

En su trabajo de tesis titulado: “El uso del Chatbot con respecto a la satisfaccién del cliente
en empresas del sector financiero en Lima Metropolitana”, para la obtencién de su titulo
profesional de ingeniero de Sistemas, tuvo como objetivo demostrar que las dimensiones
del Chatbot tienen relacién con la satisfaccion del cliente en el sistema financiero en Lima
Metropolitana, para ello utilizo la metodologia aplicada, disefio experimental, enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo, llegando a la conclusién que en relacion con la calidad del
sistema, la mayoria considera que es facil usar el chatbot, que no se requiere ninguin
esfuerzo extra para poder usarlo, es decir, cualquier persona puede hacer uso de esta
herramienta tecnoldgica sin necesidad de tener conocimientos previos; sin embargo, en
relacion a la confiabilidad, existen dos grupos separados, los que si confian y los que no,
finalmente el autor recomienda Si bien, hasta donde se ha investigado, no existen estudios
gue relacionan las dimensiones del chatbot con la satisfaccion del cliente, pero hay
estudios por separado de la satisfaccion del cliente y las dimensiones del chatbot.
(Mendieta Retuerto, 2020)

De lo expuesto por el autor es importante reconocer que el presente trabajo tiene relacion
con mi proyecto de investigacion porque explora las dimensiones del chatbot, que son tres:

Calidad de la informacién, calidad del sistema y calidad del servicio en relacion a la
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satisfaccion del cliente en el sistema empresarial. Los datos analizados sugieren que si

existe una relacion entre las dimensiones del chatbot y la satisfaccién del cliente.

Bases tedricas

La Inteligencia Artificial (IA): La Inteligencia Artificial (Al) es la simulacion de procesos de
inteligencia humana por parte de maquinas, especialmente sistemas informaticos. Estos
procesos incluyen el aprendizaje (la adquisicion de informacién y reglas para el uso de la
informacion), el razonamiento (usando las reglas para llegar a conclusiones aproximadas
o definitivas) y la autocorreccion. Las aplicaciones particulares de la Al incluyen sistemas

expertos, reconocimiento de voz y vision artificial. (McCarthy, 1956).
Como construir un Chatbot Conversacional:
e Arquitectura de Chatbot

Indican que un chatbot analiza la entrada del usuario y da una respuesta adecuada
utilizando el procesamiento del lenguaje natural (PNL) y la inteligencia artificial. La mayoria
de los sistemas de chatbot utilizan algin tipo de PNL, haciendo coincidir la entrada del
usuario con una base de conocimientos de palabras y frases al seleccionar una respuesta
adecuada basada en la entrada y el contexto de la conversacion. Modelado de patrones,
magquinas de estado finito y modelos basados en el marco son las principales metodologias
de disefio de agente conversional. Chatterbot consta principalmente de tres partes: una
base de conocimiento que encapsula la inteligencia del sistema, un motor de chat como un
motor de interfaz, y un programa de intérprete. El programa de interpretaciéon comprende
un analizador y un generador para comunicar con la interfaz de usuario. El analizador lee
el dialogo de entrada del socio humano y analiza la sintaxis y la semantica de la oracion.
(Reshmi & Balakrishnan, 2016)

El analizador actia como un preprocesador para la entrada del usuario y utiliza diferentes
técnicas de normalizacién, tales como ajuste de patrones, sustitucién y divisiéon de
oraciones. El motor de chat trata de coincidir con la salida del analizador pre procesada e
identifica la respuesta adecuada utilizando algoritmos de concordancia de patrones con la
ayuda de la base de conocimientos. La base de conocimiento es el depésito de un sistema
de agente inteligente y se compone de palabras clave / frases y respuestas asociadas con
cada palabra clave / frase. La implementacién comudn de la base de conocimientos implica
el uso de archivos dat o archivos de texto, bases de datos y archivos XML. La respuesta
dada por el motor de chatbot y genera una oracion apropiada gramaticalmente correcta

para mostrar.
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e La ciencia que permite la creacién de Chatbots: Segun escritor del libro

Futurizable habla sobre de innovacion tecnolégica en el mundo de los negocios. Un

chatbot es un software diseflado para poder mantener un dialogo, debido al

procesamiento de lenguaje natural y la inteligencia artificial nos ayuda a

comprender un dialogo de manera natural y a procesarlo adecuadamente. (Martin,

2017).

A continuacion, veremos a nivel mundial el desarrollo de los chatbots:

a. Semantic Analysis:

Conocido por el uso del procesamiento de lenguaje natural, analisis de
texto y linglistica computacional para identificar y extraer informacion
subjetiva de los textos. Ademas, trabaja en los aspectos del significado,
interpretacion de signos linglisticos tales como simbolos, palabras,
expresiones o conocido como representaciones formales.

NLP Natural Language Processing:

Por otra parte, las tecnologias que consta la ciencia computacional,
como la inteligencia artificial, el aprendizaje automético, la inferencia
estadistica y con la linglistica aplicada son aplicadas con el objetivo de
hacer posible la comprensién y el procesamiento asistido por el
ordenador de informacion expresada en lenguaje humano para
determinadas tareas como la traduccién automéatica, ademas de los
sistemas de didlogo interactivos y el andlisis de opiniones.

Machine Learning:

Es un proceso de induccién del conocimiento a partir de una informacion
suministrada en forma de ejemplos para generalizar comportamientos
por medio de desarrollo de programas, con el fin de emplear técnicas

gue permitan a las computadoras aprender. (Watson, 2017)

e Tipos de Chatbot:

Los chatbots se pueden dividir en 2 grupos principales:

O

Simple Chatbots: estan definidos por reglas limitadas o patrones y sus
acciones son independientes entre ellas.

