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RESUMEN

La investigacion "La Inteligencia Atrtificial y la Gestion de Incidentes de Soporte en
una Gerencia de Sistemas del Sector Justicia, 2023" se centra en el Objetivo de
Desarrollo Sostenible 16: Paz, Justicia e Instituciones Sdlidas. El objetivo principal
fue determinar como la inteligencia artificial (I1A) influye en la eficiencia de la gestién
de incidentes de soporte en el sector justicia. Se adoptdé un enfoque cuantitativo,
aplicando un disefio no experimental y transversal. Los datos fueron obtenidos de
encuestas estructuradas aplicadas a 45 profesionales en la gerencia de sistemas.
Los principales resultados revelaron una alta correlacion entre la 1Ay la mejora en la
resolucion de incidentes (Rho de Spearman = 0.844), destacando la automatizacién
y la optimizacién de procesos como factores clave. Las conclusiones indican que la
implementacion de IA reduce los tiempos de respuesta, mejora la satisfaccion del
usuario y disminuye los costos operativos, demostrando asi su efectividad en la

gestion de incidentes.

Palabras clave: Inteligencia artificial, gestidn, justicia, automatizacién, optimizacion



ABSTRACT

The research "Artificial Intelligence and Incident Management in a Justice
Sector Systems Management, 2023" focuses on Sustainable Development
Goal 16: Peace, Justice, and Strong Institutions. The main objective was to
determine how atrtificial intelligence (Al) influences the efficiency of incident
management in the justice sector. A quantitative approach was adopted,
applying a non-experimental and cross-sectional design. Data were obtained
from structured surveys administered to 45 professionals in the systems
management. The main results revealed a high correlation between Al and
improvement in incident resolution (Spearman's Rho = 0.844), highlighting
automation and process optimization as key factors. The conclusions indicate
that Al implementation reduces response times, improves user satisfaction,
and decreases operational costs, demonstrating its effectiveness in incident

management.

Keywords: Artificial intelligence, management, justice, automation,

optimization



I.INTRODUCCION

En el contexto de una era digital cada vez mas influyente en todos los ambitos de la
sociedad, el sector judicial no fue una excepcién. En ciertas empresas de Peru, se
evidenciaron procesos de transformacion tecnolégica, digitalizacion y automatizacion
vinculados al uso de la IA (Morales, 2018). Por esta razon, se hizo imperativo contar
con sistemas judiciales mas eficientes, transparentes y accesibles. En este entorno,
la gestion de incidentes de soporte técnico en las gerencias de sistemas adquirié una
importancia critica, pues cualquier interrupcién podia afectar directamente la

administracion de justicia.

La inteligencia artificial (IA) se transformd en el principal agente de cambio en la
sociedad de este nuevo siglo y sus diversas areas de actividad (Gonzalez et al. 2022).
La IA ofrecidé un conjunto de herramientas que prometian revolucionar esta area
mediante la mecanizacion de procesos, la mejora de respuestas y la prediccion de
fallos antes de que impactaran negativamente en el flujo de trabajo. Con el pasar de
los afios, los avances tecnoldgicos tuvieron un impacto significativo en la manera en
gue las personas realizaban sus tareas y vivian sus vidas. Desde la Revolucion
Industrial, la automatizacion y la mecanizacion provocaron grandes aumentos en la

productividad y la excelencia de vida (Cachay, 2023).

Segun Russell & Norvig (2010) en estos tiempos la IA abarca una gran variedad de
subcampos, tanto en areas de propdsito general como en otras mas especificas. En
uno de esos subcampos, la tesis exploré cédmo la IA transformaria la gestién de
incidentes de soporte en la Gerencia de Sistemas del sector justicia. Esta
investigacion se centrd en identificar los beneficios, desafios e impactos de la 1A en la
operatividad eficaz y la excelencia en el servicio del sistema judicial. En particular, se
examinG como las tecnologias de IA podian contribuir a la resolucién proactiva de
problemas, la optimizacion del manejo de contratiempos y la mejora en la experiencia
del usuario, todos ellos elementos cruciales para la prestacion de un servicio judicial

eficaz.

Ademas, se abordo el contexto actual del uso de la IA en el sector justicia, destacando

iniciativas existentes a nivel internacional y se evaluaron las particularidades que



presentaba el entorno peruano, segun Rigano (2018) existe un gran potencial en las
nuevas aplicaciones de la IA para poder ayudar al sistema de justicia penal. La
investigacion buscoé cubrir la brecha en el conocimiento sobre la implementaciéon de
la IA para la gestion de incidentes de soporte en sistemas judiciales, proporcionando

asi una base sélida para futuras implementaciones.

En conformidad con los ODS, esta investigacion contribuyé al ODS 16: paz, justicia e
instituciones sdlidas; promoviendo el desarrollo de instituciones eficaces y
transparentes. La lAy la gestion de incidentes de soporte en una gerencia de sistemas
del sector justicia fortalecieron las capacidades institucionales y mejoraron la

credibilidad en el sistema de justicia.

Debido a la creciente necesidad de sistemas judiciales mas eficientes, se planted la
problematica de identificar ¢ En qué medida la inteligencia artificial se relaciona con la
gestion de incidentes de soporte en una gerencia de sistemas del sector justicia en
20237, adicionalmente se identificaron los problemas especificos siguientes como: (a)
¢En qué medida se relaciona la inteligencia artificial con el tiempo de resolucién de
incidentes de soporte en una gerencia de sistemas del sector justicia en 20237, (b)
¢En qué medida se relaciona la inteligencia artificial con la calidad del servicio en una
gerencia de sistemas del sector justicia en 2023? Y (c) ¢ En qué medida se relaciona
la inteligencia artificial con los costos operativos en una gerencia de sistemas del

sector justicia en 20237

Como justificacion para el sector justicia en Peru, se destac6 que es una de las
instituciones del estado que maneja una gran cantidad de informacion y procesos.
Con capacidades tales como el aprendizaje de maquinas y el analisis de lenguaje
natural, la 1A pudo automatizar tareas repetitivas, predecir dificultades antes de que
se desarrollaran en incidentes criticos y proporcionar soluciones proactivas para

gestionar los desafios de manera mas efectiva.

Los incidentes de soporte en la gestion de sistemas representaron un espacio
significativo donde la eficiencia del soporte de incidentes pudo ser mejorada. La
gestion eficaz de estos incidentes fue vital para garantizar que los sistemas de
informacion y tecnologia funcionaran sin interrupciones, apoyando asi la continuidad

y la calidad del sistema judicial.



El objetivo general de este trabajo es determinar la relacion de la inteligencia artificial
con la gestidn de incidentes de soporte en la gerencia de sistemas del sector justicia
en 2023. Se detallaron los objetivos especificos, los cuales son: (a) Determinar la
relacion de la IA con la eficiencia de la resolucién de incidentes de soporte en la
gerencia de sistemas del sector justicia en 2023, (b) Determinar como la inteligencia
artificial dara una calidad de servicio en la gerencia de sistemas del sector justicia en
2023, (c) Determinar como la inteligencia artificial se relaciona con los costos

operativos en la gerencia de sistemas del sector justicia en 2023.

Para proporcionar una base mas sélida para el trabajo de investigacion, se realizo
una busqueda de articulos cientificos y tesis anteriores, tanto en un entorno nacional

como internacional, encontrando los mas sobresalientes.

A nivel nacional se destaca el trabajo de investigacion hecho por Palacios (2023) en
el cual la implementacion de herramientas de transformacion digital y acceso a
informacién digitalizada desde dentro de la institucion y a través de internet,
permitiendo mejorar la gestion de los tramites judiciales, reducir el tiempo de atencion

a los clientes e incrementar el nimero de atenciones a lo largo de tres afos.

Estrada (2018) realizé un trabajo donde logré implementar un chatbot sustentado en
la IA para la gestion de requerimientos e incidentes en una compafiia de seguros en
el que se identificaron retrasos en las atenciones de solicitudes en los
requerimientos, una de las conclusiones que se llegé fue que el chatbot podia
contestar a la consulta y quejas de todos los usuarios, algo que no se hacia con el
método tradicional.

También tenemos la tesis hecha por Cerrén et al. (2022) en el cual se elaboré una
web integrada con utilizando chatbots para frenar los ataques de violencia que suele
afectar a la mujer, donde la web les permitiria reducir los casos de violencia
identificando los primeros casos de agresion a través de un cuestionario, entre sus
principales conclusiones en el uso del chatbot dio como resultado que el 94.3% de
mujeres encuestadas menciono que el sistema funciona correctamente y también
gue el 97.1% manifesto que les resulté facil de manipular el sistema web integrado

con chatbot.

