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RESUMEN

Este estudio propone establecer un sistema automatizado de servicio al cliente mediante
WhatsApp, propulsado por inteligencia artificial (IA), en respuesta a la demanda creciente
de optimizar los procesos de atencion al cliente en ConexionTS, empresa del sector turismo
B2B. La propuesta de solucion crea un enlace directo con CONECTO+, la plataforma
interna que aglutina todos los datos de vuelos aéreos, simplificando la automatizacion de

las tarifas solicitadas por las agencias de viajes.

El objetivo principal de esta propuesta es reducir el peso operativo del equipo de counters,
quienes actualmente invierten mas del 50% de su tiempo en responder a consultas
repetitivas que no siempre conducen a ventas. En este objetivo, se cre6 un flujo de atencion
automatizado usando la tecnologia de GPT, que puede proporcionar respuestas

personalizadas en un tiempo medio de 30 segundos, 24/7.

El enfoque laboral incluyé encuestas internas, analisis de procesos actuales, creacion
técnica del flujo de conversacion y pruebas funcionales con resultados favorables. Los
hallazgos evidencian un alto nivel de aceptacion de los trabajadores, quienes reconocen la

habilidad de la Inteligencia Artificial para potenciar la eficiencia y la experiencia del usuario.

En conclusién, se corrobora la viabilidad operativa y técnica del proyecto, lo que sugiere su

implementacion rapida como un elemento de la estrategia de digitalizacion del negocio.

Palabras clave: Inteligencia Artificial, Automatizacion del servicio al cliente, WhatsApp

Business, Turismo B2B, Procesos digitales, ConexionTS.
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ABSTRACT

This study proposes establishing an automated customer service system via WhatsApp,
powered by artificial intelligence (Al), in response to the growing demand for optimized
customer service processes at ConexionTS, a B2B tourism company. The proposed
solution creates a direct link with CONECTO+, the internal platform that aggregates all

airline flight data, simplifying the automation of fares requested by travel agencies.

The main objective of this proposal is to reduce the operational burden of the counter team,
who currently spend more than 50% of their time responding to repetitive inquiries that do
not always lead to sales. To this end, an automated customer service flow was created
using GPT technology, which can provide personalized responses in an average of 30

seconds, 24/7.

The work approach included internal surveys, analysis of current processes, technical
creation of the conversation flow, and functional testing with favorable results. The findings
demonstrate a high level of employee acceptance, who recognize Artificial Intelligence's

ability to enhance efficiency and user experience.

In conclusion, the project's operational and technical viability is confirmed, suggesting its

rapid implementation as an element of the business's digitalization strategy.

Keywords: Atrtificial Intelligence, Customer Service Automation, WhatsApp Business, B2B

Tourism, Digital Processes, ConexionTS.
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INTRODUCCION

En el contexto actual del sector turistico, donde la agilidad y eficiencia en el servicio al
cliente son factores cruciales, las empresas enfrentan el desafio de adaptarse a
tecnologias en auge que optimicen sus procedimientos. Como consolidadora de viajes
centrada en el canal B2B, ConexionTS ha identificado un desafio vital en la gestién de su
servicio de atencion por WhatsApp: el elevado nimero de peticiones que no generan

ventas concretas, generando una carga operativa innecesaria para su equipo de counters.

En este contexto, surge la exigencia de implementar una solucién tecnolégica que permita
la automatizacion en la gestion de este tipo de solicitudes. En este escenario, la inteligencia
artificial (IA), en particular la tecnologia GPT, se presenta como un recurso viable para
responder de forma autébnoma, rapida y precisa a las preguntas frecuentes de los clientes.
El propdsito de esta investigacion es combinar la atencion a través de WhatsApp con
CONECTO+, el sistema interno que guarda todos los datos de vuelos, permitiendo asi la

generacion de cotizaciones automaticas en tan solo unos minutos.

