
FACULTAD DE INGENIERÍA Y ARQUITECTURA 

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE 

SISTEMAS 

Chatbot basado en inteligencia artificial para el proceso de 
capacitación de nuevos empleados en una empresa de atención 

al cliente del rubro telecomunicaciones 

TESIS PARA OBTENER EL TÍTULO PROFESIONAL DE: 

Ingeniero de Sistemas 

AUTORES: 

Angeles Castro, Alexander (orcid.org/0000-0002-8814-1240)

Bautista Escobar, Christian Andres (orcid.org/0000-0002-7821-6384)

ASESOR: 

Mg. Galvez Tapia, Orleans Moises (orcid.org/0000-0002-4352-9495)

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 

Sistema de Información y Comunicaciones 

LÍNEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA: 

Desarrollo económico, empleo y emprendimiento 

LIMA – PERÚ 

2024



FACULTAD DE INGENIERÍA Y ARQUITECTURA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, GALVEZ TAPIA ORLEANS MOISES, docente de la FACULTAD DE INGENIERÍA Y

ARQUITECTURA de la escuela profesional de INGENIERÍA DE SISTEMAS de la

UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO SAC - LIMA ESTE, asesor de Tesis titulada:

"CHATBOT BASADO EN INTELIGENCIA ARTIFICIAL PARA EL PROCESO DE

CAPACITACIÓN DE NUEVOS EMPLEADOS EN UNA EMPRESA DE ATENCIÓN AL

CLIENTE DEL RUBRO TELECOMUNICACIONES", cuyos autores son ANGELES

CASTRO ALEXANDER, BAUTISTA ESCOBAR CHRISTIAN ANDRES, constato que la

investigación tiene un índice de similitud de 18%, verificable en el reporte de originalidad

del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no

constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omisión tanto de los documentos como de información aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

LIMA, 06 de Julio del 2024

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

GALVEZ TAPIA ORLEANS MOISES 

DNI: 16798332

ORCID:  0000-0002-4352-9495

Firmado electrónicamente 
por: GORLEANSM  el 12-

08-2024 08:36:06

Código documento Trilce: TRI - 0798658

ii



FACULTAD DE INGENIERÍA Y ARQUITECTURA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS

Declaratoria de Originalidad de los Autores

Nosotros, ANGELES CASTRO ALEXANDER, BAUTISTA ESCOBAR CHRISTIAN

ANDRES estudiantes de la FACULTAD DE INGENIERÍA Y ARQUITECTURA de la

escuela profesional de INGENIERÍA DE SISTEMAS de la UNIVERSIDAD CÉSAR

VALLEJO SAC - LIMA ESTE, declaramos bajo juramento que todos los datos e

información que acompañan la Tesis titulada: "CHATBOT BASADO EN INTELIGENCIA

ARTIFICIAL PARA EL PROCESO DE CAPACITACIÓN DE NUEVOS EMPLEADOS EN

UNA EMPRESA DE ATENCIÓN AL CLIENTE DEL RUBRO TELECOMUNICACIONES",

es de nuestra autoría, por lo tanto, declaramos que la Tesis:

1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

2. Hemos mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda

cita textual o de paráfrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtención de otro grado

académico o título profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omisión tanto de los documentos como de la información aportada, por lo

cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma

ALEXANDER ANGELES CASTRO

DNI: 46832113

ORCID: 0000-0002-8814-1240

Firmado electrónicamente
por: AANGELESC el 06-07-
2024 22:54:34

CHRISTIAN ANDRES BAUTISTA ESCOBAR

DNI: 70390485

ORCID: 0000-0002-7821-6384

Firmado electrónicamente
por: CBAUTISTAE el 06-07-
2024 22:55:48

Código documento Trilce: TRI - 0798660

iii



Dedicatoria 

Dedicamos este trabajo a todas las personas que han sido nuestro apoyo 

anímico para la realización de esta investigación, tanto a las que ya no están con 

nosotros como a los que están por venir. 

iv



Agradecimiento 

A nuestros familiares fallecidos que, aunque no estén aquí físicamente para 

celebrar este logro, queremos expresar nuestro profundo agradecimiento por todo el 

amor y el apoyo que nos brindaron durante nuestro camino académico. 

v



vi

Índice de contenidos 

CARÁTULA  ............................................................................................................. i

Dedicatoria ............................................................................................................. iv

Agradecimiento ...................................................................................................... v

DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL ASESOR ............................................ ii

DECLARATORIA DE ORIGINALIDAD DE AUTORES .............................................iii

Índice de contenidos ..............................................................................................vi

Índice de tablas ..................................................................................................... vii

Índice de figuras .................................................................................................... viii

Resumen   ................................................................................................................ x

Abstract  ............................................................................................................... xi

I. INTRODUCCIÓN .............................................................................................. 1

II. METODOLOGÍA ............................................................................................. 15 

III. RESULTADOS................................................................................................ 21

IV. DISCUSIÓN .................................................................................................... 37

V. CONCLUSIONES ........................................................................................... 40 

VI. RECOMENDACIONES ................................................................................... 42

REFERENCIAS ..................................................................................................... 43 

ANEXOS   .............................................................................................................. 54 



vii

Índice de tablas 

Tabla 1 Medidas descriptivas de la Tasa de aprobación de evaluaciones de 

capacitación en el pre-test y post-test de implementar el chatbot basado en 

inteligencia artificial .................................................................................................. 21 

Tabla 2 Medidas descriptivas del nivel de satisfacción con la capacitación en el pre-

test y post-test de implementar el chatbot basado en inteligencia artificial .............. 22 

Tabla 3 Medidas descriptivas del incremento de asertividad de respuesta en el pre-

test y post-test de implementar el chatbot basado en inteligencia artificial .............. 23 

Tabla 4 Prueba de Normalidad de la tasa de aprobación de evaluaciones de 

capacitación en el pre-test y post-test de implementar el chatbot basado en 

inteligencia artificial .................................................................................................. 25 

Tabla 5 Prueba de Normalidad del nivel de satisfacción con la capacitación en el pre-

test y post-test de implementar el chatbot basado en inteligencia artificial .............. 26 

Tabla 6 Prueba de Normalidad del incremento de asertividad de respuesta en el pre-

test y post-test de implementar el chatbot basado en inteligencia artificial .............. 28 

Tabla 7 Prueba de t-student para la tasa de aprobación de evaluaciones de 

capacitación en el pre-test y post-test de implementar el chatbot ............................ 31 

Tabla 8 Prueba de t-student para el nivel de satisfacción con la capacitación en el 

pre-test y post-test de implementar el chatbot ......................................................... 33 

Tabla 9 Prueba de t-student para el incremento de asertividad en el pre-test y post-

test de implementar el chatbot ................................................................................. 36 

Tabla 10 Tasa de aprobación de evaluaciones ..................................................... 110 

Tabla 11 Nivel de conocimientos y habilidades ..................................................... 111 

Tabla 12 Nivel de satisfacción ............................................................................... 112 

Tabla 13 Comparativa de algoritmo ....................................................................... 113 

Tabla 14 Requerimientos funcionales .................................................................... 119 

Tabla 15 Requerimientos no funcionales ............................................................... 119 



viii

Índice de figuras 

Figura 1 Tasa de aprobación de evaluaciones de capacitación .............................. 22 

Figura 2 Nivel de satisfacción con la capacitación .................................................. 23 

Figura 3 Incremento de asertividad de respuesta ................................................... 24 

Figura 4 Análisis de Normalidad de la tasa de aprobación de evaluaciones de 

formación antes de la implementación del chatbot basado en inteligencia artificial . 25 

Figura 5 Prueba de Normalidad de la tasa de aprobación de evaluaciones de 

capacitación en el post-test de implementar el chatbot basado en inteligencia artificial

 ................................................................................................................................. 26 

Figura 6 Análisis de Normalidad del grado de satisfacción con la formación antes de 

la implementación del chatbot basado en inteligencia artificial ................................ 27 

Figura 7 Prueba de Normalidad del nivel de satisfacción con la capacitación en el 

post-test de implementar el chatbot basado en inteligencia artificial ........................ 27 

Figura 8 Análisis de Normalidad del aumento en la precisión de respuestas antes de 

implementar el chatbot basado en inteligencia artificial ........................................... 28 

Figura 9 Prueba de Normalidad del incremento de asertividad de respuesta en el 

post-test de implementar el chatbot basado en inteligencia artificial ........................ 29 

Figura 10 Tasa de aprobación de evaluaciones de capacitación – comparativa 

general ..................................................................................................................... 30 

Figura 11 Prueba T-student - tasa de aprobación de evaluaciones de capacitación

 ................................................................................................................................. 31 

Figura 12 Nivel de satisfacción con la capacitación – comparativa general ............ 33 

Figura 13 Prueba T-student – Nivel de satisfacción con la capacitación ................. 34 

Figura 14 Incremento de asertividad – comparativa general ................................... 35 

Figura 15 Prueba T-student – Incremento de asertividad de respuesta .................. 36 

Figura 16 Porcentaje de eficiencia de capacitaciones ........................................... 110 

Figura 17 Promedio de conocimientos y habilidades a la capacitación ................. 111 

Figura 18 Nivel de satisfacción de nuevos empleados .......................................... 113 

Figura 19 Pseudocódigo de acceso al chatbot ...................................................... 115 

Figura 20 Flujo del algoritmo TF- IDF .................................................................... 116 

Figura 21 Algoritmo propagación Forward Pass de Self-Attention ........................ 117 



ix

Figura 22 Seudocódigo del algoritmo del sistema ................................................. 117 

Figura 23 Arquitectura Tecnológica del chatbot .................................................... 118 

Figura 24 Modelo de dominio ................................................................................ 122 

Figura 25 Prototipo 1 ............................................................................................. 123 

Figura 26 Prototipo 2 ............................................................................................. 123 

Figura 27 Prototipo 3 ............................................................................................. 124 

Figura 28 Interface del Chatbot ............................................................................. 125 

Figura 29 Interface del chatbot externa ................................................................. 125 

Figura 30 Algoritmo del prototipo .......................................................................... 126 



x

Resumen 

El estudio revela que la implementación del chatbot basado en Inteligencia 

Artificial tuvo un impacto significativo y positivo en varios aspectos clave del proceso 

de capacitación en una empresa de atención al cliente del sector de 

Telecomunicaciones. En primer lugar, se determinó que la tasa de aprobación de 

evaluaciones de capacitación aumentó del 52,89% al 91,58%, marcando un 

incremento del 38,69%, atribuible a la capacidad del chatbot para proporcionar 

información relevante y estar disponible las 24/7. Además, los empleados 

demostraron una mejor comprensión de los temas y una mayor aplicación práctica de 

los conocimientos adquiridos. En segundo lugar, se encontró que el nivel de 

satisfacción con la capacitación aumentó del 34,91% al 93,07%, un incremento del 

58,16%, gracias a la flexibilidad, personalización y accesibilidad que ofrecía el 

chatbot. Los empleados valoraron la interactividad y el enfoque práctico de la 

capacitación, experimentando menos estrés durante el proceso de aprendizaje. 

Tercero, el incremento de asertividad en las respuestas durante la atención al cliente 

simulada aumentó del 38,68% al 87,24%, reflejando un aumento del 48,56% en la 

precisión y pertinencia de las respuestas proporcionadas. Este avance se atribuye a 

la capacidad del chatbot para simular escenarios reales, ofrecer ejemplos prácticos y 

retroalimentación inmediata, mejorando la confianza y habilidades de los empleados 

en la gestión de situaciones de atención al cliente. Finalmente, con la implementación 

del chatbot se observó una mejora notable en la eficiencia del proceso de aprendizaje, 

con una reducción en el tiempo de capacitación y un aumento en la retención de 

información. El chatbot proporcionó un entorno interactivo y personalizado de 

aprendizaje, adaptándose a las necesidades individuales y ofreciendo soporte 

continuo a lo largo del proceso de capacitación. 

Palabras clave: Chatbot, IA, estrés durante el aprendizaje, retroalimentación,

eficiencia del aprendizaje.
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Abstract 

The study reveals that the implementation of the AI-based chatbot had a 

significant and positive impact on several key aspects of the training process in a 

customer service company in the Telecommunications sector. First, it was determined 

that the pass rate of training evaluations increased from 52.89% to 91.58%, marking 

an increase of 38.69%, attributable to the chatbot's ability to provide relevant 

information and be available 24/7. In addition, employees demonstrated a better 

understanding of the topics and greater practical application of the knowledge gained. 

Second, the level of satisfaction with training was found to increase from 34.91% to 

93.07%, an increase of 58.16%, thanks to the flexibility, customization and 

accessibility offered by the chatbot. Employees valued the interactivity and hands-on 

approach of the training, experiencing less stress during the learning process. Third, 

the increase in assertiveness in responses during simulated customer service 

increased from 38.68% to 87.24%, reflecting a 48.56% increase in the accuracy and 

relevance of the responses provided. This improvement is attributed to the chatbot's 

ability to simulate real-life scenarios, provide practical examples and immediate 

feedback, improving employees' confidence and skills in handling customer service 

situations. Finally, with the implementation of the chatbot, there was a noticeable 

improvement in the efficiency of the learning process, with a reduction in training time 

and an increase in information retention. The chatbot provided an interactive and 

personalized learning environment, adapting to individual needs and offering 

continuous support throughout the training process. 