Smart Chatbots: chatbots que utilizan la inteligencia artificial y la tecnologia
de aprendizaje de maquina plantean preguntas mas grandes. Los chatbots
utilizan el procesamiento de lenguaje natural (NLP) para entender lo que

usted esta diciendo a ellos.
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e Chatbot con enfoque hacia las empresas:

Las empresas buscaradn cada vez mas a los chatbots para ayudar a reducir el gasto en
servicio al cliente, los bots también pueden ser utilizados para el comercio electrénico y
procesos de negocios, para comunicarse con no solo con los clientes si no también con los
empleados. La base de éxito de los chatbots es el amplio acceso a los datos, interfaces de
usuario elegante y resultados personalizados, pero el procesamiento del lenguaje natural
ha sido un elemento de cambio en la toma de chatbots utilizable. También ha impulsado la
innovacion hacia el perfeccionamiento de las plataformas de mensajeriay entrega. Se debe
considerar que los bots no lo saben todo, necesitan informacion y herramientas para
acceder, registrar datos de los clientes y un software que brinda acceso a respuestas a los
bots. Para un robot relacionado con las ventas, se necesita datos de catalogo y de
inventario, clasificaciones de productos (para facilitar la navegacioén) y activos (imagenes,

descripciones y precios).
e Proceso de Atencidn al Cliente:

El proceso de atencidn al cliente en la venta es la sucesién de paso que una empresa
realiza desde el momento en que intenta captar la atencion de un potencial cliente hasta
gue la transaccion se lleva a cabo, es decir, hasta que se consigue una venta efectiva del

producto o servicio de la compafiia. El proceso se divide en 4 fases:
e Fasel: Atencion (A)

En esta fase la empresa va a intentar llamar la atencion de sus potenciales clientes

hacia su producto o servicio.
e Fase 2: Interés (l)

Una vez que hemos captado la atencién del cliente, debemos despertar su interés

en la conversacion virtual.
e Fase 3: Deseo (D)

Si tras captar la atencién del cliente en la primera fase, logramos despertar su
interés en la fase anterior, es muy probable que el cliente potencial llegue a la fase

3. En ella, se experimenta el deseo por tener ese producto o servicio.
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e Fase 4: Accion (A)

Si el cliente pasa por todas estas fases sin desistir, entonces se producira la fase
final, la de la accion. En esta fase ya esta convencido de lo que quiere, por lo tanto,

se produce la transaccion econdémica y la compra del bien o servicio.

Fidelizacion del Cliente:

Se menciona que la fidelizacion de clientes pretende que los compradores o usuarios de
los servicios de la empresa mantengan relaciones comerciales estables y continuas, o de
largo plazo con ésta. (Rebollo, 2012) En la fidelizacion se persigue acaparar la atencién
del cliente y desplazar a cualquier competidor por medio de la diferenciacion del producto
0 servicio de acuerdo con las necesidades del cliente, el valor agregado que perciba el
cliente, las relaciones publicas o cualquier otra técnica de fidelizacion. El impacto de
nuestros planes de fidelizacién debe centrarse en todas las esferas del cliente y no sdélo en
su impacto como posible comprador. EI consumidor se convierte en un “amigo” de nuestra
marca. Como esta satisfecho y cumplimos con sus expectativas, él repite sus compras y
como el resultado de sus adquisiciones siempre es 6ptimo, se erige en un portavoz de la
marca recomendando a otros contactos suyos la eficacia de nuestra marca.
(Figueroa, 2011)

Teorias relacionadas con el tema

e VARIABLE INDEPENDIENTE: Chatbot
Se “indica que una entidad viviente artificial disefiada para tener conversaciones con seres
humanos reales. Estar conversaciones se pueden expresar via texto, de forma oral o
incluso una conversacién no verbal. Los agentes conversacionales pueden encontrarse en
pantallas, mundos virtuales, pero también en el mundo real, a través de proyecciones (por
ejemplo, con proyeccion hologréfica) o fisicamente hablando y respondiendo como

marionetas, juguetes y robots.” (Ibarretxe Antuiiafno, 2016)

Se “menciona que Un chatbot es un software o programa informatico que simula una
conversaciéon humana o "charla" a través de interacciones de texto o voz.” (Brush &
Scardina, 2021)

Segun los autores, en este trabajo de investigacion el chatbot consistiria en un servicio
informatico que mantiene una conversacion con el usuario, simulando estar manteniendo
una conversacion con una persona real. Su funcionalidad incluye recopilar datos de

conversaciones humanas con los usuarios, una vez completada la conversacion, utilizara
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inteligencia artificial para almacenar y procesar los datos, y luego, durante el resto de la
conversacion, respondera con mensajes relevantes que sean coherentes, relevantes y

preciso. Solicita la peticion o tarea de un cliente.

e DIMENSIONES
D1: Procesamiento Natural del Lenguaje (PLN)

“El procesamiento de lenguaje natural tiene como base entender el lenguaje natural de las
personas para poder comunicarse con las computadoras, debiendo esta comprender las
palabras ingresadas por la persona. El empleo del lenguaje natural, facilita el desarrollo de
aplicaciones relacionadas con el lenguaje. Ya que permite comprender los mecanismos

humanos, para una comunicacion hombre-maquina.” (Cortez Vazquez, 2009)