Aguilar et al. (2017) ejecutaron una investigacion, en el cual dicho proyecto busco

ofrecer orientacibn que promoviera la inclusion financiera activa entre aquellos



segmentos de la poblacién que interactian con tecnologias digitales, desarrollando
para ello un chatbot a través de Facebook Messenger. Dicho sistema, operando con
inteligencia artificial, provee una comunicacion constante y reciproca, transmitiendo

mensajes preconfigurados, imagenes, enlaces y videos, entre otros contenidos.

Alvarez & Matinez. (2015) realizaron un estudio que expone el desarrollo de una
plataforma web avanzada que usa IA conversacional para ayudar a los usuarios a
localizar empresas y servicios. Dicha plataforma avanzada interactia con los
usuarios para determinar las opciones mas adecuadas para satisfacer sus
requerimientos y preferencias profesionales, produciendo didlogos naturales y
convincentes que reflejan intereses y competencias empresariales. Se desarrolld
una base de datos empresarial y laboral que apoy6 la ejecucion de busquedas
multidimensionales y estratégicas. Este enfoque de busqueda inteligente, mediante
conversaciones efectivas, facilita la configuracion de contextos realistas en los
cuales los usuarios pueden elegir el tipo de empresas y servicios que prefieren. Este
proyecto investigativo introdujo un método innovador para buscar servicios a través
de la simulacion de interacciones amistosas. El estudio se llevé a cabo dentro de la
IA, y su aportacion principal fue la creacion de una plataforma de busqueda avanzado
y apto para pensar de forma similar a un humano, simulando conversaciones con la

intencién de crear la impresion de estar dialogando con otra persona.

Palomino et al. (2023) elaboraron un trabajo en donde evaluaron cuantitativamente
el impacto de la IA en la automatizacion de procesos empresariales, el cual después
de implementar se vio una reduccion en los costos operativos, una mejora de calidad

en los productos y servicios y un aumento en los margenes de beneficio.

Sanchez et al. (2021) ejecutaron un proyecto en el que implementaron un modelo de
gestion de incidencias ITIL v3 para una municipalidad al norte del Pera. Utilizando
una muestra de 35 trabajadores y aplicando la prueba de t-Student, determinaron
gue el modelo implementado tuvo un impacto significativo en la administracién de
problemas de la unidad de tecnologias de la informacidon y comunicacion de la

municipalidad provincial de Mariscal Caceres.

A nivel internacional se destaca el caso de Nieto (2020) realizé una aplicacién con la
IA para la autoadministracion de las cuentas por pagar de los proveedores en una

universidad de Colombia para lo cual utiliz6 un chatbot que pudo ayudarlo en la



automatizacion de los procesos el cual significa la autogestion o auto atencién de los

usuarios, este chatbot sirvid para reducir los tiempos y agilizar los pagos.

Ogosi (2021) analizé 24 investigaciones que aplicaban chatbots en sectores como
salud, educacion y turismo, destacando especialmente la relevancia en salud y
educacion. DestacO que entre los principales propositos de los chatbots en el
aprendizaje incluyen mejorar la experiencia de usuario y el precio laboral, también
especificd que los chatbots se utilizan principalmente en Asia y Europa, pero su uso
esta creciendo en América, lo que podria generar competencia cientifica entre
continentes en los proximos afios. Ademas, se observa una tendencia hacia el uso de
machine learning y deep learning para crear herramientas educativas mas efectivas,
para garantizar un impacto significativo en los estudiantes afectados por estas
soluciones de inteligencia artificial.

Torres (2023) realiz6 el proyecto de tesis donde abordaba la relacion entre IA,
especialmente en el campo del chatbot, en donde destaco que la implementacién de
la 1A en una empresa de Ecuador logré disminuir el tiempo de espera de los usuarios

y mejoro la experiencia en la solicitud de sus requerimientos.

Capelo (2022) hizo el proyecto Bartolo el cual consistié en la creacion de un chatbot,
la finalidad de esta iniciativa fue para proporcionar la informacién sobre el derecho
internacional privado para los alumnos y otras personas que buscan adquirir
conocimientos sobre el derecho internacional. Para lo cual tuvo que plantear, con la
colaboracion de otros alumnos, 101 preguntas con sus respectivas respuestas, a las
conclusiones que llego fue que la inclusion de la informatica y las tecnologias en el
proyecto permitira que mas alumnos se acerquen a estos métodos y que puedan

aplicar estas herramientas en el derecho en un futuro.

Gallardo (2024) explor6 el potencial de la IA para trasformar Chachitos de
Chihuahua-México, una empresa familiar de trigo, en la cual se analizaron las
ventajas de la IA en la optimizacién de procesos, personalizacion de la experiencia
del cliente y la mejora en la toma de decisiones. Se presentaron ejemplos practicos
de la como la IA podria aplicarse en esta empresa familiar y aprovechar lo mas que

se pueda esa nueva tecnologia.



Duradn (2023) desarroll6 una herramienta pedagodgica digital, chatbot, llamada
“‘Guardian Bot”, para que los escolares en Colombia puedan identificar a nifios y
adolescentes que han experimentado traumas y lograr una intervenciéon profesional
a tiempo. Sus conclusiones mostraron que esta herramienta ayudé a los escolares a
identificar a los nifios y adolescentes que podrian haber sufrido violencia y brindé un

folleto informativo para iniciar medidas preventivas de salud y educacion infantil.

Piedra et al. (2019) desarrollaron un chatbot por medio de la IA, el cual les ayudé a
disminuir los tiempos de espera y también mejoro la satisfaccion de los usuarios en

un centro de ofimatica de salud en Ecuador.

Ortiz et al. (2021) hicieron una investigacion en Ecuador el cual tenia por objetivo
mejorar los servicios que brinda una mediana empresa, para eso aplicaron la
metodologia ITIL y propusieron una mesa tecnolégica. Para ello aplicaron una
investigacion cualitativa por medio de entrevistas y llegaron a la conclusion de que
implementando una metodologia ITIL, mejoraron asi la satisfaccion y efectividad del

servicio al cliente mediante la creacion de procesos internos optimizados.

Pérez et al. (2020) implementaron un sistema inteligente ante el problema existencial
de violencia contra la mujer que existe en Republica Dominicana, en el cual con la
ayuda de un chatbot simularon un conversatorio en la que la posible victima se
encontraria en una situacién de abuso, ella podria informar la situacion en la que se
encuentra y si lo desease también contar con un soporte, entre su principal
conclusion detallé que el chatbot permitira detectar casos de violencia familiar de la
mujer de manera mas rapida y asi poder hacer que la victima busqué ayuda

profesional.

Cubero (2015) llevé a cabo una investigacion en la cual utilizé un sistema aplicado
equipado para manejar las solicitudes de los usuarios en lenguaje natural con el
objetivo de proporcionar respuestas que cumplan con sus expectativas. Para esto,
emplea un sistema de andlisis sintactico que logra reconocer los componentes mas
significativos de las oraciones y, si alguno de estos componentes esta vinculado a la
estructura semantica del sitio web, puede entregar una respuesta adecuada y revelar

la fuente de la informacion.

Salgado (2023) realizé un estudio en Ecuador en el cual nos explica como la IA ha

revolucionado las plataformas digitales y ha mejorado las experiencias del usuario,



pero también hace énfasis sobre los desafios éticos y la privacidad que estos deben
de abordar al asegurar la proteccion de los datos personales.

Zavrsnik (2020) realizé un estudio en el que detalla el uso de IA para evaluar la
probabilidad de reincidencia y fuga de los individuos en espera de juicio o de los
infractores bajo libertad provisional o condicional. Ademas, en algunos paises de
Europa se uso la IA para poder asignar jueces en determinados casos, este estudio
se realiz6 para poder optimizar las decisiones de los jueces al momento de tomar una

decision.

Zamudio et al. (2023) nos explican como la Inteligencia Artificial puede ayudar a
menos abandono escolar por parte de los alumnos en México y que esta pueda
contribuir a la gestion educativa y demas disciplinas vinculadas.

Para contextualizar la investigacion, se presentard unos conceptos basicos a
continuacién: Chatbot, segln la explicacion dada por Oh et al. (2021) son agentes
conversacionales que utilizan sistemas de dialogo para facilitar interacciones en lenguaje
natural con los usuarios a través de voz, texto o ambos. Alimentados por el procesamiento
del lenguaje natural y las estructuras de computacion cloud, los chatbots pueden participar
en una amplia variedad de conversaciones, desde las restringidas (es decir, basadas en

reglas) hasta las no restringidas (es decir, comunicacién similar a la de persona a persona).

IA (Inteligencia Atrtificial) segun lo descrito por Rouhiainen (2018) es la habilidad de
las maquinas para usar algoritmos, aprender de los datos y aplicar el conocimiento

adquirido en la toma de decisiones como lo haria un ser humano.

