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RESUMEN

En el Perd, la deficiente atencion al cliente en las empresas de
telecomunicaciones, caracterizada por largos tiempos de espera y respuestas
impersonales, genera insatisfaccion, reclamos y mayores costos operativo. Esto
ha impulsado la necesidad de implementar soluciones tecnoldgicas. El objetivo
principal de esta investigacidon es mejorar la atencion al cliente en la empresa
NOC CENTURYLINK E.I.LR.L. mediante la implementacion de un Voicebot con IA
Generativa, desarrollado utilizando la metodologia SCRUMBAN. Para ello, se
utilizaron técnicas de observacion directa e indirecta y se revisaron diversos
recursos académicos. Si bien la poblacidon se consideré indeterminada debido a la
dificultad para precisarla, se seleccion6 una muestra representativa compuesta
por 30 procesos de atencién al cliente en la mencionada empresa. El desarrollo
del Voicebot se realizé utilizando un ordenador con Windows 10, el entorno de
desarrollo Visual Studio y la plataforma Dialogflow, empleando el lenguaje de
programacién Dart. Los resultados obtenidos revelaron una reduccién del 34.72%
en el tiempo promedio de resolucion de incidencias, una disminucion del 33.12%
en la tasa de cancelacion de servicios y un aumento del 97% en la satisfaccion
del cliente. En conclusion, se ha demostrado que la implementacién del Voicebot
ha contribuido a reducir considerablemente el tiempo promedio de resolucion de
incidencias, disminuir notablemente la tasa de cancelacion de servicios y
aumentar significativamente la satisfaccion del cliente. Se sugiere continuar
explorando el uso de la metodologia SCRUMBAN en futuras investigaciones y
expandir la implementacion del Voicebot con IA Generativa a otros sectores mas

alla del ambito de las telecomunicaciones.

Palabras Clave: Voicebot, IA Generativa, Atencién al Cliente, SCRUMBAN,
NocBot



ABSTRACT

In Peru, poor customer service in telecommunications companies, characterized
by long waiting times and impersonal responses, generates dissatisfaction,
complaints and higher operating costs. This has driven the need to implement
technological solutions. The main objective of this research is to improve customer
service in the company NOC CENTURYLINK E.I.LR.L. through the implementation
of a Voicebot with Generative Al, developed using the SCRUMBAN methodology.
To do this, direct and indirect observation techniques were used and various
academic resources were reviewed. Although the population was considered
indeterminate due to the difficulty of specifying it, a representative sample
composed of 30 customer service processes in the aforementioned company was
selected. The development of the Voicebot was carried out using a computer with
Windows 10, the Visual Studio development environment and the Dialogflow
platform, using the Dart programming language. The results obtained revealed a
34.72% reduction in the average incident resolution time, a 33.12% decrease in
the service cancellation rate and a 97% increase in customer satisfaction. In
conclusion, it has been shown that the implementation of Voicebot has contributed
to considerably reducing the average incident resolution time, significantly
reducing the service cancellation rate and significantly increasing customer
satisfaction. It is suggested to continue exploring the use of the SCRUMBAN
methodology in future research and expand the implementation of the Voicebot

with Generative Al to other sectors beyond the field of telecommunications.

Keywords: Voicebot, Generative Al, Customer Service, SCRUMBAN, NocBot
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|. INTRODUCCION

La realidad problematica que abarca la atencion al cliente se presenta en
multiples niveles. A nivel mundial: Actualmente, la falta de eficiencia en la
atencion al cliente y la falta de personalizacion en empresas que brindan servicios
de fibra Optica estan generando una disminucion en la satisfaccion del cliente y un
aumento en los costos operativos. Esto conduce a una experiencia desfavorable
para los clientes, que buscan soluciones inmediatas y constantes. Como
resultado, las empresas estan sufriendo pérdidas, ya que la atencién al cliente de
calidad es esencial para mantener la lealtad del cliente. La falta de una adecuada
atencion al cliente ha sido un desafio persistente a nivel global durante mucho
tiempo. Este problema surge principalmente por la indiferencia de los lideres
empresariales al no brindar capacitacion de excelencia en servicio al cliente a sus
trabajadores y al no garantizar una formacion adecuada para el acogimiento y
gestion continua de los clientes. Ademas, la falta de personalizacion en los
servicios ofrecidos por estas empresas deja a los clientes con la sensacion de que
no se les atiende de manera individualizada. En consecuencia, la lealtad del
cliente se ve amenazada, y las empresas se enfrentan a un desafio constante
para mantenerse competitivas en un mercado globalizado. En el contexto de la
atencion al cliente en empresas de servicios de fibra oOptica, Rivera, S. J. (2019)
resaltd la falta de personal adecuadamente capacitado y la falta de una
comunicacién coherente en todos los segmentos de la organizacion provoca
malestar en los usuarios (pag. 1). Esta situacion, a menudo, conduce a
ineficiencias operativas y perjudica la imagen corporativa en el sector comercial.
Asimismo, cuando el equipo no cumple con sus responsabilidades o no atiende
adecuadamente las necesidades de los usuarios, puede dar lugar a la
insatisfaccion. Para Gupta et al. (2022) menciona que la falta de adopcién
adecuada de tecnologias puede limitar significativamente la capacidad de las
empresas para ofrecer un servicio al cliente acorde con las expectativas del
cliente contemporaneo, acostumbrado a soluciones instantaneas y respuestas
automatizadas (pag. 16). Por lo tanto, por mas herramientas tecnolégicas
disponibles que se puedan obtener, la mala atencion al cliente siempre persistira
cuando la implementacion de soluciones no es gestionada adecuadamente. De

igual manera, el manejo inadecuado de los datos de los clientes y la falta de



anticipacion de sus requerimientos y potenciales problemas resaltan ain mas las
deficiencias en el servicio al cliente impactando negativamente la percepcion y la
fidelidad del cliente hacia la empresa de servicios de fibra éptica, esto indica que,
a pesar de cualquier avance tecnolégico, la falta de una estrategia centrada en la
cliente perpetua aun mas la mala atencion al cliente en el sector.

A nivel nacional: En Perd, la falta de eficacia en la prestacion de servicios de
atencion al cliente y la incapacidad de las empresas para adaptarse
adecuadamente a las necesidades particulares de los usuarios, resultan en una
experiencia insatisfactoria para el cliente. Factores como prolongados tiempos de
espera, la insuficiente capacitacién del personal y la incapacidad para ofrecer
respuestas pertinentes a las consultas de los usuarios son elementos clave que
contribuyen a la ineficacia en la atencion al cliente. Ademas, la disponibilidad
limitada de planes y servicios personalizados y la utilizacion de mensajes
genéricos en las comunicaciones reducen la capacidad de adaptacién. Estos
desafios afectan de manera adversa la satisfaccion de los clientes, incrementando
los gastos operativos y plantean obstaculos competitivos en un mercado en
crecimiento. Los usuarios de empresas de telecomunicaciones en Pert a menudo
enfrentan un proceso complicado y prolongado al intentar presentar quejas por
averias o solicitar la cancelacion de un servicio. En lugar de brindar una solucion
eficiente, estas empresas mantienen a los clientes en una situacion incierta que
puede extenderse durante meses. Solo en 2022, OSIPTEL mult6 a estas
empresas con 87 millones de soles debido a préacticas deficientes que resultaron
en millones de reclamos de los usuarios (La Republica, 2023, parr.1). Para
OSIPTEL en el afio 2022, las empresas de telecomunicaciones en Peru recibieron
mas de 2,3 millones de reclamos por parte de sus clientes. Dentro de este gran
volumen, las quejas relacionadas con la falta de cumplimiento en la solicitud de
cancelacion de servicios representaron el 2,54%. Aunque es un porcentaje menor
en comparacion con las quejas por errores en la facturacion (35,49%) y la calidad
del servicio (27,76%), sigue siendo un problema significativo debido a las
molestias que causa a los usuarios en el pais (La Republica, 2023, parr.4).
Ademas, segun Delgado (2019), se constata que, en Claro, la compafia de
telefonia movil, numerosos clientes manifiestan su descontento respecto a los

servicios ofrecidos, ya que estos no se ajustan a las expectativas creadas por la



empresa en sus campafas publicitarias. Esta discrepancia entre lo promocionado
y lo entregado se convierte en un punto débil que podria tener consecuencias
tanto a corto como a largo plazo, especialmente en un mercado altamente
competitivo (pag. 15). Por este motivo, la incapacidad de las empresas para
adoptar estrategias de servicio al cliente a las demandas cambiantes del mercado
representa otro obstaculo significativo. Muchas empresas peruanas se enfrentan
a la obsolescencia de una pobre integracion de sus canales de atencion al cliente,
lo que complica la resolucion de incidencias y magnifican los tiempos de esperas.
Esta falta de interaccion, ya sea para resolver un problema, contratar un nuevo
servicio o cancelar uno existente, se convierten en procesos tediosos y, a veces,
infructuosos. Los clientes a menudo se encuentran atrapados en un ciclo de
respuestas automaticas, interacciones despersonalizadas y resoluciones
inconclusas que no solo fracasan en resolver la incidencia inicial, sino que
también afiaden cada etapa del servicio al cliente, desencadenando una cadena
de insatisfacciones. En muchas ocasiones, los clientes enfrentan barreras
significativas desde el primer contacto, donde las lineas de comunicacion son,
paradéjicamente, una fuente de tension. Las llamadas en espera, las respuestas
genéricas y la falta de un manejo de problemas especificos crean un ambiente de
desconfianza y frustracion.

A nivel institucional: NOC CENTURYLINK E.lLR.L. presenta desafios
importantes en su atencién al cliente. Los usuarios de la empresa frecuentemente
enfrentan demoras prolongadas y procedimientos intrincados cuando buscan
asistencia para dificultades técnicas o consultas de facturacion. Esta ineficiencia
en la atencién al cliente genera insatisfaccion entre los usuarios y puede resultar
en una mayor tasa de cancelacion de servicios, lo que afecta negativamente los
ingresos de la empresa. Esta frustracion se intensifica debido por la falta de
adaptabilidad de planes y servicios de la empresa, que no se adaptan
suficientemente a las necesidades individuales, disminuyendo asi Ila
personalizacién y la percepcion de valor por parte del cliente. Esto da lugar a
incidentes masivos que afectan a una amplia gama de usuarios, y NOC
CENTURYLINK E.LLR.L. no logra comunicarlas eficientemente, dejando a los
clientes en un estado de confusién y con sus actividades de manera imprevista.

La falta de una comunicacién proactiva y transparente aumenta la frustraciéon y el



descontento entre los usuarios, y sobrecarga los canales de atencion al cliente,
que se ven abrumados por consultas y reclamaciones que no pueden ser
atendidas eficazmente ni en los plazos esperados por los usuarios. ElI malestar
continuo y la falta de respuestas inmediatas van erosionando gradualmente la
lealtad y confianza del cliente hacia la empresa. Cada incidente no resuelto de
manera inmediata y cada solucién postergada agravan la molestia de los clientes
y aumentan la probabilidad de que opten por cancelar servicios o presenten
quejas formales contra la empresa. La aparicién de problemas técnicos, seguida
de una comunicacion deficiente por parte de la organizacion, crea un abismo
evidente en la relacion con su base de usuarios. Los clientes, cuya vida digital
depende cada vez mas de una conexion constante y fiable, se encuentran
atrapados en una situacion perjudicial: por un lado, gestionando inconvenientes
técnicos que interrumpen su trabajo y vida cotidiana, y por otro, enfrentando a una
empresa que parece distante y poco reactiva ante sus problemas y necesidades.
Esta circunstancia es particularmente critica para aquellos usuarios que, debido a
la indole de su trabajo o actividades, dependen de una conexion estable. Las
interrupciones y la falta de respuestas rapidas por parte de NOC CENTURYLINK
E.l.LR.L. representan una sefial alarmante para la continuidad de su relacion con
los clientes. Esta situacion, en la cual NOC CENTURYLINK E.I.LR.L. no logra
satisfacer las expectativas de los clientes tanto en calidad de servicio como en la
resolucién de problemas, no solo perjudica su reputacion en el mercado, sino que
también pone en riesgo su viabilidad financiera y su posicion competitiva. Esto se
debe a que los clientes insatisfechos tienden a buscar y migrar hacia opciones

mas confiables y centradas en el cliente disponibles en el mercado.



PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA NOC CENTURYLINK E.LR.L.
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Figura 1. Flujograma - Proceso de Atencién al Cliente en la empresa NOC CENTURYLINK E.I.R.L.




El proceso de atencion al cliente presenta inconvenientes, que incluyen: Tiempo
promedio de espera. (Malca, 2021), (Tavara, 2020), (Alva & Balarezo, 2023),
(Nufiez, 2021) y (Lara, Naranjo & Arteaga, 2021); Tiempo promedio de resolucion
de incidencias. (Huamani & Meneses, 2021), (Alvarado, 2022), (Huertas, 2023),
(Yafnez & De la Cruz, 2022), (Ramirez & Vertiz, 2021) y (Ticona, 2022); Tasa de
cancelacion de servicios. (Magill, 2021), (Wagner, 2022), (Palacios, 2021),
(Saputro et al., 2021) y (Sudharsan & Ganesh, 2019); Tasa de abandono de
llamadas. (Diaz, 2020), (Torres, 2020), (Noa & Sifuentes, 2020), (Zallman et al.,
2019) y (Plaza & Pawlik, 2021); Nivel de satisfaccion del cliente. (Angulo &
Fernandez, 2023), (Ballén & Torres, 2021), (Novoa & Rodriguez, 2022), (Parrefio,
Ocafia & Bonilla, 2022) y (Davila & Aguero, 2023).

Tabla 1. Datos Actuales de los indicadores

Indicador Valor Promedio
Tiempo promedio de espera 12 minutos
Tiempo promedio de resolucion de _
o _ 20 minutos
incidencias
Tasa de cancelaciéon de servicios 40%
Tasa de abandono de llamadas 45%
Nivel de satisfaccion del cliente En desacuerdo

La implementacion de un Voicebot con IA Generativa representa la solucion
Optima para abordar los problemas presentes en la empresa. Esta tecnologia no
solo potencia la satisfaccion del cliente, sino que también incrementa la eficiencia

de los procesos y facilita la adaptaciéon a las nuevas tecnologias.

Tabla 2. Comparativa entre Situacién Actual y Situacién Propuesta

Situacién Actual (AS - 1S) Situacion Propuesta (TO - BE)
Descontento de los clientes por tiempo de Satisfaccion de los clientes por tiempo
demora de demora
Demora en el tiempo de resolucion de Rapidez en el tiempo de resolucion de
incidencias incidencias




Incremento de la cancelacion de servicios Reduccién de la cancelacion de

servicios
Aumento de abandono de llamadas Disminucion abandono de llamadas
Insatisfaccion por parte de los clientes Satisfaccion por parte de los clientes

Problema General: ¢(De qué manera el uso de un Voicebot con IA generativa,
basado en la metodologia SCRUMBAN, mejora la Atencion al Cliente en la
empresa NOC CENTURYLINK E.l.LR.L.?

Problemas Especificos: ¢De qué manera el uso de un Voicebot con IA
generativa, basado en la metodologia SCRUMBAN, disminuye el tiempo promedio
de espera para la Atencién al Cliente en la empresa NOC CENTURYLINK
E.LR.L.? ¢ De qué manera el uso de un Voicebot con IA generativa, basado en la
metodologia SCRUMBAN, reduce el tiempo promedio de resolucion de
incidencias para la Atencién al Cliente en la empresa NOC CENTURYLINK
E.LR.L.? ¢ De qué manera el uso de un Voicebot con IA generativa, basado en la
metodologia SCRUMBAN, disminuye la tasa de cancelacién de servicios para la
Atencion al Cliente en la empresa NOC CENTURYLINK E.ILR.L.? ¢De qué
manera el uso de un Voicebot con IA generativa, basado en la metodologia
SCRUMBAN, decrece la tasa de abandono de llamadas para la Atencién al
Cliente en la empresa NOC CENTURYLINK E.I.LR.L.? ¢{De qué manera el uso de
un Voicebot con IA generativa, basado en la metodologia SCRUMBAN, aumenta
el nivel de satisfaccion del cliente para Atencion al Cliente en la empresa NOC
CENTURYLINK E.I.LR.L.?

La Investigacién se justifica por lo siguiente. Conveniencia: La investigacion es
altamente conveniente, dado que la implementacibn de un voicebot con IA
generativa promete una mejora notable en la calidad del servicio de atencion al
cliente en el &mbito de los servicios de Internet de fibra 6ptica. Esta innovacion no
solo potenciaria la satisfaccion y fidelizacion de los clientes, sino que también
mejoraria la eficiencia en el uso de recursos, otorgando a la empresa una ventaja
competitiva en un mercado que esta en continua evolucién. Relevancia social:
Esta investigacion adquiere relevancia en el ambito social al mejorar la
experiencia de los clientes de servicios de Internet, optimizar los recursos

empresariales, promover el desarrollo tecnoldgico y elevar el estdndar de servicio



al cliente en varias industrias. Los beneficiarios directos son los usuarios y las
empresas proveedoras de servicios, mientras que el impacto se extiende a la
sociedad en general al promover el uso de tecnologias avanzadas y practicas
mas eficientes en el servicio al cliente. Implicaciones practicas: Esta
investigacion tiene el potencial de abordar problemas practicos al mejorar la
atencion al cliente y reducir los costos operativos en la industria de servicios de
Internet de fibra dptica. Ademas, sus implicaciones técnicas tienen un impacto
significativo en la solucion de problemas asociados con la incorporacion de
tecnologia de IA en la atencion al cliente en diversas industrias. Valor teérico: El
propésito de esta investigacidon es extender sus hallazgos a la industria de
servicios de Internet, examinando el impacto de la implementacion de un voicebot
con IA en el proceso de atencion al cliente. Estos conocimientos podrian ser
aplicables en diversas organizaciones y sectores, y servirian como base para
recomendaciones en investigaciones futuras. Utilidad metodoldgica: Este
estudio podria impulsar el avance de métodos innovadores para recopilar y
evaluar datos en el ambito de la atencién al cliente a través de la interaccion con
voicebots. Ademds, podria brindar orientaciones sobre cémo realizar
investigaciones mas eficaces en el grupo de usuarios que emplean tecnologia de
IA en la atencion al cliente, ampliando asi el entendimiento sobre sus preferencias
y necesidades.

Objetivo General: Mejorar la Atencion al Cliente en la empresa NOC
CENTURYLINK E.L.LR.L., mediante un Voicebot con IA Generativa, desarrollado
con la metodologia SCRUMBAN.

Objetivos Especificos: Disminuir el Tiempo promedio de espera, Reducir el
Tiempo promedio de resolucion de incidencias, Disminuir la Tasa de cancelacion
de servicios, Decrecer la Tasa de abandono de llamadas, Aumentar el Nivel de
satisfaccion del cliente.

Hipo6tesis General: Si se usa un Voicebot con IA Generativa, desarrollado con la
metodologia SCRUMBAN, entonces mejora la Atencion al Cliente en la empresa
NOC CENTURYLINK E.I.R.L.

Hipotesis Especificas: Si se usa un Voicebot con IA Generativa, desarrollado
con la metodologia SCRUMBAN, entonces disminuye el Tiempo promedio de

espera. Si se usa un Voicebot con IA Generativa, desarrollado con la metodologia



SCRUMBAN, entonces reduce el Tiempo promedio de resolucidon de incidencias.
Si se usa un Voicebot con IA Generativa, desarrollado con la metodologia
SCRUMBAN, entonces disminuye la Tasa de cancelacion de servicios. Si se usa
un Voicebot con IA Generativa, desarrollado con la metodologia SCRUMBAN,
entonces decrece la Tasa de abandono de llamadas. Si se usa un Voicebot con IA
Generativa, desarrollado con la metodologia SCRUMBAN, entonces aumenta el

Nivel de satisfaccion del cliente.

Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Antecedentes Nacionales: En relacion con estudios previos revisados sobre las
variables Voicebot con IA Generativa y Atencién al Cliente, se tiene a la
investigacion de Manrique, & Vilca (2022), cuyo objetivo general fue introducir una
herramienta tecnoldgica que mejore el servicio de atencion telefénica mediante la
inclusion de chatbots. Esta investigacion basica introdujo un Bot Conversacional
como un medio adicional de atencion al cliente, diseflado para responder
consultas y gestionar solicitudes de complejidad baja a media. Como resultado, se
espera una reduccion en la carga de la atencion telefonica, ya que el Asistente
Virtual asumira la mayoria de estas solicitudes, garantizando asi un servicio
rapido y efectivo a los clientes, y en ultima instancia, contribuyendo a mejorar los
indices de satisfaccién del cliente. Asimismo, (Sugaya, 2022), en su investigacion
elaborado en la Universidad César Vallejo, cuyo propésito principal es identificar
el impacto de un chatbot en el servicio para la atencion al ciudadano en una
entidad gubernamental de Lima. La metodologia aplicada incluyé un disefio no
experimental y correlacional-causal, orientado a investigar la relacion entre el uso
del chatbot y la calidad del servicio de atencion durante un periodo especifico. Los
hallazgos revelaron un coeficiente de 0.676, que representa un efecto del 67.6%
del chatbot en la mejora del servicio de atencion al ciudadano. Concluyendo que,
el chatbot ejerce un impacto significativo en la optimizacién del Servicio para la
atencion al ciudadano la institucion mencionada. Del mismo modo, Angulo y
Fernandez (2023) llevaron a cabo una investigacion cuyo objetivo principal era
mejorar el proceso de atencion al cliente mediante la integracién de un chatbot en

la compafia Neirsa AG. Este estudio se enmarcé en la investigacion aplicada y



adopté un disefio experimental que incluyé una muestra de 169 clientes. La
encuesta se utilizé como técnica de recoleccion de datos, y el formulario se
elaboro utilizando Google Forms. Para el analisis de datos, se aplicé la prueba de
Kolmogorov-Smirnov. Los hallazgos evidenciaron un aumento significativo del
34.5% en el impacto en la atencion al cliente entre el pre y el postest. Como
conclusién, se destaca que la integracion del chatbot resulta altamente
beneficiosa y contribuye a la mejora del proceso en la compafiia mencionada.
Asimismo, Huamani, & Meneses (2021) realizaron investigacion con la finalidad
de introducir un agente conversacional elaborado con las metodologias XP y
SCRUM para optimizar la atencion al cliente en la entidad financiera. El estudio se
clasific6 como aplicado, descriptivo y experimental, con un enfoque cuantitativo.
Se opt6é por un disefio experimental puro, con una muestra compuesta por 30
procesos de atencion al cliente en la empresa. Los resultados fueron positivos, ya
gue se pudo establecer un sistema eficiente y rapido para resolver las consultas
de los usuarios, sin afectar los recursos disponibles del equipo. En conclusion, se
encontré que la introduccion del chatbot mejora la atencién al cliente, incrementa
la asistencia a los clientes y la tasa de atencion completa, mientras que disminuye
el tiempo promedio de atencion. También, Ascencio (2019), en su investigacion
precis6 como el disefio de un chatbot afecta la calidad de servicio al cliente en los
canales digitales de Fans Store Peru S.A.C., empleando la metodologia SCRUM.
Los resultados mostraron una alta aceptacion del chatbot, con un 82.33% de
respuestas positivas. Se concluyé que el disefio del chatbot demostr6 una
influencia positiva y efectiva en el servicio de atencion proporcionado al cliente,
facilitando respuestas oportunas. Adicionalmente, los usuarios demostraron una
aceptacion destacada hacia el asistente virtual, y se confirmé una reduccion
significativa en el tiempo de espera del servicio, mejorando de esta manera la
eficacia en la comunicacion con los usuarios. Asi también, Zavala (2020) realiz6
una investigacion con el proposito de evaluar el impacto del Chatbot en el servicio
al cliente en la compaiia Deltron S.A. El estudio se enmarca dentro del tipo de
investigacion aplicada y emplea un disefio preexperimental. La muestra consistio
en 43 clientes, utilizando una ficha de registro como instrumento para la
recopilacion de datos. Los hallazgos evidenciaron que la implementacién del

Chatbot contribuy6 a mejorar la atencion al cliente, resultando en un aumento del
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indice de satisfaccion del cliente en un 2.36%, evaluado en una escala del 1 al 4.
Asimismo, se evidencié una reduccion del 0.36% en el indice de reclamos de los
clientes, también evaluado en una escala del 1 al 4. Concluyendo que, el uso del
Chatbot se muestra beneficioso para optimizar la atencién al cliente en la
companiia. De igual manera, Beteta, & Chozo (2023) realizaron un estudio con la
finalidad de demostrar como el uso de un chatbot puede mejorar la atencion al
cliente en una empresa del sector comercial. Esta investigacion adopté un
enfoque cuantitativo y un disefio preexperimental. Para el andlisis, se tomaron
muestras previas y posteriores del uso del sistema en las ventas en linea. Se
evaluaron indicadores como el tiempo de atencién de los pedidos, la satisfaccion
del cliente y el esfuerzo requerido por parte del cliente. Los resultados sefialaron
una mejora notable en la satisfaccion del cliente y una disminucién en el tiempo
necesario para atender las solicitudes. Concluyendo que, el promedio de tiempo
por pedido se redujo a 35 minutos por cliente. Ademas, se observd una
disminucién del 32% en el esfuerzo requerido por parte del cliente al realizar
pedidos o consultas. De igual modo, en el articulo de Jimenez & et al. (2020), se
enfocaron en examinar la relacion entre la implementacién de un asistente virtual
corporativo y el soporte ofrecido a los estudiantes de la UJCM. Para ello, se
emple6 una metodologia de disefio correlacional cuantitativa. Se utilizaron
herramientas especificas para evaluar la facilidad de uso del chatbot y la calidad
del servicio prestado. Los hallazgos revelaron una relacién directa y significativa,
con una correlacion de Pearson de 0.709, demostrando una conexion fuerte entre
el uso del asistente virtual y la mejora en la atencion al cliente dentro del ambito
universitario. Por su parte, Salcedo & et al. (2020), publicado en la Revista
Tayacaja, se plante6 como objetivo principal mejorar la comunicacién con los
usuarios que enfrentan problemas en el sistema de distribucion de agua y
alcantarillado mediante la implementacién de un chatbot. Su investigacién adopt6
un disefio no experimental con un enfoque cuantitativo, empleando una encuesta
electronica para la recopilacion de datos. Las respuestas obtenidas de los clientes
externos evidenciaron que la ventaja principal del chatbot radica en proporcionar
un servicio de atencién al cliente 24/7, facilitando respuestas rapidas a las
inquietudes de los usuarios. De igual forma, Casazola et al. (2021) en su articulo

cuyo objetivo principal es examinar la usabilidad percibida de los chatbots en el
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campo de atencion al cliente en diversas empresas, llevaron a cabo una
investigacion sistematica utilizando la metodologia Prisma. Este andlisis abarco
38 estudios que se enfocaron en la usabilidad percibida de los chatbots en la
atencion al cliente, los cuales fueron recopilados de Google Académico.
Concluyendo que, la implementacion de la tecnologia de chatbots en las
empresas conlleva mejoras significativas en la atencidén al cliente. Sin embargo,
uno de los desafios principales para los investigadores reside en el analisis y
adaptacién de las herramientas de desarrollo de chatbots, que deben ajustarse a

las necesidades y objetivos especificos de cada organizacion.

Antecedentes Internacionales: Chandra (2020) en su articulo, se propuso
desarrollar un bot bancario con algoritmos de inteligencia artificial capaces de
comprender y responder a consultas relacionadas con la banca. Se empled la
metodologia SCRUM, resultando en la creacion de un bot bancario basado en
inteligencia artificial que responde eficientemente a preguntas bancarias,
ofreciendo a los usuarios una experiencia de autoservicio mas efectiva y
gratificante. Concluyendo que, aunque en el sector bancario existen chatbots y
asistentes digitales, las expectativas de los usuarios respecto a la calidad del
servicio suelen ser bajas. Sin embargo, soluciones como el bot bancario pueden
mejorar significativamente la experiencia del cliente al proporcionar respuestas
precisas y contextualizadas a diversas consultas bancarias, superando asi las
limitaciones de las interacciones unidimensionales y deficientes tipicas del
servicio al cliente bancario tradicional. De la misma manera, Solis (2023), en su
tesis, tuvo como finalidad desarrollar una herramienta tecnolégica centrada en la
automatizacion del servicio al cliente. La metodologia adoptada para este
proyecto fue SCRUM, la cual, gracias a su naturaleza iterativa e incremental,
permitié la entrega de valor de manera progresiva. Para recolectar datos cruciales
sobre el proceso actual que se desea automatizar, se empled la técnica de la
entrevista. Se concluyé que la implementacion del chatbot de conversacion,
denominado Botvar, no solo disminuird la carga laboral, sino que también
optimizara el flujo operativo en el &rea de servicio al cliente. Asimismo, Gupta & et
al. (2022) en su investigacion quien tiene como objetivo central a mejorar la

accesibilidad y navegabilidad global en centros comerciales, proporcionando
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informacion en tiempo real sobre tiendas, productos, promociones, eventos y
servicios a través de un asistente de voz. Se propone incrementar la participacion
y lealtad del cliente mediante la promocion de productos y servicios a través del
robot de voz, buscando asi ofrecer una experiencia mas personalizada. Utilizando
una metodologia de investigacion basica, descubrieron que el asistente de voz, al
ser probado en varios entornos, incluyendo entornos domeésticos inteligentes,
mostrd resultados prometedores en términos de precision y satisfaccion del
usuario. Se concluyé que, varias empresas dedicadas a asistentes de voz estan
en la busqueda de mejorar la interaccion y llevar sus funciones al siguiente nivel.
Asimismo, Gil (2019) se propuso desarrollar en su investigacion un voicebot
inteligente llamado "Lima", que es muy facil de usar y capaz de responder a
comandos de manera similar al pensamiento humano. Su investigacion adopté un
enfoque cuantitativo y de tipo aplicada, logrando alcanzar satisfactoriamente los
objetivos establecidos. Este proyecto, de caracter personal y con una utilidad
cotidiana significativa, tuvo un resultado final positivo. Se analizaron los resultados
obtenidos y se identificaron posibles mejoras e implementaciones futuras. La
investigacion representd una experiencia enriquecedora al permitir una
exploracion detallada en el area de la 1A y el reconocimiento de voz mediante el
desarrollo de "Lima". Concluyendo que, a pesar de los desafios encontrados
durante la implementacion préactica, se lograron cumplir los objetivos establecidos,
sentando asi las bases para futuras mejoras y avances. De la misma forma
Garibay (2020) realiz6é una investigacion con la finalidad de proponer una solucién
tecnolégica para gestionar los canales de comunicacion de Club Premier
mediante un asistente virtual. Este asistente fue disefiado para comprender las
intenciones de los usuarios y tomar las acciones correspondientes. La
metodologia empleada consisti6 en un disefio experimental de enfoque
cuantitativa. Los resultados indicaron una calificacion alta para el servicio
proporcionado por el chatbot, con un promedio elevado en las calificaciones. Esto
sugiere que los usuarios percibieron una atencién satisfactoria por parte del
asistente virtual, evidenciado por un indice de satisfaccién del cliente del 93.33%.
Se concluyé que la implementacién del asistente virtual no solo optimiza los
procesos en el area de servicio al cliente, sino que también mejora la calidad de la

atencion. Se espera que este enfoque resulte en un aumento en la cantidad de
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clientes del programa Club Premier. De igual manera, Arora et al. (2023) en su
articulo, busca como objetivo primordial mejorar el bienestar de los trabajadores
ofreciéndoles un canal para comprender como ejercer sus derechos o recibir
ayuda en el momento y lugar adecuados, mediante la implementacion de una
metodologia de investigacion basica. Como hallazgo principal, se determiné que
la tecnologia de voz representa una herramienta valiosa gracias a su accesibilidad
para los trabajadores. MiWo emerge como una iniciativa que se dirige en la ruta
correcta, atendiendo y adaptdndose de manera continua a las necesidades de
estos trabajadores para optimizar tanto el rendimiento como la cobertura.
Concluyendo que, esta tecnologia facilita la codificacion y el mantenimiento,
abordando varios aspectos vinculados a la vida de los trabajadores migrantes, lo
cual serd beneficioso en el largo plazo. Para futuras implementaciones, este bot
podria incorporar multiples idiomas y, dada su construccion en RASA, presenta
una amplia aplicabilidad. A pesar de que actualmente el bot se centra en una
regibn geografica restringida, con investigacion adicional, su alcance podria
extenderse en el futuro. Asimismo, en su articulo, Noga (2023) se propuso
analizar las oportunidades y desafios asociados con la integracion de la
inteligencia artificial, especificamente chatbots y voicebots, en el sector publico
polaco. Empleando una metodologia de investigacién basica, Noga resaltdé la
importancia de implementar estos sistemas, ya que podrian ampliar la percepcion
y la confianza en los funcionarios publicos, permitiéndoles enfocarse en consultas
gue requieren interaccibn humana directa. Este enfoque liberaria tiempo para
tareas normativas que demandan mayor precision y mejorarian la comunicacion
interna, resultando en una eficiencia operativa mejorada. Finalmente, concluyo
que la inteligencia artificial no solo demuestra el avance humano, sino que
también es fundamental en la digitalizacion avanzada, ofreciendo beneficios
considerables tanto para las organizaciones como para sus usuarios De igual
modo, Srisushma, & Vijaya (2023) en su articulo, propusieron implementar
tecnologias de reconocimiento de patrones y aprendizaje profundo para identificar
respuestas generales, utilizando una metodologia de investigacion basica. El
objetivo era desarrollar un sistema que ofrezca respuestas inteligentes y construir
una base de conocimientos robusta para mejorar la comprension y eficiencia en la

atencion al cliente. Los resultados del estudio indicaron que los chatbots son
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herramientas efectivas y populares entre los usuarios. Especificamente, el modelo
disefiado con LSTM (Long Short-Term Memory) demostrd ser excepcionalmente
eficaz, con una tasa de error menor al 1% y una precision promedio del 100% en
las respuestas del chatbot. Estos hallazgos sugieren que el disefio es altamente
confiable, indicando que variaciones en los datos o el uso de conjuntos de datos
personalizados no afectarian significativamente los resultados, manteniendo asi la
eficacia del sistema. De la misma manera, Plaza & et al. (2022) en su articulo
cuyo objetivo es reconocer las emociones de los interlocutores, especificamente
en los sistemas de centros de contacto, ofrecen una via para identificar estados
emocionales en canales de texto y voz. Este enfoque brinda la oportunidad de
explorar tanto las emociones de los clientes como las de los agentes, utilizando
un enfoque cuantitativo y de tipo de investigacion béasica. Los hallazgos obtenidos
en el experimento de verificacion de métodos para el reconocimiento de
emociones en canales de voz de centros de contacto resultaron satisfactorios,
confirmando la eficacia de la solucion desarrollada. Se destaco especialmente el
desempefio del clasificador de CNN en la identificacion de emociones. En
conclusion, la solucién propuesta facilita la deteccion de emociones tanto de los
clientes que llaman como de los agentes que atienden estas llamadas, lo que
puede mejorar la eficiencia del trabajo de los agentes, el rendimiento de los bots
utilizados en centros de contacto y, en Ultima instancia, la satisfaccién del cliente.
De la misma manera, Pawlik et al. (2022) en su investigacién con el propdsito
principal de proponer un nuevo enfoque para identificar la intencién del cliente. El
meétodo desarrollado por los autores esta disefiado para su implementacion
directa en el sector de servicio al cliente. El articulo examina las soluciones
existentes en términos de los métodos utilizados para reconocer las intenciones.
Se realizé un andlisis linglistico de las conversaciones reales en los centros de
contacto, tanto en el canal de voz como en el canal de texto. Este analisis
evidencia el impacto significativo de las emociones en las conversaciones en el
desempeiio adecuado de los asistentes virtuales. Los resultados presentados en
el documento demuestran que es posible mejorar la precisién de las acciones
realizadas por los bots en mas del 50%. En conclusion, se espera que la soluciéon
propuesta mejore la calidad del servicio al cliente y optimice diversos indicadores

clave de rendimiento.
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2.2. Teorias
Para describir la variable independiente que es Voicebot con IA Generativa, se
consideraron las siguientes teorias:

Segun (Quintana, 2023) menciona que la Inteligencia Artificial se refiere a
la habilidad de las méaquinas o computadoras para ejecutar acciones que
normalmente necesitarian inteligencia humana para ser completadas. Este
término es frecuentemente usado para describir sistemas que pueden abordar
desafios como aprender a partir de ejemplos, razonar, comprender el lenguaje
humano o incluso tomar decisiones.

Segun (Chandra, 2020) describe los voicebots como aplicaciones virtuales
disefiadas para simular didlogos mediante la utilizacion de inteligencia artificial
(IA) y procesamiento de lenguaje natural (PLN). Su objetivo principal es emular
los patrones de conversacion humanos y son ampliamente utilizados en diversas
situaciones beneficiosas, como la atencion al cliente. Son una variante de los
chatbots, se especializan en la comunicacién por voz como su canal principal.
Estos sistemas atienden de manera meticulosa los comandos de los usuarios y
ejecutan las acciones correspondientes de acuerdo con la estructura interna del
chatbot. Son considerados una forma avanzada de interaccion y se integran de
manera habitual en asistentes de voz como Amazon Alexa, Cortana y Google
Assistant. Ademas, brindan asistencia a personas que no pueden leer ni escribir,
ya que no requieren habilidades de escritura o chat. El voicebot facilita el uso del
producto al ofrecer informacion y la comodidad de comunicarse desde cualquier
lugar. Se considera que los voicebots fueron una de las tendencias mas

destacadas en 2019.
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Figura 2. Importancia del Voicebot. Tomada de «Virtual Bank Assistance: An Al based Voice bot

16



for better Banking», por Chandra, p. 179.

Para (Quintana, 2023) el Procesamiento del Lenguaje Natural (PLN)
engloba la creacion de algoritmos y modelos que equipan a las maquinas con la
capacidad para entender, interpretar y producir lenguaje humano de una forma
parecida a como lo realizaria un ser humano. El PLN se aplica en diversas areas,
como la traduccion entre distintos idiomas, la clasificacion de textos, chatbots
(dispositivos especializados en conversaciones) o incluso en motores de
bdsqueda. Esta disciplina ha transformado la manera en que interactuamos con
las maquinas, haciendo esta comunicacién mucho mas amena y accesible.

Segun (Pisco, 2021) Python se caracteriza por ser un lenguaje de
programacién avanzado y basado en objetos, que posee una semantica dindmica,
disefiado primordialmente para aplicaciones web y desarrollos informéaticos.
Actuando como un lenguaje interpretado, versatil en paradigmas y adaptable a
diversas plataformas, Python es ampliamente empleado en &reas como Big Data,
Inteligencia Atrtificial, ciencia de datos, framework de pruebas y en la creacién de
sitios web.

Asimismo, (Pisco, 2021) sefala que PHP es un lenguaje de programacién
de servidor de cédigo abierto y compatible con multiples plataformas, que ofrece
un rendimiento rapido y cuenta con una extensa biblioteca de funciones, junto con
abundante documentacién. Ademas, es conocido por ser un lenguaje centrado en
la creacion de aplicaciones web, simplificando la comunicacion entre los
servidores y la interfaz del usuario.

Segun (Verdu, 2022) Dialogflow es una herramienta desarrollada para la
creacion de chatbots que pueden comprender y procesar el lenguaje natural. Esta
plataforma proporciona la infraestructura necesaria para simular conversaciones y
elaborar didlogos, permitiendo una interaccién fluida con el usuario.

Asimismo, para describir la variable dependiente, que es Atencion al Cliente, se
consideraron los siguientes conceptos:

Para (Lopez, 2020) la Atencion al Cliente engloba un conjunto de acciones
orientadas a facilitar una interaccion eficaz entre las empresas y sus respectivas
partes interesadas, especialmente con aquellos individuos o entidades que
muestran interés en sus productos, servicios y/o actividades.

Asimismo, (Lépez, 2020) la satisfaccion del cliente se define como la
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valoracion positiva que los usuarios tienen del servicio de atencidén proporcionado
por una organizacion. Esto se manifiesta especialmente cuando el servicio
resuelve de manera efectiva sus dudas, consultas, quejas, reclamaciones y
conflictos, excediendo las expectativas previas que tenian los clientes antes de
utilizar dicho servicio.