Segun los autores, la dimension PNL en el trabajo de investigacion permitird a los clientes
expresar al sistema (chatbot) lo que quieren hacer, y el sistema lo procesara de la forma
mas clara posible, interconectando y reconociendo patrones en conversaciones virtuales,

teniendo en cuenta cuenta los siguientes indicadores:
1: Redes Neuronales

2: Lenguaje

D2: Satisfaccién

“La satisfaccion del cliente se da cuando el producto o servicio es comparado con las
expectativas del cliente. Si dicho rendimiento que el cliente percibe sobrepasa las
expectativas del consumidor se transforma en una elevada satisfaccion. Por otro lado, se
encuentra la insatisfaccién, la cual se produce cuando un producto o servicio no supera las
expectativas del usuario. Asimismo, existe un limite entre la insatisfaccion y la satisfaccién
en donde ello se basa en una zona de tolerancia y no en un puntaje. Por ello, si se realiza
una comparacion entre la experiencia, rendimiento o expectativas que se percibe de un
producto o servicio y esta dentro del rango de dichas expectativas, los usuarios estaran
satisfechos.” (Diaz, 2020)

Segun el autor, la dimensién de satisfaccion en el trabajo de investigacion permitira medir
la influencia de posibles nuevos clientes o fidelizar a antiguos clientes en la consultoria, ya
gue la recomendacién de los productos o servicios de una empresa dependera del cliente
y su experiencia. Se considerara los siguientes indicadores al momento de brindar mejores

servicios:
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1: Accesibilidad
2: Entretenido
D3: Inteligencia Artificial

“la IA es una rama de las ciencias computacionales encargada de estudiar modelos de
computo capaces de realizar actividades propias de los seres humanos con base en dos

de sus caracteristicas primordiales: el razonamiento y la conducta.” (Takeyas, 2007)

Segun el autor, la dimension de inteligencia artificial del trabajo de investigacion nos
permitird encontrar la capacidad de los agentes conversacionales para interpretar
correctamente datos externos, aprender de dichos datos y utilizar este conocimiento para
lograr tareas y objetivos especificos a través de la adaptacion. Propésito Considere las

siguientes métricas:
1: Machine Learning
2: Aprendizaje

3: Automatizacion
D4: Eficiencia

“Es la expresion que mide la capacidad o cualidad de la actuacion de un sistema o sujeto
econdmico para lograr el cumplimiento de un objetivo determinado, minimizando el empleo

de recursos.” (Manuel Fernandes Rios, 1997)

Segun los autores, la dimensioén de eficiencia en el trabajo de investigacién permitira
evaluar como los chatbots facilitan el contacto de primera mano con los clientes

potenciales, teniendo en cuenta para ello los siguientes indicadores:
1: Robustez
2: Velocidad

e VARIABLE DEPENDIENTE: Atencion al Cliente
“El servicio al cliente, conocido también como servicio de atencion al cliente es una
herramienta de marketing, que se encarga de establecer puntos de contacto con los
clientes, a través de diferentes canales, para establecer relaciones con ellos, antes, durante

y después de la venta. (da Silva, 1970)
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Entre sus principales objetivos, se encuentran: garantizar que el producto o servicio llegue
a su publico objetivo, que sea usado de la forma correcta y que genere la satisfaccion del
cliente. Para lograr estos obijetivos, es importante brindar apoyo, asesoria, orientacion,

instrucciones y todo aquello que facilite este proceso.

Podriamos pensar que este concepto de servicio al cliente en una empresa surgié de

manera espontanea y que siempre existid, pero no fue asi.

” El servicio al cliente son todos los procesos y acciones que una empresa planea y
emprende por anticipado para que un cliente interactie con ella de la forma mas
satisfactoria posible. Busca adelantarse a las demandas y necesidades de los
consumidores. Incluye cualquier beneficio externo al producto o servicio. La empresa le
dice al cliente: «Tengo algo para ti», en lugar de que el cliente diga: «Necesito algo de ti».”
(Terreros, 2021)

Segun los autores, en este proyecto de investigacion evaluaron los chatbots utilizados por
los clientes mientras actuaban como asesores y respondian preguntas sobre los productos

de la empresa.

e DIMENSIONES
D1: VENTA ONLINE

“sostiene que la venta electronica se ve determinada por una serie de elementos
electronicos dispuestos, algunos por la organizacion y otros por instancias independientes.
Entre estos elementos se encuentran los sitios web, los buscadores, distribuidores
electrénicos y las redes sociales. Cada uno de ellos presenta su estructura individual, y a
cada uno de los cuales habrd de evaluarse de forma distinta, en funcién de sus
caracteristicas y la funcion que desempefia, tanto para la empresa que intenta vender,

como para el cliente.” (Conde, 2012)

Segun el autor, el componente de comercio electrénico del trabajo de investigacién puede
aumentar el nimero de pedidos en relacién con el presupuesto. Es decir, que con menos
esfuerzo tenemos mas pedidos, con menos visitas fisicas tenemos mas pedidos, para ello

se consideran lo siguientes indicadores:
1: Sitio Web
2: Redes Sociales

3: Seguridad
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D2: CLIENTE

“ El cliente esta cada vez mas formado e informado, por lo que el asesor debe dar respuesta
a sus crecientes demandas con el mismo grado de informacion y de una manera

personalizada y con un compromiso formal.” (Mufiiz Gonzalez, 2014)

Segun explica el autor, el aspecto cliente del trabajo de investigacion nos permitira
determinar el tipo de cada cliente de la empresa porque el valor del cliente determina el
tiempo que se le dedica y lo que se invierte en él, permitiendo el esfuerzo. Priorizar y
dedicar recursos a tener el mayor niumero de clientes fidelizados e identificar potenciales

futuros clientes, para ello se tienen en cuenta los siguientes indicadores:
1: Calidad de Informacion

2: Calidad de Servicio

3: Fidelizacion

Definicion de Términos basicos
Accesibilidad: Es el grado de pendiente que permite a todo el publico utilizar cualquier
objeto, visitar un lugar o acceder a un servicio, independientemente de sus capacidades

técnicas, cognitivas o fisicas.

