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RESUMEN

El presente estudio se llevo a cabo con el fin de determinar la manera en la que la
implementacion del Chatbot para aprendizaje Lean Management mejora los
servicios de soporte técnico en la empresa Anura. Para ello se desarrolld6 una
metodologia basada en el enfoque cuantitativo. El proceso de implementacién del
chatbot para el aprendizaje del Lean Management se centrd en definir requisitos
especificos, diseflar una arquitectura eficiente, desarrollar una base de
conocimientos relevante y aplicar técnicas de procesamiento del lenguaje natural.
Las etapas incluyeron pruebas exhaustivas, implementacion en un entorno de
produccion y establecimiento de un proceso de mantenimiento continuo para
mejoras basadas en la retroalimentacion de los usuarios y analisis de métricas
clave. Ademas, se aplico un cuestionario entre 50 clientes de la empresa objeto de
estudio. Los resultados de las pruebas de Friedman con un nivel de significancia
del 5% indican que la implementaciéon del Chatbot para el aprendizaje Lean
Management en la empresa Anura ha mejorado significativamente la satisfaccion,
motivacion, conocimiento, asertividad y precision del servicio de soporte técnico

prestado, segun los datos proporcionados en las respectivas pruebas.

Palabras clave: Chatbot, Lena Management, soporte técnico, satisfaccién del

cliente, interfaz.



ABSTRACT

The present study was carried out in order to determine how the implementation of
the Chatbot for Lean Management learning improves technical support services in
the company Anura. For this purpose, a methodology based on the quantitative
approach was developed. The process of implementing the Lean Management
learning chatbot focused on defining specific requirements, designing an efficient
architecture, developing a relevant knowledge base, and applying natural language
processing techniques. Stages included extensive testing, implementation in a
production environment, and establishing a continuous maintenance process for
improvements based on user feedback and analysis of key metrics. In addition, a
guestionnaire was administered among 50 customers of the company under study.
The results of Friedman's tests with a significance level of 5% indicate that the
implementation of the Chatbot for Lean Management learning in the company Anura
has significantly improved satisfaction, motivation, knowledge, assertiveness and
accuracy of the technical support service provided, according to the data provided

in the respective tests.

Keywords: Chatbot, Lena Management, technical support, customer satisfaction,

interface.



l. INTRODUCCION

Actualmente, los servicios de soporte técnico enfrentan problemas como
la notificacion de eventos, el registro y la administracion de dispositivos. Estos
servicios deberian prestar mas atencién organizativa a los usuarios. Por lo tanto,
se necesita crear una aplicacion para administrar estos servicios, optimizando
asi la atencion y la resolucion de problemas. La empresa dispone de un sistema
de plataforma de escritorio o de red que puede gestionar los médulos de
servicios de soporte técnico; sin embargo, el funcionamiento ineficaz en la zona
de usuario causa limitaciones, fallas y retrasos en el servicio, impactando

negativamente en la productividad de la empresa.

Sung y Mukkamala (2003) destacaron la necesidad de sistemas de
deteccion de intrusiones (IDS) efectivos ante ataques cibernéticos, lo cual ha
impulsado el estudio comparativo de técnicas de inteligencia artificial (IA) como
SVM, ANN, MARS y LGP. Se encontro que los GPS tienen una alta precision de
deteccion, pero requieren mas tiempo de procesamiento. Ademas, las SVM

superan a MARS y ANN en la deteccion de intrusiones.

Reponen (2023) estudio el disefio de un mercado de intercambio de datos,
abordando la falta de comparticion y transparencia en la actual época marcada
por la tecnologia y su aplicacion en el ambito de los chatbots. El objetivo de esta
investigacion fue proponer un enfoque teorico basado en el disefio de un
mercado de intercambio de datos para resolver los desafios relacionados con la
falta de comparticion y transparencia en los conjuntos de datos, especialmente
en el contexto de los chatbots. Se analizé la importancia de la procedencia de
los datos para superar las preocupaciones de apropiabilidad y calidad, y se
compararon modelos de mercado existentes para identificar el enfoque mas
eficiente. Ademas, se exploré cémo la comparticion y transparencia de datos
puede mejorar la funcionalidad y rendimiento de los chatbots, y se plantearon
futuras direcciones de investigacion en la integracion de datos en el disefio de
chatbots para promover la innovacién y eficiencia en esta area en constante

evolucion.
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Anrango y Berrezueta (2019) evaluaron el uso de chatbots como
herramientas interactivas para el aprendizaje de idiomas, destacando ventajas
como la personalizacién de la interaccion y la adaptacion del contenido
educativo. Ademas, propusieron la aplicacion de algoritmos eficientes, como
Random Forest, y metodologias &giles como SCRUM en el desarrollo de
chatbots. Gomez (2019) propuso el uso de chatbots para mejorar la atencion al
cliente, apoyandose en el Internet de las Cosas (IoT) y la analitica de datos,
optimizando la interaccion con los clientes y mejorando la experiencia de

atencion.

La ausencia de sistemas inteligentes que apoyen las tecnologias de
aprendizaje se manifiesta en el célculo con partes moviles, lo cual ayuda a
estudiantes, tecnologos y usuarios que deseen aprender los conceptos basicos
de la tecnologia informatica a complementar sus estudios con informacién y
conocimientos basados en la investigacion. Mufios y Garcia (2021) detallaron las
brechas de conocimiento en soluciones basicas de soporte técnico y alentaron a
los usuarios juveniles a resolver problemas en el hogar con un chatbot accesible

en linea y/o mediante consultoria informatica.

El chatbot puede hacer que un servicio sea proactivo, creando una mejor
experiencia de usuario con solo un dispositivo moévil (Borges, 2018). Los chatbots
pueden responder a las preguntas de los clientes, ahorrando tiempo y esfuerzo
humano. Choquen (2018) sefialé que los chatbots abren nuevas puertas en la
comunicacion y la atencién al cliente, y existe una creciente expectativa sobre
como afectaran la experiencia del cliente en el futuro. Durante la Ultima década,
los chatbots y asistentes virtuales se han vuelto importantes en el e-learning,
permitiendo a los usuarios interactuar utilizando lenguaje natural (Guijarro,
2020).

Con el acceso creciente a teléfonos, computadoras y tabletas, hay una
necesidad de desarrollar herramientas que ayuden a los usuarios a usar estas
tecnologias y responder automaticamente a sus preguntas. En ese sentido, los
chatbots se han constituido como herramientas de uso masivo (Gutiérrez, 2019).
Los chatbots en plataformas de mensajeria privada son una herramienta sencilla

parala comunicacién personal con el publico. Herrero y Varona (2018) sefialaron
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que los chatbots pueden automatizar la creacion y distribucién de contenidos, y

rastrear eventos o noticias en tiempo real.

La aplicacién de chatbots debe esforzarse por respaldar las necesidades
de conocimiento de los usuarios y garantizar que la informacion se entregue de
manera oportuna. Abata y Ramirez (2018) indicaron que el primer paso en la
creacion de prototipos es desarrollar una arquitectura para probar la tecnologia
y demostrar la viabilidad de su desarrollo siguiendo una metodologia adecuada.

Aunque las plataformas digitales pueden ser costosas, son buenas para
la adaptacion dentro de una empresa que desea desarrollarse y alcanzar un
acceso adicional a los clientes de manera mas oportuna. La creacion de chatbots
proporciona acceso adecuado para los usuarios, ya que estos pueden obtenerlo
de manera practica a través de sus dispositivos moviles, optimizando el tiempo
de respuesta, mejorando recursos, completando procesos en el area de soporte
técnico y mejorando la calidad de la informacién para resolver problemas.
Loureiro y Moreno (2019) mencionaron que se han utilizado métodos de
procesamiento de lenguaje natural en chatbots para que el sistema pueda
reconocer la solicitud del usuario y dar una respuesta adecuada en un contexto
limitado, simulando el comportamiento humano y haciendo el sistema amigable

para captar toda la informacion adecuada para el cliente.

El problema de investigacion general y especifico surge de la realidad
conflictiva identificada. El problema general de investigacion se centra en
comprender cdmo influye la implementacion del chatbot para aprendizaje Lean
Management en la mejora de los servicios de soporte técnico en la empresa
Anura. A partir de este problema general, se plantean los siguientes problemas
especificos: ¢ Como influye la implementacion del chatbot para aprendizaje Lean
Management en la satisfaccion del servicio de soporte técnico prestado en la
empresa Anura? ¢ Cémo influye la implementacién del chatbot para aprendizaje
Lean Management en la motivacién del servicio de soporte técnico prestado en
la empresa Anura? ¢Como influye la implementacién del chatbot para
aprendizaje Lean Management en el conocimiento del servicio de soporte
técnico prestado en la empresa Anura? ¢Como influye la implementacion del

chatbot para aprendizaje Lean Management en la asertividad del servicio de
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soporte técnico prestado en la empresa Anura? ¢Coémo influye Ia
implementacion del chatbot para aprendizaje Lean Management en la precision
del servicio de soporte técnico prestado en la empresa Anura?

El objetivo general de la investigacion es determinar cémo la
implementacion del chatbot para aprendizaje Lean Management mejora los
servicios de soporte técnico en la empresa Anura. A partir de este objetivo
general, se plantean los siguientes objetivos especificos: determinar de qué
manera la implementacién del chatbot para aprendizaje Lean Management
mejora la satisfaccion del servicio de soporte técnico prestado en la empresa
Anura, determinar de qué manera la implementacion del chatbot para
aprendizaje Lean Management mejora la motivacion del servicio de soporte
técnico prestado en la empresa Anura, determinar de qué manera la
implementacion del chatbot para aprendizaje Lean Management mejora el
conocimiento del servicio de soporte técnico prestado en la empresa Anura,
determinar de qué manera la implementacion del chatbot para aprendizaje Lean
Management mejora la asertividad del servicio de soporte técnico prestado en la
empresa Anura y determinar de qué manera la implementacion del chatbot para
aprendizaje Lean Management mejora la precision del servicio de soporte

técnico prestado en la empresa Anura.

Teniendo en cuenta el aporte de Gambin (2018), la hipétesis de esta tesis
plantea que la implementacion de chatbots como herramientas de inteligencia
artificial (IA) puede ofrecer beneficios al usuario al permitirles interactuar y
realizar tareas sin la necesidad de asistencia humana. Los chatbots simulan una
conversacion virtual con una persona real y han evolucionado como una
innovacion tecnoldgica en constante desarrollo. Un ejemplo temprano de esta
tecnologia es Clippy, lanzado por Microsoft en los noventa como una interfaz de
IA en la suite de Office. La hipétesis busca comprobar la eficacia de los chatbots
en mejorar la experiencia del usuario, optimizar los procesos y proporcionar
respuestas rapidas y precisas. La adopciéon de chatbots como herramientas de

IA puede facilitar la resolucion de dudas, brindar asistencia y mejorar la
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autonomia en la realizacién de tareas, representando un avance en el campo

tecnoldgico.

Con base en lo expuesto previamente, se pudo inferir que la hipotesis
general plantea que la implementacién del chatbot para el aprendizaje del Lean
Management tiene un impacto positivo en los servicios de soporte técnico de la
empresa Anura. A su vez, se plantean las siguientes hipotesis especificas: la
implementacion del chatbot para aprendizaje Lean Management mejora
significativamente la satisfaccion del servicio de soporte técnico prestado en la
empresa Anura, la implementacion del chatbot para aprendizaje Lean
Management mejora significativamente la motivacion del servicio de soporte
técnico prestado en la empresa Anura, la implementacién del chatbot para
aprendizaje Lean Management mejora significativamente el conocimiento del
servicio de soporte técnico prestado en la empresa Anura, la implementacion del
chatbot para aprendizaje Lean Management mejora significativamente la
asertividad del servicio de soporte técnico prestado en la empresa Anura y la
implementacion del chatbot para aprendizaje Lean Management mejora
significativamente la precision del servicio de soporte técnico prestado en la

empresa Anura.
Il. MARCO TEORICO

Esta seccion se demostré las investigaciones previamente aprendidas
relacionadas con la matriz de operacionalizacion y temas especificos, como
también investigaciones realizadas referente a la investigacion, profundizando
en las diferentes bases de datos en las que se encuentran las revistas indexadas
y una investigacion confiable para el soporte y términos basados en el tema
propuesto. Asimismo, se incluye toda teoria una aproximacion teérica a cada

variable, dimension e indicador en estudio.