Segun (Monroy, 2019) refiere que lograr un cliente satisfecho se deriva de

un proceso subjetivo llamado percepcidn del cliente sobre el valor recibido en una
transaccion o relacion establecida, donde el valor se relaciona directamente con la
calidad percibida en comparacion con factores como los precios, los costos y las
expectativas previamente generadas por diferentes medios publicitarios o
relaciones previas con otros proveedores competidores en el mercado.
En el marco de la investigacion, se han considerado cinco (5) indicadores, que
incluyen: Tiempo promedio de espera, tiempo promedio de resolucién de
incidencias, tasa de cancelacion de servicios, tasa de abandono de llamadas y
nivel de satisfaccion del cliente. Seguidamente, se proporcionaran conceptos
detallados y las formulas correspondientes para cada uno de estos indicadores:

Para Malca (2021), el tiempo promedio de espera es una métrica crucial en
el sector de servicio al cliente, especialmente en empresas de
telecomunicaciones, centros de llamadas, y otros entornos de servicio. Esta
métrica sefiala el tiempo promedio que un cliente debe esperar para ser atendido,
y se calcula sumando todos los tiempos de espera registrados en el area de
estudio y dividiéndolos entre el numero total de muestras. Esto facilitara la
determinacion del tiempo medio para la muestra analizada.

Tiempo Promedio de Espera= (3 Tiempos de Espera) / (3 Numero Total de
clientes que esperaron)

Segun Ramirez & Vertiz (2021), mencionan que el area de soporte técnico
de una empresa proveedora de servicios de internet destinada a brindar
asistencia a menudo no puede resolver todas las incidencias debido a factores
como la complejidad del incidente, el nivel de seguridad, la necesidad de
aprobacion o la experiencia especifica requerida. Sin embargo, cuando se
consigue recopilar, documentar y compartir el conocimiento adecuado, se logra
estandarizar un nivel mas alto de resolucion en las primeras llamadas. Esto

conduce a una mejora en el tiempo promedio que se tarda en alcanzar una
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primera resolucion, incrementando asi el tiempo promedio de resolucion de

incidencias. La férmula es:

NIRSD)

RPLL = ( NTIR

Donde: RPLL representa Tiempo promedio de resolucion de incidencias
(expresada en minutos), NIRSD denota la Suma Total del Tiempo de Resolucion
de los Casos (en el momento), NTIR refiere al Numero Total de
Incidencias Resueltas.

Segun (Magill, 2021) nos indica que la tasa de cancelacion de servicios es
una métrica que calcula el porcentaje de clientes o suscriptores que cancelan el
servicio proporcionado. En el ambito de las telecomunicaciones, también se le
denomina como "tasa de desactivaciones" y se determina:

#Lineas desactivadas
Churn = - - * 100
Total de lineas vigentes en la base

Segun (Diaz 2020), explica que el Nivel de Servicio (NS) es un indicador
critico para evaluar la eficiencia y la calidad del servicio en los centros de atencion
telefénica. Este indicador se relaciona estrechamente con la tasa de abandono de
llamadas, que es una métrica clave para medir la efectividad del centro de
llamadas. La tasa de abandono de llamadas se define como el porcentaje de
llamadas que son cortadas o abandonadas por los clientes antes de ser atendidas
por un agente. Es un aspecto importante a considerar, ya que un alto indice de
abandono puede indicar problemas en la capacidad de respuesta del centro de
atencion o en la satisfaccion del cliente.

#Llamadas Abandonadas
Tasa de Abandono = — * 100
#Llamadas recibidas

Segun (Lee, Joe & Lee 2019), indican que la Escala de Likert se utiliza
como una herramienta eficaz para medir la satisfaccion del cliente. Asimismo, las
escalas de tipo Likert, ya sean de valoracibn o apreciacion, son Utiles para
entender la percepcion de una variable cualitativa que posee un ordenamiento
especifico en su naturaleza.

A continuacion, para detallar la variable interviniente denominada SCRUMBAN, se
tomaron en cuenta las teorias siguientes:

Conforme a lo expuesto por Diaz (2019), se exploraron diversas
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metodologias presentes en el mercado, evaluando los cambios en las técnicas de
gestion de proyectos de sistemas en respuesta a las necesidades del mercado.
Ante los resultados se mostr0 que existe una notable aceptacion de la
metodologia SCRUM, especialmente en el escenario peruano, donde se valora la
entrega puntual y la capacidad de adaptacion ante cambios sin menoscabar el
valor del producto. Sin embargo, se verific6 que SCRUMBAN facilita la
introducciéon de modificaciones en varias fases del proyecto, fortaleciendo la
retroalimentacion del equipo.

Segun Vilca (2022), sefiala que SCRUMBAN se trata de una metodologia
hibrida para la administracion de proyectos, que fusiona los enfoques de SCRUM
y KANBAN. Asi, mientras que el primero adopta una naturaleza prescriptiva para
alcanzar agilidad, el segundo se enfoca en optimizar el proceso. Esto implica que
se pone énfasis en la implementacion del sistema KANBAN dentro de un marco
de SCRUMBAN. También, destaca que SCRUMBAN decide prescindir de las
reuniones habituales que se realizan bajo la metodologia SCRUM, con la finalidad
de potenciar el avance de las tareas del equipo SCRUMBAN. La ganancia que se
consigue con este marco es que promueve la eficiencia del trabajo en equipo al
determinar el tiempo en el desarrollo del proyecto, consiguiendo asi alcanzar la
calidad del proyecto en un periodo de tiempo reducido.

Del mismo modo, Baldedén & Salazar (2019), destacan que el enfoque
SCRUMBAN favorece una adaptacion mas flexible de los recursos requeridos
para el progreso del proyecto. Ademas, mediante las sesiones grupales, permite
una supervision detallada de las tareas llevadas a cabo, ofreciendo la chance de
hacer modificaciones con el fin de alcanzar las metas en las diferentes fases,
dando prioridad a la continuidad del trabajo. También, destaca que SCRUMBAN
brinda la posibilidad de desglosar una tarea en subtareas mas pequefas con la
finalidad de reducir la complejidad y la carga, permitiendo de esta manera a otros

miembros del equipo colaborar en la resolucion de dichas subtareas.
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Objetivos Andlisis Pruebas Hecho

Tareas por

Desarrollo Despliegue
hacer

Figura 3. Proceso de SCRUMBAN. Tomada de «Sistema Informético para automatizar el
Control de Asistencia a Clases de docentes y estudiantes de la ESPOCH con dispositivos
RFID, aplicando la metodologia SCRUMBAN>, por Baldedn y Salazar. 2019, p. 28.

Estas 7 fases se usan para gestionar el flujo de trabajo de manera mas
flexible. Objetivos: Se define los objetivos que aspira alcanzar en un lapso
especifico. Estas metas pueden estar ligadas al progreso de productos, la
optimizacién de procedimientos o cualquier otro aspecto que el equipo considere
relevante. Tareas por hacer: En esta etapa se elabora un inventario de labores o
elementos que necesitan ser afrontados con el propdsito de alcanzar las metas
previamente definidas. Andlisis: Aqui, se revisa y comprende completamente los
requisitos y las necesidades asociadas con la tarea. Esto implica discutir los
detalles y los enfoques que se seguiran para completarla. Desarrollo: Luego de la
fase de analisis, la tarea avanza a la etapa de ejecucion, en la cual se lleva a cabo
el trabajo real necesario para su finalizacién. Esto abarca actividades como
programacion, disefio, redaccion u otras acciones especificas relacionadas con la
tarea. Pruebas: Una vez terminada la fase de desarrollo, se procede a realizar
pruebas para verificar que esté funcionando segun lo previsto y cumpla con los
estandares de calidad establecidos. En caso de detectar problemas o fallos, se
retrocede a la fase de desarrollo para realizar las correcciones necesarias.
Despliegue: Este paso involucra la implementacion de la tarea en el entorno de
produccion o su integracion en el producto final, segun sea necesario. Esta fase es
esencial para hacer que la solucion esté disponible para los usuarios finales.
Hecho: Una vez se haya realizado la tarea con éxito y se haya implementado, la
trasladamos a la categoria "Hecho". Esto indica que la tarea estad totalmente

finalizada y satisface los estandares de calidad y criterios de aceptacion
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previamente establecidos (Baldeon y Salazar, 2019, pag. 43 - 61).

2.3. Enfoques Conceptuales

Se han establecido conceptos que se consideran de suma importancia:

a)

b)

d)

f)

9)

IA Generativa: Es un subcampo de la IA que proporciona desafios y
posibilidades significativas en el ambito de la comunicacion cientifica,
traduciéndose en un innovador panorama de pros y contras donde dicha
tecnologia impacta tanto a investigadores como a periodicos académicos
(Cevallos A., et al, 2023).

Voicebot: Es un agente conversacional virtual o software, propulsado por
Inteligencia Artificial (IA) y Procesamiento de Lenguaje Natural (PLN), disefiado
para emular patrones de dialogo y asi mantener una interaccién comunicativa.
(Chandra S., 2020)

Atencion al cliente: Es una serie de estrategias enfocadas en facilitar una
comunicacién exitosa entre las entidades organizativas y sus publicos de
interés, particularmente con aquellos sujetos o corporaciones que demuestran
un interés palpable en sus bienes, servicios y/o operaciones (Lépez S., 2020).
Fibra Optica: Es el medio utilizado por las amplias redes de comunicacion para
transmitir datos. En términos simples, un sistema de comunicacion Optica e
compone de un mensaje que se desea transmitir, un cable de fibra éptica, una
fuente de luz y un receptor 6ptico (Murillo, L. & Barreto, J., 2020).

SCRUMBAN: Es una metodologia de desarrollo que se destaca por brindar una
elevada flexibilidad, permitiendo que los proyectos evolucionen de una
estructura basica hacia una de mayor complejidad de manera gradual y
adaptable, asegurando una gestion del flujo de trabajo que es tanto evolutiva
como receptiva a los cambios constantes en los entornos de proyecto y
negocio (Diaz G., 2019).

Dialogflow: Permite a los usuarios utilizar una nueva metodologia para unirse
con su producto mediante la creacién de chatbot mediante la participacion de
texto, voz o conversacion de voz en las interfaces (Verdua J., 2022).

Flutter: Constituye un marco de trabajo creado por Google, destinado al
desarrollo de aplicaciones mdviles y aplicaciones web que tienen la capacidad

de operar en diversas plataformas (Torres J., 2021).
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h) PLN: Involucra el disefio de algoritmos y modelos que otorgan a las maquinas
la capacidad para entender, decodificar y producir lenguaje humano, emulando
las competencias linguisticas de un ser humano (Quintana D., 2023)

i) Automatizacion: Agiliza el procedimiento de prueba y es fundamental en
particular porque garantiza de manera mas eficaz la confiabilidad del software,
especialmente durante la implementacién de actualizaciones (Serna, E.,
Martinez, R. & Tamayo, P., 2019)

j) Indicadores: Hace alusion al atributo o principio fundamental en los elementos
de la sostenibilidad, mientras que, en contraparte, el término métrica denota
una caracteristica concreta del sistema que es susceptible de ser medida
directamente (Motta P., Ocafia H. & Rojas E., 2019)

lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y Disefio de Investigacion

3.1.1. Tipo de Investigacion: Aplicada

Es aplicada ya que, se centra en abordar problemas concretos a través de la
utilizacion de conocimientos y descubrimientos en contextos reales, con el
propdésito principal de desarrollar soluciones especificas y valiosas para la
sociedad, la industria y otros ambitos. Esto se logra mediante la colaboracion
entre distintas areas de conocimiento y una estrecha cooperacién con partes
interesadas externas. Los resultados de esta investigacion orientan la adopcion
de decisiones, la implementacion de estrategias y el perfeccionamiento de
tecnologias y métodos. Ademas, se revisan de manera regular para asegurar su
rendimiento y promover una evolucion sostenida.
3.1.2. Disefio de Investigacion: Experimental Puro o Verdadero

La investigacion experimental puro o verdadero se distingue por la

manipulacion intencional de la variable independiente, la medicién precisa de la
variable dependiente mediante indicadores especificos y el control riguroso y
valido en la seleccion de los valores de la muestra. En este disefio, se
establecen dos grupos de comparacion, cada uno compuesto por 30 procesos,
permitiendo la comparacion entre ellos. Los participantes, representados por las
30 transacciones de los procesos, se asignan al azar, asegurando la

aleatoriedad de la muestra. De esta forma, la investigacion experimental pura es
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vital para establecer relaciones causales entre variables, siendo una herramienta
fundamental en la ciencia para comprender con precision diversos fenomenos.
Para la presente investigacion se emplea el Disefio de Posprueba con Gc, que

involucra la manipulacion de la V.I. en dos indices, presencia y ausencia.
RGe X 01
RG, — O,

Donde:

R = Seleccién Aleatoria de los elementos del Grupo

G. = Grupo experimental: Conjunto de estudio al que se le aplicara el Voicebot
con IA Generativa.

G. = Grupo de control: Conjunto de estudio al que no se le aplicara el Voicebot
con IA Generativa.

X =Voicebot con IA Generativa: Condicion experimental.

— = Falta de condicion experimental.

0, = Son los datos que corresponden a las mediciones pospruebas realizadas
en el Ge, especificamente para evaluar los indicadores relacionados con la
variable dependiente.

0, = Son los datos que corresponden a las mediciones pospruebas realizadas
en el Gc, especificamente para evaluar los indicadores relacionados con la

variable dependiente.

En el estudio, se lleva a cabo una seleccion aleatoria de elementos para
formar el grupo experimental (RG.). Posteriormente, se implementa en la
empresa el Voicebot con IA Generativa (x). Luego, se realizan mediciones en 30
veces de los 5 indicadores especificos (04) para evaluar su rendimiento éptimo.
Para comparar estos resultados, se seleccionaron al azar 30 procesos (RG.) y
se ejecutaron sin aplicar la variable independiente (—), representando asi el
grupo de control (0,). Estos datos proporcionardn una base para contrastar y
evaluar las diferencias entre los resultados obtenidos del grupo experimental
(con la aplicacion del Voicebot con IA Generativa) y el grupo de control (sin la

intervencién del Voicebot con IA Generativa).
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3.2. Variables y Operacionalizacion

a) Variables
Tabla 3. Variables

V_Independiente: Voicebot con IA Generativa

V_Dependiente: Atencion al Cliente en la empresa NOC CENTURYLINK

E.l.R.L.

V_Interviniente: Metodologia SCRUMBAN

Tabla 4. Variables e indicadores

VARIABLES

INDICADORES

1. Independiente:
Voicebot con IA Generativa

Presencia_Ausencia

2. Dependiente:
Atencion al Cliente en la empresa
NOC CENTURYLINK E.I.R.L.

Tiempo promedio de espera.
Tiempo promedio de resolucion de
incidencias.

Tasa de cancelacion de servicios.
Tasa de abandono de llamadas.

Nivel de satisfaccion del cliente.

b) Operacionalizacién

a. Variable Independiente: Voicebot con IA Generativa

Tabla 5. Operacionalizacion de la Variable Independiente

Indicador

indice

Presencia_Ausencia

No, Si
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b. Variable Dependiente: Atencion al Cliente en la empresa NOC CENTURYLINK E.I.R.L.

Tabla 6. Operacionalizacién de la Variable Dependiente

DIMENSION INDICADOR INDICE UIIII/IIEDSIEE))EE FORMULA UNIDAD OBSERVACION
Tiempo B (X Tiempos de Espera)
i i i - Numero Total de clientes que esperaron
promedio de [4-12] Minutos/cliente (0 que esp ) Revisién manual
espera
Tiempo Tiempo
dp d _ Suma Total del Tiempo de Resolucion de los Casos
prome . I,O € Minutos/incidencia Numero Total de Incidencias Resueltas Revision manual
resolucion de [5-20]
incidencias
#Lineas desactivadas
Ta|sa 'd’e d 15-4 0% Churn = Total de lineas vigentes en la base * 100
cancelacion de [15-40] (%) 9 Revision manual
Servicios
Experiencia
Tasa de T de Aband #Llamadas Abandonadas 100
) o asa de Abandono = —
ab”andogo de [12-45] (%) #Llamadas recibidas Revision manual
amadas
Totalmente en
desacuerdo, En
Nivel de desacuerdo, Ni de
Percepcién del . ‘2 acuerdo ni en .
cliente satisfaccion del  jocacierdo, De Escala de Likert o
cliente acuerdo, Observacion Directa
Totalmente de
acuerdo
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3.3. Poblacion, Muestra y Muestreo

Tabla 7. Poblacién, Muestra y Muestreo

Unidad

Muestral:

Proceso de Atencion al Cliente.
Restricciones:
e Empresas proveedoras de servicios de Internet por fibra
Optica.

e Empresas Hispanoamericanas.

Poblacioén:

Todos los procesos de Atencién al Cliente en empresas
hispanoamericanas proveedoras de servicios de Internet por

fibra dptica.

Debido a la dificultad para precisar la cantidad de procesos
mencionados anteriormente, se establece lo siguiente:

N = Indeterminado

Muestra:

Procesos de Atenciébn al Cliente en la empresa NOC
CENTURYLINK E.I.LR.L.

n =30

Se aplicara la prueba de la t de Student para verificar la
hipétesis, la cual se puede aplicar en muestras que contengan
30 elementos o menos. De igual manera, en el libro "Las
claves practicas de SIX SIGMA", Pande, P., Neuman, R. &
Cavanagh, R. (2004) indican que en situaciones donde el
tamafio de la muestra es indeterminado, se opta por

seleccionar una muestra compuesta por 30 procesos (p.136).

Tipo de

Muestreo:

Aleatorio.

3.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Investigacion de Campo

Tabla 8. Investigacion de campo

TECNICAS INSTRUMENTOS

1. Observacion directa:

e Sistemaética

Hojas de Observacion
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2. Observacion indirecta: _ B
. Hojas de Observacion
e Revisar documentos

PCs
e Consulta de Base de datos
3.4.2. Investigacion Experimental
Tabla 9. Investigacion experimental
TECNICAS INSTRUMENTOS

Aplicacion de Grupo . _
. Hojas de Observacion
Experimentales y de Control

3.4.3. Investigacion Documental
Tabla 10. Investigacion documental

TECNICAS INSTRUMENTOS

e Equipo de computacion,

L _ dispositivo de
e Revision de Tesis ,
almacenamiento USB,
e Revision de Articulos i .
dispositivo de Red
e Revision de Libros . _
e Matrices de registro

e Bloc de notas

3.5. Procedimientos

3.5.1. Manipulacién y control de variables

Se tiene un completo control sobre la variable independiente, que corresponde al
Voicebot con IA Generativa, y se puede manipular segun sea necesario. Debido
gue antes de la implementacion del Voicebot, el indicador de
Presencia_Ausencia equivale a "No". Sin embargo, una vez implementado y en
uso el Voicebot con IA Generativa, el indicador de Presencia_Ausencia cambiara
a"Si".

3.5.2. Carta de aceptacion de la Institucion
A continuacion, se adjunta la notificacion de aceptacion emitida por la institucion,
confirmando que la empresa ha otorgado su autorizacién para la realizacion de

la tesis (ver Anexo 2).
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3.6. Método de Andlisis de datos

3.6.1. Etapas del andlisis de resultados

Se realizard un andlisis de resultados en 6 fases. F1: Se optara por utilizar el
software Minitab para analizar los datos F2: Involucra la ejecucion del programa
Minitab. Durante la F3: Se realizard una exploraciéon minuciosa de los datos,
facilitando asi el analisis por variable y su representacion visual. F4: Se dedicara
al analisis de las hipodtesis propuestas la estadistica inferencial. F5: Se
efectuaran analisis estadisticos adicionales. Por dltimo, en la F6: Se compilaran
y organizaran los resultados en diversos formatos, como tablas, graficos, figuras

y cuadros, para su presentacion y analisis eficaces.

3.6.2. Programa de Andlisis de datos

Se utilizara el programa Minitab 21 para realizar el analisis de datos.