Automatizacion: Es un sistema en el que las tareas de produccion, tipicamente realizadas

por humanos, se transfieren a un conjunto de elementos tecnolégicos.

Bot: Un bot es un programa informatico que realiza automaticamente tareas repetitivas en
Internet que son imposibles de realizar para una persona o0 que resultan muy tediosas de

realizar.

Calidad: Es la capacidad que tiene un objeto de satisfacer necesidades implicitas o

explicitas segin un parametro.

Machine Learning: El aprendizaje automatico es un subcampo de la informatica y una rama
de la inteligencia artificial, cuyo objetivo es desarrollar técnicas que permitan a las

computadoras aprender.

PNL: es un campo de la informatica, la inteligencia artificial y la linglistica que estudia la

interaccion entre las computadoras y el lenguaje humano.
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Redes neuronales: Este es un modelo informético inspirado en el comportamiento
observado en su contraparte biolégica. Consta de un conjunto de unidades, llamadas

neuronas artificiales, que se interconectan para transmitir sefiales.

Robustez: La robustez de un programa informatico se refiere a su capacidad para manejar

errores durante la ejecucion.

Al: La inteligencia artificial es la inteligencia realizada por maquinas.

Tabla 1. Operacionalizacién de las Variables

OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLES Dimensiones Indicadores
eBPiagnosticar el uso de . *Redes Neuronales
. *Brocesamiento natural .
Chatbots IA para el servicio al . sEenguaje
; del Lenguaje (PLN) I
cliente en empresas *RAccesibilidad
. *BATISFACCION )
bolivianas *Bntretenido
e@hat bot
sRientificar los diferentes sMachine Learning
I ded A dizaj
usos que se les puede dar a ENTELIGENCIA ARTIFICIAL pren .lzaj'e’
los Chatbots IA para el *Automatizacion
. . *FEFICIENCIA
servicio al cliente en *Robustez
empresas bolivianas sfelocidad
Bitio Web
ePescribir las ventajas de los *Redes Sociales
Chatbots IA para el servicio al L, . *RENTA ONLINE eBeguridad
. sAtencion al cliente . L,
cliente en empresas *B@LIENTE e@alidad de Informacién
bolivianas eBalidad de Servicio
sBidelizacion

1.2. Descripcion del contexto social, econémico, politico, cultural y cientifico en

el que serealiza la investigacién y se presenta el problema

Contexto Social

En Bolivia, el desarrollo de chatbots basados en inteligencia artificial para el servicio al
cliente en empresas refleja un entorno social diverso. La adopcion tecnoldgica enfrenta
desafios debido a las disparidades en la conectividad y la penetracion digital en diferentes
regiones del pais. Si bien algunas areas urbanas pueden tener acceso a tecnologias
avanzadas, las zonas rurales pueden carecer de infraestructura adecuada para

implementar sistemas de |IA. Esta disparidad social plantea desafios en la implementacion
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generalizada de chatbots en empresas bolivianas, ya que su eficacia podria verse limitada

por la falta de acceso equitativo a la tecnologia (Vargas Sanchez, 2023).

Ademas, aspectos culturales como la diversidad lingliistica y las practicas de comunicacion
pueden influir en la adopcion de chatbots. Bolivia es un pais multicultural con una variedad
de idiomas y dialectos, lo que plantea desafios para el desarrollo de chatbots que puedan

comunicarse efectivamente con clientes de diferentes regiones y grupos étnicos.

Contexto Econémico

El contexto econémico boliviano influye en la implementacién de chatbots para el servicio
al cliente. Las empresas buscan optimizar costos y mejorar la eficiencia operativa. La
integracion de chatbots en el servicio al cliente puede ser vista como una solucion rentable
para mejorar la atencion al cliente sin incrementar significativamente los gastos en
personal. Sin embargo, la inversion inicial en tecnologia y capacitacién del personal para
utilizar estos sistemas podria ser una barrera para las empresas con recursos financieros
limitados, especialmente en un entorno econémico en constante cambio (Vargas Sanchez,
2023).

Contexto Politico

En el ambito politico, el gobierno boliviano puede jugar un papel crucial en la promocién y
regulacion de la implementacion de tecnologias basadas en inteligencia artificial,
incluyendo los chatbots. Politicas que fomenten la innovacion tecnoldgica y faciliten la
adopcion de sistemas de IA podrian ser determinantes en el desarrollo y la implementacion
exitosa de chatbots para el servicio al cliente en empresas bolivianas. Asimismo, politicas
de proteccion de datos y regulaciones éticas en el uso de IA podrian impactar en la

aceptacion y uso de estos sistemas en el pais (Segura, 2023).