ML (Machine Learning) segun (2018) es una herramienta disefiada para mejorar el
analisis de datos con el objetivo de realizar predicciones futuras, ya sea mediante la
implementacion de nuevos sistemas o la optimizacion de los existentes, utilizando
algoritmos basados en informacion histérica o reciente que permitan un

funcionamiento 6ptimo del sistema en cuestion.

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) segan De Jan van Bon et al

(2010) los ITIL es un método sistemético que garantiza la calidad de los servicios TI.

Segun Santacruz et al. (2017) el COBIT (Control Objectives for Information and

Related Technology) ayuda a las organizaciones a maximizar el valor de la



tecnologia de la informacion, manteniendo el equilibrio entre la obtencion de

beneficios, la gestion de recursos y la mitigacion de riesgos.

Integracién de Tecnologias Emergentes en el Sector Justicia segun Pratiwi et al.
(2020) explica que la revolucion industrial ha penetrado en muchos sectores y exige
gue el tribunal de justicia preste servicios juridicos a través de una aplicacion
denominada e-court. Por eso en Peru también el sector justicia esta experimentando
una transformacion digital que incluye la integracion de tecnologias emergentes
como la IA, esto implica automatizacion de procesos, el uso de la IA para agilizar la
tramitacidon de casos, el manejo de documentos y el proceso de decision. Las
personas por el creciente uso de la IA en ambitos laborales tienen miedo a perder su
empleo por la automatizacién, pero como nos explica Russell & Norvig (2010) este
miedo no tiene fundamentos ya que la automatizacion de procesos ha creado mas

trabajo de los que ha eliminado.

Avance de la accesibilidad, la utilizacion de la IA para proporcionar servicios de
justicia mas accesibles a través de plataformas digitales y asistentes virtuales.

Optimizacion de recursos, segun Brynjolfsson et al. (2012) la tecnologia informatica
actual se esta desarrollando para contribuir también en tareas cognitivas. Por eso la

IA ayudara a optimizar los recursos humanos y financieros del sector justicia,

permitiendo una asignacion mas efectiva de los recursos disponibles.

Privacidad y resguardo de datos, segun Hildebrant (2016) sostiene que estamos a
un paso de una sociedad de la informacion a una sociedad basada en datos, lo cual
tiene implicaciones significativas para el mundo del que dependemos. Por ese motivo

la recoleccion y procesamiento de datos personales llevados a cabo de manera ética.

Equidad y sesgo algoritmico, cada vez con mayor frecuencia las decisiones que
impactan nuestras vidas (como la eleccion de escuela, la aprobacion de un préstamo
para un automévil o la cantidad que pagamos por el seguro médico) no son tomadas
por personas, sino por algoritmos matematicos (O’ Neil, 2016). Por eso se debe

garantizar que los sistemas de IA seran justos y equitativos.

Para el Compromiso y la transparencia, segun Sanchez (2022) la IA dispone de un
modelo para la toma de decisiones; si esta decision impacta la vida de las personas
y necesita ser cuestionada, es imprescindible demostrar que se esta tomando una

decision clara y justificable.



La existencia de recursos financieros, tecnolégicos y humanos influird en la
implementacion de sistemas IA. Ademas, el liderazgo efectivo y el compromiso con

la innovacién seran cruciales para la adopcién de 1A en este sector.

Casos de estudio y mejora practica incluyen experiencias exitosas de
implementacion de IA en sistemas judiciales que habran mejorado la eficiencia, la
accesibilidad y la calidad del servicio. Por otro lado, la identificacion de desafios
comunes y sugerencias en la aplicacién exitosa de la IA en el sector justicia

proporcionan lecciones valiosas para futuras implementaciones.

Marco Legal y Normativo en el Contexto Peruano segun Avila & Zamora (2024) la
integracion de la tecnologia en el &mbito penal presenta retos importantes por la
ausencia de regulacion de la IA, lo cual podria poner en riesgo los derechos
fundamentales. Por eso se examinara el marco legal y normativo relacionado con la
administracion judicial y la adopcién de tecnologias avanzadas en el contexto
peruano. Esto incluira la revision de leyes, reglamentos y politicas publicas relevantes,
las cuales son: (a)Ley de Confidencialidad de Datos Personales del Peru (Ley N°
29733) establece las circunstancias en las que no se necesitara la autorizacion del
titular de la informacion privada. (b) Normativa de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica (Ley N° 27806) garantiza la disponibilidad de informacion publica
y promovera la transparencia en la administracion publica. (c) Ley N° 27269 (2000)
Ley de firmas y certificados digitales establece las regulaciones para la utilizacion de
la firma digitalizada y certificacién electronica en Perd. (d) Ley que favorece la
adopcién de la inteligencia artificial en beneficio del crecimiento econdémico y social
del pais (Ley N° 31814) impulsa el uso de la IA para el progreso del Per( y la mejora

de servicios publicos, justicia, salud, etc.

Para el estudio se ha planteado la hipotesis general siguiente la cual establece que
la implementacion de la inteligencia artificial se relaciona significativamente con la
gestion de incidentes de soporte en una gerencia de sistemas del sector justicia en
el afio 2023.

Las hipotesis especificas son las siguientes: (a) La inteligencia artificial se relaciona
significativamente con la reduccién del tiempo de respuesta a los incidentes de
soporte en una gerencia de sistemas del sector justicia en el afio 2023. (b) La

inteligencia artificial se relaciona significativamente con la calidad del servicio de la



gestion de incidentes de soporte técnico en una gerencia de sistemas del sector
justicia en el afio 2023. (c) La inteligencia artificial se relaciona significativamente con
la reduccion de los costos operativos en la gestion de incidentes de soporte técnico

en una gerencia de sistemas del sector justicia en el afio 2023.



I.LMETODOLOGIA

La presente investigacion fue de tipo aplicada y se desarrolld con un enfoque
cuantitativo, utilizando un disefio no experimental y transversal. Este estudio se
orientd a resolver un problema especifico y practico dentro del contexto del sector
justicia, enfocandose en la integracion de la 1A en la gestion de incidentes de soporte.
Se busco proporcionar una descripcion detallada del fendmeno de estudio y analizar
la relacion entre la integracion de la IA y la eficiencia en la gestion de incidentes. A
través de encuestas se recolectaron datos numéricos que fueron sometidos a
analisis estadistico, proporcionando resultados verificables y objetivos (Anguita et al.
2003). El disefio permitio recolectar datos en un solo momento en el tiempo para

evaluar el impacto de la IA en la gestion de incidentes.

Las variables principales de esta investigacion fueron la IA 'y la gestion de incidentes
de soporte. La variable independiente fue inteligencia artificial, que incluyé
dimensiones como la automatizacion, la optimizacion de procesos y la adopcién
tecnoldgica. La automatizacion se midié en términos del porcentaje de procesos
manuales que se reemplazaron por procesos automatizados mediante IA. Segun
Erazo et al. (2023) sefal6 que el perfeccionamiento de software es un campo crucial
en el sector tecnoldgico. La utilizacion de la IA en esta tarea puede proporcionar
avances notables en el rendimiento y la eficiencia del software. La optimizacion de
procesos se evalué a través de la disminucion de periodos de respuesta y la
optimizacién de la concisién del diagnéstico de incidentes. La adopcion tecnolégica
se analiz6 mediante el de uso de las herramientas de |IA por parte del personal de
soporte. La variable dependiente fue la gestion de incidentes de soporte, que incluyé
dimensiones como la efectividad en la resolucion de incidentes, la calidad del servicio
y el costo operativo. La eficiencia en la resolucion de incidentes se midi6 a través del
tiempo promedio desde la identificacion hasta la resolucion de los incidentes. La
calidad del servicio se evalu6 mediante encuestas de satisfaccion a los usuarios
finales, enfocandose en el nivel de satisfaccién con la solucién proporcionada y el
namero de incidencias resueltas en el primer contacto. El costo operativo se analizé
mediante la reduccion de costos asociados a la gestion de incidentes, comparando
los datos financieros antes y después de la implementacion de la IA. La IA es capaz

de cumplir con tres requisitos empresariales clave las cuales son, automatizar las



operaciones empresariales, extraer conocimientos mediante el andlisis de datos y

comunicarse con los cliente y empleado (Davenport & Ronanki, 2018).

Por tener una poblacion muy pequefia, no se determiné el tamafio de la muestra y
se trabajé con toda la poblacién. El estudio estuvo compuesto por 45 individuos,
incluyendo a todos los profesionales involucrados en la gestion de incidentes y
soporte en la gerencia de sistemas del sector justicia en el afio 2023. Esto incluy¢ al
personal técnico de soporte, gerentes y subgerentes de sistemas, analistas de
sistemas, desarrolladores y programadores, asi como a los usuarios finales dentro

del sector justicia que interactuaron con el soporte técnico.