3.6.3. Explorar y analizar los datos

a) Con Estadistica Descriptiva

Se llevard a cabo un andlisis exhaustivo de cada indicador mediante la
elaboracion de distribuciones de frecuencia. Asimismo, se generara una
variedad de representaciones gréficas, incluyendo Tablas de Frecuencia,
Histogramas, graficos de Tipo Pastel, curvas de distribucion normal y poligonos
de frecuencia. De manera similar, se calcularan medidas de tendencia central,
incluyendo la media, moda y mediana, para cada indicador. Ademas, se
analizaran célculos de dispersion como el rango, la desviacion estandar y la
varianza. Por ultimo, se llevaran a cabo analisis descriptivos para cada

indicador, que abarcaran la evaluacion de la asimetria y la curtosis.

b) Con Estadistica Inferencial

Se procedera a contrastar las 5 hipotesis especificas mediante la realizacion de
pruebas de hipotesis que involucran dos enfoques estadisticos diferentes. En el
analisis paramétrico, se utilizara la prueba t de Student si el indicador presenta
un comportamiento normal. Cuando el indicador no siga un comportamiento
normal, se empleara un analisis no paramétrico mediante la prueba U de Mann-
Whitney.
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3.7. Aspectos Eticos

Siguiendo la base del Cédigo de Etica de la UCV, se tomara en cuenta lo
siguiente:

Conforme al Articulo 3°, se mantendra la integridad, honestidad, objetividad y
transparencia durante todas las etapas del proyecto, comprometiéndose con los
mas altos niveles de rigor cientifico.

En conformidad con el Articulo 9°, se utilizaran herramientas y métodos
especificos para evitar cualquier tipo de mala practica cientifica, como el plagio y
la falsificacion de datos.

En cumplimiento del Articulo 10°, se respetardn los derechos de autor y se
asegurara la originalidad en todos las partes del trabajo, incluida la programacién
y Su ejecucion.

Siguiendo el Articulo 12°, se definirdn de manera explicita las responsabilidades y
roles de cada miembro del equipo de investigacion, asegurando una
administracion eficiente y una correcta atribucion de las autorias.

En virtud del Articulo 13°, el proyecto se llevara a cabo en instalaciones que
cumplan con las normativas de seguridad y privacidad, con especial atencién al
manejo de los datos de los clientes.

En cumplimiento del Articulo 22°, se fomentara la divulgacion y el compromiso

con los principios del Codigo de Etica entre todos los miembros del equipo.

IV. RESULTADOS

4.1. Desarrollo del Voicebot con IA Generativa: Aplicando SCRUMBAN
El presente estudio se realiza utilizando la metodologia SCRUMBAN en 7
fases (Ver Tabla 11).

Tabla 11. Fases de la Metodologia SCRUMBAN

Fase Flujo de Trabajo Artefactos

Recursos Hardware

Objetivos Andlisis de Factibilidad Recursos Software

Andlisis de Riesgos
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Metas del Negocio

Tareas por hacer Requerimientos Requerimientos Funcionales

Requerimientos no Funcionales

Andlisis Validacion de tareas Diagrama de Flujo

Roles de usuario

Modelo Légico

Diagrama de C.U.

Especificacion de C.U.

Andlisis e Diagrama de Secuencia
Desarrollo . —
Implementacion Arquitectura del Aplicativo
Disefio de la base de datos
D. de Componentes
D. de Despliegue
Prototipo
Pruebas Validaciones de sistema Pruebas de Aceptacion
Despliegue Proceso Despliegue
Hecho Cierre Voicebot con IA generativa

a) Objetivos
e Recursos Hardware
Se listan los recursos de Hardware empleados para el desarrollo del

Voicebot con IA Generativa (Ver Tabla 12).

Tabla 12. Recursos Hardware

Cantidad Descripcion

1 PC Gigabyte Technology Co Ltd.
Intel Core 15 10400 CPU
232 Gb de Disco Sélido y 931 Gb Disco Duro
24 GB de Memoria RAM

1 Laptop LENOVO_MT_81YM
AMD Ryzen 5 4500U
250 Gb de Disco Duro
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8GB de Memoria RAM

2 Auriculares, para probar la salida de voz

e Recursos Software
En la Tabla 13 se detalla los recursos de software empleados en la

creacion del Voicebot con |A Generativa.

Tabla 13. Recursos Software

Software Descripcion
Windows 10 Sistema operativo para el desarrollo del
Voicebot.
Visual Studio 1.84 Herramienta para la edicion del cédigo
fuente.
Lenguaje de programacion de alto
Dart .
nivel.
Flutter Framework de cédigo abierto.
_ Plataforma de desarrollo que utiliza el
Dialogflow

procesamiento de lenguaje natural.

e Analisis de Riesgos
Se muestra el Analisis de Riesgos que se tiene en cuenta durante el

desarrollo del Voicebot con IA Generativa (Ver Tabla 14).
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Tabla 14. Andlisis de Riesgos

Codigo . . .
q Objetivo de Riesgo Causa del Valor de Valor de Tipo de
e
_ Control Asociado Riesgo Probabilidad Impacto Riesgo
Riesgo
Problemas

Implementacion  Demora en o »
RO1 _ técnicos Alto(4) Alto(4)  Critico(16)
del Voicebot el desarrollo _ _
imprevistos

Baja
_ y Datos de
Entrenamiento  compresion o _
RO2 _ _entretenimiento Medio(3) Alto(4) Alto(12)
del Voicebot del lenguaje _ o
insuficientes

natural
Integracion del  Fallos enla  Incompatibilidad .

RO3 _ _ y _ Medio(3) Alto(4) Alto(12)

Voicebot integracion de sistemas

Pruebay Falta de

L Errores no ] ] ]
RO4 validacion del cobertura en Medio(3) Medio(3) Medio(9)

_ detectados
Voicebot pruebas

Implementacion .
_ Interrupcion Fallos en las ) . _
RO5 de Mejoras y o o Bajo(2) Medio(3) Medio(6)
o del servicio  actualizaciones
Actualizaciones

Problemas
Mantenimiento en la Escasez del
RO6 y Soporte del resolucion personal Medio(3) Medio(3) Medio(9)
Voicebot de capacitado
problemas

b) Tareas por hacer

e Metas del Negocio
En la Figura 4 se presenta las Metas del Negocio de NOC CENTURYLINK
E..LR.L.
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Obj. 1 Mejorar la
eficiencia operativa

TR <.

- [ ~

0bj.2 Reducir el tiempo

promedio de espera en linea

en atencidn al cliente

1
1
|
|
- I
I
I
I
]
|
|
L

0Obj.3 Disminuir el tiempo

de resolucion de
incidencias en un 30%

Figura 4. Metas del Negocio

e Requerimientos Funcionales

0bj.4 Incrementar la
retencidn de clientes

Se describen los requisitos funcionales requeridos por el Gerente General
de NOC CENTURYLINK E.I.R.L. (Ver Tabla 15)

Tabla 15. Requerimientos Funcionales

Cddigo

Requerimientos

Prioridad

RF1

El sistema debe ser capaz de
comprender y procesar consultas en

lenguaje natural.

ALTA

RF2

El sistema debe poder identificar la
intencién del usuario detras de su

solicitud.

MEDIA

RF3

El sistema debe proporcionar
respuestas precisas y relevantes a

las consultas del usuario.

ALTA

RF4

El sistema debe mantener un
registro de las interacciones con el

usuario.

MEDIA

RF5

El sistema debe poder adaptarse y
mejorar su capacidad de

comprension con el tiempo.

ALTA
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El sistema debe ser capaz de
RF6 manejar multiples usuarios ALTA

simultaneamente.

El sistema debe permitir al cliente
RF7 solicitar asistencia o soporte técnico ALTA

cuando sea necesario.

El sistema debe poder procesar y
RF8 responder a comandos de voz del BAJA

usuario.

e Requerimientos no Funcionales
Asimismo, se presentan los requisitos no funcionales junto con sus

respectivas caracteristicas (Ver Tabla 16).

Tabla 16. Requerimientos no Funcionales

Cddigo Requerimiento No Funcional Caracteristicas

El sistema debe ser intuitivo y facil
RNF1 de usar, con una interfaz amigable Usabilidad

para el usuario.

El sistema debe estar disponible las

24 horas del dia, los 7 dias de la _ o
RNF2 ) o Disponibilidad

semana para garantizar un servicio

continuo.

El sistema debe ser capaz de

manejar multiples solicitudes de o
RNF3 o _ Rendimiento

manera eficiente y con tiempos de

respuesta rapidos.

El sistema debe ser escalable para

adaptarse a un aumento en el .
RNF4 . ' Escalabilidad

volumen de usuarios sin

comprometer su rendimiento.

RNF5 El sistema debe ser facil de Mantenibilidad
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mantener y actualizar para garantizar
su funcionamiento optimo a lo largo

del tiempo.

El sistema debe ser confiable y estar
RNF6 libre de errores para brindar una

experiencia consistente al usuario.

Fiabilidad

c) Andlisis

Una vez que se ha seleccionado y asignado la tarea, se lleva a cabo un

analisis para determinar su viabilidad. Por lo tanto, no es necesario

realizar una subtarea.

e Diagrama de Flujo

Se visualiza el Diagrama de Flujo del Voicebot (Ver Figura 5).

Diagrama de Flujo

Entrada del
usuario

Procesamiento
de voz

Integracion
con
Dialogflow

Légica del
negocio

Generacién
de respuestas

Salida al
usuario

Figura 5. Diagrama de Flujo

d) Desarrollo
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¢ Roles de usuario
Se muestra al cliente como usuario principal en la utilizacion del Voicebot

(Ver Tabla 17).

Tabla 17. Roles de usuario

Tipo de Usuario Descripcion

Usuario que utiliza el Voicebot con IA

. Generativa para recibir asistencia o
Cliente . _

realizar consultas relacionadas con los

servicios ofrecidos.

e Modelo Logico
De igual manera, se presenta la estructura de un sistema de voicebot,
incluyendo la interaccion del cliente, la intencion del cliente, las entidades

relevantes y los errores o fallbacks (Ver Figura 6).

Intencién_Cliente Interaccion_Cliente Respuesta_Voicebot
%:g—:":e"”‘""‘. (FK) l fﬁlD_Interaccién BID_Respuesta
nteraccion .
%ID_de Usuario (FK) WID de Usuario Texto_Respuesta
BID_Respuesta (FK) TRID_Respuesta (FK) Tipo_Respuesta
- — — Fecha_Hora _ Fecha_Creacion
L Descripcion_Intencion L Texto_Entrada
L

.
|
|

Entidades_Relevantes

BID_Entidad Error_Fallback
— ™\
i =2ID_Error
\'F:lolgr_é:it::ldaadd =2ID_Interaccién (FK)

" Z2ID de Usuario (FK)
ID_Intencién (FK)
ID_Interaceion (FK) TEID_Respuesta (FK)

ID de Usuario (FK) Descripcion_Error
ID_Respuesta (FK) Solucién_Propuesta

Figura 6. Modelo Logico

e Diagrama de Casos de Uso
Se presenta el diagrama de Casos de Uso que ilustra las interacciones y

funcionalidades del Sistema (Ver Figura 7).
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Realizar Consulta

Solicitar Asistencia

Interactuar con Voz

Diagrama de Casos de Uso

Comprender Consulta

Identificar Intencién

Proporcionar
Respuesta

Asistente Virtual

Registrar Interacciones

Procesar Comandos
de Voz

Figura 7. Diagrama de Casos de Uso del Sistema

Lista de Actores:

Asimismo, se presenta la lista de los actores del sistema (Ver Tabla 18).

Tabla 18. Actores del Sistema

Actor

Descripcion

Asistente Virtual

Componente de software inteligente
disefiado para interactuar con los

clientes de manera conversacional.

Cliente

Interactia con el Asistente Virtual para
realizar consultas, recibir asistencia o
realizar transacciones especificas
relacionadas con los servicios ofrecidos

por la empresa.
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Lista de Casos de Uso del Sistema:

Se presenta el listado de Casos de Uso del Sistema, junto con sus

descripciones y los actores que participan en ellos (Ver Tabla 19).

Tabla 19. Lista de Casos de Uso del Sistema

Nro.

Caso de Uso

Descripcion

Cuo1

Realizar Consulta

Este caso de uso representa la accion del
cliente de realizar una consulta al

asistente virtual.

Cu02

Solicitar Asistencia

En este caso de uso, el cliente solicita
asistencia al asistente virtual. Esto puede
incluir ayuda para resolver un problema,
recibir orientacion sobre cémo utilizar un

servicio.

Cu03

Interactuar con Voz

Este caso de uso describe la capacidad
del cliente para interactuar con el
asistente virtual utilizando comandos de

voz en lugar de texto.

Cu04

Comprender Consulta

El asistente virtual procesa la consulta
realizada por el cliente y utiliza técnicas de
PLN para comprender el significado y la

intencidn detras de la consulta.

CuUO05

Identificar Intencion

En este caso de uso, el asistente virtual
analiza la consulta del cliente para
identificar la intencién o el propésito detras

de la misma

CU06

Proporcionar
Respuesta

En este caso de uso, el asistente virtual
genera y proporciona una respuesta

apropiada.

Cuo7

Registrar Interacciones

El asistente virtual comprende las
interacciones del cliente mediante la

interpretacion del audio.
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En este caso de uso, el asistente virtual es

Ccuo0s8 Proceser Commpy capaz de procesar comandos de voz

de Voz

emitidos por el cliente.

C.U. del Sistema:

A continuacion, se presentan los Casos de Uso del Sistema.

Diagrama Caso de Uso: Realizar Consulta

Se presenta el Caso de Uso: Realizar Consulta (Ver Figura 8).

APLICACION

Realizar Consulta

Cliente

Figura 8. Diagrama Caso de Uso: Realizar Consulta

Diagrama Caso de Uso: Solicitar Asistencia

Se exhibe el Caso de Uso correspondiente a la accion: Solicitar Asistencia
(Ver Figura 9).
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APLICACION

Comunicar con asesor
humano

Solicitar Asistencia |----------=
wextend»

Cliente

Figura 9. Diagrama Caso de Uso: Solicitar Asistencia

Diagrama Caso de Uso: Interactuar con Voz

Se muestra el Caso de Uso para la accion de Interactuar con Voz (Ver
Figura 10).

APLICACION

Interactuar con Voz

Cliente

Figura 10. Diagrama Caso de Uso: Interactuar con Voz

Diagrama Caso de Uso: Comprender Consulta

Se expone el Caso de Uso que representa la accibn de Comprender

Consulta (Ver Figura 11).
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APLICACION

Comprender Consulta |- - --———___ =

Responder Consulta
«extend»

Asistente Virtual

Figura 11. Diagrama Caso de Uso: Comprender Consulta

Diagrama Caso de Uso: Identificar Intencién

Se expone el Caso de Uso: Identificar Intencion (Ver Figura 12).

APLICACION

Identificar Intencion

Asistente Virtual

Figura 12. Diagrama Caso de Uso: Identificar Intencion

Diagrama Caso de Uso: Proporcionar Respuesta

Se expone el Caso de Uso relacionado con la accion de Proporcionar

Respuesta (Ver Figura 13).
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APLICACION

Proporcionar
Respuesta

Asistente Virtual

Figura 13. Diagrama Caso de Uso: Proporcionar Respuesta

Diagrama Caso de Uso: Reqistrar Interacciones

Se presenta el Caso de Uso que ilustra la accion de Registrar Interacciones
(Ver Figura 14).

APLICACION

Registrar Interacciones

Asistente Virtual

Figura 14. Diagrama Caso de Uso: Registrar Interacciones

Diagrama Caso de Uso: Procesar Comandos de Voz

Se exhibe el Caso de Uso que representa la funcion de Procesar
Comandos de Voz (Ver Figura 15).
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APLICACION

Procesar Comandos de
Voz

_________ Responder Consulta
«extend»

Asistente Virtual

Figura 15. Diagrama Caso de Uso: Procesar Comandos de Voz
e Especificacion de Casos de Uso

Seguidamente, se exponen la Especificacion de los Casos de Uso.

CUO01: Realizar Consulta
Se muestra la Especificacion del Caso de Uso: Realizar Consulta (Ver
Tabla 20).

Tabla 20. Especificacion del CU: Realizar Consulta

Nombre del Caso de Uso Realizar Consulta

Actor Cliente

o Realizar consulta al Asistente Virtual
Objetivo _ .
para obtener informacion.

El cliente solicita informacion especifica

Breve descripcion _ _
al Asistente Virtual.

Precondiciones El Cliente se ha logueado.

1. El cliente activa el Asistente Virtual.

2. El Asistente Virtual comprende la
Flujo Basico de Eventos consulta.

3. El Asistente Virtual proporciona la

informacion.

El cliente recibe la informacion

Post Condiciones o _ _
solicitada del Asistente Virtual.
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CUQ2: Solicitar Asistencia
Se presenta la Especificacion del Caso de Uso: Solicitar Asistencia (Ver
Tabla 21).

Tabla 21. Especificacion del CU: Solicitar Asistencia

Nombre del Caso de Uso Solicitar Asistencia
Actor Cliente
Objetivo Solicitar asistencia al Asistente Virtual.

o El cliente necesita ayuda o soporte en
Breve descripcion .
un proceso especifico.

Precondiciones El cliente se ha logueado.

1. El cliente activa el Asistente Virtual.
2. El Asistente Virtual detecta la

Flujo Basico de Eventos solicitud de asistencia.
3. El Asistente Virtual proporciona

ayuda o guia.

o El cliente recibe informacion para
Post Condiciones o
contactarse con Soporte Tecnico.

CUQ3: Interactuar con Voz
Se expone la Especificacion del Caso de Uso: Interactuar con Voz (Ver
Tabla 22).

Tabla 22. Especificaciéon del CU: Interactuar con Voz

Nombre del Caso de Uso Interactuar con Voz

Actor Cliente

Interactuar con el Asistente Virtual
Objetivo mediante voz para realizar consultas o

acciones.

El cliente utiliza comandos de voz para
Breve descripcion interactuar y realizar consultas o

acciones especificas.
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Precondiciones El cliente se ha logueado.

1. El cliente activa el Asistente Virtual
mediante comandos de voz.
o 2. El Asistente Virtual interpreta los
Flujo Béasico de Eventos
comandos de voz.
3. Se ejecuta la accion solicitada por el

cliente.

El cliente realiza las acciones o
o consultas solicitadas mediante

Post Condiciones _ . _
interaccion por voz con el Asistente

Virtual.

CU04: Comprender Consulta
Se muestra la Especificacion del Caso de Uso: Comprender Consulta (Ver
Tabla 23).

Tabla 23. Especificacién del CU: Comprender Consulta

Nombre del Caso de Uso Comprender Consulta

Actor Asistente Virtual

o Comprender la consulta realizada por
Objetivo _
el cliente.

El Asistente Virtual debe entender
o claramente la pregunta o solicitud del
Breve descripcion _ _
cliente para poder brindar una

respuesta adecuada.

o El cliente ha iniciado una interaccion
Precondiciones _ _
con el Asistente Virtual.

1. El Asistente Virtual recibe la consulta
. del cliente.
Flujo Basico de Eventos ) ) _
2. El asistente virtual analiza 'y

comprende la consulta del cliente.

Post Condiciones El Asistente Virtual comprende la
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consulta realizada por el cliente, lo que

permite ofrecer una respuesta precisa.

CUO05: Identificar Intencion
Se exhibe la Especificacion del Caso de Uso: Identificar Intencién (Ver
Tabla 24).

Tabla 24. Especificacion del CU: Identificar Intencién

Nombre del Caso de Uso Identificar Intencion
Actor Asistente Virtual
o Identificar la intencion del cliente detras
Objetivo
de la consulta.
El Asistente Virtual debe comprender el
Breve descripcion propasito o la accion deseada por el

cliente al realizar su consulta.

o El cliente ha iniciado una interaccion
Precondiciones _ _
con el Asistente Virtual.

1. El Asistente Virtual recibe la consulta
. del cliente.
Flujo Basico de Eventos ) _ _
2. El Asistente Virtual analiza la

consulta para identificar su intencién.

El Asistente Virtual identifica la
Post Condiciones intencion o proposito detras de la

consulta del cliente.

CUQ6: Proporcionar Respuesta
Se presenta la Especificacion del Caso de Uso: Proporcionar Respuesta
(Ver Tabla 25).
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Tabla 25. Especificacion del CU: Proporcionar Respuesta

Nombre del Caso de Uso Proporcionar Respuesta

Actor Asistente Virtual

o Proporcionar una respuesta precisa y
Objetivo )
relevante a la consulta del cliente.

El Asistente Virtual debe ofrecer
o informacion o realizar la accion
Breve descripcion o _
solicitada por el cliente de manera clara

y efectiva.

o El cliente ha iniciado una interaccion
Precondiciones _ _
con el Asistente Virtual.

1. El Asistente Virtual recibe la consulta
del cliente.

Flujo Basico de Eventos 2. El Asistente Virtual procesa la
consulta y proporciona una respuesta

adecuada.