En este contexto, surge la exigencia de implementar una solucién tecnolégica que
simplifique la automatizacion en la gestion de este tipo de solicitudes. En este escenario,
la inteligencia artificial (IA), en particular la tecnologia GPT, se presenta como un recurso
viable para responder de forma independiente, rapida y precisa a las preguntas frecuentes
de los consumidores. La finalidad de esta investigacion es combinar la atenciéon en
WhatsApp con CONECTO+, el sistema interno que guarda todo el contenido de vuelos,

permitiendo asi la generacion de cotizaciones automaticas en tan solo unos segundos.

El objetivo de este estudio es analizar, proyectar e implementar una solucién automatizada
basada en Inteligencia Artificial que libere al sistema operativo de labores repetitivas y

optimice el tiempo de respuesta a las agencias. Para lograrlo, se han desarrollado

12
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instrumentos para recolectar datos, analizar el estado presente del servicio, organizar el

flujo de conversacion y realizar evaluaciones de funcionalidad.

La importancia de la investigacion radica en su habilidad para cambiar el modelo de
atencion al cliente en el sector turistico, potenciar la eficiencia operacional de la empresa

y posicionarla como lider en innovacioén tecnolégica frente a sus competidores.
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I. Informacion General

1.1. Titulo del proyecto

Propuesta de aplicacién de la inteligencia artificial GPT para la optimizacion del servicio
de atencion al cliente via WhatsApp en ConexionTS

1.2. Area estratégica de desarrollo prioritario

Esta investigacibn estd en sintonia con la transformacién digital en contextos
corporativos, centrdndose en cémo se puede emplear la inteligencia artificial
fundamentada en GPT para mejorar los procesos operativos. La investigacion se enfoca
en el caso particular del canal de atencién al cliente por WhatsApp en ConexiénTsS,
resaltando la capacidad de la Inteligencia Artificial para automatizar labores, incrementar
la eficiencia, disminuir fallos humanos y potenciar la productividad. La propuesta se sitla
en la aplicacion estratégica de tecnologias en auge como impulsor de la innovacion en

la organizacion.

1.3. Actividad econ6mica en la que se aplicaria la innovacién o investigacion

aplicada

La investigacion se llevard a cabo en la empresa ConexionTS la cual brinda servicios
B2B para agencias de viajes y opera como consolidador - mayorista, con el propésito
de ofrecer soluciones y contenido de aerolineas mediante tecnologias como NDC (New
Distribution Capability) y GDS (Global Distribution System), con las cuales facilita la
comparacion, reservas y emision de los boletos aéreos mediante su plataforma

CONECTO+.

14
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ConexidnTS pertenece al rubro de tecnologias de la informacién y comunicacion
aplicadas al sector del turismo, donde brindan herramientas que optimizan la gestion

operativa de las agencias de viaje.

La implementacién del sistema artificial de GPT tiene como objetivo impulsar estas

soluciones mejorando la eficiencia en los procesos de atencion al cliente.

1.4. Localizacién o alcance de la solucidon

El estudio se enfocard en la creacion de un sistema de conversacion basado en la
inteligencia artificial de GPT para el servicio al cliente en WhatsApp en ConexionTsS.
Este sistema se encargara de automatizar las respuestas a las preguntas de los clientes
y proporcionaran datos acerca de pasajes de viaje, costos de diversas agencias y otros
aspectos vinculados a las fechas que los clientes pidan. Se implementaran procesos
automatizados para que GPT pueda administrar las consultas de manera eficaz
consiguiendo economizar tiempo tanto al cliente como al equipo de ConexiénTS.
Ademas, se dispondra de la habilidad para modificar la informacién de los pasajes y
precios de acuerdo a las ofertas de las agencias y a las fechas solicitadas por los

usuarios garantizando que los datos brindados sean precisos y actuales.