Para recopilar informacién se utilizé la técnica principal de encuestas estructuradas.
En su libro Floyd (2014) ensefi6 cdmo disefar las encuestas y como estructurar el
cuestionario. Dichas encuestas estuvieron disefiadas para recopilar informacion
cuantitativa sobre la implementacion de la 1Ay su impacto en la gestion de incidentes.
Se incluyeron preguntas cerradas basadas en una escala Likert de 5 niveles para
medir la integracion de IA y su impacto. El contenido de las preguntas estuvo
alineado con las dimensiones de las variables independientes y dependientes
definidas anteriormente, asegurando que cada pregunta estuviera directamente
relacionada con los aspectos especificos de la inteligencia artificial y la gestion de
incidentes de soporte.

La informacién recolectada fue analizada utilizando métodos estadisticos apropiados
para el enfoque cuantitativo. Se realizaron andlisis descriptivos para obtener un
panorama general de los datos y analisis inferenciales para investigar las conexiones
entre las variables. Se utilizaron pruebas de correlacion para determinar la intensidad
y orientacion de las interacciones entre la integracion de la 1A y la eficiencia en la
gestion de incidentes. La encuesta fue validada por expertos calificados en gestion
de sistemas y en inteligencia artificial los cuales fueron; Adrianzen, Gallegos, Juarez
y Mucha (Anexo 3), quienes revisaron cada item para garantizar su suficiencia,
claridad, coherencia y relevancia. Ademas, se llevdé a cabo una evaluacién de
consistencia interna utilizando el coeficiente alfa de Cronbach = 0.933, el cual al ser
mayor que 0.7 nos da una alta confiabilidad del cuestionario. Segun Hernandez et
al. (2014) detalla acerca de la confiabilidad del instrumento especifico, en cuanto al
nivel de utilidad que este tiene al aplicarse en una muestra comparable, lo que llevo

a lograr resultados uniformes y fiables.



Se implementaron los estandares éticos establecidos por la UCV, con el objetivo de
garantizar la aplicacidbn de buenas practicas en la investigacion. Conforme al
(resolucion de consejo universitario) RCU N° 128 2023 UCV Reglamento de trabajos
conducentes a grados y titulos, al cédigo de ética en investigacion de la Universidad
César Vallejo RCU N° 200 2018 UCV Lineas de investigacion, y la RVI N° 081. 007-
2024-CIC-VI-UCV, se enfatiza que la universidad tiene la responsabilidad esencial y
obligatoria de satisfacer las necesidades de la sociedad y del pais a través de la
generacion de saber y el avance tecnolégico, conforme con la Ley Universitaria
30220.

Las problematicas éticas relacionadas con la IA fueron complejas de abordar, no
debido a la naturaleza de la tecnologia inteligente, sino por la naturaleza de la ética
en si misma (Brysson, 2018). La investigacion se llevd a cabo siguiendo estrictos
principios éticos para asegurar la integridad cientifica y la veracidad de los
resultados. Se garantizé que todos los datos recolectados, analizados y presentados
fueran veraces y se reportaran con transparencia. No se fabricaron, falsificaron ni
manipularon los datos en ninguna etapa del proceso de investigacion. Se
proporcioné a todos los participantes una descripcion minuciosa del propdsito de la
investigacion, los métodos empleados, los posibles riesgos y beneficios
involucrados, asi como sus derechos como participantes. Se enfatizd que la
colaboracion en el estudio fue completamente opcional y que los participantes
tuvieron la opcion de desvincularse del estudio en cualquier instante sin tener que
enfrentar repercusiones. La reserva de la informacién suministrada por los
participantes fue asegurada, y los datos recolectados permanecieron anénimos,
siendo utilizados exclusivamente para fines de investigacion (Anexo 2). Se
obtuvieron las autorizaciones necesarias de las instituciones involucradas para llevar
a cabo la investigacién, garantizando el apego a los requisitos legales y éticos en la
recoleccion de datos dentro de estas entidades de acuerdo con la Ley Universitaria
30220. Para citar las obras literarias, tesis y articulos cientificos, se uso la norma

APA séptima edicion.



[I.LRESULTADOS

Los resultados se revisaron en relacion al objetivo general y se obtuvieron los
siguientes resultados:

Variable: La inteligencia artificial

Tabla 1.
La Inteligencia Artificial
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido | Bajo 3 6.7 6.7 6.7
Medio 18 40.0 40.0 46.7
Alto 24 53.3 53.3 100.0
Total 45 100.0 100.0
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De acuerdo a lo visto en la tabla 1, se puede concluir que el 6.7% de los encuestados

indicaron un conocimiento bajo en conocimiento de la IA, un 40.0% tiene un
conocimiento medio y el 53.3% un conocimiento alto.

Variable: La gestidon de incidentes de soporte

Tabla 2

La Gestion de Incidentes de Soporte

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido | Bajo 5 111 111 11.1
Medio 16 35.6 35.6 46.7
Alto 24 53.3 53.3 100.0
Total 45 100.0 100.0
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De acuerdo a lo visto en la tabla 2, se puede concluir que el 11.1% de los

encuestados indicaron una satisfaccion baja en la gestion de incidentes de soporte,

un 35.6% tiene una satisfaccion media y el 53.3% una satisfaccion alta.

Dimension: Tiempo de resolucion de incidentes

Tabla 3 Figura 3:
Tiempo de Resolucion de
Tiempo de Resolucidn de Incidentes Incidentes
30
Porcentaje | Porcentaje 20
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado 10 l I
Valido | Bajo 4 8.9 8.9 8.9 o == '
Medio 19 422 42.2 51.1 Bajo. Medio Alto
Alto 22 48.9 48.9 100.0 Tiempo de Resolucién de Incidentes
Total 45 100.0 100.0

De acuerdo a lo visto en la tabla 3, se puede concluir que el 8.9% de los encuestados

indicaron una satisfaccion baja en el tiempo de resolucién de incidentes, un 42.2%

tiene una satisfaccion media y el 48.9% una satisfaccion alta.

Dimensién: Calidad del servicio

Tabla 4 Figura 4:
Calidad del Servicio
Calidad del Servicio 20
20
Porcentaje | Porcentaje 10
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado .
. . 0 [ |
Valido Bajo. 5 11.1 11.1 11.1 Bajo Medio Alto
Medio 14 31.1 31.1 42.2 Calidad del Servicio
Alto 26 57.8 57.8 100.0
Total 45 100.0 100.0

De acuerdo a lo visto en la tabla 4, se puede concluir que el 11.1% de los

encuestados indicaron una satisfaccion baja en la calidad del servicio, un 31.1%

tiene una satisfaccion media y el 57.8% una satisfaccion alta.



Dimension: Costos operativos

Tabla 5 Figura 5:
Costos Operativos
Costos Operativos 30
20
Porcentaje | Porcentaje 10
Frecuencia | Porcentaje vdlido |acumulado .
" ) 0 _—
Valido | Bajo 4 8.9 8.9 8.9 Bajo Medio Alto
Medio 14 31.1 31.1 40.0 Costos Operativos
Alto 27 60.0 60.0 100.0
Total 45 100.0 100.0

De acuerdo a lo visto en la tabla 5, se puede concluir que el 8.9% de los encuestados
indicaron una satisfaccion baja en los costos operativos, un 31.1% tiene una

satisfaccion media y el 60.0% una satisfaccion alta.

Para este instancia se us6 una prueba de normalidad utilizando el método de
Shapiro-Wilk ya que la muestra de nuestro indicador es de 45 y es menor a 50, fue
necesario el uso del Rho Spearman por tratarse de una distribucion no normal
(Anexo 9).

Prueba de Correlacion Rho Spearman La Inteligencia Artificial — La Gestion de
Incidentes de Soporte.

Hipotesis General

Hipotesis nula (Ho): La inteligencia artificial no se relaciona con la gestién de

incidentes de soporte en una gerencia de sistemas del sector justicia, 2023.

Hipotesis Alterna (Ha): La inteligencia artificial se relaciona con la gestiéon de

incidentes de soporte en una gerencia de sistemas del sector justicia, 2023.