El Asistente Virtual ofrece una
Post Condiciones respuesta precisa y relevante a la

consulta realizada por el cliente.

CUQ7: Registrar Interacciones
Se ensefa la Especificacién del Caso de Uso: Registrar Interacciones (Ver
Tabla 26).

Tabla 26. Especificaciéon del CU: Registrar Interacciones

Nombre del Caso de Uso Registrar Interacciones

Actor Asistente Virtual

o Registrar todas las interacciones
Objetivo _
llevadas a cabo con el cliente.

o El Asistente Virtual debe interpretar los
Breve descripcion _ .
mensajes de voz del cliente.

Precondiciones El cliente ha iniciado una interaccion
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con el Asistente Virtual.

Flujo Basico de Eventos

1. El Asistente Virtual recibe la consulta
o solicitud del cliente por mensaje de
VOZ.

2. Se registra la interaccion.

Post Condiciones

Las interacciones entre el Asistente

Virtual y el cliente quedan registradas.

CUQ8: Procesar Comandos de Voz

Se muestra la Especificacion del Caso de Uso: Procesar Comandos de Voz

(Ver Tabla 27).

Tabla 27. Especificacién del CU: Procesar Comandos de Voz

Nombre del Caso de Uso

Procesar Comandos de Voz

Actor

Asistente Virtual

Objetivo

Procesar los comandos de voz emitidos

por el cliente.

Breve descripcion

El Asistente Virtual debe ser capaz de
interpretar y ejecutar las acciones
correspondientes a los comandos de

VvOZ.

Precondiciones

El cliente ha iniciado una interaccion

con el Asistente Virtual.

Flujo Basico de Eventos

1. El Asistente Virtual recibe el
comando de voz del cliente.
2. Se interpreta y procesa el comando

de voz.

Post Condiciones

El Asistente Virtual realiza la acciéon
correspondiente al comando de voz

emitido por el cliente.

e Diagrama de Secuencia
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Del mismo modo, se presentan los diagramas de secuencia

correspondientes a cada uno de los casos de uso mencionados.

DS1: Realizar Consulta

En la Figura 16, se exhibe el primer diagrama correspondiente a Realizar

Consulta.
Cliente Asistente Virtual
| |
(from Casos de Uso) (from Casos de Uso)

|
>

Inicia Consulta()

Comprender Consulta()

Identificar Intencion()

Proporcionar Respuestal()

S

Recibe Respuestal()
By
T
[
|

Figura 16. Diagrama de Secuencia: Realizar Consulta

DS2: Solicitar Asistencia

Se muestra el segundo diagrama para el Caso de Uso de Solicitar

Asistencia (Ver Figura 17).
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X X

Cliente Asistente Virtual
I I
(from Casos de Usa) (from Casos de Uso)

I
|
: Solicitar Asistencia()

|
I
>

Comprender Consulta()

Proporcionar Respuesta()

] ;
[:] i Identificar Intencidn()
e

Recibe Asistencia()
o
i T
I I

Figura 17. Diagrama de Secuencia: Solicitar Asistencia

DS3: Interactuar con Voz

En la Figura 18, se exhibe el tercer diagrama: Interactuar con Voz.

X X

Cliente Asistente Virtual
| I

(from Casos de Uso) (from Casos de Uso)
I I
I 1
I I
1 I
I I

-

i Comprender Consulta()
(J

Activar con Voz()

Identificar Intencién()

i Proporcionar Respuesta()

Interaccién con Voz()
o

i T
I I
I I

Figura 18. Diagrama de Secuencia: Interactuar con Voz

DS4: Comprender Consulta
Se muestra el cuarto diagrama correspondiente a Comprender Consulta.
(Ver Figura 19).
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; ;

Cliente Asistente Virtual

I I
(from Casos de Uso) (from Casos de Uso)

I
l
: Realiza Consulta()

I
-

Comprender Consulta()

Proporcionar Respuesta()

.~
[]4—_| Identificar Intencion()
e

Respuesta Comprendida()
oy

Figura 19. Diagrama de Secuencia: Comprender Consulta

DS5: Identificar Intencién
Se expone el quinto diagrama correspondiente al C.U. de Identificar

Intencion (Ver Figura 20).

X ;

Cliente Asistente Virtual

I I

(from Casos de Uso) (from Casos de Uso)
| I
I 1
I I
1 1
I I

-

Realiza Consulta()

Comprender Consulta()

Proporcionar Respuesta()

-
[:] l; Identificar Intencién()
<]

Intencidn Identificada
. ()
_[ Ny
I
1

Figura 20. Diagrama de Secuencia: Identificar Intencion
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DS6: Proporcionar Respuesta
Se presenta el sexto diagrama que corresponde a Proporcionar Respuesta
(Ver Figura 21).

; ;

Cliente Asistente Virtual
I I

(from Casos de Uso) (from Casos de Uso)
I
I
I
1
I

1
|
>

i Comprender Consulta()
0

Realiza Consulta()

Identificar Intencién()

Proporcionar Respuesta()

~—
pm

Respuesta Proporcionadal()

Q“

Figura 21. Diagrama de Secuencia: Préporcionar Respuesta

DS7: Registrar Interacciones
En la Figura 22, se exhibe el séptimo diagrama asociado al C.U. de
Registrar Interacciones.

X X

Cliente Asistente Virtual
I I

(from Casos de Uso) (from Casos de Uso)
I 1
1 I
I I
| I
I I

-

i Comprender Consulta()

Realiza Consulta()

Identificar Intencidn()

i Proporcionar Respuesta()

Interaccion Registradal()
o
e
1
I

Figura 22. Diagrama de Secuencia: Registrar Interacciones
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DS8: Procesar Comandos de Voz
En la Figura 23, se muestra al octavo diagrama correspondiente al C.U. de

Procesar Comandos de Voz

X %

Cliente Asistente Virtual

I I

(from Casos de Uso) (from Casos de Uso)
I
1
I
I
I

Activar con Voz()

I
i
=

i Comprender Consulta()

Identificar Intencion()

i Proporcionar Respuesta()

Comandos Procesados()
oy

Figura 23. Diagrama de Secuencia: Procesar Comandos de Voz

e Arquitectura del Aplicativo

A continuacion, se muestra la Arquitectura del Aplicativo (Ver Figura 24).

= NocBot

3.Respuesta

2.Mensaje
1.Mensaje hacla'el hacia el
del Usuario interfaz VoiceBot
( o, )
il | : u

[ ]
i
Usuario Dispositivos
NocBot
Usuarios Equipos Servidores Resultados
Administrador Software: Database: Consultas
Asesor de Tl Campo Sistemas Operativos: Base de Datos phpMyAdmin Informacion de Servicios
Asesor de Tl e Windows 8 Plataforma de Desarrollo: Estados de Pago
¢ Windows 10 DialogFlow Asistencia Técnica
e Windows 11 Visual Studio Code

Figura 24. Arquitectura de Aplicativo
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e Disefio de la Base de Datos

Se presenta la B.D. del Voicebot (Ver Figura 25).

Respuesta_Voicebot

Texto_Respuesta

Intencién_Cliente Interaccién_Cliente

7 Tipo_Respuesta
¥ ID_Intencién ¥ ID_Interaccion fech Crescin
Descripcin_Intencion Texto_Entrada [T
& ID_Interaccién , - Fecha_Hora &

¥ |D_de_Usuario @ ID_de_Usuaric

-

¥ ID_Respuesta ID_Respuesta

Entidades Relevantes

Error_Fallback
¥  ID_Entidad ® ID_Errar
Valor_Entidad Descripeién_Error
ID_Intencién Solucién_Propuesta
ID_Interaccian ¥ ID_nteraccién
|D_de_Usuaric ¥ |D_de Usuario

ID_Respuesta % ID_Respuesta

Figura 25. Base de Datos

e Diagrama de Componentes

Se presenta los componentes utilizados en su elaboracion del Voicebot
con IA Generativa (Ver Figura 26).

Légica de Negocio

C. Gestién de @

Dialogo

Modelo

Presentacion

C. Reconocimiento @
de Intenciones

Objetos de Acceso g]
de Datos (PHP)

Dialogflow @

Interfaz de Usuario %j

C. Generacion de @
Respuestas Integracién con APl g]
Externas (Web

Hook)

C. Manejo de @

Errores

Error/Fallback @

Figura 26. Diagrama de Componentes

55



e Diagrama de Despliegue

Se muestra el Diagrama de Despliegue que lo componen para su

funcionamiento (Ver Figura 27)

Sistema
Reconocimiento de
Voz

Sistema de Gestion
de Dialogo

Interfaz de Usuario

Sistema de PLN

N
e

Figura 27. Diagrama de Despliegue

e Prototipo

Prototipo del NocBot

Ve
.

Sistema de
Respuesta

Prototipo de Login y Prototipo del Menu

Se muestra tanto el prototipo del proceso de Login como el disefio del

Menu de NocBot. El primero aborda la interfaz de acceso, mientras que el

segundo se centra en la estructura y disposicion del menu principal de la

aplicacion (Ver Figura 28).
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Consultas

Soporte Técnico

Facturacién
Comercial
Tema

Salir

NocBot

Iniciar Sesién

Figura 28. Prototipo de Login y Prototipo de Menu

Prototipo de Realizar Consulta

Se presenta el Prototipo de Realizar Consulta (Ver Figura 29).

hola tengo una consulta

hola tengo una consulta

Figura 29. Prototipo de Realizar Consulta
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Prototipo de Solicitar Asistencia
Se expone el Prototipo de Solicitar Asistencia (Ver Figura 30).

<  Soporte Técnico

Bienvenido al Soporte Técnico

{Buen dial € Para cualquier tipa de consultas, da clic al siguiente
nimero:

Para obtener asistencia técnica adicional, por favor contacta a
nuesiro equipo de soporte al cliente.

+51987 182 418. Uno de nuestros asesores estard encantado
de atenderte y responder a todas tus preguntas.
Atentamente Equipo Soporte Técnico FIBERPRO

Figura 30. Prototipo de Solicitar Asistencia

Prototipo de Interactuar con Voz v Procesar Comandos de Voz

Se muestra el Prototipo de Interactuar con Voz y Procesar Comando de

Voz (Ver Figura 31).

Figura 31. Prototipo de Interactuar con Voz y Procesar Comando de Voz

58



Prototipo de Comprender Consultay Proporcionar Respuesta

Se exhibe el Prototipo de Comprender Consulta y Proporcionar Respuesta
(Ver Figura 32).

Buenos diss! “{Hola! ;Como estss hoy? Soy NocBot y estoy aqui
- para ayudarte en lo que necesites”

Hola necesito ayuda de soporte

Figura 32. Prototipo de Comprender Consulta y Proporcionar Respuesta

Prototipo de Identificar Intenciéon y Registrar Interacciones

Se muestra el Prototipo de Identificar Intencién y Registrar Interacciones
(Ver Figura 33).

“|Hola! {Cémo estés hoy? Soy NocBot y estoy aqul
para ayudarte en o que necesites.

"iHola! Say NocBol. {En qué puedo ayudarte hoy?"

Ups, o he entendido a que te refieres

Figura 33. Prototipo de Identificar Intencién y Registrar Interacciones
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e) Pruebas

Se realiza las pruebas de aceptacion para validar su funcionalidad.

e Pruebas de Aceptacion
v Prueba de Aceptacion del Login

Se exhibe el procedimiento apropiado del inicio de sesion en NocBot. Se
necesita introducir el nombre de usuario y la contrasefia correspondiente

para acceder al sistema (Ver Figura 34).

=  NocBot

Iniciando sesion...

Iniciar Sesién

Realizar Consultas

Figura 34. Prueba de Login

v Prueba de Aceptacion del Menu

En la Figura 35 se presenta el acceso al Menu de NocBot.
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= NocBot 11:48

0pen navigation menu

"Saludos, soy NocBot. Estoy aqui para ayudarte con
cualquier consulta que tengas.”

Consultas

¢Cuando vence mi factura? Solicitar Asistencia
Facturaci6n
La fecha de vencimiento de su factura es el dia 5 de
EEDm Comercial

Tema
Como puedo hacer para comunicarme con un
tecnico Salir

Para cualquier tipo de consultas dando clic al
siguiente numero: (- = +51 987 182 418 Uno de
nuestras asesores estar encantado de atenderte y
responder a todas tus preguntas. &

{Buen dia!

Atentamente,
Equipo Soporte Técnica
FIBERPRO

Necesito ayuda técnica
"Buenes , soy NocBot. ,Cémo puedo asistirte?”

Realizar Consultas

Figura 35. Prueba del Menu

v" Prueba de Aceptacion de Realizar Consulta

En la Figura 36 se muestra la prueba de Aceptacion de "Realizar Consulta"
en NocBot.

= NocBot 10:51
NocBot 1051

Hola Necesito ayuda
Hola Necesito ayuda
*{Hola! Soy NocBot. ;En qué puedo ayudarte hoy?"
"{Hola! Soy NocBot. ;En qué puedo ayudarte hoy?”

necesito un tecnico

{Buen dia! £

Para cualquier tipo de consultas dando clic al
siguiente numero: - (2 +51 987 182 418 Uno de
nuestros asesores estara encantado de atenderte y
responder a todas tus preguntas. ()

Atentamente,
Equipo Soporte Técnico
FIBERPRO

necesito un tecnico Realizar Consultas

Figura 36. Prueba de Realizar Consulta
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v' Prueba de Aceptacion de Solicitar Asistencia
En la Figura 37 se expone el funcionamiento correcto de la accion "Solicitar

Asistencia", la cual permite al cliente comunicarse con el Soporte Técnico.

<« Solicitar Asistencia

Bienvenido al Soporte Técnico

{Buen dia! £ Para cualguier tipo de consultas, da clic al siguiente
namero:

Para obtener asistencia técnica adicional, por favor contacta a
nuestro equipe de soporte al cliente.

Consultas

Solicitar asistencia
r © +51 987 162 418. Uno de nuestros asesores estard encantado

de atenderte y responder a todas tus preguntas. &
Atentamente,Equipo Soporte Técnico FIBERPRO

Facturacién

Comercial

Tema

Salir

Figura 37. Prueba de Solicitar Asistencia

v" Prueba de Aceptacion de Interactuar con Voz

En la Figura 38 se presenta la funcionalidad de la accion "Interactuar con

Voz", que permite al usuario comunicarse mediante el microfono del

dispositivo.

= NocBot 1102 = NocBot 1108

12121212

iDisculpa?

‘Hola, hola! Soy NocBot listo para resolver todas
tus dudas.”

Realizar Consultas

121212

Figura 38. Prueba de Interactuar con Voz
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v Prueba de Aceptacion de Comprender Consulta

En la Figura 39 se muestra la accién "Comprender Consulta”, en la cual
NocBot comprende el mensaje enviado por el usuario.

= NocBot 1105 =  NocBot 1108

Hola, Ha subido el precio de mi factura este mes

No, su factura solo incluye los cargos por los.
servicios utiizados

Hola, Ha subido el precio de mi factura este mes

Realizar Consultas Realizar Consultas

Figura 39. Prueba de Comprender Consulta

v Prueba de Aceptacion de ldentificar Intencion

En la Figura 40 se exhibe la accion "ldentificar Intencién”, donde NocBot
es capaz de identificar el mensaje del usuario a pesar de posibles errores

de escritura, gracias a su entrenamiento.

= NocBot thER) = NocBot bk

Hola , necesita ayuda Hola , necesito ayuda
iHola, hola! Soy NocBot, listo para resolver todas
tus dudas”

Realizar Consultas Realizar Consultas

Figura 40. Prueba de Identificar Intencion
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v Prueba de Aceptacidon de Proporcionar Respuesta

En la Figura 41 se presenta el correcto funcionamiento de "Proporcionar

Respuesta”, la cual permite al usuario obtener una respuesta coherente y

satisfactoria.

= NocBot 121

Hola , necesito ayuda

“iHola, hola! Soy NocBot, listo para resolver todas
s dudas”

Desea saber como puedo pagar

Puede pagar por Yape, Bop o Tarjetas de Crédito
Visa

Necesito ayuda de un tecnico
P ——————

= NocBot 121

Hola , necesito ayuda

"iHola, hola! Soy NacBot, listo para resolver todas
1us dudas”

Desea saber como puedo pagar

Puede pagar por Yape, Bcp o Tarjetas de Crédito
Visa

Necesito ayuda de un tecnico

{Buen dia!

Para cualquier tipo de consultas dando clic al
siguiente numero: (- ¢ +51 987 182 418 Uno de
nuestros asesores estard encantado de atenderte y
responder a todas tus preguntas. &

Atentamente,

Equipo Soporte Técnica
FIBERPRO

Realizar Consultas Realizar Consultas

Figura 41. Prueba de Proporcionar Respuesta

v" Prueba de Aceptacion de Registrar Interacciones

Se exhibe

la prueba de aceptacion para el modulo

'Registrar
Interacciones', disefiado para capturar todas las interacciones ocurridas

en el chat (Ver Figura 42).

= NocBot 11:33 = NocBot 11:33

Tenemos planes desde coste de s/70 que equivale
2 200Mbps que es un Plan Familiar y hasta Planes
Empresariales

{Buenos diast

necesit ayuda tecnica
Quisiera informacion de pagos

*Saludos, soy NocBot. Estoy aqui para ayudarte con
cualquier consuita que tengas.”
Puede pagar por Yape, Bep o Tarjetas de Crédito
Visa.

Cuéndo vence mi factura?

Ha subido el precio de mi factura este mes

La fecha de vencimiento de su factura es el dia 5 de
cada mes
No, su factura solo incluye los cargos por los
servicios utilizados

Como puedo hacer para comunicarme con un

tecnico
Fecha de vencimiento de mi factura del mes

{Buen dial &
La fecha de vencimiento de su factura es el dia 5 de

cada mes, Para cualquier tipo de consultas dando clic al

siguiente numero: (> 2 +51 987 182 418 Uno de
nuestios asesores estara encantado de atenderte y
responder a todas tus prequntas. )

Que planes tiene
Atentamente,
Equipo Soporte Técnico
FIBERPRO

Tenemos planes desde costo de /70 que equivale

Realizar Consultas Realizar Consultas

Figura 42. Prueba de Registrar Interacciones
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v Prueba de Aceptacion de Procesar Comandos de Voz

En la Figura 43 se muestra la Prueba de Aceptacion de “Procesar

Comandos de Voz”, en esta accion se procesa el audio que envia el

usuario por voz.

= NocBot

Tenemos planes desde costo d s/70 que equivale
a200Mbps que es un Plan Famillar y hasta Planes
Empresariles

11:35

necesito ayuda tecnica

"Saludos, soy NocBot. Estoy aqui para ayudarte con
cuslquier cansults que tengas.”

<Cudndo vence mi factura?

La fecha de vencimiento de su factura es el dia 5 de
cada mes.

Como puedo hacer para comunicarme con un
fecnica

iBuen dia! {3

Para cualquier tipo de consuites dando clic &l
siguiente numero: % 451 987 162418 Uno de
nuestros asesores estard encantado de atenderte y
responder a todas tus preguntas. 1=

Atentamente,

Equipo Soporte Técnico
FIBERPRO

Necesito ayuda técnica

NocBot

necesito ayuda tecnica

"Saludos, soy NocBot, Estay aqui para ayudarte con
cualquier consulta que tengas

iCuando vence mi factura?

La fecha de vencimiento de su factura es el dia § de
cada mes

Como puedo hacer para comunicarme con un
tecnico

Buen dia! &

Para cualquier tipo de consultas dando clic al
siguiente numero: < ©5+51 987 182418 Uno de
nuestros asesores estard encantado de atenderte y
responder a todas tus preguntas. =

Atentamente,
Equipo Soporte Técnico
FIBERPRO

Necesito ayuda técnica

Realizar Consultas

Figura 43. Prueba de Procesar Comandos de Voz

f) Despliegue

136

= NocBot 1137

"Saludos, soy NocBot. Estoy aqui para ayudarte con
cualquier consulta que tengas."

#Cudndo vence mi factura?

La fecha de vencimiento de su factura es el dia 5 de
cada mes.