Keywords: Chatbot, AI, stress during learning, feedback, learning efficiency.
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I. INTRODUCCIÓN

Las organizaciones que ofrecen servicios de atención al cliente a menudo 

enfrentan desafíos en la calidad de la capacitación brindada a los recién ingresados 

suele ser cuestionable. De acuerdo a Carvajal (2021) en muchas empresas no se 

brindan una capacitación adecuada a los nuevos empleados, lo que conlleva a que 

no estén preparados para atender eficazmente a los clientes y resolver sus 

inquietudes. Además que la calidad de la capacitación brindada a los recién 

ingresados suele ser cuestionable (Santacruz, 2022). 

En muchos casos, los programas de entrenamiento no se encuentran 

actualizados ni alineados con las necesidades específicas de la empresa y del puesto 

de trabajo. Esto genera una brecha entre los conocimientos y habilidades que se 

imparten y los requerimientos reales del desempeño laboral (Arango, 2023). Por tanto 

a los nuevos empleados a menudo se les realiza un seguimiento y supervisión 

adecuados periódica durante sus primeras interacciones con los clientes.   

Díaz & Rivera (2021) asegura que los empleados nuevos pueden enfrentar 

restricciones en cuanto a las herramientas, información y recursos disponibles para 

resolver las dudas de los clientes, lo que genera problemas en la sistematización y 

transferencia del conocimiento de los empleados con más experiencia a los recién 

llegados.  

Es así que existe una preocupante falta de efectividad en la capacitación, con 

lo que las empresas deben enfrentan estas dificultades para evaluar adecuadamente 

el impacto y la implementación práctica de los conocimientos aprendidos por los 

recién empleados en su trabajo diario (Aravena, 2019). 

Esto se traduce en una adaptación deficiente a los procesos y procedimientos, 

así como una interacción a las herramientas y recursos limitados para que los nuevos 

empleados puedan desarrollar sus actividades (Garcia Agurto 2023). Esto puede 

derivar en frustración tanto para el personal como para los clientes, quienes esperan 

una atención de calidad. Por lo que al incorporar la tecnología actual se genera un 

apoyo para solucionar y gestionar la información del entrenamiento para el servicio al 

cliente en las compañías del sector de telecomunicaciones.  
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Además, que la implementación de sistemas de conocimiento y bases de datos 

en línea permite que los colaboradores puedan acceder de forma rápida y eficaz a la 

información necesaria para atender a los clientes. Asimismo, que el uso de asistentes 

virtuales y chatbots puede facilitar la búsqueda y acceso a la información requerida, 

brindando a los nuevos empleados respuestas inmediatas a sus consultas 

(Matayoshi, 2024), esto ayuda a disminuir reducir los tiempos de espera y mejorar la 

calidad del servicio. 

Por otra parte, Urrutia (2023) comenta que es importante la implementación de 

sistemas de videoconferencia y colaboración en línea, lo que permite capacitaciones 

eficientes tanto a nuevos trabajadores como a los antiguos con el fin de que puedan 

interactuar de manera ágil con sus supervisores o compañeros más experimentados, 

quienes pueden guiarlos y apoyarlos en cualquier tipo de inconveniente o 

requerimiento. 

Igualmente que el empleo de plataformas de capacitación y aprendizaje en 

línea facilita que los nuevos empleados puedan acceder a cursos, tutoriales y 

recursos de manera flexible como oportuna, contribuyendo así a su desarrollo 

formativo en la empresa (Albarracín et al., 2023). 

Los asistentes virtuales se han transformado en una herramienta invaluable 

para resolución de dudas de los nuevos empleados en las empresas de atención al 

cliente. Estos sistemas de inteligencia artificial permiten a los colaboradores acceder 

a información y respuestas de manera rápida y eficiente. Debido a la capacidad para 

brindar respuestas personalizadas y oportunas a las consultas, además que estos 

sistemas pueden procesar el lenguaje natural, comprender las necesidades de los 

usuarios y proporcionar soluciones específicas (Diaz, 2020). 

Además, los chatbots están disponibles las 24 horas del día, lo que significa 

que los empleados pueden acceder a la información que requieren en cualquier 

momento, sin tener que esperar a que un supervisor o compañero más experimentado 

esté disponible; con lo que se reduce en tiempos de espera, capacitación constante 

y mejora en la experiencia al usuario (Martínez, 2021). 

Huamani & Meneses (2021) expresa como otra ventaja la capacidad para 

aprender y mejorar continuamente a partir de las interacciones con los usuarios. Lo 
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que permite actualizar sus conocimientos y refinar sus respuestas, lo que se traduce 

en una asistencia cada vez más efectiva para los nuevos empleados. 

Por tanto permiten liberar a los supervisores y expertos de la organización de 

responder constantemente a las mismas preguntas, lo que les permite dedicar más 

tiempo a actividades estratégicas y de desarrollo del personal (Arango, 2023) 

Es así que, a nivel del rubro de telecomunicaciones, en las tiendas de 

distribuidores de BITEL debido a la falta de una adecuada coordinación y 

planificación, que suele ser principalmente por recursos y logística limitada para 

brindar una capacitación eficaz a los nuevos colaboradores; dificultan el desarrollo y 

la integración adecuada de los nuevos talentos dentro de estas organizaciones. 

Además, que los costos representan obstáculos significativos para implementar 

programas de entrenamiento y capacitación de calidad. 

Como resultado los nuevos contratados posterior a su contratación y 

capacitación; resaltan la dificultad para adaptarse a la cultura y políticas de la 

empresa, así como problemas de comunicación y trabajo en equipo evidenciándose 

en errores frecuentes en las tareas asignadas por la carencia de conocimientos y 

experiencia en el cargo. 

Lo que dificulta la atención a los requerimientos por los cuales accedían los 

clientes a la misma, poniendo en riesgo la calidad del servicio proporcionado por la 

empresa. Impactando de manera negativa en la experiencia de compra y venta de 

productos y servicios en la tienda BITEL. Donde los recién contratados muestran una 

falta de habilidades en la atención al cliente para satisfacer las necesidades de los 

clientes que visitan la tienda, además de extender tiempos largos de servicios y 

empezaban las quejas como molestias; afectando directamente en la rentabilidad 

operativa de la empresa. 

Es importante mencionar que se capacita en esta tienda de BITEL, cada dos 

meses a 19 empleados; los que han ido presentando una tasa de aprobación de 

evaluaciones de las capacitaciones realizadas conforme al nivel de y habilidades en 

el transcurso y a la satisfacción de la misma por parte de los empleados; 

seguidamente se presenta la información. 
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Es así que se evidencia la tasa de aprobación de las evaluaciones por 

capacitación realizadas en el periodo 2023 – 2024, resultando que solo el 61,53% del 

personal total (19) con el cual resulta un promedio medio de eficiencia de las 

capacitaciones que se brindan en la empresa (Anexo 9). En cuanto al tiempo por 

respuesta, se evidencia un aumento promedio, en donde el nivel de conocimientos y 

habilidades después de la capacitación, muestra que el proceso de capacitación 

requiere mejorar; aunque algunos trabajadores experimentaron aumentos más 

significativos. 

Los datos sobre la satisfacción con las respuestas brindadas por los asesores 

del área de Gestión Humana de la empresa muestran que el puntaje promedio de 

satisfacción de los empleados de atención al cliente respecto a la capacitación fue de 

2,49 en una escala de 1 a 5, lo cual refleja un nivel moderado de satisfacción general. 

Basado en esta información, se formuló el problema principal que es: PG: ¿Cómo la 

implementación de un chatbot basado en Inteligencia Artificial influye en el proceso 

de capacitación de nuevos empleados en una empresa de atención al cliente del rubro 

Telecomunicaciones?  

PE1: ¿Cómo influye el chatbot basado en Inteligencia Artificial en la tasa de 

aprobación de evaluaciones de capacitación en una empresa de atención al cliente 

del rubro Telecomunicaciones?; PE2: ¿Cómo influye el chatbot basado en Inteligencia 

Artificial influye en el nivel de satisfacción con la capacitación el nivel de satisfacción 

con la capacitación en una empresa de atención al cliente del rubro 

Telecomunicaciones?; PE3: ¿Cómo influye el chatbot basado en Inteligencia Artificial 

influye en el incremento de asertividad de respuesta en una empresa de atención al 

cliente del rubro Telecomunicaciones?. 

Es así que el estudio se justifica económicamente considerando que la 

adopción de esta solución tecnológica representa una oportunidad significativa para 

maximizar los recursos financieros de la empresa. Dado que, al automatizar gran 

parte del proceso de capacitación mediante el chatbot de inteligencia artificial, se 

reducen los costos asociados a instructores humanos y materiales impresos 

tradicionales. Esta optimización de recursos permitirá a la empresa redirigir sus 

recursos financieros hacia otras áreas críticas, mejorando su eficiencia y rentabilidad 

general. 
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En cuanto a la justificación institucional el uso del chatbot de inteligencia 

artificial permite estandarizar y mejorar la calidad de la capacitación brindada a los 

empleados, porque al utilizar esta herramienta tecnológica, se garantiza que todos los 

colaboradores reciban una formación consistente y alineada con los estándares, 

procedimientos y cultura organizacional de la empresa. Mejorando Esto la 

preparación y rendimiento de los talentos, fortaleciendo la imagen institucional de la 

organización mediante la inversión en la formación y crecimiento de su equipo. 

Desde el punto operativo, el chatbot de inteligencia artificial ofrece una serie 

de ventajas significativas; al estar disponible las 24 horas del día, los 7 días de la 

semana para tanto los nuevos empleados como los que tienen su antigüedad a 

acceder a la capacitación según su conveniencia y ritmo de aprendizaje, lo que facilita 

la conciliación entre el trabajo y la formación. Además, el chatbot puede proporcionar 

retroalimentación en tiempo real y evaluar el progreso de los empleados durante el 

proceso de capacitación, lo que permite identificar áreas de mejora y ajustar el 

enfoque de manera ágil. 

Finalmente, desde la perspectiva tecnológica, la implementación de un 

asistente virtual basado en IA ofrece una valiosa oportunidad para potenciar los 

avances más recientes en inteligencia artificial y procesamiento del lenguaje natural. 

Estas tecnologías permiten que el chatbot interprete y conteste de forma natural las 

consultas y peticiones del personal, facilitando una experiencia de formación más ágil 

y accesible. Además, el asistente virtual tiene la capacidad de integrarse 

perfectamente con las plataformas de gestión de RRHH y capacitación ya existentes 

en la organización, lo que optimiza tanto la administración como el seguimiento del 

proceso en su conjunto. 

Es así que a todo lo contextualizado se presenta como objetivos, OG: 

Determinar de qué forma la implementación de un chatbot basado en Inteligencia 

Artificial influye en el proceso de capacitación de nuevos empleados en una empresa 

de atención al cliente del rubro Telecomunicaciones. Y como objetivos específicos, 

OE1: Determinar la influencia del chatbot basado en Inteligencia Artificial en la tasa 

de aprobación de evaluaciones de capacitación en una empresa de atención al cliente 

del rubro Telecomunicaciones; OE2: Determinar la influencia del chatbot basado en 

Inteligencia Artificial en el nivel de satisfacción con la capacitación en una empresa 
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de atención al cliente del rubro Telecomunicaciones; OE3: Determinar la influencia 

del chatbot basado en Inteligencia Artificial en el incremento de asertividad de 

respuesta en una empresa de atención al cliente del rubro Telecomunicaciones. 

Por tanto las hipótesis del estudio son: HG: La implementación de un chatbot 

basado en Inteligencia Artificial influirá en el proceso de capacitación de nuevos 

empleados en una empresa de atención al cliente del rubro Telecomunicaciones. 

Con las siguientes hipótesis especificas: HE1: El chatbot basado en 

Inteligencia Artificial incrementará la tasa de aprobación de evaluaciones de 

capacitación en una empresa de atención al cliente del rubro Telecomunicaciones 

(Borasino, 2023, p, 29); HE2: El chatbot basado en Inteligencia Artificial incrementará 

el nivel de satisfacción con la capacitación en una empresa de atención al cliente del 

rubro Telecomunicaciones (Chavez, 2023, p.37); HE3: El chatbot basado en 

Inteligencia Artificial incrementará la asertividad de respuesta en una empresa de 

atención al cliente del rubro Telecomunicaciones (Valdivia 2021, p. 48). 