Tabla 6

Correlaciones estadisticas

Correlaciones

La Gestion
La de
Inteligencia  Incidentes
Artificial de Soporte
Rho de La Inteligencia Artificial Coeficiente de 1.000 .844™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . <.001
N 45 45
La Gestion de Coeficiente de .844" 1.000
Incidentes de Soporte correlacion
Sig. (bilateral) <.001
N 45 45

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacion:

Se obtuvo un valor de correlacion del coeficiente de Rho Spearman de 0.844 lo cual
se entiende una correlacion alta entre las dos variables. Ademas, al obtener el valor
de significancia de 0.001 que es menor a 0.005, entonces se determina que no se

acepta la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
Hipotesis General

Hipotesis nula (Ho): La inteligencia artificial no se relaciona con el tiempo de

resolucién de incidentes en una gerencia de sistemas del sector justicia, 2023.

Hipotesis Alterna (Ha): La inteligencia artificial se relaciona con el tiempo de

resolucién de incidentes en una gerencia de sistemas del sector justicia, 2023.



Tabla 7

Correlacion de la dimensién la inteligencia artificial con el tiempo de resolucién de

incidentes.

Correlaciones
Tiempo de
La Resolucion

Inteligencia de

Artificial Incidentes
Rho de La Inteligencia Artificial Coeficiente de 1.000 .853™
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) . <.001
N 45 45
Tiempo de Resoluciéon Coeficiente de .853" 1.000
de Incidentes correlacion
Sig. (bilateral) <.001
N 45 45

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se obtuvo un valor de correlacidén del coeficiente de Rho Spearman de 0.853 lo cual
se entiende una correlacion muy alta entre las dos variables. Ademas, al obtener el
valor de significancia de 0.001 que es menor a 0.005, entonces se determina que no

se acepta la hipoétesis nula y se acepta la hipoétesis alterna.
Hipotesis General

Hipotesis nula (Ho): La inteligencia artificial no se relaciona con la calidad del servicio

en una gerencia de sistemas del sector justicia, 2023.

Hipotesis Alterna (Ha): La inteligencia artificial se relaciona con la calidad del servicio

en una gerencia de sistemas del sector justicia, 2023.



Tabla 8

Correlacion de la dimension la inteligencia artificial con la calidad del servicio.

Correlaciones

La
Inteligencia Calidad del
Artificial Servicio
Rho de La Inteligencia Coeficiente de 1.000 .844™
Spearman Artificial correlacion
Sig. (bilateral) . <.001
N 45 45
Calidad del Coeficiente de .844" 1.000
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) <.001
N 45 45

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

se obtuvo un valor de correlacion del coeficiente de Rho Spearman de 0.844 lo cual
se entiende una correlacién muy alta entre las dos variables. Ademas, al obtener el
valor de significancia de 0.001 que es menor a 0.005, entonces se determina que no

se acepta la hipoétesis nula y se acepta la hipoétesis alterna.

Hipotesis General

Hipotesis nula (Ho): La inteligencia artificial no se relaciona con los costos operativos

en una gerencia de sistemas del sector justicia, 2023.

Hipotesis Alterna (Ha): La inteligencia artificial se relaciona con los costos operativos

en una gerencia de sistemas del sector justicia, 2023.



Tabla 9

Correlacion de la dimension la inteligencia artificial con los costos operativos.

Correlaciones

La
Inteligencia  Costos
Artificial Operativos
Rho de La Inteligencia Coeficiente de 1.000 577"
Spearman Artificial correlacién
Sig. (bilateral) . <.001
N 45 45
Costos Operativos Coeficiente de 577" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) <.001
N 45 45

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

se obtuvo un valor de correlacion del coeficiente de Rho Spearman de 0.577 lo cual
se entiende una correlacion moderada entre las dos variables. Al obtener el valor de
significancia de 0.001 que es menor a 0.005, entonces se determina que no se

acepta la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.



IV. DISCUSION

En este capitulo se resaltan los resultados obtenidos a partir del analisis de las
variables investigadas. Para verificar el cumplimiento de los objetivos establecidos y
apoyar la hipotesis general del estudio, se examinan e interpretan los resultados. Se
exploran las correlaciones identificadas entre la inteligencia artificial, el tiempo de
resolucion de incidentes, la calidad del servicio y los costos operativos.

Sobre la hipotesis general se identifica que los factores estan estrechamente
relacionados entre la IA y la gestion de incidentes de soporte en una gerencia de
sistemas del sector justicia. Lo que podemos decir que la IA influye en la gestion de
incidentes de soporte en una gerencia de sistemas del sector justicia donde se logro
demostrar que el p-valor=0.001 es menor que 0.005 y la correlacién estadistica fue
de 0.844, conclusién que esté en linea con la investigacion llevada a cabo por Estrada
(2018), realizado en Peru sobre la inteligencia artificial para la gestion de
requerimientos e incidentes en una empresa de seguros, en donde la implementacién
dio resultados provechosos, consiguiendo resultados Optimos, nivel de atencion,
periodos y el aprovechamiento de recursos. Ademas, no solo ayuddé a mejorar la
gestion, sino que también el resultado favorable se vio reflejado en distintos campos

por la experiencia positiva de los usuarios.

Asimismo, logra coincidir con Chavez (2021), una investigacion realizado también en
Peru sobre la implementacion de un sistema especializado con IA para la gestion de
incidencias digitales en la corporacion Datarop Soporte Integral S.A.C, en donde se
vio una mejora de la asistencia puesto que se logro resolver los contratiempos en un
tiempo menor y también una mejora en el indice de solucion de incidentes. Esta ultima
investigacion guarda relacion con la hipétesis general puesto que ambas investigaron

sobre el impacto de la IA con la gestién de incidencia de soporte.

Se analizaron las hipotesis especificas. Para la hipotesis especifica nimero 1, se
reveld que el analisis de una correlacion alta y significativa de 0.853, también una
significancia de 0.001, la cual permite confirmar la hipotesis alternativa (Ha), esta
coincide con la investigacion que realizé Torres (2023), el cual era la implementacion

de un chatbot sustentado en la IA para la gestion de requerimientos e incidentes en



una empresa del sector energético, entre sus principales conclusiones encontramos
que hubo una reduccion del tiempo en las labores al poder automatizar algunos
procesos y que por tal motivo permitié al personal que laboraba en dicha empresa

poder dedicarse a tareas mas prioritarias y cruciales.

También tenemos el trabajo realizado por Pérez et al. (2020) en Republica Dominica
en donde con la ayuda de la IA, al crear un chatbot, pudieron ayudar a la optimizacion
de casos para la prevencion de violencia tanto contra la mujer como familiar y asi
poder permitir detectar casos de manera mas rapida y eficiente, con eso se pudo
lograr reducir el tiempo de respuesta por parte de las autoridades. Esta investigacion

reafirma la hipotesis ya que relaciona la IA con el tiempo de resolucién de incidentes.

En la investigacion hecha por Piedra et al. (2019), el cual utilizé un chatbot para la
reduccion de la participacion humana en la resoluciéon de incidentes en una
automatizacion de oficina descubrié que después de la implementacion de la IA se
lleg6 a incrementar la eficiencia en la resolucion de incidentes y, Ademas, hubo una

reduccién de tiempo para llegar a la solucién que se generaba por estos incidentes.

El trabajo realizado por Aguilar & Martinez (2015), sobre la ubicacion de empresas y
servicios mediante la utilizacion de la IA, ayudo a que tenga una respuesta mas exacta
en comparacién con una busqueda tradicional. Ademas, fue beneficioso para los
usuarios ya que les permitié encontrar con mayor rapidez un trabajo o un servicio y

con eso redujeron el tiempo de espera que les tomaria hacerlo por otros medios.

En cuanto a la hip6tesis especifica nimero 2, existe una correlacion alta y significativa
de 0.844, y una significancia de 0.001,la cual también nos permite confirmar la
hipétesis alternativa (Ha), por lo cual concuerda con lo expuesto por Nieto (2020), el
cual realiz6 una tesis donde implementé una plataforma web con funcionalidad de IA,
el cual le permitid la administracion autbnoma de las cuentas por pagar a los
proveedores de una universidad en donde se logré encontrar que después de la
implementacion de la IA el cliente tuvo un mayor nivel de satisfaccion, ya que
anteriormente por dicho tramite la atencion se demoraba 24 horas y después de la
implementacion tuvo una atencién de 5 minutos y ademas, aumento la productividad

de la universidad y mejor6 la calidad del servicio.



También tenemos el trabajo que realiz6 Ogosi (2021), en el cual realizo una
investigacion sobre qué tan eficiente suele usar la IA, en especial el chatbot, para
temas aplicados a la educacion para lo cual especifico que el uso de la IA proporciona
mejores respuestas al ser comparado con maestro tradicional con esto se logra

comprobar una mejor calidad del usuario al usar esta herramienta.

La investigacion hecha por Salgado (2023) en la cual nos explica el uso de la IA para
analizar grandes volimenes de datos y como las empresas pueden obtener
informacion valiosa sobre sus clientes y personalizar sus experiencias de manera
eficiente. Esto genera servicios de mayor calidad que se adaptan a las necesidades
y expectativas de los consumidores, logrando asi una mejor satisfaccion, calidad por

parte de los usuarios y también lealtad.

