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RESUMEN

El estudio abarca como meta utilizar el aprendizaje automatico (machine learning)
para mejorar la calidad del servicio y satisfaccion del cliente suministrado por la
empresa Pausa Agencia para ello, se escogio la delineacién experimental puro
teniendo un enfoque cuantitativo. La muestra utilizada en el estudio estuvo
compuesta por 200 clientes, a quienes se les aplicaron cuestionarios y se realizaron
observaciones mediante fichas de observacion. La indagacion inferencial, se
empled mediante la justificacion de Shapiro-Wilk y Wilcoxon para probar la hipotesis

planteada.

Los efectos logrados tolero concluir que la ejecucidn de aprendizaje automatico
(machine learning) teniendo una impresion pragmatica en los indicadores
mencionados en este informe. Se observd una mejora significativa del 20.93% en
los indicadores de calidad de servicio, mientras para el indicador 2 el nivel de
satisfaccion del cliente aumenté de manera significativa. El valor de significancia
obtenido fue de 0.001, el cual es inferior al valor de referencia de 0.05. En

consecuencia, se niega (Ho) y caso contrario se tolera (Ha).

Palabras Clave: Machine learning, calidad, Servicio, Satisfaccion, Indicador.

Vil



ABSTRACT

The study's goal is to use machine learning to improve the quality of service and
customer satisfaction provided by the company Pausa Agencia, using a pure
experimental design with a quantitative approach. The sample used in the study
was composed of 200 customers, to whom questionnaires were applied and
observations were made through observation sheets. The inferential inquiry was

used by means of the Shapiro-Wilk and Wilcoxon justification to test the hypothesis.

The effects achieved allowed us to conclude that the execution of machine learning
had a pragmatic impression on the indicators mentioned in this report. A significant
improvement of 20.93% was observed in the service quality indicators, while for
indicator 2 the level of customer satisfaction increased significantly. The significance
value obtained was 0.001, which is lower than the reference value of 0.05.
Consequently, it is denied (Ho) and otherwise tolerated (Ha).

Keywords: Machine learning, quality, Service, Satisfaction, Satisfaction, Indicator.
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