Contexto Cultural

El contexto cultural boliviano es diverso y rico en tradiciones. El desarrollo de chatbots
basados en inteligencia artificial para el servicio al cliente debe considerar la diversidad
cultural del pais. Esto implica no solo la adaptacion linglistica para atender a clientes que
hablan diferentes idiomas, sino también comprender las particularidades culturales y las
sensibilidades sociales de cada region. La personalizacién de los chatbots para reflejar la
identidad cultural boliviana podria ser crucial para ganar aceptacion y confianza entre los

usuarios (Cristian, 2017).
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Contexto Cientifico

En el ambito cientifico, la investigacion y el desarrollo en inteligencia artificial son
fundamentales para mejorar la eficiencia y la efectividad de los chatbots en el servicio al
cliente en empresas bolivianas. Avances en areas como el procesamiento de lenguaje
natural y el aprendizaje automatico son pilares para el desarrollo de chatbots mas
sofisticados y precisos. La colaboracion entre instituciones académicas, empresas y el
gobierno en la investigacion de |IA puede impulsar la innovacién en este campo y mejorar

la calidad de los servicios ofrecidos por los chatbots (UNESCO, 2018).

Problema del Tema

Uno de los problemas destacados en esta investigacion es la usabilidad percibida de los
chatbots en la atencion al cliente. A pesar de su utilidad potencial, la experiencia del usuario
puede verse afectada por la falta de personalizacion, respuestas inexactas o dificultades

para comprender consultas complejas.

1.3. Diagnostico

Método de Anélisis de Datos

“El analisis de datos consiste en la realizacion de las operaciones a las que el investigador
sometera los datos con la finalidad de alcanzar los objetivos del estudio. Todas estas
operaciones no pueden definirse de antemano de manera rigida. La recoleccion de datos
y ciertos andlisis preliminares pueden revelar problemas y dificultades que desactualizaran
la planificacién inicial del analisis de los datos. Sin embargo, es importante planificar los
principales aspectos del plan de analisis en funcién de la verificacion de cada una de las
hipotesis formuladas ya que estas definiciones condicionaran a su vez la fase de

recoleccion de datos.” (Tomas C. Kinnear, 2009)

" En este punto se describen las distintas operaciones a las que seran sometidos los datos

que se obtengan." (Arias, 2005)

Inferencial: Estima parametros (generaliza a la poblacion) y prueba hipo6tesis. Comprende
analisis paramétricos que comprende el coeficiente de correlacion de Pearson, regresiéon
lineal, prueba T, contraste de la diferencia de proporciones, analisis de varianza y analisis
de covarianza. También los andlisis no paramétricos que comprende el coeficiente de
correlacion de Spearman y Kendall, coeficiente de tabulacién cuadrada, coeficiente de
correlacion no lineal y coeficientes de correlacién en los que las variables tienen distintos

niveles de medicion, finalmente los analisis multivariados.
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Descriptiva: Tablas o gréaficos como tabla de frecuencia, grafico de barras, grafico de
tortas, histogramas, diagrama de Pareto, diagrama circular, diagrama de caja; o Medidas
de resumen como medidas de dispersion, medidas de posicion central, medidas de
posicion no central, media armodnica, varianza, desviacion tipica, asimetria, curtosis,

frecuencias, etc.

Seguln lo expuesto por el autor, para el presente trabajo de investigacion se va utilizar

principalmente la herramienta de Microsoft Excel y el programa estadistico SPSS.

Aspectos Eticos
El presente trabajo de investigacion titulado: “CHATBOTS BASADOS EN INTELIGENCIA
ARTIFICIAL PARA EL SERVICIO AL CLIENTE EN EMPRESAS BOLIVIANAS” ha tenido

las siguientes consideraciones.
Académico: El contenido de la informacién es solo con fines académicos.
Objetivo: Los datos de esta investigacion son analizados con criterios técnicos e imparcial.

Confiable: Porque la informacion proporcionada de la empresa Rennan SAC pertenece al

area de atencion al cliente y se reserva el derecho a la propiedad intelectual.
Veracidad: Porque los resultados obtenidos no seran manipulados o alterados.

Originalidad: Segun las Normativas de la Universidad Nacional del Callao, se citaran las

fuentes bibliograficas a fin de evitar el plagio.

Resultados
Se utilizo la herramienta del SPSS estadistica para las encuestas antes de la

implementacion para mostrar los siguientes resultados.
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e Valores en la Herramienta SPSS antes de la implementacion

Tabla 2. Pregunta 1 en Herramienta SPSS antes de la implementacion

En tu opimon ;Qué tan capacitado esta el personal de la mesa de onentacion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vilido acumulado
Vilido Extremadamente 22 27.50 27.50 27.50
capacitado
Moderadamente 16 20,00 20,00 47.50
capacitado
Muy capacitado 13 16,25 16,25 63,75
Mada capacitado 15 18,75 18,75 82,50
Poco capacitado 14 17.50 17.50 100,00
Total 80 100,00 100,00

Fuente: Herramienta SPSS

Tabla 3. Pregunta 2 en Herramienta SPSS antes de la implementacién

. Cuantas veces tuviste que contactar a la mesa de orientacion para solucionar tu problema?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vilido acumulado

Vilido 1-2 18 22,10 22,10 22,10

34 11 13.20 13,200 35.30

5-6 13 16,20 16,2 51.50

Mis de 6 20 25,50 25,50 77,00

Nunca lo 18 23,00 23,00 100,00

solucionaron
Total 80 100.0 100.0

Fuente: Herramienta SPSS
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Tabla 4. Pregunta 3 en Herramienta SPSS antes de la implementacion

i Que situacion te causd msatisfaccion con nuestro servicio en la mesa de onentacion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vilido Actitud de nuestro 11 13,2 13,2 13,2
personal
Cortan la llamada 12 14,7 14,7 279
Mejorar el tono de 4 4.4 4.4 iz4
VOZ
Mucho tiempo me 14 17,6 17,6 50,0
deja en espera por
teléfono
Mo tiene la intencion 9 12,0 12,0 62,0
de ayuda
Poca amabilidad 7 8.6 8.6 70,6
Poco conocimiento 7 5.5 LR 794
del tema
Se demora mucho 8 10,3 10,3 89.7
€n contestar
Tiempo de espera ® 10.3 103 1000
Total 8]0 1000 1000