En cuanto a la hipétesis nimero 3, se puede observar que tiene una correlacion
moderada y significativa de 0.577 y una significancia de 0.001, el cual también nos
permite confirmar la hipétesis alternativa (Ha), existe una investigacion hecha por
Palomino et al. (2023), en donde realiz6 una evaluacion cuantitativa del impacto de la
IA en la automatizacion de los procesos empresariales el cual entre sus resultados
sobresale la importancia del uso de la IA en el entorno laboral actual, entre sus
conclusiones detallé que después de hecha la implementaciéon hubo una reduccién
del 26% en los costos operativos de las organizaciones en las que se llevé acabo el
estudio. Adicionalmente, se observé un incremento promedio del 20% en los
margenes de ganancia y una mejora del 30% en la calidad de los productos y servicios

proporcionados por las empresas estudiadas.

También se encuentra la investigacion hecha por Gallardo (2024) en la cual aplico la
IA para transformar una empresa familiar de trigo en Chihuahua, México, para lo cual
implementd este sistema para reducir los costos y demas gastos que se hacen.
Después de haber hecho la proyeccion financiera con la implementacion de la IA los
resultados que dio fueron un incremento de ingreso por ventas y utilidad bruta.

Ademas, hubo una reduccion de los costos operativos.

En la discusidn de los resultados, se utilizé la prueba de Shapiro-Wilk para analizar la
distribucion de las muestras y determinar si seguian una distribucion especifica. Esta

prueba es especialmente (til para pequefias muestras y proporciona una forma



robusta de verificar la normalidad de los datos. Para el trabajo de investigacion, se
considerd una poblacion de 45 usuarios, optando por no utilizar una muestra debido
al reducido tamafio de la poblacion. La recoleccion de datos se llevé a cabo mediante
un cuestionario disefiado para obtener informacion detallada y relevante para la
investigacion. Los resultados obtenidos se evaluaron aplicando la prueba de alfa de
Cronbach, la cual mostré una confiabilidad con un rango de 0.934, lo que indica una
alta confiabilidad. Este alto indice de confiabilidad sugiere que los datos recopilados
son consistentes y fiables, permitiendo validar las conclusiones del estudio.
Adicionalmente, se analizo la validez del cuestionario para asegurarse de que midiera
correctamente los aspectos que pretendia evaluar. El uso de estas herramientas
estadisticas robustas asegura que los resultados del estudio sean precisos y puedan
ser utilizados para informar decisiones futuras en la gestion de incidentes de soporte
de sistemas en el sector justicia. La alta confiabilidad de los datos también respalda
la implementacion de estrategias basadas en estos hallazgos para mejorar la
eficiencia operativa y la satisfaccion del usuario

En conclusion, la hipétesis general hay una correlacion significativa entre la
implementacion de inteligencia artificial y la gestion de incidentes de soporte en una
gerencia de sistemas del sector justicia. Con un p-valor de 0.001 y una correlacion de
0.844, se demostré que la IA impacta positivamente en la gestién de incidentes,
mejorando la calidad del servicio, asi como una disminucién en los tiempos de
atencién del usuario y la eficiencia en el uso de recursos al existir una reduccion de
costos. Este hallazgo es congruente con investigaciones anteriores llevadas a cabo
tanto por Estrada (2018) y Chavez (2021) en Perd, quienes encontraron mejoras
similares en sus respectivas investigaciones sobre IA en la gestion de soporte e

incidentes.

Por ultimo, los datos procesados y evaluados confirmaron el analisis que apoya la
hipotesis de este estudio y proponen que el uso de la IA para la resolucion en la
gestion de incidentes de soporte de sistemas mejorara la capacidad de los usuarios
en el sector justicia en el afio 2023. Este enfoque no solo agilizara los tiempos de
respuesta ante incidentes, sino que también permitira una asignacion mas eficiente
de recursos humanos y tecnologicos. La implementacion de algoritmos avanzados y

sistemas de aprendizaje automatico facilitara la identificacion y solucion proactiva de



problemas recurrentes, aumentando asi la satisfaccion del usuario y la fiabilidad del
sistema. Adicionalmente, se prevé que la integracion de la IA en estos procesos
contribuira a la formacion continua del personal, al proporcionarles herramientas y
conocimientos actualizados para enfrentar desafios tecnologicos, fomentando un
ambiente de trabajo mas dindmico y adaptativo. Esta transformacién tecnologica es
fundamental para mantener la competitividad y eficacia operativa del sector justicia,

asegurando la entrega de servicios de alta calidad a la comunidad



V.CONCLUSIONES

La investigacibn demostré que existe una alta correlacion significativa entre la
inteligencia artificial y la gestion de incidentes de soporte en una gerencia de
sistemas del sector justicia en el afio 2023. El valor de significancia nos indicé que
se rechazé la hipoétesis nula y se aceptd la hipétesis alterna; lo cual nos permite
inferir que el conocimiento de la aplicacion en la inteligencia artificial contribuira a

mejorar la gestion de incidentes de soporte.

Se encontrd una correlacion muy alta y significativa entre la automatizacion, una
dimensién de la inteligencia artificial, y la gestion de incidentes de soporte. El valor
de significancia corroboré que la hipétesis nula fue rechazada; lo cual nos permite
inferir que el conocimiento de la aplicacion en la inteligencia artificial contribuira a

mejorar el tiempo de resolucion de incidentes.

Los resultados mostraron una correlacion muy alta y significativa entre la
optimizacién de procesos y la gestion de incidentes de soporte. El valor de
significancia apoy0 la aceptaciéon de la hipétesis alterna; lo cual nos permite inferir
gue el conocimiento de la aplicaciéon en la inteligencia artificial contribuird a mejorar

la calidad del servicio

La adopcion tecnoldgica también mostro una correlacion significativa con la gestion
de incidentes de soporte, aunque con una intensidad moderada. El valor de
significancia permitié rechazar la hipétesis nula; lo cual nos permite inferir que el
conocimiento de la aplicacién en la inteligencia artificial contribuird a mejorar los

costos operativos.

Validacion de hipotesis en todas las dimensiones estudiadas (tiempo de resolucion
de incidentes, calidad del servicio y costos operativos), se obtuvieron valores de
significancia menores a 0.005, lo que llevd a rechazar consistentemente la hipétesis

nula y aceptar la hipétesis alterna. Esto confirmé que la implementacion de la



inteligencia artificial se relacioné significativamente con la mejora en la eficiencia y
efectividad de la gestion de incidentes de soporte en una gerencia de sistemas del

sector justicia en el afio 2023.



VI. RECOMENDACIONES

Las presentes investigaciones por las conclusiones sefaladas permiten recomendar

lo siguiente

Implementar programas de capacitacion continua para el personal técnico,
enfocandose en el uso y manejo de soluciones de inteligencia artificial para la
administracion de incidentes. Esto asegurara que el equipo esté siempre actualizado
con las ultimas tecnologias y practicas, mejorando asi la eficiencia y efectividad en
la resolucién de problemas. Los seres humanos ahora interacttan rutinariamente con
maquinas y programas sofisticados. Algunos recomiendan a quien se promueve, a
guien se contrata, la aprobacion de un préstamo, mientras que otros controlan

nuestros automoviles, nuestras finanzas o la seguridad del hogar (Shank et al. 2023).

Automatizar procesos clave de soporte dado que existe una correlacion muy alta entre
la automatizacién y la gestion de incidentes de soporte, se recomienda automatizar
los procesos clave del soporte técnico. Utilizar sistemas de IA para la automatizacion
de tareas repetitivas y diagndsticos preliminares puede liberar tiempo valioso para que
los técnicos se concentren en problemas mas complejos y de mayor prioridad.
Palomino et al. (2023) elabor6 un chatbot en la cual automatizaba ciertos procesos,
donde después de la implementacién logré una reduccion en los costos operativos y

una mejora en la calidad de procesos.

Optimizar procedimientos con IA para mejorar la calidad del servicio, la alta
correlacion entre la optimizacién de procesos y la calidad del servicio sugiere que
integrar 1A en los procedimientos de soporte puede mejorar significativamente la
calidad del servicio. Se debe explorar y adoptar soluciones de IA que analicen y
optimicen continuamente los procesos de soporte, asegurando que se cumplan los
estandares de calidad y se aumente la satisfaccion del usuario. Esta recomendacion
también se constata con el trabajo hecho por Palacio (2023) en el cual logré optimizar
los tramites judiciales al reducir el tiempo de espera de los usuarios e incrementar el

ndmero de atenciones.