Por tanto se presenta tesis y artículos relacionados con la problemática de 

estudio, es así que se presentan los Antecedentes Nacionales a continuación: 

Sucharita, Seethalakshmi (2022) en su investigación “Artificial Intelligence In 

Training And Development For Employees With Reference To Selected It Companies” 

desarrollaron un chatbot capaz de simular conversaciones realistas y brindar 

retroalimentación personalizada. El objetivo fue mejorar la efectividad del 

entrenamiento. La implementación incorporó metodologías avanzadas de análisis 

lingüístico computacional y sistemas de inteligencia artificial autoadaptativa. La 

evaluación de los datos obtenidos reveló hallazgos significativos que evidencian una 

reducción del 30% en el tiempo de capacitación y un aumento del 25% en la retención 

de conocimientos. Concluyeron que el chatbot es trascendetal para la capacitación y 

recomendaron su implementación en empresas de atención al cliente. El aporte de la 

investigación fue demostrar la efectividad de los chatbots en la optimización del 

proceso de entrenamiento. 

El estudio de Wang (2023) “Chatbot in the Service Industry: Challenges and 

Perspectives” tuvo como objetivo desarrollar un chatbot capaz de mantener 

conversaciones naturales y brindar capacitación personalizada. Aplicaron técnicas de 

aprendizaje profundo y recopilaron datos de interacciones previas. Los resultados 
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cuantitativos mostraron una disminución del 28% en el tiempo de capacitación y un 

aumento del 22% en la satisfacción de los empleados. Concluyeron que el chatbot 

mejoró significativamente el proceso de capacitación y recomendaron su adopción en 

empresas de atención al cliente. El aporte fue demostrar los beneficios del chatbot en 

la disminución de los tiempos y el aumento en la satisfacción del personal. 

La investigación de Kowald y Bruns (2022) “Chatbot Maxi: A Virtual 

Certification Trainer in a Blended-Learning” se enfocó en el desarrollo de un chatbot 

capaz de brindar capacitación personalizada y evaluación continua. Emplearon 

métodos de procesamiento de lenguaje natural y machine learning. Los hallazgos 

mostraron una disminución del 35% en los gastos de capacitación y un incremento 

del 28% en la retención de conocimientos. Concluyeron que el asistente virtual es una 

opción rentable y eficaz para la formación de personal en atención al cliente, y 

sugirieron su implementación en compañías del sector. El aporte fue demostrar los 

beneficios económicos y la mejora en la retención de conocimientos al utilizar un 

chatbot para la capacitación. 

Pithpornchaiyakul, Naorungroj, Pupong, Hunsrisakhun (2022) titulado 

“Using a Chatbot as an Alternative Approach for In-Person Toothbrushing Training 

During the COVID-19 Pandemic: Comparative Study” tuvo como objetivo desarrollar 

un chatbot capaz de simular interacciones realistas y brindar retroalimentación en 

tiempo real. Utilizaron técnicas de aprendizaje profundo y recopilaron datos de 

conversaciones previas. Los hallazgos revelaron una disminución del 32% en la 

duración de la capacitación y un aumento del 27% en la retención de conocimientos. 

Concluyeron que el chatbot mejoró significativamente el proceso de entrenamiento y 

recomendaron su implementación en compañías de servicios al cliente. La 

contribución del estudio fue evidenciar la eficacia de los asistentes virtuales en la 

optimización del tiempo y la retención de conocimientos durante la formación. 

La investigación de Colabianchi, Bernabei, Costantino (2022) “Chatbot for training 

and assisting operators in inspecting containers in seaports” se enfocó en el desarrollo 

de un chatbot capaz de brindar capacitación personalizada y evaluación continua. El 

objetivo fue mejorar la calidad del entrenamiento. Utilizaron métodos de 

procesamiento del lenguaje natural y machine learning. Los datos cuantitativos 

mostraron una disminución del 28% en los gastos de formación y un incremento del 
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24% en la satisfacción de los empleados. Concluyeron que el chatbot es una solución 

rentable y efectiva para la capacitación de personal en atención al cliente, y 

recomendaron su adopción en empresas del sector. El aporte fue demostrar los 

beneficios económicos y la mejora en la satisfacción del personal al utilizar un chatbot 

para la capacitación. 

En tesis nacionales se presenta el estudio de Alvarez (2020) dado que aplicó 

un chatbot para brindar capacitación en base al “Mobile-D” incrementa la 

comprensión de la información proporcionada por la empresa. En el caso de Borasino 

(2023) como de Beteta y Chozo (2023) respectivamente implementaron un chatbot 

dirigido a la capacitación para atención al cliente en su servicio, es así que Borasino 

indica que brinda una atención similar a la de un asesor de ventas y permite una 

mayor disponibilidad de los tiempos de atención. Y en el estudio de Beteta y Chozo 

se presenta una mejora en el tiempo de atención y satisfacción del cliente. Aranda y 

Gómez (2022) en cambio ha implementado un aplicativo con RA facilitando el adquirir 

conocimientos por parte del colaborador en cada una de las tareas del área, la 

capacitación necesita mayor tiempo para crear los exámenes, en ocasiones se utiliza 

tiempo de hasta un grupo de capacitadores, obteniendo poca satisfacción de los 

capacitados sin interés por la parte teórica. Y en la investigación de Valdivia (2021) 

se refuerza la enseñanza – aprendizaje de conocimientos relacionados para 

sustentar sus dudas, en base al machine learning para que vaya aprendiendo. 

Además el trabajo también presenta los siguientes Antecedentes 

Internacionales: 

El estudio de Sharma, Undheim, Nazir (2023) titulado “Design and 

implementation of AI chatbot for COLREGs training” tuvo como objetivo desarrollar un 

chatbot capaz de simular interacciones re métodos de procesamiento de lenguaje 

natural y aprendizaje automático. Estos alistas y brindar retroalimentación 

personalizada. Utilizaron técnicas de procesamiento de lenguaje natural y aprendizaje 

automático. Los resultados mostraron una reducción del 35% en el tiempo de 

capacitación y un aumento del 28% en la retención de conocimientos. Concluyeron 

que el chatbot mejoró significativamente el proceso de entrenamiento y recomendaron 

su implementación en empresas en el sector de servicio al cliente. La contribución del 
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estudio fue demostrar la efectividad de los chatbots en la optimización del tiempo y la 

retención de conocimientos durante la capacitación de nuevos empleados. 

Roed et al. (2023) “Enhancing questioning skills through child avatar chatbot 

training with feedback” se enfocó en el desarrollo de un chatbot capaz de brindar 

capacitación personalizada y evaluación continua. El objetivo fue mejorar la calidad 

del entrenamiento y reducir costos. Aplicaron técnicas de aprendizaje profundo y 

recopilaron datos de interacciones previas. Los resultados cuantitativos indicaron una 

disminución del 30% en los gastos de formación y un incremento del 25% en 

satisfacción de los empleados. Concluyeron que el chatbot es una solución rentable 

y efectiva para la capacitación de personal en atención al cliente, y recomendaron su 

adopción en empresas del sector. El aporte fue demostrar los beneficios económicos 

y la mejora en la satisfacción del personal al utilizar un chatbot para la capacitación 

de nuevos empleados. 

Casillo et al. (2021) en su investigación “A Chatbot for Training Employees in 

Industry 4.0” desarrollaron un chatbot capaz de simular conversaciones realistas y 

brindar retroalimentación personalizada. La meta fue mejorar el proceso de formación. 

Implementaron métodos análisis de texto y aprendizaje automatizado. Los resultados 

mostraron una reducción del 32% en el tiempo de capacitación y un aumento del 27% 

en la retención de conocimientos. Concluyeron que el chatbot es una herramienta 

eficiente y recomendaron su integración en programas de entrenamiento en empresas 

de atención al cliente.  

El estudio de Yanchuk, Smirnova (2022) “Role of chat bots in online training 

of personnel of modern enterprise” tuvo como objetivo desarrollar un chatbot capaz 

de brindar capacitación personalizada y evaluación continua. Utilizaron técnicas de 

aprendizaje profundo y recopilaron datos de interacciones previas. Los datos 

cuantitativos revelaron una disminución del 28% en los gastos de formación y un 

incremento del 24% en la satisfacción del personal. Concluyeron que el chatbot es 

una solución rentable y efectiva, y recomendaron su adopción en empresas del sector. 

La investigación de Yuan et al. (2023) “Development of mobile interactive 

courses based on an artificial intelligence chatbot on the communication software 

LINE” se enfocó en el desarrollo de un chatbot capaz de mantener conversaciones 

naturales y simular situaciones reales. El objetivo fue mejorar la eficacia del 
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entrenamiento. Aplicaron métodos de análisis de texto y aprendizaje automatizado. 

Los resultados mostraron una disminución del 30% en el tiempo de capacitación y un 

aumento del 25% en la retención de conocimientos. Concluyeron que el chatbot es 

una herramienta valiosa para la capacitación y recomendaron su implementación en 

empresas de atención al cliente.  

Como tesis internacionales se tiene la investigación de Mora (2020) el mismo 

refuerza que el desconomiciento de los participantes dificulta su aprendizaje por ende 

que el chatbot basado en inteligencia artificial resulve las dudas generadas así como 

genera una interacción que fomenta el aprendizaje. En el estudio de Arango (2023) el 

chatbot permitió una interactuación con los usuarios personalizada y de respuestas 

predeterminadas, lo que facilito su entendimiento a la capacticación brindada por la 

empresa. Así lo afirma tambien Carvajal (2021) y Figueroa (2021) indican que el 

sistema permite de manera efectiva y eficiente el conocimiento en base a la atención 

al cliente, área para la que existe una tecnología capaz de asumir y cumplir 

eficientemente con esta tarea, esta tecnología es un Chatbot. Y finalmente Martínez 

(2021) en su proyecto que el chatbot implementado mejora la eficiencia de la 

capacitación para desarrollarse a nivel profesional a fin que los conocimientos teóricos 

que se aprenden a lo largo del curso. 

De acuerdo a las teorías relacionadas se presenta como factor independiente 

el bot de conversación basado en inteligencia artificial, un software informático 

diseñado para simular una conversación humana utilizando IA y Procesamiento del 

Lenguaje Natural (PLN) (Beteta & Chozo, 2023) 

Este chatbot con IA permiten una interacción más natural y personalizada con 

los usuarios, mejorando la experiencia y la eficiencia en diversas tareas. Es 

importante destacar que, si bien los chatbots de IA son cada vez más sofisticados, 

aún tienen limitaciones y no pueden sustituir por completo la comunicación humana 

en todas las circunstancia (Chavez, 2023). 

En cuanto a bases conceptuales de acuerdo a García-Pesántez y Amón-

Salinas (2022) la Inteligencia Artificial (IA) es un campo de estudio dentro de la 

informática que se enfoca en el desarrollo de sistemas y máquinas capaces de 

realizar tareas que normalmente requerirían inteligencia humana. Es así que la IA 
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busca simular o replicar la capacidad de razonamiento, aprendizaje y resolución de 

problemas que tienen los seres humanos (Yuan, Li, Peng 2023). 

Además, la visión por computadora habilita a los algoritmos identifica, procesa 

y analiza imágenes y videos, con aplicaciones prácticas como el reconocimiento facial 

y la inspección automatizada, también son capaces de realizar razonamientos lógicos, 

examinar escenarios complicados y hacer elecciones fundamentadas en datos, 

convirtiéndolos en herramientas valiosas para resolver problemas y optimizar 

procesos (Carvajal, 2021). 

Según Ramirez (2021), estos lenguajes consisten en un conjunto de reglas y 

símbolos que los programadores emplean para expresar instrucciones y algoritmos 

que la computadora puede entender y ejecutar. Hay diferentes idiomas informáticos, 

cada uno con sus peculiaridades y usos específicos. Los idiomas informáticos se 

clasifican en dos grupos: de nivel inferior, como el ensamblador, que ofrece control 

directo sobre el hardware, y de alto nivel, que son más abstractos y fáciles de entender 

para los humanos. Entre los lenguajes de alto nivel están los lenguajes procedurales 

como C y Pascal, que se enfocan en la secuencia de instrucciones, y los lenguajes 

orientados a objetos como Java, C++ y Python, centrados en la creación de objetos 

con datos y métodos asociados para su manipulación (Mejia, 2019). 

Como herramientas de desarrollo para la codificación será Visual Studio Code, 

que de acuerdo a Alvarez (2020), herramienta de desarrollo de código desarrollada 

por Microsoft, altamente popular entre desarrolladores y programadores por su 

interfaz intuitiva, capacidad de personalización y amplio soporte para múltiples 

lenguajes de programación. Destaca por características avanzadas que incluye 

destacados de sintaxis, autocompletado avanzado, depuración integrada, gestión de 

versiones y una amplia colección de extensiones que permiten personalizar sus 

capacidades según los requisitos del usuario, haciéndolo un editor eficiente y 

poderoso. Es compatible con múltiples plataformas como Windows, macOS y Linux, 

lo cual lo convierte en una herramienta versátil para desarrolladores en diversos 

ambientes de trabajo (Torres 2021). 