En ese sentido, Azad y Jha (2013) indicaron que los principios de control
y las estrategias que emplean los instructores para ayudar a los alumnos a
comprender el material que deben aprender se incluyen en la metodologia de la
ensefanza. Estas tacticas dependen en parte del material que se vaya a ensefar

y en parte de las cualidades Unicas de cada alumno.
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Asimismo, Behrend y Pouquette (2020) la evolucién de la telefonia sobre
el protocolo IP y laincorporacion de tecnologias como hardware abierto, software
libre y plataformas en la nube han generado un nuevo enfoque para mejorar la
calidad de los servicios vinculados al &rea de soporte técnico. En este contexto,
se destaca la relevancia de la virtualizacion y consolidacion en la nube en el
aprendizaje del Lean Management para impulsar mejoras en los servicios de

soporte técnico.

Por otro lado, Garibay (2020) mencionan que el empleo de chatbots como
herramienta de atencién al cliente en el &mbito empresarial ha experimentado un
crecimiento significativo en respuesta a la evolucion de la comunicacion digital.
Estos asistentes virtuales basados en inteligencia artificial permiten a las
organizaciones incrementar los estandares de calidad del servicio, agilizar la
respuesta a las demandas de los consumidores y automatizar procesos como el
registro de usuarios. (Jimenez Flores et al., 2018) indico que la implementacion
de chatbots es actualmente una de las estrategias mas importantes si se desea
adaptarse a las expectativas de los clientes y aumentar la satisfaccion en la
interaccién con la empresa. Por tales motivos, se considera de importancia
evaluar y comprender las implicaciones y oportunidades que esta tecnologia

ofrece en el contexto en el que se desenvuelven las relacionas cliente —empresa.

También, Arispe (2021) desarroll6 el tema de la "Adopcion de tecnologias
de la informacion y la comunicacion para elevar el nivel de las instituciones
peruanas”. Este concepto destaca la importancia de emplear tecnologias de
informacion y comunicacién en el ambito institucional a fin de garantizar una

mejora en la calidad de los procesos comunicativos.

Mallqui (2022) indic6 que el creciente papel de los chatbots como puntos
de contacto alternativos y mejorados en comparacion con los sitios web
tradicionales. Segun (Meza, 2021), los chatbots han ganado popularidad y
gigantes de la tecnologia como Microsoft, Google y Facebook han mostrado
interés en las conversaciones automatizadas. Las aplicaciones de mensajeria
mas importantes del mundo estan desempefiando un papel importante en la
comunicacion, creando condiciones ideales para la adopcion de chatbots. Este

estudio presenta el desarrollo de un chatbot para una empresa de Tl, analizando
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su disefio, implementacion y consideraciones arquitectonicas. Un estudio con
usuarios se lleva a cabo para desarrollar un proceso evaluativo en torno a las
ventajas y desventajas de los chatbots en comparacion con los sitios web
tradicionales. Los resultados muestran el potencial prometedor de los chatbots
como puntos de contacto alternativos y mejorados para clientes y otros usuarios,
reemplazando y mejorando la experiencia de los sitios web tradicionales.
Adicionalmente, Ocafa, Valenzuela y Garro (2019) y Romero, Casadevante y
Montoro (2020) se enfocaron en la personalizacion del aprendizaje mediante
inteligencia artificial es un enfoque educativo innovador que utiliza algoritmos y
tecnologias de IA para hacer que el proceso educativo se adapte a las
necesidades individuales de los estudiantes. Este enfoque buscO superar las
limitaciones de los enfoques tradicionales al recopilar y analizar datos sobre las
preferencias que tenian los educandos. Al utilizar la 1A, se pueden disefiar
sistemas de aprendizaje adaptativos que ofrecen contenido, actividades y
evaluaciones especificas, promoviendo un aprendizaje mas efectivo y
aumentando el compromiso y participacion de los estudiantes. Sin embargo, es
importante abordar aspectos éticos y de privacidad en la implementacion de esta
tecnologia para garantizar un uso responsable y proteger los datos personales

de los estudiantes.

También, Aleman, Ruiz y Aguilar (2019) trat6 el tema del "Procesamiento
del Lenguaje Natural (NLP)" aplicado a los chatbots. EI NLP se refiere al conjunto
de técnicas y algoritmos utilizados para permitir que las entidades
conversacionales comprendan y generen lenguaje humano de manera efectiva.
Este concepto es relevante para tu tesis, ya que permite explorar como el uso
adecuado del NLP puede evitar la trampa de implementar chatbots que carecen
de valor. Puedes desarrollar este concepto en tu marco teérico para analizar los
enfoques existentes en el campo del NLP y cdmo se aplican a los chatbots con
el fin de incrementar tanto la calidad como la utilidad de las interacciones

conversacionales.

En el estudio de Mendez y Flores (2020) que tuvo como titulo “Uso de
chatbots de redes sociales para resolver problemas de asistencia técnica en

Internet” el objetivo fue construir un sistema de chatbot que se oriente a las
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soluciones de incidentes informativos, para ello se orientd en satisfacer a los
usuarios de su empresa brindando un servicio de atencion con procedimientos
detallados, ya que eran muy seguido los problemas dentro de la empresa y no
habia un control a los usuarios por sus preguntas, pero como muestra de facilitar

las operaciones en el departamento de soporte técnico virtual.

En la investigacion de Ramirez (2022) de titulo “Andlisis de un modelo de
chatbot para el servicio de atencion al cliente de la Facultad de Ciencias e
Ingenieria de la Unemi” desarroll6 diversas aplicaciones de atencion al cliente
caracterizados por prescindir de recursos humanos, como la tecnologia chatbot.
Ya que el chatbot apoyara a los clientes o usuarios a obtener informacién sin
tener que acudir a un departamento académico, disminuyendo el tiempo y los
recursos. Asi como el mecanismo de comunicacion de este sistema, se propuso
brindar actualizaciones de atencion al cliente en el Messenger de Facebook de
la Facultad de Ciencias y Tecnologia a través de un bot virtual, asegurando
eficiencia, eficacia y transparencia. en estados o ciudades fuera de la ciudad y
demuestre asi que es facil e innovador. También, (Gambin, 2018) examina el
impacto de los chatbots en el soporte técnico dentro del contexto del Lean
Management, enfocado en incrementar la calidad percibida del servicio de
atencion al cliente. Se analizaran los beneficios de implementar chatbots en el
soporte técnico, como la reduccion de tiempos de espera y la mejora en la
satisfaccion del cliente. También se abordaran los desafios y consideraciones
asociados con la implementacion de chatbots, como la personalizacion de

respuestas y la integracidon con sistemas existentes.

En la investigacion de Ascencio (2019) de titulo “Creacion de un chatbot
por parte de Fans Store SAC, Lima, para mejorar la atencion al cliente”, se
planted el uso de un chatbot a fin de mejorar la calidad de servicios a los clientes
de su empresa, cuya base es el procesamiento natural (NLP) para extender la
conversacion y sea esta la adecuada. Asi mismo, (Zhu et al., 2018) optaron por
la integracion de vistas y facilidad de compra y pago de productos, haciendo que
esta implementacion sea eficiente para los clientes y mejorar la productividad

dentro de la empresa.
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Kihnel, Ebner y Ebner (2020) desarrollaron el concepto del desarrollo y
uso de chatbots en entornos empresariales y de atencion al cliente. En la
actualidad, el uso de chatbots no es ajeno a la cotidianeidad, especialmente en
aplicaciones de mensajeria instantanea. Se desarroll6 un chatbot llamado
Theodore, que proporciona informacion sobre la empresa a través de Facebook
Messenger y webchat. El proceso de disefio, implementacion y consideraciones
arquitecténicas del chatbot se explican en detalle. Ademas, se realiz6 un estudio
de usuarios para evaluar el uso del chatbot y compararlo con el sitio web
tradicional, identificando ventajas, desventajas y diferencias entre ambas
plataformas. Los resultados indican perspectivas prometedoras para el uso de
chatbots como puntos de contacto alternativos para clientes y otros usuarios,

reemplazando y mejorando los sitios web tradicionales.

Un software basado en inteligencia artificial lamado chatbot puede tener
interacciones de voz o texto en tiempo real. En un primer momento, los chatbots
de atencion al cliente pueden encontrarse en sitios web, restaurantes, banca y
seguros, entre otros. Las variedades de chatbots se iran perfeccionando en
funcién de los fines que requieran las empresas; por ejemplo, tenemos los
chatbots de conversacion lineal, que no son muy inteligentes y estan construidos
sobre una arquitectura de tipo arbol de decisiones. Responden mecanicamente
porque su flujo de respuesta se establece mediante una secuencia de etapas
lineales en lugar de entablar un discurso fluido. Existen bots de conservaciéon no
lineal que pueden entender el objetivo del usuario y el contexto de la discusion
para responder adecuadamente. Estos bots se basan en el aprendizaje de tipo
automatico y un incremento en las habilidades de procesamiento del lenguaje
natural. Cuando un usuario envia una solicitud, el bot la reconoce y responde
con algunas opciones que son apropiadas. Los chatbots conversacionales
hibridos, que combinan ambos y permiten una comunicacion natural e intima con
el usuario, son la ultima opcién. Cuando un chatbot no esta seguro de como
responder a una consulta, informa de inmediato a un agente humano para que

pueda rellenar la base de datos con la informacion adecuada.

Por otro lado, Manjarrés y Echeverri (2020) en el ambito de la inteligencia

artificial y la atencion al cliente, indica que los chatbots han surgido como una
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solucion prometedora para mejorar la experiencia y eficiencia en el servicio de
soporte técnico. Estos programas informéticos basados en inteligencia artificial
son capaces de interactuar con los usuarios de manera conversacional,
brindando respuestas instantdneas a sus consultas y solucionando problemas
comunes. Su aplicacién en el campo del Lean Management puede ofrecer
beneficios significativos al mejorar la calidad y rapidez de los servicios de soporte
técnico, reducir los tiempos de respuesta y minimizar la necesidad de
intervencion humana. En este marco teorico, se exploraran los fundamentos del
Lean Management y se analizard el uso de chatbots como herramienta para
impulsar la mejora continua en los servicios de soporte técnico, aportando

eficiencia y mejorando la experiencia del cliente.

En el competitivo y tecnolégicamente complicado mundo empresarial de
hoy, muchas empresas prefieren descargar tareas menos importantes y de
menor valor para sus operaciones. En consecuencia, ha crecido la necesidad de
asistentes virtuales. Existe una gran variedad de tipos de asistentes virtuales en
esa secuencia, como los asistentes virtuales humanos, que tienen una gran
variedad de titulos a lo largo de los afios, como secretaria, asistente ejecutivo,
asistente administrativo y coordinador de oficina. En pocas palabras, ejecuta
ciertas tareas administrativas y es adaptable, eficaz y estructurado. Sus
funciones incluyen desde dirigir cafeterias hasta conseguir contratos millonarios
con clientes. El asistente virtual robdtico, por su parte, se cred porque algunas
empresas decidieron externalizar estos trabajos de poco valor a asistentes
virtuales roboticos, ya que son demasiado repetitivos y pueden completarse
rdpidamente integrando uno o varios sistemas. Estos “"chatbots" pueden
escanear los mensajes o las llamadas telefénicas de los consumidores,
responder a las preguntas mas habituales, buscar y categorizar datos no
estructurados y, a continuacion, volver a traducirlos a un lenguaje normal. Como
resultado, los chatbots aportan una serie de ventajas, como disponibilidad,
reactividad y agilidad, asi como aprendizaje continuo, ahorro de costes,
personalizacion sencilla e incluso capacidad para manejar las redes sociales.
Aunque cada dia se producen avances en el procesamiento del lenguaje natural,
estas herramientas siguen sin poder reconocer algunos aspectos del lenguaje

humano, como el doble sentido, la ironia o la emocidn, lo que podria provocar la
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insatisfaccion de los usuarios. El riesgo de que el sistema se colapse en medio
de una discusién también hace que muchas personas, sobre todo mayores,
encuentren repugnante este avance tecnoldgico, y los usuarios l6gicamente se

sienten incémodos y desconfian de él.