Fuente: Herramienta SPSS

Tabla 5. Pregunta 4 en Herramienta SPSS antes de laimplementacion

;Queé tan satisfecho (a) estas con la atencion brindada por nuestro personal?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vilido acumulado
Vilido Extremadamente 10 12,50 12,50 12,50
satistecho (a)
Moderadamente 12 15,00 15,00 27,50
satisfecho (a)
Muy satisfecho (a) 18 22,50 22,50 50,00
Mada satisfecho (a) 16 20,00 20,00 70,00
Poco satisfecho (a) 24 30,00 30,00 1000
Total 80 100.0 1000

Fuente: Herramienta SPSS
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e Valores con la Herramienta SPSS luego de la implementacién

Tabla 6. Pregunta 1 en la Herramienta SPSS luego de la implementacion

En tu opinion ;(Jué tan capacitado esta’ el personal de la mesa de orientacion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vilido acumulado
Vilido Extremadamente 13 16,25 16,25 16,25
capacitado
Moderadamente 27 33,75 33,75 50,00
capacitado
Muy capacitado 29 36,25 36,25 86,25
Nada capacitado 2 2,50 2.50 88,75
Poco capacitado 9 11,25 11,25 100,10
Taotal 80 1000 100,0

Fuente: Herramienta SPSS

Tabla 7. Pregunta 2 en la Herramienta SPSS luego de la implementacion

o Cudintas veces tuviste que contactar a la mesa de orientacion para solocionar tu problema?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vilido acumulado
Vilido 1-2 52 65,00 65,00 65,00
34 7 8.75 8.75 73,75
5-6 9 11,25 11.25 £5.00
Mas de 6 11 13,75 13,75 08,75
Munca lo solucionaron 1 1.25 1.25 10000
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Herramienta SPSS
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Tabla 8. Pregunta 3 en la Herramienta SPSS luego de la implementacidon

s Qué tan satisfecho (a) estids con la atencidon brindada por nuestro personal?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
wilido acumulado
Valido Extremadamente 18 22,50 22,50 22,50
satisfecho (a)
Moderadamente 24 30,00 30,00 52,50
satisfecho (a)
Muy satisfecho (a) 33 41.25 41,25 93,75
Mada satisfecho (a) 2 2,50 2,50 96,25
Poco satisfecho (a) 3 3.75 3.75 104000
Total 80 104,00 100,0

Fuente: Herramienta SPSS

Tabla 9. Pregunta 4 en la Herramienta SPSS luego de la implementacion

sQué tan atil le parece el Chatbot cuando necesita ayuda?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vilido acumulado
Vialido Buena 24 30,00 30,00 30,00
Excelente 52 65,00 635,00 95,00
Mala 1 1,25 1,25 96,25
Ni buena ni mala 3 3,75 3,75 100,0
Tuotal 80 100,0 1000

Fuente: Herramienta SPSS

Tabla 10. Pregunta 5 en la Herramienta SPSS luego de la implementacion

;Las respuestas que brinda el Chatbot coinciden con solicitudes?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vilido acumulado
Valido Mo 2 2,50 2,50 2.50
Pocas veces 2 2,50 2,50 5,00
51 76 935,00 95,00 100,0
Total 80 100.0 100.0

Fuente: Herramienta SPSS
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Encuestas de satisfaccion

e Comparacion del antes y después de la implementacion en las encuestas

Figura 1. Comparacion de la pregunta 1 antes y después de la implementacién del
chat bot

1.- En tu opinién ;qué tan capacitado esta el personal de mesa de ayuda?

30

10 —
" (-

Extremada Moderada

mente Nada mente P°?° & My iy
capacitado Supaaeadda capacitado ¥ o
M Pre Implementacién 16 14 14 13 11
M Post Implementacién 10 2 23 8 25
i Pre Impl i6 u Post Impl i6 Fuente:
Herramienta SPSS

Figura 2. Comparacion de la pregunta 2 antes y después de la implementacién del
chatbot.

3.- {Cudntas veces tuviste que contactar a mesa de ayuda para solucionar tu
problema?

50
45
40
35
30
25
0
15
10

f- e il

0

Nunca lo
1.2 34 5-6 Mds de 6 soluckonaro
fi
i Pre Implementacion 15 9 11 18 15
E Post Implementacion 44 6 8 9 1

E Pre Implementacidn E Post Implementacion

Fuente: Herramienta SPSS
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Figura 3. Comparacion de la pregunta 3 antes y después de la implementacién del
chatbot.

5.- ¢Qué tan satisfecho (a) estas con la atencion brindada por nuestro
personal?