Como puedo hacer para comunicarme con un
tecnico

iBuendia! @

Para cualquier tipo de consultas dando clic al
siquiente numero: (> ©3+51 987182418 Uno de
nuestros asesores estard encantado de atenderte y

responder a todas tus preguntas. (2

Atentamente,
Equipo Soporte Técnico
FIBERPRO

Necesito ayuda técnica

“Buenas, soy NocBat. §Cémo puedo asistirte™

Realizar Consultas

Durante el desarrollo del NocBot, se llevaron a cabo multiples despliegues

gue siguieron un proceso similar. Se establecieron varios pasos para

ejecutar cada despliegue, los cuales se detallan a continuacion:

s Al abrir el navegador, se busca Dialogflow, lo que conduce a la

visualizacion de la siguiente pantalla. En esta pantalla se introducen las
credenciales de la cuenta establecida (Ver Figura 44).
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' Dialogflow
:

Figura 44. Pantalla Dialogflow

% Posteriormente, se presiona el boton 'Create Intent' para iniciar la

creacion de las interacciones del NocBot (Ver Figura 45).

5 dialogflow.cloud.google.com

Dialogflow . Intents CREATE INTENT Try it now $
Essentials
NocBot1.0
aT @  Please use test console above o try a
sentence,
Asistencia
B intems + ! ¢
Comercial
Entities
Default Fallback Intent
L Default Welcome Intent
Fulfiliment Facturaciér
actur
Training Tipos_Pago
Validation
History
Analytics
Prebuilt Agents

Figura 45. Creacion de interacciones

% Luego, se procede a crear la interaccion denominada 'Saludos'. Aqui, se
entrena al NocBot para reconocer cuando el usuario saluda, permitiendo
que el VoiceBot responda en funcion de la consulta del usuario (Ver
Figura 46).
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Action and parameters A

9 o ° °
Training
idation
istor
atyt
Responses © i
Prebuilt Agents
+
Doc
Trial Text or SSML Response o
a
Dialogfiow CX
upport

Figura 46. Creacion de interaccion - Saludos

*

% Siguiendo con el proceso, se graban las intenciones haciendo clic en
'SAVE', lo que permite que el NocBot comience su entrenamiento (Ver
Figura 47).

o

9 dialogflow.cloud.google.com

Dialogflow ¢/ Saludos m tnaw &
' Essentials :

NacBot1.0

:

Entities. N au

Knowledge " HoLs

Fulfilment " o

Integrations

Training Action and parameters o~
Validation

History ’
Analytics N ° ¢ °

Prebult agents

parade
Responses @ ~
Disloghiow CX
+
@ supporter

Figura 47. Entrenamiento de NocBot

% Ademas de entrenar para NocBot, también se realiza entrenamiento

para plataformas como Facebook y Telegram (Ver Figura 48).
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e NocCentu ()
VISA @ -

mastercard.

Aceptamos 5agos con taretas ce Crédito Yisa, Yape y Uanslerencia bancaris,

Pagar

VISA

mastercard.

Pagar

@  Lescovag porsaper o lajels

QLeD f- (-]

Figura 48. Plataforma de Facebook Messenger y Plataforma de Telegram

g) Hecho

e Voicebot con IA Generativa
Una vez completado el entrenamiento apropiado con la IA Generativa, se
considera finalizada la aplicacion denominada "NocBot", habiendo
alcanzado el 100% del entrenamiento requerido. Se concluye la ejecucién
del proyecto en preparacion para su implementaciéon (Ver Figura 49).

=  NocBot 0900 X}

hi necesito ayuda

"iHola! Soy NocBot. ;Cémo puedo asistirte hoy ?
Aqui tienes algunas cosas con las que puedo
ayudarte:

Consultas de facturacion y pagos

Soporte técnico

Consultas sobre planes y servicios

Soporte general

soporte tecnico

Para recibir soporte técnico, sigue estos pasos:

1. Identifica el problema:

- Determina el problema especifico que estds
experimentando, ya sea con tu conexién a internet,
el servicio de cable, configuracién de dispositivos,
ete.

2. Reinicia tu equipo:

- A menudo, reiniciar tu enrutador, médem u otros
dispositivos puede selucionar problemas menores
de conexion

3. Verifica las conexiones
- Asegirate de que todos los cables estén

correctamente conectados y que no haya

problemas fisicos con los dispositivos.

Realizar Consultas

Figura 49. NocBot
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4.2. Resultados
Tabla 28. Resultados de Posprueba para Gcy Geen 11, 12,13, 14 e I5

I1: Tiempo promedio de
espera (minutos por

I,: Tiempo promedio de

. o . I3: Tasa de cancelacion
resolucion de incidencias

de servicios (%)

I,: Tasa de abandono de

Is: Nivel de satisfaccion del cliente (Escala de Likert
llamadas (%) 5 NV ' ! lente ( lkert

cliente) (minutos por incidencia)
., Posprueba Posprueba Posprueba  Posprueba Posprueba Posprueba Posprueba Posprueba
N Ge Ge Ge Ge Ge Ge Ge Ge Posprueba Gc Posprueba Ge
1 7.52 4.38 6.90 5.27 30.74 15.75 24.74 18.88 En desacuerdo De acuerdo
2 9.03 5.71 8.41 8.10 34.56 16.82 27.34 25.46 Totalmente en desacuerdo De acuerdo
3 8.25 4.54 9.48 8.40 29.75 17.29 35.21 19.55 En desacuerdo De acuerdo
4 8.99 5.99 8.60 4.99 34.56 18.47 31.78 16.78 Ni de acuerdo ni en desacuerdo Totalmente de acuerdo
5 9.45 7.69 10.19 7.23 39.50 19.63 28.42 14.28 Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo
6 8.81 7.10 10.59 7.10 33.33 20.11 32.15 15.42 En desacuerdo Totalmente de acuerdo
7 9.36 7.70 12.79 7.70 25.80 21.28 25.67 22.22 En desacuerdo De acuerdo
8 8.51 6.99 19.14 9.48 28.52 22.94 26.93 17.85 Ni de acuerdo ni en desacuerdo Totalmente de acuerdo
9 10.05 6.54 18.94 12.05 29.75 23.57 29.75 22.41 En desacuerdo De acuerdo
10 11.47 8.18 17.86 7.53 30.63 24.66 34.12 14.04 Totalmente en desacuerdo De acuerdo
11 7.78 6.67 13.84 6.67 34.69 25.14 40.05 12.84 Ni de acuerdo ni en desacuerdo Totalmente de acuerdo
12 8.50 7.53 8.64 7.53 35.52 26.37 39.27 16.27 En desacuerdo Totalmente de acuerdo
13 9.10 8.48 12.99 8.48 38.81 27.19 38.59 20.34 En desacuerdo De acuerdo
14 9.65 7.16 14.45 7.16 28.03 25.92 27.88 23.91 Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo
15 9.81 8.44 12.05 8.44 35.08 15.91 34.76 17.41 De acuerdo Totalmente de acuerdo
16 9.12 7.48 13.55 7.48 34.56 16.46 37.19 18.59 En desacuerdo De acuerdo
17 9.18 7.58 10.70 9.18 23.45 17.65 25.43 24.57 En desacuerdo De acuerdo
18 9.48 8.41 15.26 9.48 29.75 18.26 30.65 13.45 Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo
19 10.05 9.00 14.52 10.05 34.56 19.38 29.87 18.59 En desacuerdo De acuerdo
20 9.06 7.14 14.49 7.14 27.16 20.52 26.56 17.14 Totalmente en desacuerdo De acuerdo
21 10.21 9.18 12.44 9.18 25.80 20.43 36.09 18.46 Ni de acuerdo ni en desacuerdo Totalmente de acuerdo
22 9.41 6.67 12.10 6.49 38.81 22.39 28.74 12.12 En desacuerdo De acuerdo
23 9.47 6.34 10.70 8.11 33.33 23.75 33.98 13.84 En desacuerdo De acuerdo
24 10.07 7.08 7.43 7.08 24.45 22.05 41.23 12.34 Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo
25 9.75 7.74 11.52 7.74 25.33 21.69 36.84 14.10 Totalmente en desacuerdo De acuerdo
26 9.06 8.58 13.63 8.58 29.16 26.51 33.26 17.71 En desacuerdo Totalmente de acuerdo
27 9.76 7.75 11.55 7.75 35.80 27.06 37.55 16.78 En desacuerdo De acuerdo
28 9.57 5.14 11.00 6.14 34.45 28.17 44.48 25.91 Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo
29 8.25 7.96 11.84 8.25 37.05 15.33 24.57 15.28 En desacuerdo Totalmente de acuerdo
30 9.98 8.26 11.73 11.08 31.05 16.99 28.91 16.78 Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
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4.3. Nivel alfa y Grado de significancia

En esta investigacion, se establece un nivel de confianza o nivel alfa de 0.05 para
evaluar la importancia estadistica de los resultados. Ademas, se va a calcular el
grado de significancia (p-value), necesario para verificar la normalidad y contrastar
las hipotesis.

4.4. Prueba de Normalidad
Se lleva a cabo la evaluacion de la normalidad de los siguientes indicadores

mediante la prueba de normalidad de Anderson-Darling.

4.4.1. 1;: Tiempo promedio de espera

Normality Test: I1
Normal - 95% ClI

99 .
/ ’ Variable
‘e / VA | —®— PosPrueba del Ge
) - - PosPrueba del Gc
95 Sk
' avary Mean StDev N AD P
o a v ] 7.247 1210 30 0.496 0.197
o/ u 9.29 0.7931 30 0.394 0.354
-
80 Y e "'
VA w
70 Vi e i
T Yy ¥
g so0 s )
g 40 ! f
30- :
7S o
20 S A
N Y ]
10 L ans S
. o ./
/. n
1 : '
3 4 5 6 7 8 9 10 1 12
Data

Figura 50. Prueba de Anderson-Darling del 11

En esta figura se indica que los valores p en la PosPrueba del Ge
y del Gc (0.197 y 0.354, respectivamente) son superiores al nivel
alfa establecido en 0.05. Por lo tanto, se concluye que los valores
obtenidos para el tiempo promedio de espera muestran un

comportamiento que se considera normal.
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4.4.2. I,: Tiempo promedio de resoluciéon de incidencias

Normality Test: 12
Normal - 95% Cl

99 X
; . , 7 Variable
) K N —®— PosPrueba del Ge
! / { — i - PosPrueba del Gc
95
| - Mean StDev N AD P
90 ) / | 7.995 1519 30 0.409 0.325
I P 12.24 3.053 30 0.359 0.42°
."’. -
80- ;W
'l

70 2N
= P
Q g Ra
o 40 1 B

30-

20

10

5 /.!

e u
1 - ;
5 10 15 20

Data
Figura 51. Prueba de Anderson-Darling del 12

En esta figura, se observa que los valores de p para el tiempo
promedio de resolucion de incidencias en la PosPrueba del Ge y
del Gc son mayores que el nivel de significancia establecido en
0.05 (0.325 y 0.429, respectivamente). Por lo tanto, se concluye
gue los valores presentan un comportamiento que se considera

normal.
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4.4.3. I3: Tasa de cancelacion de servicios

Normality Test: 13
Normal - 95% Cl

99 )
/ / , Variable
/ e/ [ ] ! —®— PosPrueba del Ge
/o S / ~ B - PosPrueba del Gc
95
b ¥ Mean StDev N AD P
90 L ] , n 2126 3.915 30 0.418 0.309
/ @/ ] 31.80 4.484 30 0.463 0.239
/& /=
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- / ’
c 60 / / ’
] ) !. g |
© 50 y
o / I
a 40 "
30 & / - J
_o' / o
20 ‘& S
Y . Jm,
10 . / )
5 /® [
o (]
1 ’ : ‘ T
10 20 30 40 50
Data

Figura 52. Prueba de Normalidad Anderson-Darling del I3

En esta figura se muestra que los valores de p en la PosPrueba

del Ge y del Gc (0.309 y 0.239, respectivamente) son mayores

qgque el nivel alfa establecido en 0.05. Por consiguiente, se

concluye que los valores obtenidos para la tasa de cancelacion de

servicios presentan un comportamiento que se considera normal.
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4.4.4. 1,: Tasa de abandono de llamadas

Normality Test: 14
Normal - 95% ClI

99 .
Variable

. ® ‘'m —@— PosPrueba del Ge
J / S — B - PosPrueba del Gc
95- /e :
/ - Mean StDev N  AD p
90 / [ /! u 17.78 3.897 30 0.541 0.151
A | n 32.40 5.422 30 0.360 0.426
fa ] -
80 -
m
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& 40+ ’f
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|
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{ m
| |
10 -
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.‘.‘ | §
1
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Data

Figura 53. Prueba de Anderson-Darling del 14

En esta figura, se observa que los valores de p para la tasa de
abandono de llamadas en la PosPrueba del Ge y del Gc son
mayores que el nivel de significancia establecido en 0.05 (0.151 y
0.426, respectivamente). Por ende, se concluye que los valores

presentan un comportamiento que se considera normal.

4.5. Andlisis de Resultados

Se procede con el analisis de los resultados para cada indicador.
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4.5.1. 1;: Tiempo promedio de espera
Tabla 29. Datos obtenidos de la PosPrueba del Gcy Ge en el 11

PosPrueba del Gc PosPrueba del Ge
7.52 4.38 4.38 4.38
9.03 5.71 5.71 5.71
8.25 4.54 4.54 4.54
8.99 5.99 5.99 5.99
9.45 7.69 7.69 7.69
8.81 7.1 7.1 7.1
9.36 7.7 7.7 7.7
8.51 6.99 6.99 6.99
10.05 6.54 6.54 6.54
11.47 8.18 8.18 8.18
7.78 6.67 6.67 6.67
8.50 7.53 7.53 7.53
9.10 8.48 8.48 8.48
9.65 7.16 7.16 7.16
9.81 8.44 8.44 8.44
9.12 7.48 7.48 7.48
9.18 7.58 7.58 7.58
9.48 8.41 8.41 8.41
10.05 9.0 9.0 9.0
9.06 7.14 7.14 7.14
10.21 9.18 9.18 9.18
9.41 6.67 6.67 6.67
9.47 6.34 6.34 6.34
10.07 7.08 7.08 7.08
9.75 7.74 7.74 7.74
9.06 8.58 8.58 8.58
9.76 7.75 7.75 7.75
9.57 5.14 5.14 5.14
8.25 7.96 7.96 7.96
9.98 8.26 8.26 8.26
Promedio 9.29 7.24
Meta establecida 8.0
N° por debajo del Promedio 14 22 30
% por debajo del Promedio 47.0 73.0 100.0

Segun se muestra en la Tabla, el 47% de los Tiempos promedio de espera
en la PosPrueba del Ge fueron mas cortos que su tiempo promedio. Del
mismo modo, el 73% de los Tiempos promedio de espera en la PosPrueba
del Ge resultaron ser inferiores a la meta establecida. Ademas, el 100% de
los Tiempos promedio de espera en la PosPrueba del Ge resultaron ser

inferiores que el tiempo promedio en la PosPrueba del Gc.
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4.5.2. I,: Tiempo promedio de resolucién de incidencias
Tabla 30. Datos obtenidos de la PosPrueba del Gcy Ge en el 12

PosPrueba del Gc PosPrueba del Ge
6.90 5.27 5.27 5.27
8.41 8.1 8.1 8.1
9.48 8.4 8.4 8.4
8.60 4.99 4.99 4.99
10.19 7.23 7.23 7.23
10.59 7.1 7.1 7.1
12.79 7.7 7.7 7.7
19.14 9.48 9.48 9.48
18.94 12.05 12.05 12.05
17.86 7.53 7.53 7.53
13.84 6.67 6.67 6.67
8.64 7.53 7.53 7.53
12.99 8.48 8.48 8.48
14.45 7.16 7.16 7.16
12.05 8.44 8.44 8.44
13.55 7.48 7.48 7.48
10.70 9.18 9.18 9.18
15.26 9.48 9.48 9.48
14.52 10.05 10.05 10.05
14.49 7.14 7.14 7.14
12.44 9.18 9.18 9.18
12.10 6.49 6.49 6.49
10.70 8.11 8.11 8.11
7.43 7.08 7.08 7.08
11.52 7.74 7.74 7.74
13.63 8.58 8.58 8.58
11.55 7.75 7.75 7.75
11.00 6.14 6.14 6.14
11.84 8.25 8.25 8.25
11.73 11.08 11.08 11.08
Promedio 12.24 7.99
Meta establecida 10.0
N° por debajo del Promedio 16 27 30
% por debajo del Promedio 53.0 90.0 100.0

Segun se muestra en la Tabla, el 53% de los Tiempos promedio de
resolucién de incidencias en la PosPrueba del Ge fueron mas corto que su
tiempo promedio. Asimismo, el 90% de los Tiempos promedio de
resolucién de incidencias en la PosPrueba del Ge resultaron ser inferiores
a la meta establecida. Ademas, el 100% de los Tiempos promedio de
resoluciéon de incidencias en la PosPrueba del Ge resultaron ser inferiores

gue el tiempo promedio en la PosPrueba del Gc.
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4.5.3. I3: Tasa de cancelacion de servicios
Tabla 31. Datos obtenidos de la PosPrueba del Gcy Ge en el 13

PosPrueba del Gc PosPrueba del Ge
30.74 15.75 15.75 15.75
34.56 16.82 16.82 16.82
29.75 17.29 17.29 17.29
34.56 18.47 18.47 18.47
39.50 19.63 19.63 19.63
33.33 20.11 20.11 20.11
25.80 21.28 21.28 21.28
28.52 22.94 22.94 22.94
29.75 23.57 23.57 23.57
30.63 24.66 24.66 24.66
34.69 25.14 25.14 25.14
35.52 26.37 26.37 26.37
38.81 27.19 27.19 27.19
28.03 25.92 25.92 25.92
35.08 15.91 15.91 15.91
34.56 16.46 16.46 16.46
23.45 17.65 17.65 17.65
29.75 18.26 18.26 18.26
34.56 19.38 19.38 19.38
27.16 20.52 20.52 20.52
25.80 20.43 20.43 20.43
38.81 22.39 22.39 22.39
33.33 23.75 23.75 23.75
24.45 22.05 22.05 22.05
25.33 21.69 21.69 21.69
29.16 26.51 26.51 26.51
35.80 27.06 27.06 27.06
34.45 28.17 28.17 28.17
37.05 15.33 15.33 15.33
31.05 16.99 16.99 16.99
Promedio 31.79 21.26
Meta establecida 25.00
N° por debajo del Promedio 15 23 30
% por debajo del Promedio 50.0 77.0 100.0

Segun se muestra en la Tabla, el 50% de las Tasas de cancelacion de servicios
en la PosPrueba del Ge fueron menores a su tasa promedio. Del mismo modo, el
77% de las Tasas de cancelacién de servicios en la PosPrueba del Ge resultaron
ser inferiores a la meta establecida. Ademas, el 100% de las Tasas de
cancelacion de servicios en la PosPrueba del Ge resultaron ser inferiores que la

tasa promedio en la PosPrueba del Gc.
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45.4. 1,: Tasa de abandono de llamadas
Tabla 32. Datos obtenidos de la PosPrueba del Gc y Ge en el 14

PosPrueba del Gc PosPrueba del Ge
24.74 18.88 18.88 18.88
27.34 25.46 25.46 25.46
35.21 19.55 19.55 19.55
31.78 16.78 16.78 16.78
28.42 14.28 14.28 14.28
32.15 15.42 15.42 15.42
25.67 22.22 22.22 22.22
26.93 17.85 17.85 17.85
29.75 22.41 22.41 22.41
34.12 14.04 14.04 14.04
40.05 12.84 12.84 12.84
39.27 16.27 16.27 16.27
38.59 20.34 20.34 20.34
27.88 23.91 23.91 23.91
34.76 17.41 17.41 17.41
37.19 18.59 18.59 18.59
25.43 24.57 24.57 24.57
30.65 13.45 13.45 13.45
29.87 18.59 18.59 18.59
26.56 17.14 17.14 17.14
36.09 18.46 18.46 18.46
28.74 12.12 12.12 12.12
33.98 13.84 13.84 13.84
41.23 12.34 12.34 12.34
36.84 14.10 14.10 14.10
33.26 17.71 17.71 17.71
37.55 16.78 16.78 16.78
44.48 25.91 25.91 25.91
24.57 15.28 15.28 15.28
28.91 16.78 16.78 16.78
Promedio 32.40 17.78
Meta establecida 25.0
N° por debajo del Promedio 17 28 30
% por debajo del Promedio 57.0 93.0 100.0

Segun se muestra en la Tabla, el 57% de las Tasas de abandono de llamadas en
la PosPrueba del Ge fueron menores a su tasa promedio. Del mismo modo, el
93% de las Tasas de abandono de llamadas en la PosPrueba del Ge resultaron
ser inferiores a la meta establecida. Ademas, el 100% de las Tasas de abandono
de llamadas en la PosPrueba del Ge resultaron ser inferiores que la tasa

promedio en la PosPrueba del Gc.
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4.5.5. I5: Nivel de satisfaccion del cliente

Tabla 33. Valores de PosPrueba del grupo control

Nro.

o 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
Medicion

Valor Ed Ted Ed Nand Nand Ed Ed Nand Ed Ted Nand Ed Ed Nand Da

16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

Ed Ed Nand Ed Ted Nand Ed Ed Nand Ted Ed Ed Nand Ed Ted

Condicién Abrv. Frec. %

Totalmente de acuerdo Tda 0 0
De acuerdo Da 1 3

Ni de acuerdo ni en Nand 9 30

desacuerdo

En desacuerdo Ed 15 50

Totalmente en desacuerdo  Ted 5 17

Total 30 100

Condicion Frec. % o Totalmente de acuerdo H De acuerdo
Buenos 1 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo & En desacuerdo
Malos 29 97 B Totalmente en desacuerdo

Al analizar los datos obtenidos del Gc, se observa que el 50% de las veces los
clientes calificaron el Nivel de satisfaccion del cliente como en desacuerdo.
Ademas, el 30% de las veces fue catalogado como ni de acuerdo ni en
desacuerdo, mientras que el 17% de las veces se considerd totalmente en
desacuerdo. Solo el 3% de las veces se clasific6 como de acuerdo. En cuanto a la
calidad del Nivel de satisfaccion, solo el 3% de las veces se consideré bueno,

mientras que el 97% de las veces fue clasificado como malo.
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Tabla 34. Valores de PosPrueba del grupo experimental

Nro.