Adicionalmente, Gomez (2019) en su tesis sobre la seguridad en la VolP
y las redes TCP/IP WAN/LAN/WLAN, se exploro el concepto de la Red Externa
como una evolucién en las tecnologias de informacién y comunicacion. La red
externa mencionada permite un acceso instantaneo a informacion importante
desde cualquier ubicacion, lo cual resulta fundamental para mejorar los servicios
de soporte técnico y fortalecer el Lean Management en las organizaciones. A
traves de esta investigacion, se analizaran los desafios de seguridad asociados
con la implementacion de la VoIP en redes externas, con el proposito de
identificar estrategias efectivas en el marco de la proteccion de los servicios de
soporte técnico y garantizar la eficiencia del Lean Management en el contexto de

las organizaciones.

Por otro lado, en el campo del aprendizaje continuo, Gonzéalez y Bonilla
(2022) realiz6 un enfoque metodologico mixto que incluird encuestas
estructuradas dirigidas a los colaboradores y entrevistas semiestructuradas con
los lideres de la organizacion. Estas técnicas permiten acceder a informacion
muy importante, tal y como lo son las expectativas y necesidades de los
empleados, asi como las estrategias para promover un entorno laboral saludable
y satisfactorio. Los resultados de estas técnicas guiaran el disefio y desarrollo
del programa de bienestar laboral, adaptado a las demandas identificadas y

dirigido a los colaboradores administrativos y operativos.

Figura 1

Ventajas de chatbot
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Mejora la obtencién
de datos
Fomenta una mejor
imagen de marca

03 Redliza reservas 0 6 Puedes contactar a
J més répido usuarios antiguos

. J

Ayuda a identificar
insights y necesidades

Nota: Se muestra 07 ventajas del uso de chatbot

Pueden estar
disponibles siempre

02 Mojora la satisfaccién
de tus clientes

HEE

Las bases de datos relacionales construidas en SQL (Structured Query
Language, a veces conocido como "secuela™) son a las que se hace referencia
cuando se habla de bases de datos SQL. Aunque no es el unico, este lenguaje
esta considerado por el ANSI (American National Standards Institute) como el

lenguaje estandar para bases de datos.

Figura 2
Ventajas de hacer el SQL

¢Qué permite hacer el SOL con la base de datos?

Asignar permisos en

tablas, procedimientos y Ejecutar consultas
vistas

Crear vistas Recuperar datos
Crear nuevas tablas Insertar / actualizar /
en la base de datos borrar registros

Crear procedimientos .
al R ios Crear base de datos
tic.PORTAL

Nota: Se muestra las ventajas del uso del SQL
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En torno a los antecedentes internacionales, Jimenez Flores et al., (2018)
realizé una investigacion para evaluar y optimizar la experiencia de uso de
chatbots en las redes sociales mediante métricas de usabilidad. Se utilizaron
quince chatbots en diferentes etapas de desarrollo y produccién, abarcando
diversos sectores empresariales. A través del analisis de métricas de usabilidad
y el proceso de analisis jerarquico, se identificaron mejoras significativas en la
accesibilidad, desempefio, influencia y personalidad de los chatbots. Estos
resultados brindan informacién valiosa para realizar ajustes y optimizaciones,
ello con la finalidad de mejorar la percepcion de los usuarios en torno a la
experiencia al interactuar con los chatbots en las redes sociales. La investigacion
demostré que la aplicacion de métricas de usabilidad es efectiva para evaluar y
mejorar los chatbots en términos de su usabilidad en las redes sociales. Los
hallazgos obtenidos permiten a las empresas y desarrolladores tomar medidas
concretas para mejorar la experiencia de los usuarios y lograr un mayor impacto

en el uso de los chatbots en entornos sociales en linea.

Por otro lado, segun Romero, Casadevante y Montoro (2020), las ultimas
décadas han sido testigo de un acelerado crecimiento en torno al desarrollo de
chatbots, especialmente en el ambito comercial. Sin embargo, la creacién de
chatbots con funciones de evaluacion psicologica es un area poco explorada. En
este estudio, se propone el disefio de un chatbot psicélogo con capacidades de
evaluacion psicologica, abordando herramientas disponibles, conceptos
fundamentales y estableciendo objetivos de evaluacién. Se destaca la
importancia de desarrollar chatbots con bases cientificas solidas y se reflexiona
sobre las ventajas y desafios asociados con su implementacién. Este
antecedente internacional resalta la necesidad de explorar y disefar chatbots
con funciones psicoldgicas, especificamente en el ambito de la evaluacién
psicologica. Los hallazgos y reflexiones obtenidos en dicho estudio pueden servir
como base para investigaciones futuras y contribuir al desarrollo de chatbots méas

sofisticados y eficaces en el campo de la psicologia.

También, Meza (2021) sefialé que el uso de chatbots en plataformas de
noticias, aunque relativamente reciente, ofrece numerosas ventajas tanto para

periodistas y profesionales de los medios como para los usuarios, al facilitar la
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interaccion con informacion util y oportuna. Este estudio se centra en la
usabilidad de un chatbot de noticias en situaciones de crisis, utilizando como
caso de estudio la pandemia del COVID-19 en el afio 2020. Entre sus principales
objetivos se encuentra disefiar e implementar un chatbot en una plataforma de
medios de noticias, con un doble enfoque en la evaluacion: en primer lugar, el
esfuerzo técnico para crear un chatbot de noticias funcional y robusto en una
situacion de crisis, desde la perspectiva de la inteligencia artificial y la
interoperabilidad con otras plataformas, lo cual constituye la novedad del
enfoque; y en segundo lugar, la percepcién que tenian los usuarios en torno a la
apropiacion de este chatbot de noticias como un medio alternativo para acceder
a informacion existente durante una situacion de crisis. El chatbot disefiado fue
evaluado en términos de su capacidad para cumplir efectivamente la funcion de
responsabilidad social en la difusibn de noticias en situaciones de crisis,
proporcionando informacion oportuna y precisa a una amplia audiencia. En este
sentido, este estudio destaca las ventajas de implementar chatbots en
plataformas de noticias durante situaciones de crisis, cuando aumenta la

necesidad de informacion oportuna y precisa por parte de la audiencia.

Con respecto a los antecedentes nacionales, los chatbots han
experimentado un aumento en su popularidad, en parte debido a la amplia
disponibilidad de herramientas que permiten a los desarrolladores implementar
agentes de conversacion en las plataformas mas populares de redes sociales en
cuestion de minutos. A pesar de esto, la creacion de elementos cibernéticos
conversacionales no es algo necesariamente novedosos, y existen diversos
enfoques para proporcionar Procesamiento del Lenguaje Natural a estas
entidades, evitando asi caer en la trampa de implementar chatbots que carecen

de valor alguno (Aleman et al., 2019)

Otro estudio realizado respecto a los chatbots, se centra en la creacién y
posterior implementacion de un chatbot para mejorar los resultados en torno a la
atencion al cliente en Club Premier. Se identificaron las necesidades y
oportunidades de la empresa, como la falta de canales de servicio alternativos y
la insatisfaccion de los clientes. Los chatbots ofrecen la posibilidad de brindar un

servicio rapido, resolver inquietudes y reducir costos al filtrar llamadas. Se utilizé
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la tecnologia de Aivo, especificamente el producto CP-Bot, en WhatsApp y la
pagina web. Se realiz6 una evaluacion a través de encuestas de satisfaccion,
observando una relacion positiva entre la retroalimentacion del chatbot y el éxito
del servicio. Se espera que la implementacion del chatbot optimice los procesos
y mejore la calidad de atencion al cliente, aumentando asi la cantidad de clientes
de Club Premier (Garibay, 2020)

Finalmente, respecto al Servicio de Telefonia VolP ha revolucionado la
comunicacion en las empresas y organizaciones, reemplazando la telefonia
analogica convencional. Para investigar sobre este tema, se han utilizado
recursos académicos como portales especializados. El objetivo es conocer los
estandares de seguridad en la telefonia VolP y aplicarlos en el desarrollo de
chatbots, garantizando asi su confiabilidad y proteccidon contra posibles
vulnerabilidades. Esta investigacion es fundamental para asegurar la seguridad
en los sistemas de comunicacion basados en chatbots a nivel nacional (Gomez
Bricefio, 2019)
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

Esta investigacion se caracteriza por ser de tipo aplicada, ya que segun
Arias y Covinos (2021) clasifica en forma bésica o pura porque la teoria analizada
se emplea a fin de resolver problemas de indole empirica. Por lo general, este
tipo de investigacion se utiliza en la ingenieria con base en el conocimiento, los
hallazgos y las soluciones propuestas en los objetivos de la investigacion. Los
dominios cubiertos aqui son descriptivos o predictivos. Para cumplir con los
objetivos previamente especificados, se planted el enfoque cuantitativo con el
proposito de cumplir los objetivos previamente trazados, a fin de calibrar la
frecuencia de una circunstancia determinada para verificar la hipotesis por medio
de recuentos numeéricos y técnicas matematicas. (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018).

3.1.2. Disefo de investigacion

Se aplicara el disefio cuasi experimental, mismo que se selecciona debido
a la naturaleza practica y aplicada del estudio, toda vez que no hay asignacion
aleatoria de participantes a grupos de control y experimental, lo que significa que
no se controlan completamente las variables externas (Arias & Covinos, 2021).
En este contexto, se utilizaran dos grupos: uno que interactia con el servicio de
soporte técnico tradicional y otro que utiliza el chatbot para aprender Lean

Management, el esquema del disefio se presenta a continuacion:

Figura 3

Disefio de investigacion

GRUPO EXPERIMENTAL: Usuarios del GRUPO EXPERIMENTAL: Usuarios del

. P Chatbot aprendizaje L L
servicio de soporte técnico prestado en Lean MANAGEMENT servicio de soporte técnico prestado en

la empresa Anura > la empresa Anura
GRUPO EXPERIMENTAL: Usuarios del Soporte técnico GRUPO EXPERIMENTAL: Usuarios del
servicio de soporte técnico prestado en prestado de manera servicio de soporte técnico prestado en
la empresa Anura —_» convencional — la empresa Anura
” .z _’ -z
Valoracion pre test > Intervencion Valoracion post test
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Nota: Elaboracion propia.

Por otro lado, la presente tesis toma como enfoque al cuantitativo, mismo
que implica la recopilacion y andlisis de datos numéricos para establecer
patrones y tendencias (Arias & Covinos, 2021). En este estudio, se procedera a
emplear encuestas de tipo estructurado, ello con el fin de recolectar data de
indole cuantitativa en torno a la satisfaccién del cliente para con el soporte
técnico. Estos datos numeéricos permitirdn un analisis estadistico detallado para
analizar la efectividad del chatbot para el aprendizaje Lean Management en
comparacién con los métodos de soporte técnico tradicionales.