Adoptar tecnologias de IA para reducir costos operativos, aunque la adopcion

tecnolégica mostré una correlacion moderada con la gestion de incidentes, se



demostrd que contribuye a la reduccidn de costos operativos. Se recomienda adoptar
tecnologias de IA que permitan la optimizacion de recursos, como el uso eficiente de
la infraestructura y la reduccion de la necesidad de intervencidon humana en tareas
basicas, lo cual puede traducirse en ahorros significativos. Gallardo (2024) exploro el
potencial de la IA implementandolo a un restaurante familiar y el cual después del
proceso logré reducir los costos operativos y también aumentd los ingresos por

ventas.

Se recomienda a los investigadores ampliar los estudios en esta area para identificar
nuevas aplicaciones de IA que puedan mejorar otros aspectos del sector justicia,
también realizar estudios comparativos y longitudinales que examinen los efectos a
largo plazo de la implementacion de IA en la gestion de incidentes de soporte.
Ademas, investigar métodos efectivos para capacitar al personal en el uso de IA 'y
promover la adopcién tecnoldgica dentro de las instituciones del sector justicia, por
ultimo, desarrollar y validar modelos predictivos basados en |IA para prever y gestionar

incidentes antes de que ocurran.

Para el gobierno se recomienda incrementar la inversidbn en infraestructura
tecnoldgica para apoyar la implementacion de soluciones de IA en la gestion de
incidentes de soporte, establecer politicas y programas de formacion continua para el
personal del sector justicia, enfocandose en el uso y aplicacién de tecnologias de
inteligencia artificial y fomentar la innovacion y la investigacion en tecnologias de IA
mediante subsidios y apoyos financieros a proyectos que busquen mejorar la gestion

de incidentes en el sector justicia.
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ANEXOS

Anexo 1: Tabla de Operacionalizaciéon de Variables

Variables | Definicion Definicion . . . Escala de
. ) Dimensiones Indicadores .
de estudio | conceptual operacional medicion
Porcentaje de
procesos
automatizados
Reduccidon de |la
Automatizacion
intervencién
manual en la
gestion de
Implementacién incidentes
y uso de IA para Reduccidn en
La automatizar vy [Evaluacién tiempos de
Inteligencia | optimizar la | mediante respuesta Likert (1-5)
Optimizacién
Artificial gestion de | encuesta Mejora en |la
de Procesos
incidentes y precisidn del
requerimientos diagndstico de
incidentes
Nivel de
satisfaccion del
Adopcién personal
tecnoldgica Frecuencia de uso
de herramientas
de IA
Reduccidn de
Capacidad para tiempos de
_ resolver Evaluacion resolucidn
La Gestion| _ Eficiencia en la _
incidentes y | mediante Mejora en tiempos | Likert (1-5)
de g Resolucién de .
atender analisis de de atencidon dely métricas
Incidentes Incidentes
requerimientos | datos respuesta operativas
de Soporte
de manera | operativos Incremento en
rapida y eficaz eficiencia




Satisfaccion de los

usuarios

Percepcién de la

Calidad del | efectividad del
Servicio soporte
Mejora en |la
calidad del soporte
recibido
Reduccidn de
Costo costos operativos
Operativo Sostenibilidad a

largo plazo




Anexo 2: Instrumento de Recoleccion de Datos

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdBROxBO VYpJXCivat3of6jlLXaF4e3GnTUHD

LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL Y LA
GESTION DE INCIDENTES DE SOPORTE
EN UNA GERENCIA DE SISTEMAS DEL
SECTOR JUSTICIA, 2023

Fl presente cuestionario tiene como objetivo recolectar datos para el desarrollo de un
chathot de soporte (helpdesk) enfocado ena gestion de incidencias y requerimientos. Las
preguntas estn disefiadas para evaluar diferentes aspectos relacionados conla
implementacion y efectividad de [a inteligencia artficial en este contexto. Le solicitamos
que responda cada pregunta utlizando la escala del 1al 5, donde

1=Muy en desacuerdo
2= En desacuerdo

3= Neutral
4=Deacuerdo
5=Muy de acuerdo

Su participacion es fundamental para el éxito de esta investigacion y sus respuestas

contribuirdn significativamente a mejorar la gestion de incidencias y requerimientos
mediante el uso de tecnologias avanzadas. Agradecemos de antemano su colaboracién

dlespinozasm@gmail.com Cambiar de cuenta oy

3 Nocompartido

*Indica que [ pregunta es obligatoria

Sexo *

Tu respuesta

Nacionalidad *

Tu respuesta

4En qué medida los procesos manuales en su drea han sido reemplazados por ~ *
sistemas automatizados mediante |A?

O Muy en desacuerdo
O En desacuerdo
O Neutral

O De acuerdo

O Muy de acuerdo


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdBRQxBO_VYpJXCfvqt3of6jILXaF4e3GnTUHD

iEn qué medida |a imeligencia artificial ha automatizado |a clasificacion de
incidentes de soporte en su gerencia?

O Muy en desacuerds
() Endesacuerds

o Meutral

O De acuerdo

() Muy de acuerdo

ZEn qué medida se han reducido las tareas repetitivas del personal de soporte
con la implementacion de lz inmeligencia artificial ?

() Muy en desacuerds
O En desacuerdo

O Meutral

O De acuerdo

O Muy de acuerdo

:Cuanto ha reducido |a intervencion manual |z implementacion de 14 en la
gestion de incidentes?

() Muy en desacuerde
o En desacuerdo

O Mautral

() Deacuerds

@]

Muy de acuerdo

;Cuanto han mejorado los tiempos de respuesta en la resolucion de incidentes
debido alala?

By en desacuerdo
En desacuerdo
Meutral

De acuerdo

OO0 00O0

Muy de acuerdo

;Cudnto ha mejorado la precision del diagndstico de incidentes con el uso de |A7 *

O

By en desacuerdo
O En desacuerdo
(O Neutral

(O De acuerde
@]

Muy de acuerdo

£Qué tan satisfecho se encuentra con el uso de herramientas de 1A en su trabajo? *
(O Muy en desacuerdo

O En desacuerdo
(O Neutral

(O De acuerde

Muy de acuerdo



£Qué tan dtil encuentra la inteligencia artificial para mejorar su desempefioenla *
gestion de incidentes de soporte?

(O Muy en desacuerdo
O En desacuerdo

() Neuwral

() peacuerds

O Muy de acuerde

£En qué medida se han reducido las tareas repetitivas del personal de soporte *
con la implementacion de la imeligencia artificial?

O Buy en desacuerdo
(O) Endesacuerde

() Neutral

O De scuerdo

() Muy de acuerdo

:En qué medidad utiliza herramientas de 14 en sus tareas diarias? *

O Buy en desacuerdo
(O Endesacuerde

() Neuwral

O De scuerdo

(O Muy de acuerde

iComo califica la reduccion de tiempos de resclucion de incidentes desde la ¥
implementacion de 147

() Muy en desacuerda
(O Endesacuerds
() Neutral

O De scuerds
O

Muy de acuerdo

:En qué medida |a inteligencia artificial ha reducido significativamente el tiempo *
de resolucién de incidentes?

O Buy en desacuerda
(O Endesacuerds

(O MNeutral

O De scuerds

O

Buy de acuerde

:En qué medidad s han mejorado los tiempos de atencion de respuesta para *
resolver incidentes con la implementacion de 147

O Buy en desacuerda

En desacuerde

O

(O MNeutral
O De scuerds
O

Buy de acuerde



iComo haincrementado la eficiencia en la resolucién de problemas desde la *
implementacion de |47

O Iuy en desacuerda
O En desacuerdo
O Meutral

O De acuerdo

O Iuy de acuerdo

iComo ha mejorado la satisfaccidn de los usuarios con el soponte recibide desde *
la implementacicn de 1A?

(O Muy en desacuerds
O En desacuerdo
O Meutral

O De acuerdo

O Iuy de acuerdo

:Como consideran los usuarios la efectividad del soporte con el uso de 147 *

O Muy en desacuerdo
(C) Endesacuerds
O Meutral

() Deacuerde

O Muy de acuerdo

ZEn qué medida cree gue ha sido efective el uso de inteligencia artificial para *
reducir el tiempo necesario para diagnosticar y resolver incidentes de soporte?

(O Muy en desacuerdo
() En desacuerde
O Meutral

() peacuerdo

() Muy de acuerde

£0ué tan notoria ha sido |z mejora en |a calidad del soporte recibido desde |2 *
implementacion de 147

Muy en desacuerdo
En deszcuerds
Meutral

De acuerdo

Muy de acuerds

O000O0

ZEn qué medida considera que la implementacion de imeligencia artificial ha *
contribuido a la reduccion de los costos operativos en la gestion de incidentes de
soporte?