Postman es una herramienta de desarrollo de APIs que facilita la realización 

de pruebas y la exploración de APIs mediante la creación y envío de solicitudes 

HTTP/HTTPS (Soto, 2023) (Ruiz, 2023). El programa se creará usando Python 
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escalable para sistemas en línea, además de Python, MySQL, JSON y Telegram, para 

construir un chatbot basado en inteligencia artificial (Muyón 2020). 

Toda la información es procesada por la API de Telegram, que sirve para crear 

bots de manera fácil y eficiente. Utilizando Laravel, se maneja la lógica del chatbot y 

se interactúa directamente con la API de Telegram para gestionar las interacciones 

de los usuarios. Además, se utiliza un servicio desarrollado en Flask (Python) que 

implementa el modelo GPT-3.5 para generar respuestas de lenguaje natural e 

inteligencia artificial. Este servicio, que utiliza LangChain, realiza embeddings de una 

base de conocimiento extraída de un documento PDF, permitiendo al chatbot ofrecer 

respuestas basadas en datos específicos del documento. Laravel facilita la 

implementación de middleware, sesiones y el manejo de comandos, mientras que 

Flask y GPT-3.5 proporcionan respuestas inteligentes y naturales, enriqueciendo la 

experiencia del usuario.  

Es así que como existen varios algoritmos para búsqueda y coincidencia de 

patrones (expresiones regulares, búsqueda aproximada, etc.), para generación de 

respuestas y por Refuerzo (Cordero-Torres 2022). Conforme a la información anterior 

se determina que el Algoritmo TF-IDF, bajo el modelo GPT (modelo de lenguaje) 

basado en Transformers, como GPT-3.5 (Anexo 9), utiliza mecanismos de atención 

para generar texto, es útil explicar primero brevemente cómo funciona el modelo 

Transformer, y luego cómo estos modelos generan texto a partir de un prompt y un 

contexto dado (Revuelta 2023) (Candelo et al. 2021). 

Combinado con el Algoritmo de Self-Attention y Propagación hacia delante de 

Self-Attention son componentes clave del modelo Transformer (Auz, 2021). Dado que 

captar las relaciones entre diferentes partes de la entrada, sin tener que recorrer 

secuencialmente la secuencia como lo hacen las redes neuronales recurrentes (RNN) 

tradicionales (Figueroa, 2021).  

Su cálculo consiste en tres pasos: De matrices de Query (Q), Key (K) y Value 

(V) a partir de la entrada embeddeada, así de matriz de puntuaciones de atención

(attention scores) mediante el producto escalar entre las matrices Q y K. Y aplicación 

de una operación de softmax para obtener los pesos de atención y su multiplicación 

por la matriz V para obtener la salida de atención.  
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En tanto para la propagación Forward Pass de Self-Attention, es el proceso de 

cálculo de la salida del modelo a partir de una entrada dada (Carreira 2022) implica 

los siguientes pasos: El proceso clave del Transformer implica convertir la secuencia 

de entrada en embeddings, aplicar el mecanismo de Self-Attention para capturar las 

relaciones entre palabras, procesar esta representación con capas feed-forward, y 

aplicar normalización y conexiones residuales. Estos pasos se repiten en múltiples 

bloques de codificador o decodificador para tareas como traducción de lenguaje, 

permitiendo que el modelo aprenda representaciones ricas y abstractas de la entrada 

(Rodrigues da Silva, da Rocha Fernandes y da Silva Campos 2021). 

Con la información anterior, se presenta el seudocódigo del chatbot con 

inteligencia artificial que se construirá usando Java adaptable para la capacitación del 

equipo de la compañía de investigación mediante la Figura (Anexo 9) 

Para la variable dependiente del análisis es el procedimiento de formación, 

que de acuerdo a Díaz y Rivera (2021) expresa que es un proceso de capacitación 

para nuevos empleados es un programa estructurado que tiene como objetivo 

proporcionar a los nuevos miembros del equipo los conocimientos, habilidades y 

herramientas necesarias para desempeñar sus funciones de manera efectiva y 

contribuir al éxito de la organización. Su objetivo principal es transmitir información 

relevante sobre la organización, sus normativas, métodos, productos/servicios, así 

como desarrollar las competencias específicas requeridas para el puesto de trabajo 

(Garcia, 2023). 

En cuanto a los tipos de capacitación de acuerdo a Aranda y Gómez (2022) 

son los siguientes: La capacitación de nuevos empleados incluye diversos tipos de 

formación, como la inducción o bienvenida que brinda una visión general de la 

empresa y su cultura. También abarca la capacitación en el puesto de trabajo, 

enfocada en las tareas y habilidades específicas necesarias para el rol asignado. 

Además, se imparten habilidades blandas como interacción clara y colaboración, así 

como temas de cumplimiento, seguridad y detalles sobre los productos/servicios 

ofrecidos por la empresa, para que los nuevos empleados comprendan su valor y 

puedan representarlos adecuadamente. 

Considerando los siguientes pasos para desarrollar el proceso de capacitación 

para nuevos empleados inicia con la planificación de objetivos, contenidos y métodos. 
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Luego, se realiza una inducción general sobre la empresa y se imparte capacitación 

específica en el puesto de trabajo, habilidades blandas, cumplimiento, seguridad y 

productos/servicios. Se asigna un mentor para brindar orientación y seguimiento 

continuo. Finalmente, se evalúa la efectividad y se realizan ajustes para garantizar el 

desarrollo óptimo de los nuevos empleados (Arango, 2023). 

Como dimensiones de estudio para Gonzáles (2016) La eficacia de la 

capacitación se refiere al grado en que un programa o actividad de capacitación logra 

alcanzar las metas y los logros previstos; siendo una evaluación del proceso de 

formación en cuanto a su efectividad para transmitir las competencias, aptitudes y 

disposiciones requeridas a los participantes, de manera que puedan aplicarlos de 

forma exitosa en sus respectivos puestos de trabajo (Aranda & Gómez, 2022). 

La segunda dimensión evalúa la satisfacción de los participantes se refiere al 

nivel de agrado o complacencia que experimentan los individuos que reciben la 

capacitación. Este aspecto analiza la visión y vivencia global de los participantes en 

relación con el programa de formación, incluyendo aspectos como la calidad del 

contenido, la metodología de enseñanza utilizada, los materiales didácticos, las 

instalaciones y el desempeño de los instructores, entre otros factores (Velázquez  & 

Peinado, 2018)  

Y en cuanto a la dimensión de respuesta asertiva, se trata de la habilidad de la 

empresa para comunicarse de forma clara, directa y respetuosa con sus clientes, 

abordando sus necesidades y preocupaciones de forma efectiva y oportuna. Este 

concepto implica encontrar un equilibrio entre la empatía y la firmeza, permitiendo a 

los representantes de servicio expresar las políticas y limitaciones de la empresa sin 

comprometer la satisfacción del cliente (Mora, 2020). Además, involucra la capacidad 

de manejar situaciones difíciles o conflictivas con tacto y profesionalismo, 

manteniendo siempre una actitud positiva y orientada a resultados (Zúñiga, Mora 

Poveda, Molina Mora 2023). Por lo que están estrechamente relacionadas y son 

fundamentales para medir la eficacia de un proyecto de capacitación. 
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II. METODOLOGÍA

Tipo, enfoque y diseño de investigación 

Este tipo de estudio práctico se enfoca en abordar desafíos prácticos y generar 

conocimientos útiles para implementar soluciones. En esta situación, el propósito 

sería crear y analizar un agente virtual fundamentado en inteligencia sintética para 

optimizar la instrucción de los recién contratados. Dado que esta investigación permite 

que resolver los problemas de forma práctica y centralizada en aplicar conocimientos 

científicos que obtengan beneficios tangibles de los resultados obtenidos para la 

empresa (Huaire 2019). 

Además, implica la manipulación de variables dependientes y la medición de 

su efecto en las variables dependientes. Sería apropiado realizar experimentos 

controlados para evaluar la eficacia del chatbot en comparación con los métodos de 

capacitación tradicionales, como lo define la investigación experimental. De acuerdo 

a Galarza (2020) tiene como objetivo el conocer que cambios se producen en la 

variable dependiente a modificar conforme a la variable independiente bajo la relación 

y causa-efecto en su entorno natural. 

También es de enfoque cuantitativo, puesto que los datos numéricos permiten 

precisar y enfocar las hipótesis a comprobar por la medición de las variables de 

estudio, en la que el investigador desarrolla el experimento y conocimiento de la 

naturaleza al fenómeno de estudio (Sánchez, Murillo 2021). 

Según Arias et al. (2022) este diseño tiene un control mínimo de variables, lo 

que lo hace más adecuado para establecer relaciones causales. En esta 

investigación, el investigador implementa una intervención utilizando una variable 

independiente sobre una variable dependiente. El estudio sigue un diseño 

preexperimental, que implica la administración de un tratamiento o estímulo en 

pruebas pre y post, controladas para asegurar la validez interna.  

Entonces, el impacto que el asistente virtual con fundamentos de IA influirá en 

la inducción de empleados novatos en una empresa de soporte al cliente en el ámbito 

de las telecomunicaciones; recopilará información posterior donde las variables de 

estudio se relacionen con la información de la capacitación de los empleados en 



16 

cuanto a las principales inquietudes y necesidades que tengan en su nuevo puesto o 

actividades a realizar.  

Es así que de acuerdo a Sampieri, Fernández, Baptista (2019) considera que 

solo tiene un grupo investigativo con el que cuente un pretest y postest a fin de 

compararlos con grupos estáticos sin asignación aleatoria, bajo el siguiente diagrama 

donde:  

O1 = Pretest 

X = Tratamiento 

O2 = Postest 

Es así que este diagrama expresa la relación entre los tests al tipo de estudio, 

con el cual los indicadores estén conjunto con los que se produce en estudios 

similares (Nuñez 2021). 

El alcance expositivo se refiere a estudios que se proponen describir las 

particularidades, atributos y perfiles de individuos, colectivos, colectividades, 

procesos, elementos u otros aspectos que se sujeten a un examen (Sampieri, 

Fernández, Baptista 2019). Por lo tanto, es de alcance descriptivo porque describen 

la creación y aplicación del asistente virtual impulsado por IA para el proceso de 

capacitación de nuevos empleados en empresas del rubro de telecomunicaciones 

para la atención al cliente. 

Variables 

Variable independiente 

Según Salcedo (2018) es una aplicación computacional que emplea métodos 

de procesamiento del lenguaje natural y machine learning para emular una interacción 

verbal humana. Estos chatbots son entrenados con grandes cantidades de datos de 

conversaciones reales para aprender a comprender y generar respuestas 

contextualizadas y coherentes. 

Variable dependiente 

O1   X   O2
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Para Díaz y Rivera (2021) es un proceso integral que busca prepararlos para 

proporcionar un servicio sobresaliente a los clientes; también incluye la interacción de 

información detallada acerca de la empresa, sus principios, políticas, normativas 

corporativas, y la mejora de competencias específicas del sector. 

La variable proceso de capacitación de nuevos empleados en una empresa de 

atención al cliente del rubro Telecomunicaciones, se evaluará mediante un 

cuestionario como herramienta, utilizando las siguientes categorías y criterios. 

La dimensión 1 será Eficacia de la capacitación, con el indicador Tasa de 

aprobación de evaluaciones de capacitación, calculado mediante la siguiente fórmula: 

# 𝑝𝑎𝑟𝑡𝑖𝑐𝑖𝑝𝑎𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑎𝑝𝑟𝑜𝑏𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑣𝑎𝑙𝑢𝑎𝑐𝑖ó𝑛

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑎𝑟𝑡𝑖𝑐𝑖𝑝𝑎𝑛𝑡𝑒𝑠
𝑥100 

La dimensión 2 será Satisfacción de los participantes, con el indicador Nivel de 

satisfacción con la capacitación, calculado mediante la siguiente fórmula: 

Σ 𝑑𝑒 𝑝𝑢𝑛𝑡𝑢𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒 𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑎𝑐𝑐𝑖ó𝑛

# 𝑑𝑒 𝑝𝑎𝑟𝑡𝑖𝑐𝑖𝑝𝑎𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑥 𝑝𝑢𝑛𝑡𝑢𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑚á𝑥𝑖𝑚𝑎 𝑝𝑜𝑠𝑖𝑏𝑙𝑒
 𝑥 100 

La dimensión 3 será Firmeza en la contestación, con el indicador Aumento de 

firmeza en la contestación, calculado mediante la siguiente fórmula: 

Σ 𝑑𝑒 𝑙𝑜𝑠 𝑝𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑡𝑜𝑑𝑎𝑠 𝑙𝑎𝑠 𝑝𝑟𝑒𝑔𝑢𝑛𝑡𝑎𝑠

 𝑝𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑚á𝑥𝑖𝑚𝑜 𝑝𝑜𝑠𝑖𝑏𝑙𝑒
 𝑥 100 

Población y muestra 

La población de acuerdo a Lopez (2019) es el conjunto completo de elementos 

(personas, objetos, eventos, etc.) que comparten características comunes y sobre los 

cuales se desea hacer inferencias o extraer conclusiones en una investigación. 