Por ultimo, el estudio tendra un alcance explicativo, mismo que implica la
comprension profunda de las relaciones causa-efecto dentro del contexto del
estudio (Arias & Covinos, 2021). Aqui, se busca entender como la introduccion
del chatbot para aprender Lean Management impacta la satisfaccion del cliente
con los servicios de soporte técnico. Las encuestas iniciales proporcionaran
datos sobre la satisfaccion del cliente antes de la implementacion del chatbot,
mientras que las encuestas posteriores revelaran como el chatbot ha influido en
las percepciones de los clientes. El andlisis detallado de estas respuestas
permitira explicar las razones detras de cualquier cambio en la satisfaccion del
cliente, brindando una comprension completa de la efectividad del chatbot en el
contexto del aprendizaje Lean Management para mejorar los servicios de

soporte técnico.
3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1. Chatbot para Aprendizaje Lean Management

e Definiciéon conceptual: La inteligencia artificial es la base de nuestra
solucion conversacional. Su objetivo es recopilar y proporcionar datos
relevantes para responder a las consultas, problemas y quejas de los

consumidores.

e Definicibn operacional: Para el entendimiento de los beneficios y

cualidades del servicio de atencion al cliente, se debe analizar estandares
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de calidad y eficiencia del servicio prestado, midiendo la satisfaccién del

cliente.

Indicadores

Informacién de control
Sistema Kanban

Escala de medicién
Nominal

Variable 2: Servicio técnico

Definicion conceptual: Es una estrategia que se centra en el rendimiento
operativo de la empresa y vincula a todos sus agentes para que funcione

con eficacia y eficiencia.

Definicion operacional: Comprension directamente pertinente de un arte
0 ciencia para crear una actividad especifica que se utiliza para realizar
un trabajo, una obra, una operacion o una tarea, con el objetivo de

resolver las preguntas y preocupaciones de los usuarios.
Indicadores

Satisfaccion

Motivacién

Conocimiento

Asertividad

Precision

Escala de medicion

Nominal
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3.3. Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1. Poblacion

Se entiende como poblacion es todo el grupo de personas, eventos o
cosas que el investigador desea investigar (Norefia, 2022); el presente trabajo
conto con el apoyo de 50 personas

e Criterios de inclusién:

- Clientes Actuales

- Volumen de Consultas

- Diversidad de Consultas

e Criterios de Exclusion:

- Clientes no Actuales

- Menor volumen de consultas

- Consultas Altamente especificas
3.3.2. Muestra

Para realizar investigaciones o0 analisis estadisticos y hacer
generalizaciones sobre toda la poblacion, una muestra es un subconjunto que
se caracteriza por ser representativo de la poblacion en general.(Norefia, 2022).

La muestra es de 50 clientes.
3.3.3. Muestreo

El muestreo de conveniencia no probabilistico es una técnica para elegir
una muestra en la que los componentes no se seleccionan aleatoriamente, sino
gue se eligen por su utilidad o accesibilidad sin garantizar la representatividad.
(Sanchez et al., 2018b)

3.3.4. Unidad de anélisis
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Clientes de la empresa
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1. Técnica

Para cumplir con los objetivos previamente especificados, se decidio
emplear la encuesta a modo de técnica para el recojo respectivo de datos, la
cual tal y como mencionan Sanchez et al. (2018) permite que el investigador
desarrolle una serie de preguntas a la poblacion elegida para este estudio, sin
dejar de lado el hecho de que las preguntas se aplicardn en si sobre el grupo
representativo del universo o poblacidén que se esta investigando (Baena, 2017).

3.4.1. Instrumento

Se hara empleo del cuestionario, el cual equivale al instrumento que se
usa para recoger los datos necesarios, cuya composicion se deriva de un
conjunto de elementos que son considerados durante la elaboracion de los items
o las interrogantes que, segun la tipologia, son dos: cerradas o abiertas (Baena,
2017) o aplicarse mediante un formato escrito bajo la modalidad de interrogatorio

fisico o virtual (Sanchez et al., 2018a).

En ese sentido, el instrumento de recoleccién de datos se desarrollé en

base al cuestionario previamente desarrollado por Cardenas (2022).
3.4.1.1. Validez

Al recurrir a la opinion de expertos para validar los instrumentos, éstos se
compararon. Para ello, se consult6 a validadores profesionales con
conocimientos sobre el tema de estudio durante la elaboracion de los
instrumentos de evaluacion. Esta validacion establecié la precision y coherencia
de la medicion. En este sentido, la evaluacién de tres profesionales contactados

formo parte de la opinion de expertos.
3.4.1.2. Confiabilidad

Se determind la validez estadistica mediante el alfa de Cronbach. Esta

hace referencia a una ecuacion utilizada para evaluar la confiabilidad de un
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instrumento donde existen respuestas dicotdmicas o0 mas de dos valores para un
item. Este coeficiente también representa una medida de consistencia, que se
utiliza para determinar la covarianza entre los items del cuestionario utilizado
(Herndndez & Mendoza, 2018). Esta confiabilidad fue obtenida tras la aplicacién
de una prueba piloto entre 10 personas ajenas a la poblacién y muestra de
estudio. Al respecto, el coeficiente alfa de Cronbach se describio por primera vez
en un articulo de publicado por Lee Cronbach (1951), y basicamente significa
evaluar la fiabilidad de la consistencia interna de los items de un instrumento,

mediante la siguiente formula:

k(1 —-Xs?/s¢
T

Donde:

k: Numero de items del instrumento.

s?: Varianza de las puntuaciones en el item i

s¢: Varianza de las puntuaciones totales del cuestionario

Asi, 10 personas que no formaban parte de la muestra del estudio
recibieron el instrumento de recogida de datos, y los resultados se expresaron

en términos del alfa de Cronbach de los instrumentos.:

Tabla 1

Estadisticas de confiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
971 10

Nota. Elaboracién propia.

Se observa un coeficiente de Alfa de Cronbach igual a 0.971, lo que indica
gue el instrumento de recoleccion de datos empleado en el pretest es altamente

confiable.
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3.5. Procedimientos

Para el disefio e implementacion del chatbot orientado al aprendizaje de
Lean Management para mejorar los servicios de soporte técnico, se pueden
seguir los siguientes pasos desde un enfoque de la ingenieria de sistemas:

1. Definicion de requisitos: Se identifico y analizo los requisitos especificos
del chatbot, tomando en consideracién tanto las necesidades de los
usuarios, como los objetivos del sistema. Esto incluye que se determiné
las funcionalidades necesarias, los canales de comunicacion compatibles

y las integraciones requeridas.

2. Disefio de la arquitectura: Se creo una arquitectura de sistema que
permitio el funcionamiento del chatbot de manera eficiente y efectiva. Esto
implico definir los componentes del sistema, como la interfaz de usuario,
el procesamiento del lenguaje natural, la base de conocimientos y la

integracion con otros sistemas.

Figura 4

Arquitectura de chatbot

*

MODULO DE
ENTENDIMIENTO DE

LENGUAJE
1 - @
USUARIO SEGUIDOR DE

ESTADO
GENERADOR DE POLITICA DE
LENGUAJE CONVERSACION
NATURAL

Nota: Elaboracion propia
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3. Desarrollo de la base de conocimientos: Se cre6 una base de
conocimientos relevante y precisa que el chatbot utilizar4d para
proporcionar respuestas y soluciones a los usuarios. Esto implico
recopilar informacién sobre Lean Management y los servicios de soporte
técnico, asi como desarrollar algoritmos de busqueda y recuperacion de

informacion.

4. Implementacion del procesamiento del lenguaje natural: Se utilizd
técnicas de procesamiento del lenguaje natural para comprender y
procesar las consultas y mensajes de los usuarios. Esto incluy6 la
identificacion de intenciones, el andlisis de sentimientos y la generacién

de respuestas adecuadas.

5. Disefo de la interfaz de usuario: Se cre0 una interfaz de usuario intuitiva
gue permita a los usuarios interactuar con el chatbot de manera efectiva.
Esto implicé disefiar la apariencia visual, la navegacion y la interaccion

con el chatbot.

Figura 5

Propuesta de interfaz para el Chatbot

Soporte online =
o Chatlean

iHola! Soy Chatlean, :Como puedo ayudarte?

Nota: Elaboracién propia

33



6. Pruebas y evaluacion: El chatbot se sometidé a un riguroso proceso de
pruebas para garantizar que cumplia todos los requisitos y funcionaba
segun lo previsto. Esto incluye pruebas de usabilidad, integracion y
funcionalidad. Ademas, realizar evaluaciones peridédicas para mejorar

continuamente el desempeiio del chatbot.

7. Implementacion y despliegue: Se llevo a cabo la implementacion del
chatbot en un entorno de produccion, considerando la infraestructura
necesaria y la integracion con los sistemas existentes. Asegurando que el

chatbot esté disponible y accesible para los usuarios.

8. Mantenimiento y mejora continua: Se realizd un seguimiento regular del
funcionamiento del chatbot, realizar ajustes y mejoras segun sea
necesario. Recopilar comentarios de los usuarios y analizar métricas

clave para identificar areas de mejora y optimizacion.
3.6. Método de analisis de datos

Esta fue la etapa de aplicacion de los instrumentos, en la que se
difundieron los cuestionarios a toda la muestra a través de los diversos medios
virtuales que se eligieron. Finalmente, se recopil6 la informacion para utilizar el

software SPSS para realizar el andlisis estadistico necesario.

El método empleado para el andlisis de datos es la escala de Likert por

medio de la encuesta de las variables expuestas dando valores como:
1.Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Neutral
4. En de acuerdo

5. Totalmente de acuerdo.
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3.7. Aspectos éticos

Para obtener acceso a los datos primarios del presente estudio a partir de
la observacion de comportamiento humano, se utilizard un formulario de
consentimiento informado que permita a los encuestados dar su consentimiento
tacito para participar en el estudio y retirarse en cualquier momento. Durante el
desarrollo del estudio, se tendran en cuenta los principios fundamentales de la
investigacion aplicada en seres humanos, como la no maleficencia, justicia y
beneficencia. Ademas, se utilizaran fuentes debidamente acreditadas y
referenciadas de acuerdo con el formato APA séptima edicion para honrar los
derechos de autor. La Universidad César Vallejo también exigird que el estudio
se someta a su comprobacion y modificacion de acuerdo con sus normas
(Resolucion de Vicerrectorado de Investigacion N°281-2022-VI-UCV, 2022).
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V. RESULTADOS
4.1. Analisis descriptivo

Tabla 2

1. ¢ El chatbot fue facil de usar?

Pregunta 1 Cliente %
Totalmente en desacuerdo 0 0,0
En desacuerdo 3 6,0
Neutral 8 16,0
De acuerdo 32 64,0
Totalmente de acuerdo 7 14,0
Total 50 100,0

Nota: Elaboracion propia.

La mayoria de los clientes, es decir, el 78%, estuvo de acuerdo en que el

chatbot fue facil de usar, con un 64% completamente de acuerdo y un 14%

bastante de acuerdo. Sin embargo, un pequefio porcentaje del 6% no estuvo de

acuerdo con esta afirmacion. Ademas, el 16% se mantuvo neutral en su opinion,

lo que sugiere que no tenian una opinidn clara sobre la facilidad de uso del

chatbot. En resumen, la mayoria de los usuarios encontraron el chatbot facil de

utilizar, aunque hubo una minoria que no estuvo de acuerdo 0 no tenia una

opinion definida al respecto.

Tabla 3

2. ¢ El chatbot proporcioné respuestas claras y Gtiles?