Buy en desacuerds
En desacuerde
Meutral

De acuerde

Muy de acuerds

0 OO CO0




;Crae usted que ez sostenible la implememacion de 14 entérminos de costos a

largo plaza?

I:::I Kuy en desacuerds
[:::I En desacuerds

() Meutral

I:::I D2 acuerds

[:::I Muy de acuerde

Envliar Borrar formulario

Munca envies contrasefias a través de Formularios de Google.

Este contenido no ha sids oreado ni aprobada par Google. Denunciar abusa - Témminas del Servic - Politica de
Privacidad

Google Formularios



Anexo 3: Fichas de validacion de Instrumentos para la recoleccion de datos

A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario que permitira recoger la informacion en la presente investigacion La

inteligencia artificial y la gestiéon de incidentes de soporte en una gerencia de

sistemas del sector justicia, 2023

Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser

caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de

validacion de contenido son:

Ficha de Validacién de Juicio De Expertos

Criterios de Evaluacioén

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

La pregunta
pertenece a la
dimension
especifica y

basta para obtener
la medicion
requerida de la

investigacion

La pregunta se
comprende

facilmente y utiliza
una sintaxis

apropiada

La pregunta
tiene
consistencia
entre los items
de la misma
dimension y es
uniforme con el
resto del

cuestionario.

La pregunta es
importante para
alcanzar el

objetivo




CRITERIO DE EVALUACION

[ " L] o H .
Observaciones
DlmenS|0nes Indlcadores N Items SUFICIENCIA |CLARIDAD | COHERENCI | RELEVANCI
1 0 1 0 1 0 1 0
1 ¢ En qué medida los procesos manuales en su area han X X X X
Porcentaje de procesos sido reemplazados por sistemas automatzados mediante 1A?
automatizados
9 ¢ En qué medida la inteligencia ariicial ha automatizado la X X X X
clasificacion de incidentes de soporte en su gerencia?
AT L ILEAE O Reduccion de i ¢ En qué medida se han reducido las tareas repefiivas del
© ucmor}jﬁ © lareas 3 |personal de soporte con la implementacién de la inteligencia X X X X
repctivas artfcial?
Reduccion de la
intervencion manual | 4 ¢, Cuanto ha reducido la intervencién manual la X X X X
- implementacion de IA en la gestién de incidentes?
en la gestion de
Identificacion y analisis 5 ¢ Cuanto han mejorado los iempos de respuesta en la X X X X
Variable - 1 de riesgos resolucién de incidentes debido a la 1A?
La Inteligencia OPTIMIZACIONDE ~ [Mejoraenla
Artificial PROCESOS precision del ¢ |¢Cuéntohamejorado la precision del diagnosico de X X X X
diagnostico de incidentes con el uso de IA?
incidentes
Nivel de satisfaccion del 7 ¢, Qué tan satisfecho se encuentra con el uso de X X X X
personal herramientas de A en su trabajo?
8 ¢,Qué tan Uil encuentra la inteligencia artificial para mejorar X X X X
’ Adecuacion de la su desempefio en la gestion de incidentes de soporte?
ADOPCION . — . —
. formacion en IA ¢ En qué medida se han reducido las tareas repetiivas del
TECNOLOGICA 9 |personal de soporte con la implementacion de la inteligencia X X X X
artiicial?
Frecuencia de uso
de herramientas de 10 ¢ En qué medidad utliza herramientas de IA en sus tareas X X X X

1A

diarias?




Variable -2 La
Gestién de
Incidentes de
Soporte

Reduccién de iempos de

¢,Como califica la reduccion de iempos de resolucion de

resolucion " incidentes desde la implementacion de I1A? X X X X
12 ¢ En qué medida la inteligencia arfficial ha reducido X X x X
significativamente el fiempo de resolucion de incidentes?
EFICIENCIA EN LA Mejora en los
RESOLUCION DE : i
INCIDENTES tiempos de atencion ¢En qué medidad se han mejorado los iempos de atencion
13 |de respuesta para resolver incidentes con la implementacién X X X X
de IA?
Incremento de Efciencia | 14 ¢,Como ha incrementado la eficiencia en la resolucién de X X X X
problemas desde la implementacion de IA?
Satisfaccion de los 15 ¢, Como ha mejorado la satisfaccion de los usuarios con el X X X X
usuarios soporte recibido desde la implementacion de IA?
16 ¢, Cémo consideran los usuarios la efectvidad del soporte X X X X
" con el uso de IA?
Percepcion de la
CALIDAD DEL SERVICIO efectividad del
soporte ¢ En qué medida cree que ha sido efectivo el uso de
17 |inteligencia artificial para reducir el tempo necesario para X X x X
diagnosticar y resolver incidentes de soporte?
Mejora en la calidad 18 ¢ Qué tan notoria ha sido la mejora en la calidad del soporte X X X X
del soporte recibido desde la implementacion de IA?
En qué medida considera que la
Reduccién de implementacion de inteligencia artificial ha
costos 19 [contribuido a la reduccién de los costos X X X X
operativos en la gestidn de incidentes de
COSTO OPERATIVO soporte?
Sostenibilidad a 20 ¢Cree usted que es sostenible la implementacion de X X X X

largo plazo

IA en términos de costos a largo plazo?




Nombre del instrumento

La inteligencia artificial y la gestion de incidentes
de soporte en una gerencia de sistemas del

sector justicia, 2023

Objetivo del instrumento

Recopilar informacion cuantitativa sobre la
implementacién de la IA y su impacto en la

gestion de incidentes

Nombres y apellidos del
experto

Mariano Mucha Paitan

Documento de identidad

D.N.l. N° 17810102

Afos de experiencia en el

i 15 afnos
area
Méaximo Grado Académico Doctorado
Nacionalidad Peruana
Institucién Universidad Cesar Vallejo
Cargo Docente Contratado
Numero telefénico 989675468
7
Firma
Fecha 27/06/2024
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Objetivo del instrumento
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experto
Documento de identidad 71255246
Afos de experiencia en el 5 afios
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Méximo Grado Académico

Magister en Project Management

Nacionalidad Peruana
Institucién Programa Nacional de Saneamiento Urbano
Cargo Ingeniera
Numero telefénico 999297734
Firma
Y
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Fecha 27/06/2024




Nombre del instrumento

La inteligencia artificial y la gestion de
incidentes de soporte en una gerencia de
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Objetivo del instrumento
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Rosa Eliana Adrianzén Guerrero

experto
Documento de identidad 17635222
Afos de experiencia en el 10 afos
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Maximo Grado Académico

Doctora en Gestion Publica

Nacionalidad Peruana
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Cargo Responsable (e) del Componente de
CapamtaCIon

Numero telefénico 952028365

Firma

( }\Lw X »»; 4’(;\\
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Nombre del instrumento

La inteligencia artificial y la gestion de
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Objetivo del instrumento
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Jean Piere Juarez Campos

experto

Documento de identidad 46378759
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Maximo Grado Académico Magister

Nacionalidad Peruana
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Anexo 4: Resultados del analisis de consistencia interna
Pruebas de Confiabilidad
Para esta prueba usamos el alfa de Cronbach, en la figura 0.1 mostramos la formula

utilizada:
- S -
a = L ] - Z—:
K -1 5.7
Siendo:

o

confiabilidad del cuestionario=0.934

KNUmero de items del instrumento=20

-2
Sl Sumatoria de varianza de los items=12.62

SZ

t Varianza total del instrumento=112.37

Detallamos el rango utilizado:

Rango Confiabilidad

'-1a0 No es confiable
0.01a0.49 Baja confiabilida
0.5a0.75 | Moderada confiabilidad
0.76a 0.89 Fuerte confiabilidad
0.9a1l Alta confiabilidad

Podemos indicar que el coeficiente de confiabilidad del cuestionario se encuentra
en un rango de 0.933 y con una Confiabilidad de Alta Confiabilidad
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Anexo 6: Reporte de similitud en software Turnitin
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Anexo 7: Andlisis Complementarios (Base de Datos)
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Anexo 8: Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacion — No

aplica

Anexo 9: Otras evidencias

Prueba de Normalidad

Tabla 10
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistic Estadistic
0 gl Sig. 0 gl Sig.
La Inteligencia Atrtificial 337 45 <.001 729 45 <.001
La Gestion de .332 45 <.001 .740 45 <.001

Incidentes de Soporte

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Hipotesis nula (Ho): La inteligencia artificial es normal con la gestion de incidentes
de soporte en una gerencia de sistemas del sector justicia, 2023.

Hipdtesis Alterna (Ha): La inteligencia artificial no es normal con la gestion de
incidentes de soporte en una gerencia de sistemas del sector justicia, 2023.