30

| I I
1

Extremadament Moderadamente Muy satisfecho Nada satisfecho Poco satisfecho

Q

W

o

e satisfecho (a)  satisfecho (a) (a) (a) (a)
M Pre Implementacion 9 10 15 14 20
M Post Implementacion 15 20 28 2 3
& Pre Implementacion M Post Implementacion

Fuente: Herramienta SPSS

Discusion de resultados

Con esta implementacion se busca que esta herramienta de chatbot web basada en
inteligencia artificial pueda responder a todas las consultas y/o dudas interactuando con el
usuario final en funcién de las solicitudes e inquietudes que este pueda ofrecer, con lo que
se pretende optimizar la atencién. plazos, procesos rutinarios y recursos humanos. En base
a la informacién proporcionada por el espacio de navegacion de enero a julio de 2019,
determinaremos los temas mas frecuentes, nimero de solicitudes e incidencias que llegan
via correo electrénico, teléfono, web, de forma manual. Por ello, recopilaremos informacion
como resumenes de tickets e incidencias resueltas por el servicio de asistencia técnica.
Podemos observar en la Figura 1 que la mayor cantidad de entradas se produjo en marzo
de 2019. Ademas, pueden ocurrir problemas mas complejos, como pérdida de Internet,
aplicaciones que no funcionan, falta de correo electrénico, etc. Considerados de prioridad
1 (P1), este tipo de incidentes tienen una prioridad mucho mayor porgue afectan a un gran

namero de personas. todos. numero de usuarios, o incluso toda la organizacion. También
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se entrevistara a analistas de primer nivel porque sucede todos los dias y son quienes mas

interactdan con los usuarios.

Método de anélisis

Para realizar el andlisis se debe revisar la informacion que nos proporciona el area de mesa
de orientacion: El area de mesa de orientacién gestiona el horario de funcionamiento de 8
am a 8 pm. Las estadisticas se realizaran en tablas, se utilizara el software IBM SPSS para
procesar los datos y se utilizard Microsoft Excel para mostrar valores porcentuales. El
departamento de Tl a cargo de la oficina de orientaciébn con casos presentados para
resolver quejas de atencion al cliente desarroll6 las siguientes preguntas. Esta encuesta
se realizara de forma anénima y se enviara a 80 de los usuarios de la empresa como parte
de la muestra previa a la implementacion. Una vez implementada, la encuesta se repetira
con 80 usuarios seleccionados para el servicio actual y las revisiones. Esta herramienta
web almacenaréa toda la informacién proporcionada por los usuarios y asi, a través de
informes automatizados, obtendremos diversas métricas, como TOP usuarios, sede y/o

TOP ubicacion, zona, tipo de consulta mas popular y mas frecuente.
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CAPITULO Il

TOMA DE DECISION Y/O PROPUESTA

2.1. Ideao afirmacion principal que sustenta el proponente de la Monografia

Objetivo General

e Describir las ventajas de los Chatbots IA para el servicio al cliente en empresas
bolivianas

Objetivos Especificos
¢ Definir las funcionalidades especificas de los chatbots basados en IA.
e Identificar las ventajas precisas que los chatbots basados en IA ofrecen al servicio
al cliente
e Plantear estrategias especificas para la implementacién exitosa de chatbots
basados en IA en el servicio al cliente
e Describir como la implementacién de chatbots basados en IA puede mejorar la

satisfaccion del cliente

2.1.1. Metas

I.  Mejorade la eficiencia en la atencién al cliente
La meta consiste en reducir el tiempo promedio de respuesta a consultas de clientes en un
30% durante los primeros seis meses de implementacion. Esto se lograra mediante la
integracion de chatbots de IA que puedan resolver al menos el 60% de las consultas
frecuentes de los clientes de manera precisa y rapida. Se medira utilizando métricas de
seguimiento de tiempo de respuesta y porcentaje de consultas resueltas satisfactoriamente

por los chatbots.

II. Incremento de la satisfaccion del cliente
El objetivo es aumentar la puntuacién de satisfaccion del cliente en un 15% en un periodo
de un afo. Esto se logrard a través de encuestas regulares de satisfaccion y feedback
directo de los usuarios sobre la experiencia con los chatbots. Se medird comparando las
puntuaciones de satisfaccion antes y después de la implementacién, asegurando que al

menos el 80% de los clientes reporten una mejora en la calidad del servicio.
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lll.  Optimizacién de recursos y costos
La meta es reducir los costos operativos asociados con el servicio al cliente en un 20% en
un lapso de nueve meses. Esto se conseguira al disminuir el niimero de agentes necesarios
para manejar consultas rutinarias, delegando estas tareas a los chatbots. Se medira
mediante un analisis detallado de los gastos operativos pre y post-implementacion,

evaluando la disminucién en costos laborales y la optimizacién de recursos.

Estas metas se centran en objetivos medibles y cuantificables que se alinean con el
proposito de mejorar la eficiencia, satisfaccion del cliente y eficacia operativa a travées de

la implementacion de chatbots de IA en el servicio al cliente de empresas bolivianas.

2.1.2. Beneficiarios
El pablico objetivo beneficiario del uso de chatbots en la atencion al cliente abarca tanto a
clientes existentes como potenciales, asi como al personal interno de las empresas. Se

identifican tres grupos principales:

Clientes y no clientes: Incluye a individuos interesados en los servicios de la empresa,
gue van desde clientes actuales hasta potenciales. El chatbot proporciona atencién
inmediata y precisa a sus consultas, mejorando la experiencia del cliente y fomentando la

fidelizacion.

Personal interno de la empresa: El chatbot no solo beneficia a los clientes, sino también
al personal interno. Facilita la gestién de consultas rutinarias o internas, liberando tiempo
para tareas mas estratégicas y reduciendo la carga de trabajo en el departamento de

atencion al cliente.