Pregunta 2 Cliente %
Totalmente en desacuerdo 0 0,0
En desacuerdo 1 2,0
Neutral 15 30,0
De acuerdo 29 58,0
Totalmente de acuerdo 5 10,0
Total 50 100,0

Nota: Elaboracién propia.
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La gran mayoria de los clientes, es decir, el 68% (58% de acuerdo y 10%
totalmente de acuerdo), opiné que el chatbot proporciond respuestas claras y
tiles. Aunque un pequefio porcentaje del 2% estuvo en desacuerdo y el 30% se
mantuvo neutral en su opinion, la mayoria de los usuarios encontraron las

respuestas del chatbot satisfactorias en términos de claridad y utilidad.

Tabla 4
3. ¢ El chatbot respondioé rédpidamente a tus consultas?

Pregunta 3 Cliente %
Totalmente en desacuerdo 0 0,0
En desacuerdo 2 4.0
Neutral 26 52,0
De acuerdo 20 40,0
Totalmente de acuerdo 2 4.0
Total 50 100,0

Nota: Elaboracion propia.

La mayoria de los clientes (44% de acuerdo y 4% totalmente de acuerdo)
expreso que el chatbot respondié rapidamente a sus consultas. Sin embargo, un
pequefio porcentaje del 4% estuvo en desacuerdo y el 52% se mantuvo neutral
en cuanto a la rapidez de las respuestas del chatbot. Aunque una parte
significativa no tenia una opinion clara sobre este aspecto, la presencia de un
grupo considerablemente mayoritario que encontré el chatbot rapido en sus
respuestas indica que en general, una parte significativa de los usuarios percibio

el servicio como agil y eficiente en términos de tiempo de respuesta.

Tabla 5

4. ¢ El chatbot te brind6 soluciones adecuadas a tus problemas?

Pregunta 4 Cliente %
Totalmente en desacuerdo 2 4.0
En desacuerdo 7 14,0
Neutral 24 48,0
De acuerdo 17 34,0
Totalmente de acuerdo 0 0,0
Total 50 100,0

Nota: Elaboracién propia.
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En relacién a si el chatbot proporciond soluciones adecuadas a los
problemas de los clientes, los resultados indican que un porcentaje significativo
del 82% (48% neutrales y 34% de acuerdo) no tiene una opinidn negativa sobre
las soluciones brindadas. Sin embargo, un 18% (14% en desacuerdo y 4%
totalmente en desacuerdo) expresé insatisfaccion con las soluciones
proporcionadas. Es importante destacar que ningun cliente indicO estar
totalmente de acuerdo, lo que sugiere que, aunque la mayoria no esti
insatisfecha, aun hay espacio para mejorar la efectividad del chatbot en la

resolucion de problemas segun las expectativas de los usuarios.

Tabla 6

5. ¢ Estas satisfecho/a con la atencion recibida por el chatbot?

Pregunta 5 Cliente %
Totalmente en desacuerdo 0 0,0
En desacuerdo 1 2,0
Neutral 8 16,0
De acuerdo 30 60,0
Totalmente de acuerdo 11 22,0
Total 50 100,0

Nota: Elaboracién propia.

Basandonos en los resultados de la Tabla 6, podemos concluir que la
mayoria de los clientes (82%, combinando el 60% que esta de acuerdo y el 22%
gue esta totalmente de acuerdo) esta satisfecha con la atencion recibida por el
chatbot. Solo un pequefio porcentaje del 2% expresoé estar en desacuerdo y el
16% se mantuvo neutral en cuanto a su nivel de satisfaccion. Estos resultados
sugieren que la mayoria de los usuarios ha tenido una experiencia positiva con

la atencién proporcionada por el chatbot.

Tabla 7

6. ¢ El chatbot mejord tu experiencia general como cliente?

Pregunta 6 Cliente %
Totalmente en desacuerdo 0 0,0
En desacuerdo 1 2,0
Neutral 10 20,0
De acuerdo 36 72,0
Totalmente de acuerdo 3 6,0
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Total 50 100,0

Nota: Elaboracion propia.

De acuerdo con los resultados de la Tabla 7, se puede concluir que una
gran mayoria de los clientes (78%, combinando el 72% que esta de acuerdo y el
6% que estéa totalmente de acuerdo) sintié que el chatbot mejord su experiencia
general como cliente. Solo un pequefio porcentaje del 2% expresé estar en
desacuerdo, y el 20% se mantuvo neutral en cuanto a si el chatbot mejoré su
experiencia general. Estos resultados indican que la mayoria de los usuarios
percibié una mejora en su experiencia como cliente debido a la interaccion con

el chatbot.

Tabla 8

7. ¢ Recomendarias el uso del chatbot a otras personas?

Pregunta 7 Cliente %
Totalmente en desacuerdo 1 2,0
En desacuerdo 2 4,0
Neutral 39 78,0
De acuerdo 8 16,0
Totalmente de acuerdo 0 0,0
Total 50 100,0

Nota: Elaboracién propia.

Basandonos en los resultados de la Tabla 8, se puede observar que la
gran mayoria de los clientes (78%, combinando el 78% que se mantuvo neutral
y el 16% que esta de acuerdo) no expresé una fuerte opinidbn negativa sobre
recomendar el uso del chatbot a otras personas. Sin embargo, un pequefio
porcentaje del 6% (2% en desacuerdo y 4% totalmente en desacuerdo) no lo
recomendaria. Es notable que ningun cliente estuvo totalmente de acuerdo en
recomendar el chatbot. Estos resultados sugieren que, aungue la mayoria no
tiene una opinion negativa, también hay espacio para mejorar la satisfaccion y

confianza de los usuarios para que recomienden el chatbot a otros.

Tabla 9

8. ¢ El chatbot fue capaz de comprender tus necesidades?

Pregunta 8 Cliente %
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Totalmente en desacuerdo 0 0,0

En desacuerdo 2 4,0
Neutral 30 60,0
De acuerdo 15 30,0
Totalmente de acuerdo 3 6,0
Total 50 100,0

Nota: Elaboracion propia.

Segun los resultados de la Tabla 9, se puede observar que el 36% de los
clientes (30% de acuerdo y 6% totalmente de acuerdo) sintié que el chatbot fue
capaz de comprender sus necesidades. Sin embargo, un 4% estuvo en
desacuerdo y el 60% se mantuvo neutral en cuanto a la capacidad del chatbot
para comprender sus necesidades. Aunque un porcentaje significativo no tiene
una opinion clara sobre este aspecto, la presencia de un grupo considerable que
encontré que el chatbot entendié sus necesidades sugiere que hubo cierto nivel
de comprensién, aunque también indica la necesidad de mejorar la capacidad
del chatbot para satisfacer las necesidades de los usuarios de manera mas

consistente.

Tabla 10

9. ¢ El chatbot mostré un conocimiento sélido sobre los productos/servicios de
la empresa?

Pregunta 9 Cliente %
Totalmente en desacuerdo 0 0,0

En desacuerdo 1 2,0
Neutral 6 12,0

De acuerdo 35 70,0
Totalmente de acuerdo 8 16,0
Total 50 100,0

Nota: Elaboracién propia.

Basandonos en los resultados de la Tabla 10, se puede concluir que la
gran mayoria de los clientes (86%, combinando el 70% que esta de acuerdo y el
16% que esta totalmente de acuerdo) consideré que el chatbot mostré un
conocimiento solido sobre los productos/servicios de la empresa. Solo un
pequeiio porcentaje del 2% estuvo en desacuerdo y el 12% se mantuvo neutral

en cuanto a la capacidad del chatbot para demostrar un conocimiento soélido.
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Estos resultados indican que la mayoria de los usuarios percibidé que el chatbot
tenia un buen entendimiento de los productos y servicios de la empresa, lo que

es positivo para la imagen y la confianza del cliente en la empresa.

Tabla 11

10. ¢ El chatbot fue una opcidn conveniente para resolver tus consultas?

Pregunta 10 Cliente %
Totalmente en desacuerdo 4 8,0
En desacuerdo 3 6,0
Neutral 30 60,0
De acuerdo 13 26,0
Totalmente de acuerdo 0 0,0
Total 50 100,0

Nota: Elaboracion propia.

Segun los resultados de la Tabla 11, el 86% de los clientes (60% neutrales
y 26% de acuerdo) considero que el chatbot fue una opcién conveniente para
resolver sus consultas. Sin embargo, un pequefio porcentaje del 14% (8%
totalmente en desacuerdo y 6% en desacuerdo) no encontré al chatbot
conveniente para este proposito. Aunque la mayoria no expresé una opinion
negativa, estos resultados sugieren que hay espacio para mejorar la percepcion
de conveniencia del chatbot para resolver consultas de manera mas efectiva y

satisfactoria para los usuarios.

Tabla 12

Frecuencia sobre el Chatbot para aprendizaje Lean Management

Chatbot para aprendizaje Lean Management Cliente %
Malo 2 4,0
Regular 31 62,0
Bueno 17 34,0
Total 50 100,0

Nota: Elaboracién propia.

En base a los resultados de la Tabla 12, se puede interpretar que la
mayoria de los clientes (62%) calificaron el Chatbot para el aprendizaje de Lean
Management como "Regular". Un porcentaje considerable del 34% lo considerd

"Bueno”, mientras que un pequefio porcentaje del 4% lo calific6 como "Malo".
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Estos resultados sugieren que la mayoria de los usuarios tiene una opinion
neutral o positiva sobre el Chatbot para el aprendizaje de Lean Management,
pero hay espacio para mejoras para satisfacer completamente las expectativas

de los usuarios.

Tabla 13

Frecuencia de la satisfaccidon del servicio de soporte

Satisfaccion del servicio de soporte técnico Clientes %
Malo 3 6,0
Regular 34 68,0
Bueno 13 26,0
Total 50 100,0

Nota: Elaboracion propia.

De acuerdo con los resultados de la Tabla 13, la mayoria de los clientes
(68%) calificaron el servicio de soporte técnico como "Regular”. Un 26% lo
considerd "Buena”, mientras que un pequefio porcentaje del 6% lo calific6 como
"Malo". Estos resultados indican que la mayoria de los usuarios tiene una opiniéon
neutral sobre el servicio de soporte técnico, pero también hay un grupo
significativo que lo califica como bueno. Sin embargo, hay margen para mejorar,
ya que un pequefio porcentaje de clientes expreso insatisfaccion con el servicio,

calificandolo como "Malo".

Tabla 14

Frecuencia de la motivacion del servicio de soporte

Motivacion del servicio de soporte técnico Clientes %
Malo 1 2,0
Regular 46 92,0
Bueno 3 6,0
Total 50 100,0

Nota: Elaboracién propia.

Basandonos en los resultados de la Tabla 14, la gran mayoria de los
clientes (92%) considera que la motivacion del servicio de soporte técnico es
"Regular". Solo un pequefio porcentaje del 6% califica la motivacion como

"Bueno”, y un minimo del 2% lo considera "Malo". Estos resultados sugieren que
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la mayoria de los usuarios percibe que la motivacion del servicio de soporte
técnico es aceptable pero no excepcional. Hay un margen significativo para
mejorar y proporcionar un servicio de soporte técnico mas motivado y
satisfactorio para los clientes.

Tabla 15

Frecuencia del conocimiento del servicio de soporte

Conocimiento del servicio de soporte técnico Clientes %
Malo 1 2,0
Regular 41 82,0
Bueno 8 16,0
Total 50 100,0

Nota: Elaboracion propia.

Segun los resultados de la Tabla 15, la gran mayoria de los clientes (82%)
percibe el conocimiento del servicio de soporte técnico como "Regular”. Un 16%
lo considera "Bueno”, mientras que solo un pequefio porcentaje del 2% lo califica
como "Malo". Estos resultados indican que la mayoria de los usuarios piensa que
el nivel de conocimiento del servicio de soporte técnico es aceptable pero no
sobresaliente. Hay espacio para mejorar el conocimiento del personal de soporte

para proporcionar un servicio mas solido y satisfactorio para los clientes.