Por tanto, la población será todos los trabajadores de la distribuidora de BITEL 

“CORPORACIONES DASIRE SAC”, incluyendo los nuevos contratados. 

En cuanto a la muestra. para Arias et al. (2016) es el subconjunto 

representativo de la población, seleccionado a través de un proceso específico 

(muestreo) con el fin de estudiar las características de la población sin necesidad de 

examinar cada uno de sus elementos. Es así que la muestra es censal es la totalidad 
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de los trabajadores de la distribuidora de BITEL “CORPORACIONES DASIRE SAC, 

teniendo una totalidad de 19 que incluyen los nuevos contratados. 

El muestreo según Arias et al. (2016) es el procedimiento para elegir una 

muestra de una población; por lo tanto, se empleará el muestreo exhaustivo de 

conforme a los propósitos del análisis y las particularidades de la comunidad 

involucrada. Conforme a la información, el elemento de la población es seleccionado 

en su totalidad con un número de 19 trabajadores de la distribuidora de BITEL 

“CORPORACIONES DASIRE SAC. 

Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Otzen y Manterola (2017) El sondeo es un método de investigación que implica 

reunir información de un grupo de personas mediante el uso de cuestionarios o 

entrevistas organizadas. Para determinar si el tema de investigación era adecuado 

para el propósito, el proceso utilizó cuatro métodos: análisis, estudio de caso, revisión 

de la literatura y método científico. Farfan y Siancas (2024) mencionan que se 

requiere de dos encuestas: una encuesta sobre conocimientos sobre servicios 

informáticos, que evalúa la funcionalidad del chatbot, y la segunda encuesta llamada 

SUS (Usability Scale) que se utiliza para medir la usabilidad. 

En cuanto al instrumento escogido el formulario es un dispositivo de 

recopilación de información que consta de un conjunto de preguntas organizadas y 

normalizadas, diseñadas para obtener información específica de los encuestados 

(Casas et al., 2023). 

Cabe señalar que en esta etapa el cuestionario se utiliza como herramienta 

principal para examinar los elementos explicados previamente, que después se 

emplean para ejecutar las etapas de prueba para su ejecución. Posteriormente, 

basado en los comentarios de los usuarios, se creó un asistente virtual para atender 

las necesidades de los usuarios, utilizando un cuestionario operativo coherente y 

almacenando datos de manera sencilla y eficaz. En última instancia, esto conduce a 

un uso adaptativo porque antes de realizar cambios en cualquier plataforma, para 

abordar las necesidades de los clientes, es crucial entenderlas, y esto lo lograremos 
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directamente en nuestro trabajo mediante diversos cuestionarios que 

administraremos. 

La precisión se refiere a la habilidad de un instrumento de medición (como un 

cuestionario) para verdaderamente evaluar la variable o concepto que se desea 

medir. Hay varios tipos de precisión, incluyendo la precisión de contenido, la precisión 

de criterio y la precisión de construcción  (Garcia & Rojas, 2021). 

Confiabilidad, estabilidad y exactitud de un instrumento de medición. Un 

instrumento confiable es aquel que produce resultados consistentes y estables 

cuando se aplica repetidamente en circunstancias similares. La confiabilidad se puede 

medir a través de diferentes métodos, como el coeficiente alfa de Cronbach, el método 

de prueba-reprueba, entre otros (Garcia & Rojas, 2021). 

El método que facilita el examen de los dato obtenidos será por medio del alfa 

de Cronbach, de acuerdo a Hernández et al. (2014) permite medir una consistencia 

interna de escala valor aproximado a 1 a fin de identificar la fiabilidad de los 

instrumentos adyacentes en el estudio. Por lo tanto, se utilizó en los cuestionarios 

previos y posteriores con el grupo de 19 empleados que participarán en el estudio, 

donde se evaluaron los niveles de importancia numérica con un valor de p>0.05, un 

error de aproximación del 5% y una tasa de certeza del 95%. 

Según la normativa del Decreto Ejecutivo ° 0340 de la Universidad Cesar 

Vallejo, se especifica que los investigadores deben acatar el Código de Ética para la 

Indagación Científica (Vicerrectorado de Investigación, 2020). En consecuencia, es 

crucial obedecer la directriz en contra del copiado, que asegura la autenticidad de la 

tesis y desalienta el copiado fomentando la propiedad intelectual. según las normas 

ISO 690. 

El entorno universitario dispone de acceso a programas que facilitan la 

medición de indicadores análogos a otros recursos sugeridos. Por lo tanto, la unidad 

alude a la propuesta de la UNESCO para la aceptación de fundamentos éticos 

generales basados en el respeto a la dignidad humana y la protección de los derechos 

humanos. (Vicerrectorado de Investigación, 2021, p. 9). 

En cuanto a la autonomía, se garantiza a los asistentes el derecho a decidir si 

quieren participar o no en estos estudios. Básicamente, se puede proporcionar a los 
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empleados de la distribuidora de BITEL “CORPORACIONES DASIRE SAC en cuanto 

a las capacitaciones, especialmente a través del chatbot; permite la igualdad se 

garantiza al involucrar a ambos géneros en el uso del chatbot a fin de facilitar su uso 

y todos tienen acceso gratuito al mismo. 



21 

III. RESULTADOS

3.1. Análisis descriptivo 

En el estudio se empleó un ayudante digital apoyado en inteligencia sintética 

para medir la eficacia del adiestramiento, la obtención de saberes y competencias, y 

la complacencia de los implicados en la preparación inicial de recién incorporados en 

una entidad de asistencia al usuario en el ámbito de las telecomunicaciones. Se 

realizaron valoraciones previas y posteriores al adiestramiento, y los desgloses 

explicativos de estas evaluaciones se presentan en las tablas que siguen. 

• INDICADOR: Tasa de aprobación de evaluaciones de capacitación

Los datos sobre la tasa de éxito en las pruebas de formación se muestran en 

la tabla 1. 

Tabla 1 

Medidas descriptivas de la Tasa de aprobación de evaluaciones de capacitación en 

el pre-test y post-test de implementar el chatbot basado en inteligencia artificial 

N Mínimo Máximo Media 
Desviación 

estándar 

Tasa de aprobación pre test 19 35,00 65,00 52,8947 9,1766 

Tasa de aprobación post test 19 80,00 100,00 91,5789 6,0214 

N validado (por lista) 19 

Fuente: Elaboración Propia 

En el estudio sobre el éxito de las pruebas durante la incorporación de nuevos 

empleados en una empresa de atención al cliente en telecomunicaciones, se observó 

un aumento del 52,89% al 91,58% entre el inicio y el final del periodo, como se 

muestra en la figura 1. Esto indica una mejora notable antes y después de la 

introducción del ayudante digital con inteligencia artificial. Antes del chatbot, la tasa 

mínima de aprobación de las pruebas era del 35,00%, mientras que después aumentó 

al 80,00% (Tabla 1). 

Por lo tanto, la variabilidad en la tasa de aprobación de las evaluaciones de 

formación fue del 9,18% antes del test, mientras que después del test fue del 6,02%. 
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Figura 1 

Tasa de aprobación de evaluaciones de capacitación 

Fuente: Elaboración Propia 

• INDICADOR: Nivel de satisfacción con la capacitación

La descripción de la satisfacción con el entrenamiento se muestra en el cuadro 2. 

Tabla 2 

Medidas descriptivas del nivel de satisfacción con la capacitación en el pre-test y 

post-test de implementar el chatbot basado en inteligencia artificial 

N Mínimo Máximo Media 
Desviación 

estándar 

Nivel de satisfacción pre test 19 20,00 56,67 34,9121 10,3714 

Nivel de satisfacción post test 19 85,00 100,00 93,0711 5,0078 

N validado (por lista) 19 

Fuente: Elaboración Propia 

En relación al medidor de la satisfacción con el entrenamiento durante el 

proceso de integración de nuevos empleados en una compañía de atención al cliente 

en las telecomunicaciones, los resultados iniciales fueron del 34,91%, mientras que 

al final alcanzaron el 93,07%, como se muestra en la figura 2. Esto subraya una 

diferencia notable antes y después de introducir el asistente virtual impulsado por 

inteligencia sintética, indicando que el nivel mínimo de satisfacción con la formación 

fue del 20,00% antes y aumentó al 85,00% después de implementar el asistente 

digital impulsado por IA (Tabla 2). 
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Por lo tanto, la diferencia en la satisfacción con el entrenamiento mostró una 

variabilidad del 10,37% antes del test y del 5,01% después del test. 

Figura 2 

Nivel de satisfacción con la capacitación 

Fuente: Elaboración Propia 

• INDICADOR: Incremento de asertividad de respuesta

La explicación del incremento en la exactitud de las respuestas se muestra en

el cuadro 3. 

Tabla 3 

Medidas descriptivas del incremento de asertividad de respuesta en el pre-test y 

post-test de implementar el chatbot basado en inteligencia artificial 

N Mínimo Máximo Media 
Desviación 

estándar 

Incremento de asertividad pre test 19 20,00 50,00 36,3158 9,9836 

Incremento de asertividad post test 19 84,00 100,00 93,0526 5,1798 

N válidado (por lista) 19 

Fuente: Elaboración Propia 

Durante la formación de nuevos empleados en telecomunicaciones, la 

precisión de respuestas aumentó del 36,32% al 93,05%, destacando la efectividad 

del asistente digital con inteligencia artificial. La mejora mínima fue del 20,00% al 

84,00% antes y después de implementar el asistente virtual basado en IA (Tabla 3). 
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Por lo tanto, la variabilidad en el aumento de la precisión de las respuestas 

fue del 9,98% antes del test, mientras que después del test fue del 5,18%. 

Figura 3 

Incremento de asertividad de respuesta 

Fuente: Elaboración Propia 

3.2. Análisis descriptivo 

Prueba de Normalidad 

Se realizaron pruebas de normalidad para evaluar la efectividad del 

entrenamiento, la adquisición de conocimientos y habilidades, y la satisfacción de los 

participantes utilizando el método Shapiro-Wilk. Debido al tamaño de muestra 

estratificado de 19 personas evaluadas. (Mendoza, 2018, p.55). Se aplicó esta prueba 

(Mendoza, 2018, p.55). Los resultados se obtuvieron con SPSS V.27, garantizando 

un nivel de confianza del 95% 

Si: 

Sig. < 0.05 adopta una distribución no normal 

Sig. ≥ 0.05 adopta una distribución normal 

Donde 

Sig.: P-valor o nivel crítico del contraste 

Los datos resultantes fueron: 
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• INDICADOR: Tasa de aprobación de evaluaciones de capacitación

Se verificó la normalidad de los datos de la efectividad del entrenamiento para 

seleccionar la prueba de hipótesis apropiada. 

Tabla 4 

Prueba de Normalidad de la tasa de aprobación de evaluaciones de capacitación en 

el pre-test y post-test de implementar el chatbot basado en inteligencia artificial 

Shapiro – Wilk 

Estadístico gl Sig. 

Tasa de aprobación pre test 0,926 19 0,143 

Tasa de aprobación post test 0,915 19 0,092 

Fuente: Elaboración Propia 

Según los datos de la Tabla 4, la evaluación muestra que el valor de 

significancia (Sig.) para la tasa de aprobación en el pre-test es 0,143, indicando una 

distribución normal, al igual que el valor de 0,092 para el post-test. Esto confirma que 

ambos conjuntos de datos tienen una distribución normal, como se muestra en las 

Figuras 4 y 5. 

Figura 4 

Análisis de Normalidad de la tasa de aprobación de evaluaciones de formación 

antes de la implementación del chatbot basado en inteligencia artificial 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 5 

Prueba de Normalidad de la tasa de aprobación de evaluaciones de capacitación en 

el post-test de implementar el chatbot basado en inteligencia artificial 

Fuente: Elaboración Propia 

• INDICADOR: Nivel de satisfacción con la capacitación

Para seleccionar la prueba de hipótesis correcta, se examinaron los datos para

verificar su estructura, específicamente para determinar si los datos sobre la 

complacencia de los participantes mostraban una distribución estándar. 

Tabla 5 

Prueba de Normalidad del nivel de satisfacción con la capacitación en el pre-test y 

post-test de implementar el chatbot basado en inteligencia artificial 

Shapiro – Wilk 

Estadístico gl Sig. 