2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
Medicion
Valor Da Da Da Tda Da Tda Da Tda Da Da Tda Tda Da Da Tda
16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
Da Da Da Da Da Tda Da Da Da Da Tda Da Da Tda Tda
Condicién Abrv. Frec. %
Totalmente de acuerdo Tda 10 33
De acuerdo Da 20 67
Ni de acuerdo ni en Nand 0 0
desacuerdo
En desacuerdo Ed 0 0
Totalmente en desacuerdo Ted 0 0
Total 30 100
Condicidén Frec. % B Totalmente de acuerdo B De acuerdo
Buenos 30 100 B Ni de acuerdo ni en desacuerdo & En desacuerdo
Malos 0 0 B Totalmente en desacuerdo

Al analizar los datos obtenidos del Ge, se observa que el 67% de las veces los

clientes calificaron el Nivel de satisfaccion del cliente como de acuerdo. Ademas,

el 33% de las veces fue clasificado como totalmente de acuerdo, mientras que no

se registraron calificaciones de ni de acuerdo ni en desacuerdo, en desacuerdo o

totalmente en desacuerdo por los clientes. Asimismo, se determina que el Nivel

de satisfaccion del cliente se clasific6 como bueno en el 100% de las veces, y

solo en el 0% de las ocasiones se consider6 como malo.
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4.6. Contrastacion de las Hipotesis

Contrastacion para la Hy

Hi: El uso de un Voicebot con IA Generativa disminuye el Tiempo promedio de

espera (PosPrueba del Ge) en comparacion con el grupo que no recibio la

aplicacion (PosPrueba del Gc).

Se realizaron mediciones tanto sin el uso de un Voicebot con

otras utilizando un Voicebot con IA Generativa:

Tabla 35. Valores de PosPrueba del Ge y del Gc del 11

IA Generativa y

PosPrueba 4,33 571 454 599 769 710 7.70 699 654 818 6.67
del Ge

7.53

8.48

7.16

8.44

748 758 841 900 714 918 6.67 634 7.08 7.74 8.58

7.75

5.14

7.96

8.26

PosPrueba 75, 903 825 899 945 881 936 851 1005 1147 7.78

8.50

9.10

9.65

9.81

I
del Ge 9.12 9.18 948 10.05 9.06 10.21 9.41 947 1007 9.75 9.06

9.76

9.57

8.25

9.98

a) Formulacién de las Hipo6tesis Nula y Alternativa

Hy: El uso de un Voicebot con IA Generativa aumenta el Tiempo promedio de

espera (PosPrueba del Ge) en comparacion con el grupo que no recibié la

aplicaciéon (PosPrueba del Gc).

H;: El uso de un Voicebot con IA Generativa disminuye el Tiempo promedio de

espera (PosPrueba del Ge) en comparacion con el grupo que no recibié la

aplicaciéon (PosPrueba del Gc).

1w, = Promedio Poblacional del Tiempo promedio de espera en la PosPrueba del

Gc.

1, = Promedio Poblacional del Tiempo promedio de espera en la PosPrueba del

Ge.
Ho: iy < 1
Hytpg >y

80



b) Criterios considerados para la decision

Distribution Plot
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Figura 54. Grafico de criterio de decision: 11

c) Calculo: Pruebat para comparar las medias de las dos muestras

Two-Sample T-Test and Cl: PosPrueba del Gc; PosPrueba del Ge

Method

Wt population mean of PosPrueba del Ge
P2t population mean of PosPrueba del Ge
Difference: py - Pz

Equal variances are not assumed for this analysis.

Descriptive Statistics

Sample N Mean StDev SE Mean
PosPrueba del G 30 9.2% 0793 0.14
PosPrueba del Ge 30 7.25 1.21 0.22

Estimation for Difference

95% Lower Bound

Difference for Difference
2043 1.600
Test
Null hypothesis Hoipy-p2=0

Alternative hypothesis  Hy:py -p2 > 0

T-Value DF P-Value
773 50 0.000

Figura 55. Prueba t de Student: Tiempo promedio de espera

Tabla 36. Resumen: Tiempo promedio de espera

PosPrueba Gc PosPrueba Ge

Mean (x) 9.290 7.25

Standard Deviation (S) 0.793 1.21

Observations (n) 30 30

t-value 7.73
p-value 0.000
Critical Value: t, 1.672
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d) Conclusién estadistica
Debido que el p-value = 0.000 es inferior que el nivel de alfa fijado en 0.05, los
resultados proporcionan evidencia suficiente para rechazar la hipétesis nula
(Ho), y confirmar la hipétesis alternativa (H,). Esto indica que la prueba resulta

ser estadisticamente significativa.

Contrastacion para la H,
Hi: El uso de un Voicebot con IA Generativa reduce el Tiempo promedio de
resolucién de incidencias (PosPrueba del Ge) en relacién al grupo que no

recibio la aplicacion (PosPrueba del Gc).

Se realizaron mediciones, unas sin emplear un Voicebot con IA Generativa y otras

utilizando un Voicebot con IA Generativa:

Tabla 37. Valores de PosPrueba del Ge y del Gc del 12

PosPrueba 557 810 840 499 723 710 770 948 1205 753 667 753 848 7.6
del Ge

8.44

7.48 9.18 9.48 10.05 7.14 9.18 6.49 8.11 7.08 7.74 8.58 7.75 6.14 8.25

11.08

PosPrueba 599 g41 948 860 1019 1059 1279 1914 1894 17.86 13.84 864 1299 14.45
del Gec

12.05

13,55 10.70 15.26 14.52 1449 1244 1210 10.70 7.43 1152 13.63 11.55 11.00 11.84

11.73

a) Formulacion de las Hipotesis Nula y Alternativa

Hy: El uso de un Voicebot con IA Generativa incrementa el Tiempo promedio de
resolucién de incidencias (PosPrueba del Ge) en relacién al grupo que no
recibio la aplicacion (PosPrueba del Gc).

H;: El uso de un Voicebot con IA Generativa reduce el Tiempo promedio de
resolucién de incidencias (PosPrueba del Ge) en relacién al grupo que no
recibio la aplicacion (PosPrueba del Ge).

1; = Promedio Poblacional del Tiempo promedio de resolucion de incidencias en
la PosPrueba del Gc.

1, = Promedio Poblacional del Tiempo promedio de resolucion de incidencias en
la PosPrueba del Ge.

Ho: g < 1

Hytpg >y
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b) Criterios considerados para la decision

Distribution Plot
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Figura 56. Grafico de criterio de decision: 12

c) Calculo: Pruebat para comparar las medias de las dos muestras

Two-Sample T-Test and Cl: PosPrueba del Gc; PosPrueba del Ge

Method

Wq: population mean of PosPrueba del Ge
uz: population mean of PosPrueba del Ge
Difference: py - p;

Equal variances are not assumed for this analysis.

Descriptive Statistics

Sample N Mean StDev SE Mean
PosPrueba del Ge 30 1224 3.05 0.56
PosPrueba del Ge 30 8.00 1.52 0.28

Estimation for Difference

95% Lower Bound

Difference for Difference
4.249 3.202
Test
Null hypothesis Hopy-pz=0

Alternative hypothesis  Hypy -p2 > 0

T-Value DF P-Value
6.83 42 0.000

Figura 57. Prueba t de Student: Tiempo promedio de resolucién de incidencias

Tabla 38. Resumen: Tiempo promedio de resolucién de incidencias

PosPrueba Gc PosPrueba Ge

Mean (x) 12.24 8.00
Standard Deviation (S) 3.05 1.52
Observations (n) 30 30
t-value 6.83
p-value 0.000
Critical Value: t, 1.672
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d) Conclusidén estadistica

Hi:

Dado que el valor p = 0.000 es inferior al nivel alfa fijado en 0.05, los resultados
proporcionan evidencia suficiente para rechazar la hipétesis nula (H,) y validar
la hipotesis alternativa (H;). Esto indica que la prueba resulta ser

estadisticamente significativa.

Contrastacion para la H;

El uso de un Voicebot con IA Generativa disminuye la Tasa de cancelacion de
servicios (PosPrueba del Ge) en relacion con el grupo que no recibié

aplicacion (PosPrueba del Gc).

Se realizaron mediciones, algunas sin el uso de un Voicebot con IA Generativa y

otras utilizando un Voicebot con |IA Generativa:

Tabla 39. Valores de PosPrueba del Ge y del Gc del 13

PosPrueba 1575 1682 1729 1847 19.63 2011 2128 2294 2357 2466 2514 2637 2719 2592 1591
del Ge 16.46 17.65 18.26 19.38 20.52 20.43 2239 23.75 2205 21.69 26,51 27.06 28.17 1533 16.99
PosPrueba 3074 3456 2075 3456 3950 3333 2580 2852 2975 30.63 3460 3552 3881 28.03 35.08
del Ge 3456 2345 29.75 3456 27.16 2580 3881 33.33 2445 2533 29.16 3580 3445 37.05 31.05

a) Formulacién de las Hipo6tesis Nula y Alternativa

Hy: El uso de un Voicebot con IA Generativa incrementa la Tasa de cancelacion
de servicios (PosPrueba del Ge) en relacién con el grupo que no recibié
aplicacion (PosPrueba del Gc).

H;: El uso de un Voicebot con IA Generativa disminuye la Tasa de cancelacién de
servicios (PosPrueba del Ge) en relacion con el grupo que no recibio
aplicacion (PosPrueba del Gc).

1w, = Promedio Poblacional de la Tasa de cancelacion de servicios en la
PosPrueba del Gc.

1w, = Promedio Poblacional de la Tasa de cancelacion de servicios en la
PosPrueba del Ge.

Ho: py < 1

Hitpy > 1
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b) Criterios considerados para la decision

Distribution Plot
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Figura 58. Grafico de criterio de decisién: I3

c) Calculo: Pruebat para comparar las medias de las dos muestras

Two-Sample T-Test and Cl: PosPrueba del Gc¢; PosPrueba del Ge

Method

2 population mean of PosPrueba del Ge
P2: population mean of PosPrueba del Ge
Difference: 1y - pz

Equal variances are not assumed fer this analysis.

Descriptive Statistics

Sample N Mean StDev SE Mean
PosPrueba del Gc 30 31.80 448 0.82
PosPrueba del Ge 30 2126 3.91 0.71

Estimation for Difference

95% Lower Bound

Difference for Difference
10.54 8.73
Test
Null hypothesis Hopy-pz =0

Alternative hypothesis  Hqypy - p, > 0

T-Value DF P-Value
970 56 0.0c00

Figura 59. Prueba t de Student: Tasa de cancelacion de servicios

Tabla 40. Resumen: Tasa de cancelacién de servicios

PosPrueba Gc PosPrueba Ge

Mean (x) 31.80 21.26
Standard Deviation (S) 4.48 3.91
Observations (n) 30 30
t-value 9.70

p-value 0.000

Critical Value: t, 1.672
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d) Conclusidén estadistica

Dado que el p-value = 0.000 es menor al nivel alfa, los resultados ofrecen

suficiente evidencia para rechazar la hipétesis nula (H,) y confirmar la hipotesis

alternativa (H,). Esto indica que la prueba resulta ser estadisticamente

significativa.

Contrastacion para la Hy

Hi: El uso de un Voicebot con IA Generativa decrece la Tasa de abandono de

llamadas (PosPrueba del Ge) en relacion con el grupo que no recibié la

aplicacion (PosPrueba del Gc).

Se llevaron a cabo mediciones tanto sin el uso de un Voicebot con |IA Generativa

y otras utilizando un Voicebot con IA Generativa:

Tabla 41. Valores de PosPrueba del Ge y del Gc del 14

PosPrueba 1gg3 2546
del Ge

19.55

16.78

14.28

15.42

22.22

17.85

22.41

14.04

12.84

16.27

20.34

23.91

17.41

18.59  24.57

13.45

18.59

17.14

18.46

12.12

13.84

12.34

14.10

17.71

16.78

25.91

15.28

16.78

PosPrueba 5474 9734
del Ge

35.21

31.78

28.42

32.15

25.67

26.93

29.75

34.12

40.05

39.27

38.59

27.88

34.76

3719 2543

30.65

29.87

26.56

36.09

28.74

33.98

41.23

36.84

33.26

37.55

44.48

24.57

28.91

a) Formulacién de las Hipo6tesis Nulay Alternativa

Hy: El uso de un Voicebot con IA Generativa aumenta la Tasa de abandono de

llamadas (PosPrueba del Ge) en relacion con el grupo que no recibi6 la

aplicacion (PosPrueba del Gc).

H;: El uso de un Voicebot con IA Generativa decrece la Tasa de abandono de

llamadas (PosPrueba del Ge) en relacion con el grupo que no recibié la

aplicacion (PosPrueba del Gc).

1w, = Promedio Poblacional de la Tasa de abandono de llamadas en la PosPrueba

del Gc.

1, = Promedio Poblacional de la Tasa de abandono de llamadas en la PosPrueba

del Ge.
Ho: py < 1
Hitpy > 1
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b) Criterios considerados para la decisién

03

Density

0.1

Distribution Plot
T, df=58

o 1.672
X

Figura 60. Grafico de criterio de decisién: 14

c) Célculo:

Pruebat para comparar las medias de las dos muestras
Two-Sample T-Test and Cl: PosPrueba del Gc; PosPrueba del Ge

Method

Pyt population mean of PosPrueba del Ge
Ha: population mean of PosPrueba del Ge
Difference: py - p2

Equal variances are not assumed for this analysis.

Descriptive Statistics

Sample N Mean StDev SE Mean
PosPrueba del Ge 30 3240 542 0.99
PosPrueba del Ge 30 1778 3.90 0.71

Estimation for Difference

95% Lower Bound

Difference for Difference
14.62 1258
Test
Null hypothesis Hoipy -pz =0

Alternative hypothesis  Hy:py - pa > 0

T-Value DF P-Value
1200 52 0.000

Figura 61. Prueba t de Student: Tasa de abandono de llamadas

Tabla 42. Resumen: Tasa de abandono de llamadas

PosPrueba Gc PosPrueba Ge

Mean (x) 32.40 17.78
Standard Deviation (S) 5.42 3.90
Observations (n) 30 30
t-value 12.00

p-value 0.000

Critical Value: t, 1.672
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d) Conclusidén estadistica
Debido a que el p-value = 0.000 es inferior al nivel alfa fijado en 0.05, los
resultados ofrecen evidencia adecuada para rechazar la hip6tesis nula (Ho) y
validar la hipétesis alternativa (H,). Esto indica que la prueba resulta ser

estadisticamente significativa.

Contrastacion para la Hs
Hi: El uso de un Voicebot con IA Generativa aumenta el Nivel de satisfaccion del
cliente (PosPrueba del Ge) en contraste con el grupo que no recibio la

aplicacion (PosPrueba del Gc).

Se realizaron mediciones, algunas sin emplear un Voicebot con IA Generativa y

otras utilizando un Voicebot con |IA Generativa:

Tabla 43. Valores de PosPrueba del Ge y del Gc del 15

PosPrueba 4 4

4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4
del Ge
4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5
PosPrueba 1 2 3 3 2 2 3 2 1 3 2 2 3
|
del Ge 2 2 3 2 1 3 2 2 3 1 2 2 3 2

a) Formulacién de las Hipo6tesis Nulay Alternativa

Hy: El uso de un Voicebot con IA Generativa disminuye el Nivel de satisfaccion del
cliente (PosPrueba del Ge) en contraste con el grupo que no recibio la
aplicacion (PosPrueba del Gc).

H;: El uso de un Voicebot con IA Generativa aumenta el Nivel de satisfaccion del
cliente (PosPrueba del Ge) en contraste con el grupo que no recibié la
aplicacion (PosPrueba del Gc).

u; = Promedio Poblacional del Nivel de satisfaccién del cliente en la PosPrueba
del Gc.

1, = Promedio Poblacional del Nivel de satisfaccion del cliente en la PosPrueba
del Ge.

Ho: iy 2 1

Hitpy <y
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b) Criterios considerados para la decision

Distribution Plot
Normal; Mean=4.33; StDev=0.479

0s , e "\\

0.0 —
433 5.118

Figura 62. Grafico de criterio de decision: I5

c) Calculo: Prueba U de Mann-Whitney para medias de las dos muestras
Mann-Whitney: Gc; Ge

Method

n+: median of Ge
N2 median of Ge

Difference: ny - n;

Descriptive Statistics

Sample N Median
Gc 30 2
Ge 30 4

Estimation for Difference

Upper Bound
for Achieved
Difference Difference Confidence
-2 -2 95.04%

Test

Null hypothesis Hom-n2=0
Alternative hypothesis  Hyng-mz <0
Method W-Value P-Value

Not adjusted for ties 475.00 0.000
Adjusted for ties 475.00 0.000

Figura 63. Prueba U de Mann-Whitney: Nivel de satisfaccion del cliente

d) Conclusidn estadistica
Debido que p-value (0.000) es inferior al nivel alfa fijado en 0.05, los resultados
proporcionan evidencia suficiente para rechazar la hipotesis nula (Hg) Yy
respaldar la hipotesis alternativa (H;) como cierta. Esto indica que la prueba

resulta ser estadisticamente significativa.
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V. DISCUSION

La implementacion de un Voicebot con IA Generativa esta siendo cada vez mas
comun en los procesos de diversas empresas, y dependiendo del sector, esta
experimentando un crecimiento constante. Ademas, las compaiias de
telecomunicaciones estdn empleando estas tecnologias para mejorar la calidad
de sus servicios. Por tanto, esta investigacion ha destacado la importancia de este
crecimiento continuo, al proporcionar una solucion tecnolégica que enfoca en la
calidad del servicio de atencion al cliente en NOC CENTURYLINK E.lLR.L. De
esta manera, los clientes se benefician a través de los valores de los indicadores

del Grupo experimental:

I1: Tiempo promedio de espera

Summary Report for PosPrueba del Ge
[1: Tiempo promedio de espera

Anderson-Darling Normality Test

A-Squared 0.50
P-Value 0.197
Mean 7.2470
StDev 1.2103
Variance 14649
Skewness -0.771960
Kurtosis 0.323980
N 30
Minimum 4.3800
1st Quartile 6.6375
Median 7.5050
3rd Quartile 8.2000
Maximum 9.1800
95% Confidence Interval for Mean
6.7951 7.6989
95% Confidence Interval for Median
7.0106 7.7477
95% Confidence Interval for StDev
0.9639 1.6271

95% Confidence Intervals

Mean~ [ b |

Median | 0 |

6.8 7.0 7.2 74 76 78

Figura 64. Resultados estadisticos para el 11
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Alrededor del 95% de los tiempos promedio de espera se encuentran dentro de
un intervalo que va desde 6.7951 hasta 7.6989 minutos por cliente, lo que
corresponde a dos desviaciones estandar de la media. Por su parte la Kurtosis =
0.323980 indica una distribucién con picos moderados, lo que sugiere una
distribucion relativamente normal. Asimismo, la Asimetria que es de -0.771960,
sefala que la mayor parte de los tiempos promedio de espera son bajos Ademas,
el primer cuartil es de 6.6375 minutos por cliente, lo que significa que el 25% de
los tiempos promedio de espera son iguales o inferiores a este valor, mientras que
el tercer cuartil = 8.20 minutos por cliente, indicando que el 75% de los tiempos
promedio de espera son iguales o inferiores a este valor. De igual manera, se
comprobd que hubo una disminucién considerable del 22.06% en el tiempo
promedio de espera.