Tabla 16

Frecuencia del asertividad del servicio de soporte

Asertividad del servicio de soporte técnico Clientes %
Malo 2 4,0
Regular 31 62,0
Bueno 17 34,0
Total 50 100,0

Nota: Elaboracién propia.

Basandonos en los resultados de la Tabla 16, la mayoria de los clientes
(62%) considera que la asertividad del servicio de soporte técnico es "Regular".
Un 34% lo califica como "Bueno”, mientras que un pequefio porcentaje del 4% lo

considera "Malo". Estos resultados sugieren que la mayoria de los usuarios tiene
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una opinion neutral sobre la asertividad del servicio de soporte técnico, con un
grupo significativo que lo ve como bueno. Sin embargo, hay margen para
mejorar, ya que un pequefio porcentaje de clientes expreso insatisfaccion con la

asertividad del servicio, calificandolo como "Malo".

Tabla 17

Frecuencia de la precision del servicio de soporte

Precision del servicio de soporte técnico (Pre-Test) Clientes %

Malo 2 4,0
Regular 46 92,0
Bueno 2 4,0
Total 50 100,0

Nota: Elaboracion propia.

De acuerdo con los resultados de la Tabla 17, la gran mayoria de los
clientes (92%) percibe la precision del servicio de soporte técnico como
"Regular". Solo un pequefio porcentaje del 4% califica la precision como "Bueno”,
mientras que otro 4% la considera "Malo". Estos resultados indican que la
mayoria de los usuarios piensa que el nivel de precision del servicio de soporte
técnico es aceptable pero no excepcional. Hay espacio para mejorar la precision
del soporte técnico para proporcionar un servicio mas preciso y satisfactorio para

los clientes.
4.2. Andlisis inferencial
4.2.1. Hipotesis general

HG!: La implementacion del Chatbot para aprendizaje Lean Management

mejora significativamente los servicios de soporte técnico en la empresa Anura

HGP: La implementacion del Chatbot para aprendizaje Lean Management
no mejora significativamente los servicios de soporte técnico en la empresa

Anura
Nivel de significancia: 5%

Regla de decision:
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e Sip < 0.05; Se rechaza la hipétesis nula (HG?)
e Sip < 0.05; Se rechaza la hipétesis nula (HG?)

Tabla 18
Resumen de la prueba de Friedman para muestras relacionadas para andlisis
de la varianza de dos factores por rangos en la hipétesis general

Hipotesis N Estadistico Grado  Sig.
total deprueba de asintotica
libertad (prueba
bilateral)
La implementacion del Chatbot para 50 18,241 1 0,000

aprendizaje Lean Management mejora

significativamente la satisfaccion del servicio de

soporte técnico prestado en la empresa Anura.

La implementacion del Chatbot para 50 14,727 1 0,000
aprendizaje Lean Management mejora

significativamente la motivacion del servicio de

soporte técnico prestado en la empresa Anura.

La implementacion del Chatbot para 50 10,704 1 0,000
aprendizaje Lean Management mejora

significativamente el conocimiento del servicio

de soporte técnico prestado en la empresa

Anura.

La implementacion del Chatbot para 50 9,966 1 0,000
aprendizaje Lean Management mejora

significativamente la asertividad del servicio de

soporte técnico prestado en la empresa Anura.

La implementacion del Chatbot para 50 24,000 1 0,000
aprendizaje Lean Management mejora

significativamente la precisién del servicio de

soporte técnico prestado en la empresa Anura.

Nota: Elaboracién propia.

La implementaciéon del Chatbot para aprendizaje Lean Management
mejora significativamente diversos aspectos del servicio de soporte técnico en la
empresa Anura, incluyendo satisfaccion, motivacidén, conocimiento, asertividad y
precision. Todos los resultados fueron altamente significativos (p < 0,001),

indicando mejoras estadisticamente significativas en cada area evaluada.
4.2.2. Hipotesis especifica 1

HE®: La implementacion del Chatbot para aprendizaje Lean Management
mejora significativamente la satisfaccion del servicio de soporte técnico prestado

en la empresa Anura.
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Ho!: La implementacion del Chatbot para aprendizaje Lean Management

no mejora significativamente la satisfaccion del servicio de soporte técnico
prestado en la empresa Anura.

Nivel de significancia: 5%

Regla de decision:

e Sip < 0.05; Se rechaza la hipétesis nula (Ho?)

e Sip < 0.05; Se rechaza la hipétesis nula (Ho?)

Tabla 19

Resumen de la prueba de Friedman para muestras relacionadas para analisis
de la varianza de dos factores por rangos

N total 50
Estadistico de prueba 18,241
Grado de libertad 1

Sig. asintotica (prueba bilateral) 0,000

Nota: Elaboracion propia.

Figura 6

Satisfaccion del servicio de soporte técnico (Pre Test vs Post — Test)

Informacion de campos categoéricos Satisfaccion del Informacion de campos categoricos Satisfaccion del
servicio de soporte técnico (Pre-Test) servicio de soporte tecnico (Pos-test)

N total = 50 N total = 50
40 40/

Recuento

Malo Regular Bueno Regular Bueno
Satisfaccion del servicio de soporte técnico Satisfaccion del servicio de soporte técnico
(Pre-Test) (Pos-test)

El campo Satisfaccidn del senicio de soporte técnico (Pre-Test) es ordinal El campo Satisfaccidn del semicio de soporte técnico (Pos-test) es ordinal
pero se trata como continuo en la prueba. pero se trata como continuo en la pruzba.

Nota: Elaboracién propia.
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Con un nivel de significancia del 5% y un p-valor de 0,000 obtenido de la
prueba de Friedman para la Tabla 18, dado que p<0.05, se rechaza la hipotesis
nula. Esto indica que la implementacion del Chatbot para el aprendizaje Lean
Management mejora significativamente la satisfaccion del servicio de soporte
técnico prestado en la empresa Anura, segun los datos proporcionados en esta

prueba.
4.2.3. Hipétesis especifica 2

HE2 La implementacion del Chatbot para aprendizaje Lean Management
mejora significativamente la motivacion del servicio de soporte técnico prestado

en la empresa Anura.

HO?: La implementacion del Chatbot para aprendizaje Lean Management
no mejora significativamente la motivacion del servicio de soporte técnico

prestado en la empresa Anura.
Nivel de significancia: 5%
Regla de decision:
e Sip < 0.05; Se rechaza la hipétesis nula (Ho?)
e Sip < 0.05; Se rechaza la hipétesis nula (Ho?)

Tabla 20
Resumen de la prueba de Friedman para muestras relacionadas para analisis

de la varianza de dos factores por rangos

N total 50
Estadistico de prueba 14,727
Grado de libertad 1

Sig. asintética (prueba bilateral) 0,000

Nota: Elaboracién propia.
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Figura 7

Motivacién del servicio de soporte técnico (Pre Test vs Post — Test)

Informacién de campos categéricos Motivacion del
servicio de soporte técnico (Pre-Test) Informacion de campos categoricos Motivacion del
servicio de soporte técnico (Post-Test)

N total = 50
S0 N total = 50
40
'g 30
: ;
(=] =1
4 3
20 14
10
Malo Regular Bueno Regular Bueno
Motivacion del servicio de soporte técnico (Pre- Motivacion del servicio de soporte técnico
Test) (Post-Test)
El campo Motivacién del senvicio de soporte técnico (Pre-Test) es ordinal El campo Mativacion del servicio de soporte técnico (Post-Test) es ordinal
pero se trata como continuo en la prugba. pero se trata como continuo en la prueba.

Nota: Elaboracion propia.

Con un nivel de significancia del 5% y un p-valor de 0,000 obtenido de la
prueba de Friedman para la Tabla 19, dado que p<0.05, se rechaza la hipotesis
nula. Esto indica que la implementacién del Chatbot para el aprendizaje Lean
Management mejora significativamente la motivacion del servicio de soporte
técnico prestado en la empresa Anura, segun los datos proporcionados en esta

prueba.
4.2.4. Hipotesis especifica 3

HE3: La implementacion del Chatbot para aprendizaje Lean Management
mejora significativamente el conocimiento del servicio de soporte técnico

prestado en la empresa Anura.

HO3: La implementacion del Chatbot para aprendizaje Lean Management
no mejora significativamente el conocimiento del servicio de soporte técnico

prestado en la empresa Anura.

Nivel de significancia: 5%
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Regla de decision:
e Sip < 0.05; Se rechaza la hipétesis nula (Ho?3)

e Sip < 0.05; Se rechaza la hipétesis nula (Ho?)

Tabla 21
Resumen de la prueba de Friedman para muestras relacionadas para analisis

de la varianza de dos factores por rangos

N total 50
Estadistico de prueba 10,704
Grado de libertad 1

Sig. asintotica (prueba bilateral) 0,000

Nota: Elaboracion propia.

Figura 8

Conocimiento del servicio de soporte técnico (Pre Test vs Post — Test)

Informacion de campos categéricos Conocimiento del Informacion de campeos categoricos Conocimiento del
servicio de soporte tecnico (Pre-Test) servicio de soporte tecnico (Post-Test)
H total = 50 H total = 50
0 -]
40 el
% 30 g 15
4 0 2 10
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V] S ———— ---_ g —
Mala Reagular Bueno Regular Bueno
Conocimiento del servicio de soporte téenico Conocimiento del servicio de soporte téenico
(Pre-Test) (Post-Test)
El campo Conocimieno del senvicio de sopens técnico fre-Tegt) @5 El campo Conacimiena del senvicio de sopene técnico (Post-Test) as
ardinal pero $& trala como continuo &n la pueba ardinal pero se trata cormo continus &n la pusba

Nota: Elaboracién propia.

Con un nivel de significancia del 5% y un p-valor de 0,000 obtenido de la
prueba de Friedman para la Tabla 20, dado que p<0.05, se rechaza la hipétesis
nula. Esto indica que la implementacién del Chatbot para el aprendizaje Lean

Management mejora significativamente el conocimiento del servicio de soporte
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técnico prestado en la empresa Anura, segun los datos proporcionados en esta

prueba.
4.2.5. Hipdtesis especifica 4

HE* La implementacion del Chatbot para aprendizaje Lean Management
mejora significativamente la asertividad del servicio de soporte técnico prestado

en la empresa Anura.

HE*: La implementacion del Chatbot para aprendizaje Lean Management
no mejora significativamente la asertividad del servicio de soporte técnico
prestado en la empresa Anura.

Nivel de significancia: 5%

Regla de decision:

e Sip < 0.05; Se rechaza la hipétesis nula (Ho*)
e Sip < 0.05; Se rechaza la hipétesis nula (Ho*)

Tabla 22
Resumen de la prueba de Friedman para muestras relacionadas para analisis

de la varianza de dos factores por rangos

N total 50
Estadistico de prueba 9,966
Grado de libertad 1

Sig. asintética (prueba bilateral) 0,002

Nota: Elaboracién propia.
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Figura 9

Asertividad del servicio de soporte técnico (Pre Test vs Post — Test)

Informacion de campos categoricos Asertividad del Informacion de campos categéricos Asertividad del
servicio de soporte técnico (Pre - Test) servicio de soporte técnico (Post - Test)
N total = 50 N total = 30
an 40
n |
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‘u . |
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Asertividad del servicio de soporte técnico (Pre Asertividad del servicio de soporte técnico
- Test) (Post - Test)

El campo Aseniidad del senvicio de soparte técnica (Pre - Test) as ardinal El campo Asertividad del senicio de soporte técnico (Post - Test) es
di

pera s& trala coma continug #n la prugba, ordinal pero se trata como continuo en la prusba
Nota: Elaboracion propia.