Nivel de satisfacción pre test 0,965 19 0,671 

Nivel de satisfacción post test 0,910 19 0,075 

Fuente: Elaboración Propia 

Según los datos de la Tabla 5, los resultados de la evaluación muestran que el 

valor de significancia (Sig.) para la tasa de aprobación en el pre-test es 0,671, superior 

a 0,05, indicando una distribución normal. En el post-test, el valor es 0,075, también 

mayor que 0,05, confirmando una distribución normal. Por lo tanto, se verifica que 

ambos conjuntos de datos de la muestra presentan una distribución normal, como se 

muestra en las Figuras 6 y 7. 
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Figura 6 

Análisis de Normalidad del grado de satisfacción con la formación antes de la 

implementación del chatbot basado en inteligencia artificial 

Fuente: Elaboración Propia 

Figura 7 

Prueba de Normalidad del nivel de satisfacción con la capacitación en el post-test de 

implementar el chatbot basado en inteligencia artificial 

Fuente: Elaboración Propia 

• INDICADOR: Incremento de asertividad de respuesta

Con el fin de seleccionar la prueba de hipótesis adecuada, se analizó la

estructura de los datos, específicamente para verificar si los datos sobre la mejora en 

la exactitud de respuestas tenían una distribución estándar. 
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Tabla 6 

Prueba de Normalidad del incremento de asertividad de respuesta en el pre-test y 

post-test de implementar el chatbot basado en inteligencia artificial 

Shapiro – Wilk 

Estadístico gl Sig. 

Incremento de asertividad pre test 0,933 19 0,193 

Incremento de asertividad post test 0,926 19 0,147 

Fuente: Elaboración Propia 

Según el Cuadro 6, los resultados de la evaluación muestran un valor de 

significancia (Sig.) de 0,193 para la tasa de aprobación en el pre-test, indicando una 

distribución normal. En el post-test, el valor es 0,147, confirmando también una 

distribución normal. Por lo tanto, se verifica que ambos conjuntos de datos de la 

muestra tienen una distribución estándar, como se observa en las Figuras 8 y 9. 

Figura 8 

Análisis de Normalidad del aumento en la precisión de respuestas antes de 

implementar el chatbot basado en inteligencia artificial 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 9 

Prueba de Normalidad del incremento de asertividad de respuesta en el post-test de 

implementar el chatbot basado en inteligencia artificial 

Fuente: Elaboración Propia 

3.3. Pruebas de hipótesis 

Hipótesis de investigación 1: 

• H1: El chatbot basado en Inteligencia Artificial incrementará la tasa de

aprobación de evaluaciones de capacitación en una empresa de atención al

cliente del rubro Telecomunicaciones.

• Indicador: Tasa de aprobación de evaluaciones de capacitación

Hipótesis Estadísticas 

Definiciones de Variables: 

TAECa: Tasa de aprobación de evaluaciones de capacitación 

TAECd: Tasa de aprobación de evaluaciones de capacitación 

• H0: El chatbot basado en Inteligencia Artificial no incrementa la tasa de

aprobación de evaluaciones de capacitación en una empresa de atención al

cliente del rubro Telecomunicaciones.

H0: TAECa ≥ TAECd 
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El indicador sin el chatbot basado en inteligencia artificial es mejor que el indicador 

con el chatbot basado en inteligencia artificial 

• HA: El chatbot basado en Inteligencia Artificial incrementa la tasa de

aprobación de evaluaciones de capacitación en una empresa de atención al

cliente del rubro Telecomunicaciones.

HA: TAECa < TAECd 

La métrica antes del asistente digital con inteligencia sintética es superior a la 

métrica después del asistente digital con inteligencia sintética. Los datos están 

representados en la Figura 10, con una tasa de aprobación del pre-test de 52,89% y 

del post-test de 91,58%. 

Figura 10 

Tasa de aprobación de evaluaciones de capacitación – comparativa general 

Fuente: Elaboración Propia 

Se determina que los resultados (Figura 10) muestran un aumento en la tasa 

de aprobación de las evaluaciones de formación, que se puede verificar al comparar 

sus promedios respectivos, pasando del 52,89% al 91,58%. Respecto a los datos 

para para evaluar la hipótesis, se utilizó la prueba t de Student porque los datos 

recolectados (antes y después) mostraron una distribución estándar. El resultado de 

la prueba t fue -17.140, considerablemente inferior a -1.7341. 
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Tabla 7 

Prueba de t-student para la tasa de aprobación de evaluaciones de capacitación en 

el pre-test y post-test de implementar el chatbot  

Media 
Prueba de T-student 

T gl Sig. 

Tasa de aprobación pre test 52,8947 
-17,140 18 < 0,001 

Tasa de aprobación post test 91,5789 

Fuente: Elaboración Propia 

Aplicando la fórmula T-student 

𝑇𝑐 =
𝑥 − 𝑢

𝑆

√𝑛

𝑇𝑐 =
5289 − 9158

16,789

√19

𝑇𝑐 =
5289 − 9158

16,789
4,358

𝑇𝑐 =  −17,1402 

Figura 11 

Prueba T-student - tasa de aprobación de evaluaciones de capacitación 

Fuente: Elaboración Propia 

Hipótesis de investigación 2: 

Región de 

aceptación Región de 

rechazo 

Región de 

rechazo 

T= -1,7341 T= 1,7341 

T= -17,140 
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• H2: El chatbot basado en Inteligencia Artificial incrementará el nivel de

satisfacción con la capacitación en una empresa de atención al cliente del rubro

Telecomunicaciones.

• Indicador: Nivel de satisfacción con la capacitación

Hipótesis Estadísticas 

Definiciones de Variables: 

NSCa: Nivel de satisfacción con la capacitación antes del chatbot 

NSCd: Nivel de satisfacción con la capacitación después del chatbot 

• H0: El chatbot basado en Inteligencia Artificial no incrementa el nivel de

satisfacción con la capacitación en una empresa de atención al cliente del rubro

Telecomunicaciones.

H0: NSCa ≥ NSCd 

El indicador sin el chatbot basado en inteligencia artificial es mejor que el indicador 

con el chatbot basado en inteligencia artificial 

• HA: El chatbot basado en Inteligencia Artificial incrementa el nivel de

satisfacción con la capacitación en una empresa de atención al cliente del rubro

Telecomunicaciones.

HA: NSCa < NSCd 

La métrica antes del asistente digital con inteligencia artificial es superior a la 

métrica después del asistente digital con inteligencia artificial. 

Los resultados se encuentran en la Figura 14, del nivel de satisfacción con la 

capacitación pre-test de 34,91% y el post-test de 93,07%. 
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Figura 12 

Nivel de satisfacción con la capacitación – comparativa general 

Fuente: Elaboración Propia 

La evaluación de los hallazgos (Gráfico 12) revela una mejora en el grado de 

complacencia, evidenciada al contrastar sus medias correspondientes, evolucionando 

del 34,91% al 93,07%. En cuanto a la información para el examen de conjeturas, se 

empleó el análisis t de Student, ya que las cifras recopiladas en el estudio (previo y 

posterior) se ajustan a una distribución gaussiana. El resultado del examen t fue de -

21.706, considerablemente inferior a -1.7341. 

Tabla 8 

Prueba de t-student para el nivel de satisfacción con la capacitación en el pre-test y 

post-test de implementar el chatbot  

Media 
Prueba de T-student 

T gl Sig. 

Nivel de satisfacción pre test 34,9121 
-21,706 18 < 0,001 

Nivel de satisfacción post test 93,0711 

Fuente: Elaboración Propia 

Aplicando la fórmula T-student 

𝑇𝑐 =
𝑥 − 𝑢
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𝑇𝑐 =
3491 − 9307

16,789

√19

𝑇𝑐 =
3491 − 9307

16,789
4,358

𝑇𝑐 =  −21,7064 

Figura 13 

Prueba T-student – Nivel de satisfacción con la capacitación 

Fuente: Elaboración Propia 

Hipótesis de investigación 3: 

• H3: El chatbot basado en Inteligencia Artificial incrementará de asertividad de

respuesta en una empresa de atención al cliente del rubro

Telecomunicaciones.

• Indicador: Nivel de conocimientos y habilidades adquiridos

Hipótesis Estadísticas 

Definiciones de Variables: 

IARa: Incrementa de asertividad de respuesta antes del chatbot 

IARd: Incrementa de asertividad de respuesta adquiridos después del chatbot 

• H0: El chatbot basado en Inteligencia Artificial no incrementa de asertividad en

una empresa de atención al cliente del rubro Telecomunicaciones.

Región de 

aceptación Región de 

rechazo 

Región de 

rechazo 

T= -1,7341 T= 1,7341 

T= -21,706 
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H0: IARa ≥ IARd 

La métrica en ausencia del asistente virtual fundamentado en IA supera a la métrica 

que incluye el asistente virtual fundamentado en IA. 

• HA: El chatbot basado en Inteligencia Artificial incrementa de asertividad en

una empresa de atención al cliente del rubro Telecomunicaciones.

HA: IARa < IARd 

La medida antes del asistente virtual con inteligencia artificial supera la 

medida después del asistente virtual con inteligencia artificial. 

Los resultados se encuentran en la Figura 7, del incremento de asertividad pre-

test de 38,68% y el post-test de 87,34%. 

Figura 14 

Incremento de asertividad – comparativa general 

Fuente: Elaboración Propia 

Se concluye que los resultados (Figura 12) indican un aumento en la mejora 

de la exactitud de respuestas, evidente al comparar sus promedios respectivos, 

pasando del 38,68% al 87,24%. Para evaluar la hipótesis, se aplicó la prueba t de 

Student porque los datos recolectados (antes y después) presentaron una 

distribución normal. El valor de la prueba t fue -22.567, significativamente menor que 

-1.7341.
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Tabla 9 

Prueba de t-student para el incremento de asertividad en el pre-test y post-test de 

implementar el chatbot  

Media 
Prueba de T-student 

T gl Sig. 

Incremento de asertividad pre test 36,3158 
-22.567 18 < 0,001 

Incremento de asertividad post test 93,0526 

Fuente: Elaboración Propia 

Aplicando la fórmula T-student 

𝑇𝑐 =
𝑥 − 𝑢

𝑆

√𝑛

𝑇𝑐 =
3631 − 9305

16,789

√19

𝑇𝑐 =
3631 − 9305

16,789
4,358

𝑇𝑐 =  −22,5670 

Figura 15 

Prueba T-student – Incremento de asertividad de respuesta 

Fuente: Elaboración Propia 

Región de 

aceptación Región de 

rechazo 

Región de 

rechazo 

T= -1,7341 T= 1,7341 

T= -22,567 
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IV. DISCUSIÓN

En esta parte del análisis, se presentan los descubrimientos obtenidos tras

implementar un chatbot impulsado por IA. Este sistema fue creado con el objetivo de 

mejorar el proceso de inducción y capacitación del personal en una empresa de 

atención al cliente en el sector de telecomunicaciones. Para ofrecer una perspectiva 

clara y ordenada, los resultados se dividen y examinan según cada una de las 

hipótesis formuladas en el estudio. 

La hipótesis especifica 1 explica que: El uso del asistente virtual impulsado por 

IA aumentará el índice de éxito en los exámenes formativos de una compañía de 

servicio al cliente en el sector de las Comunicaciones. La efectividad del 

entrenamiento, en la evaluación inicial, alcanzó un 52,89%, mientras que con la 

implementación del asistente virtual impulsado por IA llegó al 91,58%. Es así que los 

datos obtenidos explican un incremento de 38,69%, por lo que afirma que la aplicación 

del chatbot logra el incremento de la tasa de aprobación de evaluaciones de 

capacitación en una empresa de atención al cliente del rubro Telecomunicaciones. 

De este modo, el estudio realizado por Julio Alvarez en el año 2020 evidenció 

que una aplicación móvil con realidad aumentada consiguió un aumento del 34,74%. 

en la tasa de aprobación. Este resultado guarda relación con los hallazgos del 

presente estudio, donde se observó un aumento del 38,69% en la tasa de aprobación 

de evaluaciones de capacitación en una empresa de atención al cliente del sector 

Telecomunicaciones. De manera similar, el estudio de Edwin Aranda y Etshon Gómez 

del año 2022 reveló que la aplicación C-OPP generó un incremento del 24% en la 

tasa de aprobación. Estos autores destacaron la importancia de que los 

colaboradores comprendan temas directamente relacionados con sus funciones 

diarias, lo cual contribuye a mejorar la eficiencia y productividad.  

Por lo que estos estudios respaldan la efectividad de las herramientas 

tecnológicas en la optimización de los procesos de formación y evaluación en 

contextos corporativos. en la comparación del indicador la tasa de aprobación de 

evaluaciones de capacitación con el 38,69% en la empresa de atención al cliente del 

rubro Telecomunicaciones. 
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La segunda hipótesis plantea que: El uso de un asistente virtual basado en IA 

elevará el nivel de satisfacción con la formación en una empresa de atención al cliente 

del sector de Telecomunicaciones. La satisfacción de los participantes, medida en el 

pre-test, fue del 34,91%, pero con la implementación del asistente virtual basado en 

IA aumentó al 93,07%. Es así que los datos obtenidos explican un incremento de 

58,16%, por lo que afirma que la aplicación del chatbot logra el incremento del nivel 

de satisfacción de capacitación en una empresa de atención al cliente del rubro 

Telecomunicaciones. 