Estos resultados coincidieron con los obtenidos por Malca (2021), quien en su
investigacion encontrd una reduccion del 35.42% en el tiempo promedio de
espera del cliente para ser atendido. Ademas, estos resultados superaron los
resultados de Tavara (2020), que reportd una disminucion del 5.86% en el tiempo
promedio de espera en la atencion al cliente. Asimismo, estos resultados
coinciden con los hallazgos de Alva y Balarezo (2023), quienes identificaron una
disminucién significativa del 38.77% en el tiempo promedio de espera. Por otra
parte, los resultados se asemejan a los de Nufiez (2021), quien determind un
valor asimétrico de -0.179721, indicando que la mayor parte de los tiempos de
espera son bajos. De la misma forma estos hallazgos reflejaron una similitud con
los obtenidos por Lara et al. (2021), quienes determinaron una disminucion del
39.63% en el tiempo promedio de espera que le toma un usuario al esperar.
Indudablemente, la implementacion de un VoiceBot con IA Generativa ofrece
resultados positivos, dado que ha demostrado reducir significativamente los
tiempos promedio de espera. Este tipo de proyecto puede ser especialmente
beneficioso para empresas proveedoras de servicios de Internet por fibra Optica
en Hispanoamérica. Este avance no solo beneficia al sector en el que se ha
implementado inicialmente, sino que también podria tener un impacto positivo en
otros sectores como turismo, finanzas y salud, entre otros. La mejora en los
tiempos de espera garantiza una atencion mas rapida y eficiente, lo que se

traduce en una experiencia de usuario mejorada.
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I2: Tiempo promedio de resolucién de incidencias

Summary Report for PosPrueba del Ge

I2: Tiempo promedio de resolucion de incidencias

Anderson-Darling Normality Test

A-Squared 0.41
P-Value 0.325
Mean 7.9953
StDev 1.5190
Variance 23072
Skewness 0.54812
Kurtosis 1.06332
N 30

Minimum 49900
1st Quartile 7.1300
Median 7.7450
3rd Quartile  8.7300
Maximum 12.0500

95% Confidence Interval for Mean

- 7.4281 8.5625
95% Confidence Interval for Median

7.2872 8.4309
* 95% Confidence Interval for StDev

1.2097 2.0420

95% Confidence Intervals
Mean™ } & I
Median I & }
72 74 76 78 80 82 84 86

Figura 65. Resultados estadisticos para el 12

Alrededor del 95% de los tiempos promedio de resolucion de incidencias caen
dentro de dos desviaciones estandar de la media, lo que establece un intervalo de
7.4281 a 8.5625 minutos por incidencia. La Kurtosis = 1.06332 indica una
distribucion con picos mas pronunciados que una distribucidon normal. Ademas, la
Asimetria de 0.54812 indica que la mayor parte de los tiempos de resolucién de
incidencias son relativamente bajos. El primer cuartil es de 7.13 minutos por
incidencia, lo que significa que el 25% de los tiempos de resolucién son iguales o
inferiores a este valor, mientras que el tercer cuartil es de 8.73 minutos por
incidencia, indicando que el 75% de los tiempos de resolucion son iguales o
inferiores a este valor. De igual manera, se comprob6 que hubo una disminucion
del 34.72% en el tiempo promedio de resolucién de incidencias.
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Estos resultados superaron a los de Huamani y Meneses (2021), quienes
reportaron una reduccion del 32.43% en el tiempo promedio de resolucion de
incidencias. De manera similar, estos resultados son comparables a los hallados
en el estudio de Alvarado (2022), que identificé una disminucion del 36.69% en el
tiempo promedio de resolucién, con un resultado de 20.45 minutos por incidencia.
Ademas, Huertas (2023) observé una reduccion del 57.03% en el tiempo
promedio de resolucion de incidencias, equivalente a 5.5 minutos por incidencia.
Por otro lado, Yafiez y De la Cruz (2022) documentaron una notable reduccion del
87.07% en el tiempo promedio de resolucion, logrando 1.57 minutos por
incidencia mediante el uso de un aplicativo. Estos resultados también fueron
superiores a los de Ramirez y Vertiz (2021), quienes identificaron una disminucion
del 20.9% en el tiempo promedio de resolucion de incidencias. Asimismo, estos
resultados se asemejan a los de Ticona (2022), quien consiguio reducir el tiempo
promedio de resolucion de incidencias en un 36.71%.

Sin duda, la implementacion de un VoiceBot con IA Generativa ha demostrado ser
altamente beneficiosa, especialmente en la reduccion de los tiempos promedio de
resolucién de incidencias. Este tipo de proyecto puede resultar especialmente
ventajoso para empresas proveedoras de servicios de Internet por fibra 6ptica en
Hispanoamérica. Esta mejora en la eficiencia no solo optimiza la gestion de
incidencias, sino que también repercute positivamente en otros sectores. Cuando
los clientes experimentan una solucion mas efectiva, la atencion se vuelve mas
rapida, lo que a su vez eleva su percepcion del servicio. Ademas, la capacidad de
resolver problemas de manera mas expedita contribuye a una experiencia de

usuario mas fluida, fortaleciendo la relacion entre el cliente y la empresa.
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I3: Tasa de cancelacion de servicios

Summary Report for PosPrueba del Ge

[3: Tasa de cancelacion de servicios , ,
Anderson-Darling Normality Test

A-Squared 0.42
P-Value 0.309
Mean 21.256
StDev 3.915
Variance 15.326
Skewness 0.16829
Kurtosis -1.20389
N 30
Minimum 15.330
1st Quartile 17.560
Median 20.900
3rd Quartile 24.780
Maximum 28.170
95% Confidence Interval for Mean
19.794 22.7118
95% Confidence Interval for Median
18.678 23.426
95% Confidence Interval for StDev
318 5.263

95% Confidence Intervals

Mean I b |

Median |

Figura 66. Resultados estadisticos para el I3

Aproximadamente del 95% de las tasas de cancelacion de servicios se sitian
dentro de dos desviaciones estandar de la media, con un rango de 19.794% a
22.718%. La Kurtosis = -1.20389 sugiere la presencia de valores atipicamente
bajos en los datos de las tasas de cancelacion de servicios. Ademas, una
Asimetria de 0.16829 sugiere que la mayor parte de estas tasas son bajas. El
primer cuartil = 17.560% muestra que el 25% de las tasas de cancelacion de
servicios son iguales o inferiores a este valor, mientras que el tercer cuartil =
24.780% muestra que el 75% de las tasas de cancelacién de servicios son iguales
o inferiores a este valor. De igual manera, se comprobé que hubo una disminucién
del 33.12% en la tasa de cancelacion de servicios.

Estos resultados superaron los hallazgos de Magill (2021), quien determind una
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disminucion del 32.80% en la tasa de cancelacion de servicios. Ademas, fueron
mejores que los de Wagner (2022), quien observo una reduccion del 21.0% en la
tasa de cancelacion de servicios. Esto destacaron frente a los resultados de
Palacios (2021), quien mostré una disminucion del 8.0% en la tasa de cancelacion
de servicios. Asimismo, estos resultados fueron comparables con los de Saputro
et al. (2021), quienes reportaron una tasa promedio del 72.98%. De igual manera,
superaron los resultados de Sudharsan y Ganesh (2019), quienes determinaron
un 11.37% en la tasa promedio de cancelacion de servicios.

Cabe considerar que esta investigacion proporciona resultados positivos, ya que
se logré disminuir significativamente la tasa de cancelacién de servicios al
implementar un VoiceBot con IA Generativa. Esta reduccién es especialmente
relevante para empresas proveedoras de servicios de Internet por fibra Optica en
Hispanoamérica, donde la retencion de clientes es crucial. Al disminuir la tasa de
cancelacién de servicios, las empresas no solo aseguran una base de clientes
mas estable, sino que también incrementan su capacidad para ofrecer servicios

de manera mas consistente y confiable.
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14: Tasa de abandono de llamadas

Summary Report for PosPrueba del Ge
I4: Tasa de abandono de llamadas

Anderson-Darling Normality Test

A-Squared 0.54
P-Value 0.151
Mean 17.777
StDev 3.897
Variance 15.184
Skewness 0.601556
Kurtosis -0.393910
N 30
Minimum 12.120
1st Quartile 14.235
Median 17.275
3rd Quartile 19.748
Maximum 25.910
95% Confidence Interval for Mean
16.322 19.232
95% Confidence Interval for Median
15.614 18.590
95% Confidence Interval for StDev
3.103 5238

95% Confidence Intervals

Mean~| I & |

Figura 67. Resultados estadisticos para el 14

Alrededor del 95% de las tasas de abandono de llamadas se sitian dentro de dos
desviaciones estandar de la media, lo que establece un intervalo de 16.322% a
19.232%. Ademas una Kurtosis de -0.393910 sefiala la presencia de valores
atipicamente bajos en los datos de las tasas de abandono de llamadas. Ademas,
una Asimetria de 0.601556 sugiere que la mayor parte de estas tasas son bajas.
El primer cuartil = 14.235% muestra que el 25% de las tasas de abandono de
llamadas son iguales o inferiores a este valor, mientras que el tercer cuartil =
19.748% muestra que el 75% de las tasas de abandono de llamadas son iguales
o inferiores a este valor. De igual manera, se comprob6 que hubo una disminucion
significativa del 45.12% en la tasa de abandono de llamadas.

Estos resultados superaron a los de Diaz (2020), quien determiné una tasa
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promedio de abandono de llamadas del 5.10%. De manera similar, fueron mejores
que los de Torres (2020), quien observd una reduccion del 2.7% en la tasa de
abandono de llamadas. Ademas, destacaron frente a los resultados de Noa y
Sifuentes (2020), quienes registraron una disminucion del 16.94% en la tasa de
abandono de llamadas. Asimismo, estos resultados son semejantes a los de
Zallman et al. (2019), quienes identificaron una disminucion significativa del
76.92% en la tasa de abandono de llamadas. De igual manera, son superiores a
los obtenidos por Plaza y Pawlik (2021), quienes lograron una tasa promedio de
abandono de llamadas del 8.0%.

La investigacion también revela resultados positivos en relacion con la
disminuciébn de la tasa de abandono de llamadas, lograda mediante la
implementacion de un VoiceBot con IA Generativa. Este es crucial para las
empresas de servicios de Internet por fibra éptica en Hispanoamérica, donde la
capacidad de manejar grandes volumenes de llamadas sin perder clientes es vital.
Al reducir la tasa de abandono, se garantiza que mas clientes reciban atencién

oportuna y adecuada, lo que a su vez mejora la percepcion del servicio ofrecido.

I5: Nivel de satisfaccion del cliente

Finalmente, tras la implementacion del Voicebot con IA Generativa, la satisfaccion
del cliente aumento significativamente en un 97%, lo que confirma que los clientes
estan satisfechos con el servicio de Atencion al Cliente en NOC CENTURYLINK
E.I.LR.L.

Estos resultados superaron a los de Angulo y Fernandez (2023), quienes
reportaron un incremento considerable del 79.71% en el nivel de satisfaccion del
cliente. Asimismo, fueron superiores a los obtenidos por Ballon y Torres (2021),
quienes encontraron que el 35.1% de los clientes calificaron como bueno el nivel
de satisfaccion. De igual manera, nuestros resultados sobrepasaron los de Novoa
y Rodriguez (2022), que determinaron un aumento significativo del 90.47% en la
satisfaccion del cliente. Ademas, este estudio mostrd0 mejores resultados que el
de Parrefio et al. (2022), quienes registraron un modesto incremento del 4.17% en
el nivel de satisfaccion del cliente. Finalmente, nuestros hallazgos también fueron

superiores a los de Davila y Aglero (2023), quienes reportaron un aumento del
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11.76% en la satisfaccion del cliente.

Segun lo planteado, esta investigacion resolvié las necesidades clave del cliente
mediante la implementacion de un VoiceBot con IA Generativa, lo que resulté en
un aumento significativo en la satisfaccion del cliente. Ademas, en el futuro, esta
tecnologia puede aplicarse a muchos mas procesos fuera del sector de
telecomunicaciones. De igual manera, tiene el potencial de transformar aun mas
la experiencia del cliente en diversos aspectos de su interaccion con la empresa.
Desde la gestién de consultas y soporte hasta la personalizacién de servicios, las

posibilidades son amplias y prometedoras.
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VI. CONCLUSIONES

a)

b)

d)

g)

h)

Se aprecia que, el Tiempo promedio de resolucién de incidencias se
reduce considerablemente al implementar un Voicebot con IA Generativa,
desarrollado mediante la metodologia SCRUMBAN, en la empresa NOC
CENTURYLINK E.l.R.L.

Se observa que, la Tasa de cancelacion de servicios disminuye
notablemente con la implementacion de un Voicebot con IA Generativa,
desarrollado mediante la metodologia SCRUMBAN, en la empresa NOC
CENTURYLINK E.I.R.L.

Se comprueba que, el Nivel de satisfaccion del cliente aumenta
significativamente al implementar un Voicebot con IA Generativa,
desarrollado mediante la metodologia SCRUMBAN, en la empresa NOC
CENTURYLINK E.I.R.L.

Es evidente que, el Tiempo promedio de espera disminuye al usar un
Voicebot con IA Generativa, desarrollado mediante la metodologia
SCRUMBAN.

Se nota que, el Tiempo promedio de resolucién de incidencias se reduce
al usar un Voicebot con IA Generativa, desarrollado con la metodologia
SCRUMBAN.

Se demuestra que, la Tasa de cancelacién de servicios disminuye al usar
un Voicebot con IA Generativa, desarrollado con la metodologia
SCRUMBAN.

Se observa que, la Tasa de abandono de llamadas decrece al usar un
Voicebot con IA Generativa, desarrollado mediante la metodologia
SCRUMBAN.

Es notorio que, el Nivel de satisfaccion del cliente aumenta al usar un
Voicebot con IA Generativa, desarrollado con la metodologia
SCRUMBAN.

Se comprueba que, la Atenciéon al Cliente en la empresa NOC
CENTURYLINK E.l.LR.L. mejora al usar un Voicebot con IA Generativa,
desarrollado con metodologia SCRUMBAN.
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VIl. RECOMENDACIONES

a)

b)

d)

Se sugiere, seguir desarrollando aplicaciones utilizando la metodologia
SCRUMBAN, debido a Ila flexibilidad de sus fases, en futuras
investigaciones.

Se aconseja, implementar el Voicebot con IA Generativa en sectores
distintos al de telecomunicaciones.

Es preferible, realizar actualizaciones periddicas en el sistema del Voicebot
con IA Generativa para adaptarlo a las necesidades y preferencias
cambiantes de los usuarios.

Es sugerible, investigar la optimizacion de la integracion de Dialogflow con
otras plataformas de inteligencia artificial, ya que esto podria abrir nuevas
oportunidades para mejorar la funcionalidad y la eficiencia de los sistemas
de conversacion.

Es conveniente, utilizar la plataforma Dialogflow, ya que es muy facil de
usar y puede ser muy beneficiosa para investigaciones futuras sobre

inteligencia artificial.
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ANEXOS

ANEXO 1: Nivel de Investigacion

a)

b)

Descriptivo:

La investigacion descriptiva se centra en recopilar informacion existente
sobre un tema especifico, y su analisis suele ser principalmente cualitativo.
Aunque la investigacion descriptiva es fundamental como punto de partida,
por si sola no es suficiente. Esto se debe a que, sin una descripcion inicial
detallada del tema en cuestion, no se tiene la base necesaria para explorar
su explicaciéon. De hecho, sin una comprensién previa adecuada, es
complicado abordar el "por qué" de la realidad. Para realizar la
investigacion descriptiva, se recurren a fuentes de informacion como libros,

articulos, informes y estudios previos.

Predictivo o experimental:

La investigacion predictiva o experimental es fundamental en la
investigacion, ya que incorpora aspectos tanto de la investigacion
descriptiva como de la explicativa. Su objetivo es responder a preguntas
clave, como la verdadera naturaleza de un objeto de estudio y las razones
detras de ello. También, explora posibles cambios y su impacto en la
situacién. Este tipo de investigacion se caracteriza por formular hipo6tesis
que se pueden probar a través de experimentos. Estos experimentos se
realizan con grupos que tienen condiciones similares, lo que brinda
resultados mas sélidos. La investigacion predictiva busca aplicar nuevos
enfoques para mejorar y resolver problemas. Es una etapa esencial que
integra descripcion, aclaracion y anticipacion para progresar en la

interpretacion y abordaje de problemas.
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ANEXO 4: Matriz de Consistencia
Titulo: Implementacion de un Voicebot con IA Generativa, basada en la metodologia SCRUMBAN, para la Atencién al Cliente
en la empresa NOC CENTURYLINK E.l.R.L.

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS
VARIABLES INDICADORES
GENERAL GENERAL GENERAL
¢De qué Ve I Si se usa un Variable Tipo de Investigacion: Aplicada
ejorar la ) .
manera el uso Voicebot con IA  Independiente: . . . o - -
Atencion al . Presencia_Ausencia Nivel de Investigacion: Descriptivo y Predictivo
de un Voicebot Ci I Generativa, Voicebot con 1A
iente en la i isef igacién: -
con IA desarrollado Generativa Disefio de Investigacion: Experimental Puro
_ empresa NOC . o .
generativa, con la Variable Tiempo promedio de Método de Investigacion: Disefio de
CENTURYLINK . Posprueba con grupo de control
basado en la EIRL metodologia Dependiente: espera. RG, X O,
metodologia o SCRUMBAN, Atencion al Tiempo promedio de RG. — O,
mediante un . _ o _
SCRUMBAN, Voicebot con IA entonces Cliente en la resolucion de incidencias. poblacién: Todos los procesos de Atencién al
mejora la c ] mejora la empresa NOC Tasa de cancelacion de C"emede” er:lpresas, hisznola';nericfnas "
enerativa, proveedoras de servicios ae Internet por fiora
Atencion al Atencion al CENTURYLINK  servicios. optica.
. desarrollado . N = Indeterminado
Cliente en la Cliente en la E.lLR.L. Tasa de abandono de

empresa NOC
CENTURYLINK
E.LR.L.?

con la
metodologia
SCRUMBAN.

empresa NOC
CENTURYLINK
E.LR.L.

llamadas.
Nivel de satisfaccion del

cliente.

Muestra: Procesos de Atencion al Cliente en la
empresa NOC CENTURYLINK E.L.R.L.
n=30




... CONTINUACION

. UNIDADES DE 3
VARIABLES INDICADORES INDICES . FORMULA
OBSERVACION
Variable
Independiente: _ _
_ Presencia_Ausencia e No,Si — —
Voicebot con IA
Generativa
Tiempo promedio de _ (X Tiempos de Espera)
espera o [4-12] e Revisiéon manual ~ Y Numero Total de clientes que esperaron)
Tiempo promedio de . g
Variable Suma Total del Tiempo de Resolucién de los Casos
a resolucion de [5-20] e Revision manual - Nimero Total de Incidencias Resueltas
. Y -
Dependiente: incidencias
Atencion al
Cliente en la Tasa de cancelacion o [15-40] Churn = #Lineas desactivadas £ 100
de servicios e Revision manual Total de lineas vigentes en la base
empresa NOC
CENTURYLINK Tasa de abandono Tasa de Aband __ #Llamadas Abandonadas £ 100
o [12-45] asa de ADAnaono = Tyl imadas recibidas

E.lLR.L.

de llamadas

e Revision manual

Nivel de satisfaccion

del cliente

e Totalmente en desacuerdo, En
desacuerdo, Ni de acuerdo ni en
desacuerdo, De acuerdo, Totalmente de

acuerdo

Observacion Directa
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