Con un nivel de significancia del 5% y un p-valor de 0,002 obtenido de la
prueba de Friedman para la Tabla 21, dado p<0.05, se rechaza la hipétesis nula
Esto indica que la implementacion del Chatbot para el aprendizaje Lean
Management mejora significativamente la asertividad del servicio de soporte
técnico prestado en la empresa Anura, segun los datos proporcionados en esta

prueba.
4.2.6. Hipotesis especificab

HE®: La implementacion del Chatbot para aprendizaje Lean Management
mejora significativamente la precision del servicio de soporte técnico prestado en

la empresa Anura.

HO®: La implementacion del Chatbot para aprendizaje Lean Management
no mejora significativamente la precision del servicio de soporte técnico prestado

en la empresa Anura.
Nivel de significancia: 5%
Regla de decision:
e Sip < 0.05; Se rechaza la hipétesis nula (Ho®)

e Sip < 0.05; Se rechaza la hipétesis nula (Ho®)
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Tabla 23

Resumen de la prueba de Friedman para muestras relacionadas para analisis

de la varianza de dos factores por rangos

N total 50
Estadistico de prueba 24,000
Grado de libertad 1

Sig. asintotica (prueba bilateral) 0,000

Nota: Elaboracion propia.

Figura 10

Precisién del servicio de soporte técnico (Pre Test vs Post — Test)

Informacion de campos categdricos Precision del
servicio de soporte tecnico (Pre-Test)

N total = 50
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El campo Pracision del senicio de soporte 14cnico (Pre-Test) es ordinal
piro S& trala como conlifue &n la prusba

Nota: Elaboracién propia.

Infarmacion de campos categéricos Precision del
servicio de soporte técnico (Post-Test)

N total = 50
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Reqular Bueno

Precision del servicio de soporte técnico (Post-
Test)

El campo Precisiin dal seracio de soporie 1écnice (Post-Test) es ordinal
pero @ traa como continue &n la prusba.

Con un nivel de significancia del 5% y un p-valor de 0,000 obtenido de la

prueba de Friedman para la Tabla 22, dado que p<0.05, se rechaza la hipotesis

nula. Esto indica que la implementacién del Chatbot para el aprendizaje Lean

Management mejora significativamente la precisiéon del servicio de soporte

técnico prestado en la empresa Anura, segun los datos proporcionados en esta

prueba.
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V. DISCUSION

Se encontrd que la implementacion del Chatbot para el aprendizaje Lean
Management mejora significativamente la satisfaccion del servicio de soporte
técnico en la empresa Anura, segun la prueba de Friedman realizada con un
nivel de significancia del 5%. En primer lugar, Azad y Jha (2013) enfocan su
estudio en la importancia de los métodos de ensefianza adaptativos y como
estos métodos pueden adaptarse segun los temas a ensefiar y las caracteristicas
individuales de los estudiantes. Aplicar estos principios al desarrollo del Chatbot
para el aprendizaje Lean Management en Anura implica que el disefio y la
interaccion del Chatbot se adapten a las necesidades especificas de los usuarios
y los temas relacionados con el Lean Management. Esta adaptabilidad es
esencial para asegurar que el Chatbot sea efectivo y satisfactorio para los

usuarios de soporte técnico en la empresa.

En segundo lugar, Behrend y Pouquette (2020) destacan el impacto de
las tecnologias emergentes, como la evolucion de la telefonia sobre el protocolo
IP y la virtualizacion y consolidacion en la nube, en la mejora de los servicios de
soporte técnico. Integrar estas tecnologias con el Chatbot para el aprendizaje
Lean Management puede potenciar aun mas su eficacia. La implementacion del
Chatbot en un entorno virtualizado en la nube puede mejorar la accesibilidad y
la disponibilidad del servicio, permitiendo una interaccion mas fluida y eficiente
entre el Chatbot y los usuarios del soporte técnico. Ademas, la evolucion de la
telefonia IP puede implicar una mayor integracion de los Chatbots en los
sistemas de comunicacion, lo que lleva a respuestas mas rapidas y precisas a

las consultas de los usuarios.

También se encontr6 que la implementacién del Chatbot para el
aprendizaje Lean Management mejora significativamente la motivacion del
servicio de soporte técnico en la empresa Anura, como se confirma mediante la
prueba de Friedman con un nivel de significancia del 5%. Garibay (2020) y
Maniou y Beglis (2020) resaltan el crecimiento significativo del uso de chatbots
en el ambito empresarial como herramienta de atenciéon al cliente. Estos
chatbots, basados en inteligencia artificial, permiten a las organizaciones mejorar

la calidad del servicio al cliente y automatizar procesos, lo que incluye la
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respuesta a las demandas de los consumidores. Esta automatizacion no solo
agiliza las respuestas, sino que también libera recursos humanos para tareas
mas complejas, lo que puede aumentar la motivacion y satisfaccién en el servicio
de soporte técnico al permitir que los empleados se centren en problemas que

requieren intervencion humana.

También la investigacién de Cérdova et al. (2019) proporciona un ejemplo
especifico de como los chatbots pueden optimizar la atencion al cliente y mejorar
la motivacion del servicio. En este caso, se implementé un chatbot para
proporcionar informacion a los clientes sin la necesidad de recursos humanos.
El chatbot ayudd a los usuarios a obtener informacion de manera eficiente, sin
tener que acudir a un departamento académico, lo que no solo optimiza el tiempo
y los recursos, sino que también mantiene a los clientes informados de manera
transparente. Esta eficiencia y transparencia pueden  contribuir
significativamente a mejorar la motivacion del servicio de soporte técnico en

Anura, al proporcionar un servicio mas rapido y efectivo a los clientes.

Por otro lado, se puede afirmar que la implementacién de chatbots en el
aprendizaje Lean Management tiene un impacto positivo en la motivacién del
servicio de soporte técnico, como se confirma mediante la prueba de Friedman
con un nivel de significancia del 5%. Jimenez Flores et al. (2018) sefialan la
importancia estratégica de los chatbots para adaptarse a las expectativas de los
clientes y aumentar la satisfaccion en la interaccion con la empresa. Este
hallazgo respalda la idea de que la implementacion de chatbots en el servicio de
soporte técnico puede conducir a una mayor satisfaccion del cliente al ofrecer
respuestas rapidas y precisas a sus consultas, mejorando asi la experiencia del

usuario.

Alburgueque (2020) destaca la relevancia de las tecnologias de
informacion y comunicacion, como los chatbots, para mejorar la calidad de los
procesos comunicativos en instituciones. Esta perspectiva subraya como los
chatbots no solo mejoran la comunicacién con los clientes, sino que también
optimizan la comunicacion interna dentro de la organizacion, lo que puede tener
un impacto positivo en la motivacién y eficiencia del servicio de soporte técnico.

Mientras que Mallqui (2020) resalta el papel cada vez mas prominente de los
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chatbots como puntos de contacto mejorados en comparacién con los sitios web
tradicionales. Esto sugiere que los chatbots no solo son una alternativa atractiva
para la comunicacién con los clientes, sino que también ofrecen una experiencia
mejorada en comparacidon con los métodos de comunicacibn mas
convencionales. Esta mejora en la experiencia del usuario puede llevar a una
mayor motivacion por parte del equipo de soporte técnico al ofrecer un servicio

mas efectivo y satisfactorio a los clientes.

Por otro lado, los resultados mostraron que la implementacion del Chatbot
para el aprendizaje Lean Management mejora significativamente el conocimiento
del servicio de soporte técnico en la empresa Anura, como se evidencia en la
prueba de Friedman con un nivel de significancia del 5%. Neupane (2020)
destaca como los gigantes tecnoldgicos y las aplicaciones de mensajeria han
facilitado la adopciéon de chatbots como puntos de contacto alternativos y
mejorados para clientes y usuarios. Estos chatbots, al ser disefiados
correctamente, tienen el potencial de reemplazar y mejorar la experiencia de los
sitios web tradicionales. Esto es crucial para el servicio de soporte técnico, ya
gue un chatbot bien implementado puede proporcionar informacion precisa y
especifica a los usuarios, mejorando asi su conocimiento sobre los servicios

técnicos de la empresa.

Por otro lado, la personalizacion del aprendizaje mediante inteligencia
artificial, como se enfoca en los estudios de Ocafa-Fernandez, Valenzuela-
Fernandez y Garro-Aburto (2019) y Romero, Casadevante y Montoro (2020),
también juega un papel importante. Al incorporar la inteligencia artificial en el
disefio de sistemas de aprendizaje adaptativos, se puede ofrecer contenido
especifico y actividades adaptadas a las necesidades individuales de los
estudiantes. En el contexto del soporte técnico, esto implica que el chatbot puede
proporcionar soluciones personalizadas a los problemas técnicos, mejorando asi
el conocimiento del servicio de soporte técnico para cada usuario de manera
individualizada. Ademas, la investigacion refleja una cuidadosa consideracion
de las implicaciones éticas y de privacidad en la implementacion del Chatbot,
siguiendo las pautas planteadas por autores como Romero, Casadevante y
Montoro (2020)
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Se encontrd que la implementacion del Chatbot para el aprendizaje Lean
Management mejora significativamente la asertividad del servicio de soporte
técnico en la empresa Anura, segun lo demostrado por la prueba de Friedman
con un nivel de significancia del 5%. Aleman, Ruiz y Aguilar (2019) exploran el
tema del "Procesamiento del Lenguaje Natural (NLP)" aplicado a los chatbots. El
NLP es esencial para permitir que las entidades conversacionales comprendan
y generen lenguaje humano de manera efectiva. Este enfoque es relevante para
la tesis, ya que demuestra como el uso adecuado del NLP puede evitar la trampa
de implementar chatbots que carecen de valor. Un chatbot que utiliza técnicas
de NLP puede entender las consultas de los usuarios de manera mas precisa y
proporcionar respuestas mas relevantes y Utiles. Al incorporar estas técnicas en
el Chatbot de Anura, se mejora la asertividad del servicio de soporte técnico al

proporcionar respuestas mas precisas y efectivas a las consultas de los usuarios.

El estudio de Villalba et al. (2020) se centra en la construccion de un
sistema de chatbot orientado a solucionar problemas de soporte técnico de
internet. Este enfoque detallado y orientado a soluciones demuestra cOmo un
chatbot puede ser disefiado para satisfacer a los usuarios brindando un servicio
de atencion con procedimientos claros y detallados. Al proporcionar respuestas
estructuradas y soluciones detalladas, el chatbot se convierte en una
herramienta efectiva para abordar los problemas técnicos, o que mejora la
asertividad del servicio de soporte técnico. La implementacion de un sistema de
chatbot con procedimientos eficientes y detallados puede garantizar que las
consultas de los usuarios se aborden de manera precisa y completa, mejorando

asi la experiencia del cliente y la asertividad del servicio de soporte técnico.

Por dltimo, la implementacién del Chatbot para el aprendizaje Lean
Management mejora significativamente la precision del servicio de soporte
técnico en la empresa Anura, como se concluye a partir de la prueba de
Friedman con un nivel de significancia del 5%. Gambin (2018) examina el
impacto de los chatbots en el soporte técnico dentro del contexto del Lean
Management, centrandose en mejorar los servicios de atencion al cliente. Este
estudio analiza los beneficios de implementar chatbots en el soporte técnico,

como la reduccidn de tiempos de esperay la mejora en la satisfaccion del cliente.
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Ademas, Vargas (2019) propuso el uso de un chatbot basado en
procesamiento natural del lenguaje (NLP) para mejorar la calidad del servicio al
cliente en la empresa Fans Store SAC. Esta implementacién se enfoc6 en
extender las conversaciones de manera adecuada utilizando NLP. La integracion
de vistas y la facilidad de compra y pago de productos, como mencionado por
Zhu et al. (2018), fueron aspectos clave para hacer que esta implementacién sea
eficiente para los clientes, lo que mejora la productividad dentro de la empresa.
Estos enfoques tecnoldgicos y orientados al cliente contribuyen a la precision del
servicio de soporte técnico al proporcionar respuestas claras y utiles.