Además en el estudio Edson Beteta y Juan Chozo en el año 2023 reveló un 

incremento del 20% en la satisfacción con la capacitación empresarial tras 

implementar un chatbot. Esta mejora se atribuyó principalmente a la capacidad del 

chatbot para proporcionar información más precisa a los usuarios y disminuir los 

tiempos de respuesta, lo cual aumentó la satisfacción tanto de la empresa como de 

sus clientes. Por otro lado, la investigación de Marcelo Borasino en el año 2023, 

mostró un aumento más modesto del 1.87% en el nivel de satisfacción del cliente. 

Aunque el incremento fue menor, Borasino concluyó que el chatbot tuvo un impacto 

positivo en la mejora de la satisfacción del cliente.  

Siendo que estos estudios, con sus diferentes magnitudes de impacto, 

subrayan la influencia positiva de los chatbots en la satisfacción de la capacitación 

interna dirigida a la atención al cliente en la empresa del rubro de Telecomunicaciones 

con un valor de 58,16%. 

La hipótesis especifica 3 explica que: El asistente virtual fundamentado en IA 

aumentará la precisión de contestación en una compañía de servicio al usuario del 

sector Comunicaciones. La exactitud de réplica, en la evaluación inicial alcanzó 

38,68%, mientras que con la implementación del asistente virtual fundamentado en 

IA llegó a 87,24%. De este modo, las cifras obtenidas revelan un aumento del 48,56%, 

lo cual confirma que la utilización del asistente virtual consigue elevar la precisión de 

contestación formativa en una compañía de servicio al usuario del sector 

Comunicaciones 

Los estudios de César Valdivia y Manuel Mora demuestran la eficacia de los 

chatbots en mejorar la asertividad de las respuestas en diferentes contextos. Valdivia, 

en su investigación del año 2021 sobre el cuidado de bebés, reportó un incremento 
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del 42% en la asertividad de respuesta de los padres gracias al uso del chatbot, 

evidenciando una mejora significativa en su desempeño. Por su parte, Mora en su 

estudio del año 2020 enfocado en el ámbito educativo, encontró que su chatbot 

alcanzó un nivel de asertividad del 82.50% en las respuestas proporcionadas a los 

estudiantes. Mora destacó que su chatbot no solo cumplía eficazmente su propósito, 

sino que también era fácil de usar, lo que contribuyó a resolver eficientemente las 

dudas de los estudiantes.  

En cuanto a estos resultados se subrayan el potencial de los chatbots para 

optimizar la exactitud y pertinencia de las respuestas en varios ámbitos, como el 

servicio al cliente en la compañía del sector de Telecomunicaciones con una tasa del 

48,56%. 
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V. CONCLUSIONES

Primero: Se determina que la tasa de aprobación de evaluaciones de

capacitación en una empresa de atención al cliente del rubro Telecomunicaciones sin 

la utilización del chatbot basado en Inteligencia Artificial fue de 52,89% y con la 

utilización del chatbot fue de 91,58%. Se observó un incremento del 38,69% en la 

tasa de aprobación, atribuible a la capacidad del chatbot para proporcionar 

información relevante y práctica, así como a su disponibilidad 24/7 para resolver 

dudas y reforzar conceptos clave. Los empleados mostraron una mejor comprensión 

de los temas tratados y una mayor capacidad para aplicar los conocimientos 

adquiridos en situaciones prácticas.  

Segundo: Se determina que el nivel de satisfacción con la capacitación en una 

empresa de atención al cliente del rubro Telecomunicaciones sin la utilización del 

chatbot basado en Inteligencia Artificial fue de 34,91% y con la utilización del chatbot 

fue de 93,07%. Se observó un aumento del 58,16% en el grado de satisfacción, 

debido a la adaptabilidad y personalización proporcionadas por el asistente virtual. 

Los empleados apreciaron especialmente la habilidad de acceder a la información en 

cualquier momento y desde cualquier lugar, así como la interactividad y el enfoque 

práctico de la capacitación. Además, se reportó una menor percepción de estrés 

durante el proceso de aprendizaje. 

Tercero: Se determina que el incremento de asertividad la exactitud de las 

respuestas en una compañía de servicio al cliente en el sector de las 

Telecomunicaciones sin el uso del asistente virtual basado en Inteligencia Artificial fue 

del 38,68%, y con el uso del asistente virtual fue del 87,24%. Se observó un 

incremento del 48,56% en la precisión y relevancia de las respuestas proporcionadas 

por los empleados en situaciones de atención al cliente simuladas. Este incremento 

se atribuye a la capacidad del chatbot para proporcionar ejemplos prácticos, simular 

escenarios reales y ofrecer retroalimentación inmediata. Los empleados mostraron 

una mayor confianza y habilidad para manejar diversas situaciones de servicio al 

cliente, resultando en una elevación en la excelencia del servicio proporcionado. 

Cuarto: Y posterior, con la implementación del chatbot basado en Inteligencia 

Artificial se demuestra que tiene un impacto significativo y favorable en la formación 

de los empleados y en los futuros candidatos de la empresa para el servicio al cliente 
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en el sector de las Telecomunicaciones. También se notó una mejora notable en la 

efectividad del proceso de aprendizaje, con una reducción en el tiempo requerido para 

la capacitación y un aumento en la retención de información por parte de los 

empleados. El chatbot proporciona un entorno de aprendizaje interactivo y 

personalizado, adaptándose a las necesidades individuales de cada empleado y 

ofreciendo soporte continuo durante todo el proceso de capacitación. 
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VI. RECOMENDACIONES

Primero: Para optimizar el aprovechamiento del chatbot en el proceso de

capacitación, se recomienda implementar sesiones de actualización periódicas que 

aborden temas avanzados y casos prácticos específicos del sector de 

telecomunicaciones. Además, es crucial expandir la base de conocimientos del 

chatbot con información actualizada y situaciones de atención al cliente en tiempo 

real, para mejorar aún más la comprensión y aplicación práctica de los empleados. 

Segundo: Con el fin de mantener y mejorar el alto nivel de satisfacción 

alcanzado, se sugiere integrar funcionalidades interactivas adicionales al chatbot, 

como simulaciones de escenarios complejos de atención al cliente y juegos 

educativos que refuercen el aprendizaje práctico. Asimismo, personalizar aún más las 

respuestas y recomendaciones del chatbot según las necesidades individuales de los 

empleados puede aumentar su compromiso y eficacia en el proceso de capacitación. 

Tercero: Para seguir aumentando la precisión y eficiencia de las respuestas 

de los empleados, se recomienda implementar un sistema de retroalimentación 

continua que permita a los empleados evaluar su desempeño y recibir 

recomendaciones específicas de mejora por parte del chatbot. Además, establecer 

escenarios de práctica más frecuentes y realistas ayudará a fortalecer las habilidades 

de respuesta y la confianza de los empleados en situaciones de atención al cliente. 

Cuarto: Finalmente, para consolidar y expandir los beneficios del chatbot en 

la empresa, se sugiere realizar campañas internas de sensibilización y entrenamiento 

regular sobre las nuevas funcionalidades y actualizaciones del chatbot. Además, 

documentar y compartir casos de éxito y testimonios de empleados que hayan 

experimentado mejoras significativas en su desempeño puede inspirar a otros y 

fortalecer la promoción de un entorno de aprendizaje constante en la estructura 

organizativa. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de consistencia 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLE 
MÉTODO 

General General General Independiente 

¿Cómo la implementación de 
un chatbot basado en 
Inteligencia Artificial influye 
en el proceso de capacitación 
de nuevos empleados en una 
empresa de atención al 
cliente del rubro 
Telecomunicaciones? 

Determinar de qué forma la 
implementación de un 
chatbot basado en 
Inteligencia Artificial influye 
en el proceso de 
capacitación de nuevos 
empleados en una empresa 
de atención al cliente del 
rubro Telecomunicaciones 

La implementación de un 
chatbot basado en 
Inteligencia Artificial influirá 
en el proceso de capacitación 
de nuevos empleados en una 
empresa de atención al 
cliente del rubro 
Telecomunicaciones 

Chatbot basado en Inteligencia Artificial 

Tipo de 
investigación: 

Aplicada – 
experimental 

Diseño de 
investigación: 

Pre-experimental 

Población: 19 
trabajadores 

Muestra censal: 
19 trabajadores 

Técnica de 
investigación: 

Encuesta 

Instrumento de 
investigación: 
Cuestionario 

Específicos Específicos Específicos Dependiente DIMENSIONES INDICADORES FÓRMULA 

¿Cómo influye el chatbot 
basado en Inteligencia 
Artificial en la tasa de 
aprobación de evaluaciones 
de capacitación en una 
empresa de atención al 
cliente del rubro 
Telecomunicaciones? 

Determinar la influencia del 
chatbot basado en 
Inteligencia Artificial en la 
tasa de aprobación de 
evaluaciones de 
capacitación en una 
empresa de atención al 
cliente del rubro 
Telecomunicaciones 

El chatbot basado en 
Inteligencia Artificial 
incrementará la tasa de 
aprobación de evaluaciones 
de capacitación en una 
empresa de atención al 
cliente del rubro 
Telecomunicaciones 
(Chavez, 2023, p.37) 

Proceso de 
capacitación 

(Díaz & 
Rivera, 2021, 

p. 88)

Eficacia de la 
capacitación 
(Huamani & 
Meneses, 
2021, p. 67) 

Tasa de 
aprobación de 
evaluaciones 
de capacitación 
(Huamani & 
Meneses, 
2021, p. 67) 

# 𝑝𝑎𝑟𝑡𝑖𝑐𝑖𝑝𝑎𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑎𝑝𝑟𝑜𝑏𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑣𝑎𝑙𝑢𝑎𝑐𝑖ó𝑛

# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑎𝑟𝑡𝑖𝑐𝑖𝑝𝑎𝑛𝑡𝑒𝑠
𝑥100 

¿Cómo influye el chatbot 
basado en Inteligencia 
Artificial influye en el nivel de 
satisfacción con la 
capacitación el nivel de 
satisfacción con la 
capacitación en una empresa 
de atención al cliente del 
rubro Telecomunicaciones? 

Determinar la influencia del 
chatbot basado en 
Inteligencia Artificial en el 
nivel de satisfacción con la 
capacitación en una 
empresa de atención al 
cliente del rubro 
Telecomunicaciones 

El chatbot basado en 
Inteligencia Artificial 
incrementará el nivel de 
satisfacción con la 
capacitación en una empresa 
de atención al cliente del 
rubro Telecomunicaciones 
(Borasino, 2023, p, 29) 

Satisfacción de 
los 
participantes 
(Chavez, 2023, 
p.54)

Nivel de 
satisfacción 
con la 
capacitación 
(Chavez, 2023, 
p.54)

Σ 𝑑𝑒 𝑝𝑢𝑛𝑡𝑢𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒 𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑎𝑐𝑐𝑖ó𝑛

# 𝑑𝑒 𝑝𝑎𝑟𝑡𝑖𝑐𝑖𝑝𝑎𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑥 𝑝𝑢𝑛𝑡𝑖𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑚á𝑥𝑖𝑚𝑎 𝑝𝑜𝑠𝑖𝑏𝑙𝑒
 𝑥 100 

¿Cómo influye el chatbot 
basado en Inteligencia 
Artificial influye en el 
incremento de asertividad de 
respuesta en una empresa de 
atención al cliente del rubro 
Telecomunicaciones? 

Determinar la influencia del 
chatbot basado en 
Inteligencia Artificial en el 
incremento de asertividad 
de respuesta en una 
empresa de atención al 
cliente del rubro 
Telecomunicaciones 

El chatbot basado en 
Inteligencia Artificial 
incrementará la asertividad 
de respuesta en una empresa 
de atención al cliente del 
rubro Telecomunicaciones 
(Valdivia 2021, p. 48) 

Asertividad de 
respuesta 
(Valdivia 2021, 
p. 70)

Incremento de 
asertividad de 
respuesta 
(Valdivia 2021, 
p. 70)

Σ 𝑑𝑒 𝑙𝑜𝑠 𝑝𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑡𝑜𝑑𝑎𝑠 𝑙𝑎𝑠 𝑝𝑟𝑒𝑔𝑢𝑛𝑡𝑎𝑠

 𝑝𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑚á𝑥𝑖𝑚𝑜 𝑝𝑜𝑠𝑖𝑏𝑙𝑒
 𝑥 100 
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Anexo 2. Variables de operacionalización 

Variables de estudio Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala de medición 

Proceso de 

capacitación (Díaz & 

Rivera, 2021, p. 88) 

Un proceso educativo a 

corto plazo, diseñado 

para permitir que las 

personas adquieran 

conocimientos, 

habilidades y actitudes 

necesarias para 

desempeñar su trabajo 

de manera eficiente 

(Ramírez, 2023, p.73).  

Implica una serie de 

etapas bien definidas. 

Primero, se realiza una 

evaluación de 

necesidades para 

identificar las brechas 

existentes entre las 

competencias actuales 

y las requeridas por la 

organización (Huamani, 

Buiza & Meneses, 

2021, p. 45). 