Poblacion estudiada en el proceso investigativo: Aungue no se proporcionan detalles
especificos, el uso de chatbots con IA en empresas bolivianas podria beneficiar a una
amplia gama de individuos dentro de la demografia empresarial en Bolivia. Esto incluiria a

empresas de diversos sectores y a su clientela local y global.

En resumen, los beneficiarios del uso de chatbots en la atencién al cliente son tanto los
clientes actuales y potenciales como el personal interno de las empresas, con un impacto

potencial en la mejora de la experiencia del cliente y la eficiencia operativa.
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2.1.3. Planteamiento o Desarrollo de la propuesta

Propuesta de solucion

En base a los resultados mostrados en la encuesta, se podria indicar que casi la mitad de
los usuarios no se encuentra satisfecho con el servicio que brinda la mesa de orientacion.
Por lo cual ante la problematica ya expuesta se propone implementar un chatbot con

inteligencia artificial para la gestion de requerimiento e incidentes.

Esta herramienta web de IBM Watson conversacion permitira crear el chatbot, este chatbot
ofrecerd atencion a modo de consulta, utilizando inteligencia artificial, brindar4 una
comunicacién amigable, pudiendo brindar reportes de los tickets, el detalle de los tickets,
afadir algun comentario al ticket, etc.Para que el usuario tenga acceso a este chatbot,

ingresara con su usuario y contrasena de red a la plataforma de IBM.

Acceso al portal de IBM para acceder al Chatbot

Portal Operations*

Ingresa

IBMer/Maximo

f-

—_—
-
==

=

© IBM - Operations _ v18.9.28.AC1

Fuente: Pagina propia de IBM

Implementacién de chatbot con inteligencia artificial
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Fuente: Kenox.com/Chatbots inteligencia artificial

Interfaz del Chatbot

f«'a‘lstentc Operations #$ Lectura en voz alta
sayrl @
‘ Hola Liliana @ , ;Como te puedo ayudar el dia de hoy?
/1019 Liliana Estrada
sayri @
. Holal Liliana, adn sigo por aqui @ , listo para un dia lleno de retos
y oportunidades.
1 Lillana Estrada
Usuario

sayri @ 1y
\! Aqui te muestro las opciones en lo que te puedo ayudar.

Fuente: Herramienta web con Chatbot en inteligencia artificial

2.2.  Justificacién
Este trabajo de investigacion tiene una base teérica, ya que tiene como objetivo aportar

conocimiento y brindar una vision critica de las tendencias actuales en el uso de los
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chatbots como servicio de consultas de clientes en las empresas, ya que proporciona
conocimiento y una base para el futuro funcionamiento de los chatbots. La investigacion
ayudara a mejorar la calidad de la informacién mediante el desarrollo de una inteligencia
artificial adecuada para el aprendizaje de los chatbots, facilitando asi su funcionalidad y
otras tareas de forma mas eficaz. Ademas, dado que la empresa realmente necesita
mejorar el servicio al cliente con chatbots, las consultas de los clientes se pueden resolver
automaticamente, con la mayor velocidad y calidad, sin planificacion, lo que convierte a
cada usuario en un cliente potencial. también existe una justificacion metodologica del
trabajo de la empresa, ya que proporciona una herramienta de recoleccion de datos que
ha pasado por un proceso de validez y confiabilidad cuando se desarroll6 y aplicé el
enfoque de gestidon de chatbot. Proporcionara orientacién a otros investigadores ya que

proporciona informacién y sugerencias sobre los problemas descubiertos.

2.3. Conclusiones y Recomendaciones
Conclusiones

e La implementacién brindar4 la oportunidad de alcanzar los objetivos antes
mencionados, analizar y capacitar a las areas para tomar decisiones en el camino.
Comprender el estado actual de los problemas en el area de atencion al cliente no
sélo ayudara a mejorar la gestion interna, sino que también los buenos resultados
se veran reflejados en otras areas debido a la satisfaccion de los usuarios.

e El chatbot puede responder todas las consultas y/o quejas de los usuarios, realizar
busquedas y generar informes para brindar soporte a todos los usuarios de la
empresa. Como utiliza inteligencia artificial en cada interaccion con sus usuarios,
incorpora estas palabras a su base de conocimientos.

e Con base en las muestras obtenidas, se encuestaron a 80 usuarios antes y después
de la implementacion y observamos buenos resultados con los mejores resultados,
calidad de servicio, optimizacion de tiempos y recursos.

e Este plan promueve el desarrollo y crecimiento de la plataforma chatbot, brindando
a las empresas de alimentos mas ingresos y mejores servicios.

e Usamos canales mas baratos, no mensajes de texto, ni llamadas telefénicas, ni
correos electronicos, sino canales de chat. Una interfaz especialmente amigable

ayudara a los usuarios a aprovechar mas este tipo de contacto.
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Recomendaciones

Este proyecto de investigacion proporciona a las organizaciones posibles
alternativas para mejorar el rendimiento, reducir el tiempo de servicio, mejorar la
calidad del servicio y optimizar los recursos.

Para garantizar una mejor accesibilidad al servicio al cliente, Chatbot recomienda
utilizar la herramienta para otras areas funcionales.

La empresa debe centrarse en lograr mejoras en los procesos y una cultura para
capacitar a quienes utilizan la herramienta para brindar una mejor experiencia de
usuario.

Continuar realizando encuestas de medicion del servicio cada 6 meses para medir
continuamente la satisfaccion. Cuanto mas interactia el chatbot con sus usuarios,
mas lenguaje natural podra generar para la base de datos.

Al utilizar la gestion de la productividad, es importante comprender cuanto tiempo

no dedican los analisis diarios.
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