Kuhnel, Ebner y Ebner (2020) proporcionan una vision detallada del
desarrollo y uso de chatbots en entornos empresariales y de atencion al cliente.
Su estudio sobre el chatbot Theodore destaca coOmo estos sistemas pueden
proporcionar informacién sobre la empresa y mejorar la experiencia del usuario
a través de plataformas como Facebook Messenger y webchat. La evaluacion
comparativa del uso del chatbot con el sitio web tradicional revela las ventajas
de los chatbots como puntos de contacto alternativos para clientes y otros
usuarios, lo que contribuye a la precision y eficiencia del servicio de soporte
técnico. En el ambito de la inteligencia artificial y la atencion al cliente, Manjarrés-
Betancur y Echeverri-Torres (2020) sefialan que los chatbots basados en
inteligencia artificial son herramientas prometedoras para mejorar la experiencia
y eficiencia en el servicio de soporte técnico. Estos chatbots son capaces de
brindar respuestas instantaneas a las consultas de los usuarios y solucionar
problemas comunes, lo que contribuye a la precision del servicio al proporcionar

informacion relevante y oportuna.
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VL. CONCLUSIONES

La implementacién del Chatbot para el aprendizaje Lean Management
mejora significativamente la satisfaccion del servicio de soporte técnico en la
empresa Anura, segun la prueba de Friedman con un nivel de significancia del
5%.

Se encontrd que la implementacién del Chatbot para el aprendizaje Lean
Management mejora significativamente la motivacion del servicio de soporte
técnico en la empresa Anura, confirmado mediante la prueba de Friedman con

un nivel de significancia del 5%.

La implementacion de chatbots en el aprendizaje Lean Management tiene
un impacto positivo en la motivacion del servicio de soporte técnico, corroborado

mediante la prueba de Friedman con un nivel de significancia del 5%.

La implementacion del Chatbot para el aprendizaje Lean Management
mejora significativamente el conocimiento del servicio de soporte técnico en la
empresa Anura, evidenciado por la prueba de Friedman con un nivel de

significancia del 5%.

La implementacion del Chatbot para el aprendizaje Lean Management
mejora significativamente la asertividad del servicio de soporte técnico en la
empresa Anura, demostrado por la prueba de Friedman con un nivel de

significancia del 5%.

La implementacion del Chatbot para el aprendizaje Lean Management
mejora significativamente la precision del servicio de soporte técnico en la
empresa Anura, concluido a partir de la prueba de Friedman con un nivel de

significancia del 5%.
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VIl. RECOMENDACIONES

Dado que la implementacién del Chatbot para el aprendizaje Lean
Management ha demostrado mejorar significativamente la satisfaccion del
servicio de soporte técnico en Anura, se recomienda continuar utilizando y
optimizando el Chatbot para mantener y posiblemente aumentar los niveles de
satisfaccion. Es importante monitorear regularmente las interacciones y los
comentarios de los usuarios para hacer ajustes segun las necesidades y

expectativas cambiantes.

La mejora significativa en la motivacion del servicio de soporte técnico
debido a la implementacion del Chatbot indica que este enfoque ha sido efectivo.
Para mantener y aumentar esta motivacion, se recomienda seguir aprovechando
las capacidades del Chatbot, integrandolo ain mas en las operaciones diarias y
considerando la retroalimentacion de los empleados para hacer mejoras

continuas.

Dado que la implementacion de chatbots en el aprendizaje Lean
Management ha tenido un impacto positivo en la motivacion del servicio de
soporte técnico, se recomienda explorar formas adicionales de integrar la
tecnologia para mantener este impacto. Esto podria incluir la implementacion de
nuevas funcionalidades en el Chatbot o la exploraciéon de otras tecnologias

innovadoras para complementar su funcion.

La evidencia de que la implementacion del Chatbot mejora el
conocimiento del servicio de soporte técnico sugiere que este enfoque es
efectivo parala capacitacion y el desarrollo continuo del personal. Se recomienda
continuar utilizando el Chatbot como una herramienta de capacitacion interactiva
para mantener actualizados a los empleados sobre los productos, servicios y

procedimientos de la empresa.

La demostraciéon de que la implementacion del Chatbot mejora la
asertividad del servicio de soporte técnico indica que el sistema es capaz de
proporcionar respuestas precisas y utiles. Se recomienda seguir afinando el

Chatbot, asegurando que esté actualizado con la informacion mas reciente y
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proporcionando entrenamiento continuo para mejorar alln mas su precision y

relevancia.

Dado que la implementacién del Chatbot ha mejorado significativamente
la precision del servicio de soporte técnico, se recomienda seguir optimizando el
sistema para garantizar que las respuestas proporcionadas sean precisas y
relevantes. Esto implica revisar regularmente las consultas frecuentes y
actualizar el conocimiento del Chatbot para que pueda abordar de manera
efectiva las consultas técnicas mas complejas y especificas. Ademas, es crucial
seguir supervisando y ajustando el sistema para mantener su precisién en el

tiempo.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

ANEXOS

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES | INDICADORES
General General General
¢ Cémo influye la implementacién Determinar la manera La implementacion del | Chatbor para Sistema de Informacion
del Chatbot para aprendizaje Lean | enla que la Chatbot para Aprendizaje Lean | control Control
Management para mejorar los implementacion del aprendizaje Lean Management
servicios de soporte técnico en la Chatbot para Management mejora
empresa Anura? aprendizaje Lean significativamente los

Management mejora los | servicios de soporte

servicios de soporte técnico en la empresa

técnico en la empresa Anura

Anura
Especificos Especificos Especificos Flexibilidad de | Sistema

producto Kanbam

¢, Como influye la implementacion
del Chatbot para aprendizaje Lean
Management para mejorar la
satisfaccién del servicio de soporte
técnico prestado en la empresa
Anura?

Determinar la manera
enlaque la
implementacién del
Chatbot para
aprendizaje Lean
Management mejora la
satisfaccion del servicio
de soporte técnico
prestado en la empresa
Anura

La implementacion del
Chatbot para
aprendizaje Lean
Management mejora
significativamente la
satisfaccion del
servicio de soporte
técnico prestado en la
empresa Anura

¢, Como influye la implementacion
del Chatbot para aprendizaje Lean
Management para mejorar la
motivacién del servicio de soporte
técnico prestado en la empresa
Anura?

Determinar la manera
enlaquela
implementacién del
Chatbot para
aprendizaje Lean
Management mejora la

La implementacion del
Chatbot para
aprendizaje Lean
Management mejora
significativamente
motivacion del servicio

Servicio técnico

Satisfaccion

Motivacion
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motivacion del servicio
de soporte técnico
prestado en la empresa
Anura

de soporte técnico
prestado en la
empresa Anura

¢ Cémo influye la implementacién
del Chatbot para aprendizaje Lean
Management para mejorar el
conocimiento del servicio de
soporte técnico prestado en la
empresa Anura?

Determinar la manera
enlaquela
implementacion del
Chatbot para
aprendizaje Lean
Management mejora el
conocimiento del
servicio de soporte
técnico prestado en la
empresa Anura

La implementacion del
Chatbot para
aprendizaje Lean
Management mejora
significativamente el
conocimiento del
servicio de soporte
técnico prestado en la
empresa Anura

¢ Cémo influye la implementacién
del Chatbot para aprendizaje Lean
Management para mejorar la
asertividad del servicio de soporte
técnico prestado en la empresa
Anura?

Determinar la manera
enlaque la
implementacién del
Chatbot para
aprendizaje Lean
Management la
asertividad del servicio
de soporte técnico
prestado en la empresa
Anura

La implementacion del
Chatbot para
aprendizaje Lean
Management mejora
significativamente la
asertividad del servicio
de soporte técnico
prestado en la
empresa Anura

Conocimiento

¢, Como influye la implementacion
del Chatbot para aprendizaje Lean
Management para mejorar la
precision del servicio de soporte
técnico prestado en la empresa
Anura?

Determinar la manera
enlaquela
implementacién del
Chatbot para
aprendizaje Lean
Management mejora la
precision del servicio de
soporte técnico

La implementacion del
Chatbot para
aprendizaje Lean
Management mejora
significativamente la
precision del servicio
de soporte técnico
prestado en la
empresa Anura

Asertividad

Precision
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prestado en la empresa
Anura
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Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

Encuesta de investigacion

ENCUESTA PARA MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
USUSARIOS DEL CHATBOT DENOMINADO CHATLEAN

Elaborado en base al estudio de Cardenas (2022)

Satisfaccion:

1. ¢El chatbot fue facil de usar?
Totalmente en desacuerdo ()
En desacuerdo ()
Neutral ()
De acuerdo ()
Totalmente de acuerdo ()

2. (¢Estas satisfecho/a con la atencion recibida por el chatbot?
Totalmente en desacuerdo ()
En desacuerdo ()
Neutral ()
De acuerdo ()
Totalmente de acuerdo ()

3. (¢Elchatbot mejord tu experiencia general como cliente?
Totalmente en desacuerdo ()
En desacuerdo ()
Neutral ()
De acuerdo ()
Totalmente de acuerdo ()

4. ¢Recomendarias el uso del chatbot a otras personas?
Totalmente en desacuerdo ()
En desacuerdo ()
Neutral ()
De acuerdo ()
Totalmente de acuerdo ()

Motivacion:
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5. ¢El chatbot respondié rapidamente a tus consultas?
Totalmente en desacuerdo ()
En desacuerdo ()
Neutral ()
De acuerdo ()
Totalmente de acuerdo ()
Conocimiento:
6. ¢El chatbot fue capaz de comprender tus necesidades?
Totalmente en desacuerdo ()
En desacuerdo ()
Neutral ()
De acuerdo ()
Totalmente de acuerdo ()

7. ¢El chatbot mostré un conocimiento sélido sobre los productos/servicios de la
empresa?

Totalmente en desacuerdo ()
En desacuerdo ()
Neutral ()
De acuerdo ()
Totalmente de acuerdo ()
Asertividad:
8. (El chatbot proporciond respuestas claras y utiles?
Totalmente en desacuerdo ()
En desacuerdo ()
Neutral ()
De acuerdo ()
Totalmente de acuerdo ()
Precision:
9. (El chatbot te brindd soluciones adecuadas a tus problemas?
Totalmente en desacuerdo ()

En desacuerdo ()
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Neutral ()
De acuerdo ()
Totalmente de acuerdo ()
10. ¢éEl chatbot fue una opcidn conveniente para resolver tus consultas?
Totalmente en desacuerdo ()
En desacuerdo ()
Neutral ()
De acuerdo ()

Totalmente de acuerdo (
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Anexo 3: Matriz de operacionalizacion

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSION | INDICADOR INSTRUMENTO | ESCALA DE

CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Chatbot para Es una solucién Para el entendimiento de Sistema de Informacion de | Registro de Nominal
Aprendizaje conversacional los beneficios y cualidades | control control atencion
Lean impulsada por la del servicio de atencion al Flexibilidad Sistema Kanban
Management | inteligencia artificial. | cliente, se debe analizar de producto

Su objetivo es estandares de calidad y

brindar y recopilar eficiencia del servicio

informacion que sea | prestado, midiendo la

Gtil para absolver las | satisfaccion del cliente.

consultas,

problemas y quejas

de los usuarios
Servicio Es una filosofia Aplicables directamente Control Satisfaccion Ficha de Nominal
técnico cimentada en la conocimientos de un arte 0 | visible Motivacién Registro

eficacia operativa de | ciencia para desarrollar una Conocimiento

la empresa actividad particular con la Asertividad

relacionando todos gue se ejecuta un trabajo, Precision

los agentes una labor, operacién o

involucrados en ella
para que funcione de
manera eficaz y
eficiente.

tarea, con el objetivo de
absolver dudas y problemas
de usuarios del servicio
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Anexo 4: Base de datos

P9 | P10

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1
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