Eficacia de la 

capacitación (Huamani 

Buiza & Meneses, 2021, 

p. 67)

Tasa de aprobación de 

evaluaciones de 

capacitación  (Huamani 

Buiza & Meneses, 

2021, p. 67) 

Ordinal    

(Hernández-

Sampieri, Mendoza 

2018, p. 368) 

Satisfacción de los 

participantes    

(Chavez, 2023, p.54) 

Nivel de satisfacción 

con la capacitación 

(Chavez, 2023, p.54) 

Ordinal    

(Hernández-

Sampieri, Mendoza 

2018, p. 368) 

Asertividad de 

respuesta (Valdivia 

2021, p. 70) 

Incremento de 

asertividad de 

respuesta (Valdivia 

2021, p. 70) 

Ordinal    

(Hernández-

Sampieri, Mendoza 

2018, p. 368) 
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Anexo 3. Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario - Tasa de aprobación de evaluaciones de capacitación 
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Encuesta - Nivel de satisfacción con la capacitación 
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Encuesta – Incremento de asertividad de respuesta 

 

 

 

 

 

 

 

Área: ……………………………………………

Fecha: …………………………………………..

1 = Totalmente en desacuerdo 

2 = En desacuerdo

3 = Neutral 

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

1 2 3 4 5

1. Me siento más seguro/a al comunicarme con los clientes

2. Escucho activamente las preocupaciones de los clientes antes de responder.

3. Soy capaz de ofrecer soluciones alternativas cuando no puedo cumplir directamente con la 

solicitud del cliente

4. Soy capaz de diferenciar que documentos deben ser digitales y cuales Físicos.

5. Soy capaz de comunicar políticas y procedimientos de la empresa de manera efectiva.

6. Me siento seguro/a al manejar quejas sobre la calidad de la señal o la velocidad de internet

7. Puedo mantener una conversación centrada en soluciones, incluso en situaciones 

desafiantes

8.Soy capaz de recordar de anotar el número de solicitud en aquellas solicitudes en las que 

no aparece esta

información.

9. Puedo guiar a los clientes a colocar su firma y huella en el lugar correcto en los contratos y 

solicitudes.

10. Me siento seguro/a en darle el ticket correcto al Cliente  según la atención que requiere

ENCUESTA

De asertividad de respuestas en la atención al cliente despues de la capacitación de ingreso en los temas: 

Proceso de Atencion Abordaje y Ticket - Gestión Documentaria

Por favor, responda las siguientes preguntas utilizando una escala del 1 al 5, donde:

Preguntas
Ítems

Muchas gracias por la participación y agradecemos tu opinión para mejorar como empresa
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Anexo 4. Fichas de validación de instrumentos para la recolección de datos 
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Anexo 5. Consentimiento informado 
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Anexo 7. Autorización para el desarrollo de la investigación 
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Anexo 8. Otras evidencias 

Tabla 10 

Tasa de aprobación de evaluaciones 

Número de 

empleados 

Capacitación sep-

oct 

Capacitación nov-

dic 

Capacitación ene-

feb 
Aprobación 

Empleado 1 62 78 82 SI 

Empleado 2 68 72 88 SI 

Empleado 3 55 65 72 NO 

Empleado 4 71 75 91 SI 

Empleado 5 59 62 77 NO 

Empleado 6 64 76 84 SI 

Empleado 7 58 63 75 NO 

Empleado 8 67 77 87 SI 

Empleado 9 61 77 79 NO 

Empleado 10 70 72 90 SI 

Empleado 11 56 66 73 NO 

Empleado 12 56 62 85 SI 

Empleado 13 55 64 81 SI 

Empleado 14 55 65 72 NO 

Empleado 15 51 62 72 NO 

Empleado 16 51 62 73 NO 

Empleado 17 56 62 85 SI 

Empleado 18 52 65 71 NO 

Empleado 19 62 78 82 SI 

Fuente: Bitel 

Figura 16 

Porcentaje de eficiencia de capacitaciones 

Fuente: Elaboración Propia 

0

20

40

60

80

100

Capacitación sep-oct Capacitación nov-dic Capacitación ene-feb



111 

Tabla 11 

Nivel de conocimientos y habilidades 

Número de 

empleados 

Capacitación 

sep-oct 

Capacitación 

nov-dic 

Cambio en 

puntaje 

2023 

Capacitación 

ene-feb 

Cambio en 

puntaje 

2024 

Empleado 1 62 78 16 82 4 

Empleado 2 68 72 4 88 16 

Empleado 3 55 65 10 72 7 

Empleado 4 71 75 4 91 16 

Empleado 5 59 62 3 77 15 

Empleado 6 64 76 12 84 8 

Empleado 7 58 63 5 75 12 

Empleado 8 67 77 10 87 10 

Empleado 9 61 77 16 79 2 

Empleado 10 70 72 2 90 18 

Empleado 11 56 66 10 73 7 

Empleado 12 56 62 6 85 23 

Empleado 13 55 64 9 81 17 

Empleado 14 55 65 10 72 7 

Empleado 15 51 62 10 72 10 

Empleado 16 51 62 11 73 11 

Empleado 17 56 62 6 85 23 

Empleado 18 52 65 13 71 6 

Empleado 19 62 78 16 82 4 

Fuente: Bitel 

Figura 17 

Promedio de conocimientos y habilidades a la capacitación 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 12 

Nivel de satisfacción 

Número de 

empleados 

Capacitación 

sep-oct 

Capacitación 

nov-dic 

Capacitación 

ene-feb 

Satisfacción 

general 
Comentarios 

Empleado 1 3 4 3 3,33 

"El material de 

capacitación estaba 

desactualizado" 

Empleado 2 2 2 3 2,33 

"El instructor fue claro, 

pero el ritmo fue 

demasiado rápido" 

Empleado 3 3 4 2 3,00 

"La capacitación no 

cumplió con mis 

expectativas" 

Empleado 4 3 3 1 2,33 
"Faltó más práctica y 

ejemplos reales" 

Empleado 5 1 3 2 2,00 
"Faltó más tiempo para 

resolver dudas" 

Empleado 6 3 3 1 2,33 "Faltó más práctica" 

Empleado 7 1 3 2 2,00 
"La capacitación no fue lo 

que esperaba" 

Empleado 8 2 2 3 2,33 

"El material de 

capacitación estaba 

desactualizado" 

Empleado 9 3 4 2 3,00 

"La capacitación fue 

demasiado básica para mi 

nivel" 

Empleado 10 3 3 1 2,33 
"Algunas secciones fueron 

demasiado técnicas" 

Empleado 11 1 3 2 2,00 
"Buen balance entre teoría 

y práctica" 

Empleado 12 2 2 3 2,33 
"El salón de capacitación 

era incómodo y ruidoso" 

Empleado 13 3 4 2 3,00 
"Excelente capacitación, 

aprendí mucho" 

Empleado 14 3 3 1 2,33 
"Faltó más práctica y 

ejemplos reales" 

Empleado 15 1 3 2 2,00 
"Faltó más tiempo para 

resolver dudas" 

Empleado 16 3 3 1 2,33 "Faltó más práctica" 

Empleado 17 1 3 2 2,00 
"Buen balance entre teoría 

y práctica" 

Empleado 18 2 2 3 2,33 
"El salón de capacitación 

era incómodo y ruidoso" 

Empleado 19 2 2 3 2,33 

"El instructor fue claro, 

pero el ritmo fue 

demasiado rápido" 

Fuente: Bitel 
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Figura 18 

Nivel de satisfacción de nuevos empleados 

Fuente: Elaboración Propia 

Tabla 13 

Comparativa de algoritmo 

Algoritmo Característica Flujograma 

Algoritmo 

TF-IDF 

Es un algoritmo estadístico 

que se utiliza en la minería de 

texto para calcular la 

frecuencia de las palabras en 

un documento y determinar su 

importancia en función de 

cuántas veces aparecen en 

otros documentos (Tamayo & 

Ruíz, 2020) 

0

1

2

3

4

5

Capacitación sep-oct Capacitación nov-dic Capacitación ene-feb
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Algoritmo 

Tokenizer 

Los algoritmos de 

tokenización de subpalabras 

se basan en el principio de 

que las palabras de uso 

frecuente no deben dividirse, 

mientras que las palabras 

raras deben descomponerse 

en subpalabras significativas 

(Carreira 2022). 

Algoritmo Una Máquina de Estados 

Finita (FSM, por sus siglas en 

inglés) es un modelo 

matemático utilizado para 

diseñar sistemas que tienen 

un número finito de estados y 

pueden cambiar de un estado 

a otro en respuesta a eventos 

externos. En el contexto de 

los chatbots, una FSM se 

utiliza para manejar la lógica 

de conversación, permitiendo 

que el chatbot siga un flujo 

predefinido de diálogo. 

 Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 19 

Pseudocódigo de acceso al chatbot 

Se inicia el proceso cuando el usuario escribe el comando /start en la interfaz de 

Chatbot de telegram, previo a esto, el usuario debe estar registrado en la base de 

datos, y cuando ingresa el DNI, estaría en una sesión activa. 
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Figura 20 

Flujo del algoritmo TF- IDF 

Fuente: Rodrigues da Silva et al., (2021) 



117 

Figura 21 

Algoritmo propagación Forward Pass de Self-Attention 

Fuente: Elaboración Propia 

Figura 22 

Seudocódigo del algoritmo del sistema 
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Arquitectura tecnológica del chatbot 

El usuario interactúa con el chatbot a través de la API de Telegram. Las solicitudes 

de los usuarios se envían a un servidor de Webhooks en un entorno de programación 

PHP (Laravel), donde reside la lógica principal del chatbot y que interactúa con una 

base de datos MariaDB para almacenar y recuperar información necesaria. 

Adicionalmente, el entorno PHP realiza peticiones a un servicio de API desarrollado 

en Python, el cual utiliza un modelo de OpenAI a través de LangChain para generar 

respuestas. De esta manera, PHP maneja la interacción con el usuario y la gestión 

de datos, mientras que Python se encarga de la generación de respuestas utilizando 

inteligencia artificial. 

Figura 23 

Arquitectura Tecnológica del chatbot 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo 9. DESARROLLO DE CHATBOT CON LA METODOLOGÍA ICONIX 

 

1. Análisis de Requisitos 

En esta fase se muestra la identificación de los requerimientos funcionales y no 

funcionales. 

 

1.1. Requerimientos funcionales 

Se describen los requerimientos funcionales en la siguiente tabla. 

Tabla 14 

Requerimientos funcionales 

Nro. FUNCIONALIDADES 

RF-001 Validar si el trabajador está registrado en la base de datos. 

RF-002 Permitir responder las preguntas de los trabajadores. 

RF-003 Mostrar los temas a capacitar. 

RF-004 Realizar un test del tema capacitado. 

RF-005 Almacenar las respuestas y calcular la nota del test realizado. 

RF-006 Mostrar la nota del test realizado. 

(Elaboración propia) 

 

1.2. Requerimientos no funcionales 

Se describen los requerimientos no funcionales en la siguiente tabla. 

Tabla 15 

Requerimientos no funcionales 

Nro. FUNCIONALIDADES 

RF-001 Deberá utilizar el motor de base de datos MYSQL. 

RF-002 El chatbot debe ser desarrollado para la plataforma telegram 

RF-003 La interfaz debe ser intuitiva, sencilla para que los usuarios lo puedan usar 

con facilidad. 

RF-004 Se realizará la aplicación en el programa Visual Code. 

RF-005 El lenguaje de programación utilizado para este chatbot es Python y PHP. 

(Elaboración propia) 
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1.3. Modelo de Casos de Uso 

Se describen los actores, los casos de uso y el diagrama de casos de uso. 

- Actores

ACTOR DESCRIPCIÓN 

El actor trabajador accede al chatbot 

para capacitarse y rendir una evaluación.

El actor administrador tendrá acceso al 

panel. 

(Elaboración propia) 

- Casos de Uso

CASOS DE USO DESCRIPCIÓN 

Permite al trabajador acceder al 

chatbot.

Permite escoger temas de 

capacitación. 

Permite responder las preguntas 

realizadas por el trabajador. 

Permite realizar una evaluación. 

Trabajador

(from Capabot)

Administrador

(from Capabot)

Acceder al chatbot

Elegir tema de capacitación

Responder preguntas

Realizar evaluación
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Permite el acceso del administrador al 

panel. 

Permite la gestión de usuarios del 

panel como (registrar, editar, eliminar e 

inhabilitar) 

Permite mostrar las notas de los 

trabajadores. 

(Elaboración propia) 

Figura 24 

Diagrama de Casos de Uso 

(Elaboración propia) 

Login

Gestionar usuarios

Notas



122 

1.4. Modelo de dominio 

Se muestra el modelo de dominio 

Figura 25 

Modelo de dominio 

(Elaboración propia) 
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1.4 Prototipos 

Figura 26 

Prototipo 1 

Figura 27 

Prototipo 2 



124 

Figura 28 

Prototipo 3 
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Figura 29 

Interface del Chatbot 

Figura 30 

Interface del chatbot externa 
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Figura 31 

Algoritmo del prototipo 