Il. Descripcidon de lainvestigacion aplicada o innovacion

2.1. Planteamiento del problema

El avance significativo de la inteligencia artificial en el sector empresarial a una escala
mundial ha sido notable. Sin embargo, la implementacién de estas tecnologias supone un
desafio para numerosas entidades que no disponen de los recursos requeridos. En las
grandes compafias de tecnologia la automatizacion y el estudio sofisticado de datos han

transformado los procesos de operacion lo que ha conducido a un incremento en la
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eficiencia y reduccién de gastos operativos. En cambio, las pequefias y medianas
empresas se encuentran con obstaculos debido a su restringida habilidad para aplicar
soluciones fundamentadas en inteligencia artificial. Esta divergencia en la implementacion
de tecnologia genera una brecha en cuanto a competitividad y productividad a escala
global. Este fenédmeno no solo repercute en la propia industria sino que también limita el
desarrollo econdmico y la innovacién. En el Perq, todavia se encuentran en sus fases
iniciales el empleo de la inteligencia artificial, aunque algunas corporaciones de gran
envergadura han iniciado la implementacién de soluciones basadas en inteligencia artificial
su implementacién entre las pequefias y medianas empresas es limitada. Esto en cierto
modo es resultado de la escasa inversion en tecnologia y la ignorancia acerca de las
ventajas que la inteligencia artificial puede brindar. Las repercusiones de esta circunstancia
se reflejan en la escasa competitividad del pais en comparacién con otras economias
regionales donde la implementacién de la inteligencia artificial es considerablemente mas
progresista. La habilidad de las compafias del Perl para ajustarse a las demandas
tecnolégicas del mercado mundial esta limitada lo que repercute de manera adversa en su
productividad y eficiencia en sus operaciones. ConexionTS es una empresa del sector
turistico que administra un alto requerimiento de atencion al cliente mediante su plataforma
de WhatsApp vista como uno de los medios de comunicacibn mas importantes con
agencias de viajes, clientes corporativos y aliados estratégicos. Sin embargo, este canal
presenta restricciones de funcionamiento significativas. Hoy en dia el equipo de atencién
gestiona las interacciones de forma manual, lo que causa demoras en las respuestas,
exceso de personal, pérdida de oportunidades comerciales y una experiencia de usuario
gue no es coherente.

La expansion continua de las operaciones ha incrementado la cantidad de consultas
recibidas superando la capacidad de atencion en periodos de alta demanda . Este
escenario ha provocado grados de eficiencia disminuidos en las operaciones y una
escalabilidad limitada del servicio afectando directamente a la calidad del servicio, la lealtad

de los clientes y la imagen de la marca. Ademas, debido a la falta de un sistema

16



Propuesta de aplicacién de la inteligencia artificial GPT para la I S I L
optimizacion del servicio de atencidn al cliente en ConexionTS

automatizado, la vigilancia de las conversaciones, el andlisis de datos y la elaboracién de
informes son practicamente inexistentes, lo que dificulta la toma de decisiones basada en
informacién. La falta de digitalizacién impide que ConexidnTS aproveche al maximo los
beneficios de la inteligencia comercial aspectado su competitividad en un mercado que
requiere agilidad, personalizacion y disponibilidad interrumpida.

En este contexto, la implementacion de una solucion de inteligencia artificial basada en
GPT para el canal de WhatsApp surge como una demanda crucial para ConexiénTS y esta
propuesta promoveria la automatizacion de respuestas, optimizaria la atencion al cliente,
reduciria la carga operativa del equipo humano y ofreceria un servicio mas agil, uniforme y
disponible las 24 horas. La adopcion de inteligencia artificial no solo representa un progreso
tecnolégico sino también una ventaja competitiva crucial para ampliar las operaciones de

manera sostenible y adaptarse a las exigencias en ascenso del mercado de turismo digital.

2.1.1. Formulacion del problema
2.1.1.1. Problema general

¢ Qué restricciones y condiciones tiene actualmente ConexionTS para la puesta en marcha
de un sistema de inteligencia artificial basado en GPT que facilita la optimizacién del

servicio de atencién al cliente en WhatsApp?

2.1.1.2. Problemas especificos

¢Qué aspectos tecnoldgicos, econOmicos Yy organizacionales dificultan

actualmente la adopcion de soluciones basadas en GPT en ConexionTS?

17
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¢, QuUé caracteristicas deberia tener una propuesta de sistema de inteligencia
artificial basado en GPT que se adapte a las necesidades del servicio de

atencion al cliente por WhatsApp en ConexionTS?

¢ Qué mejoras operativas se podrian alcanzar mediante la implementaciéon de un
sistema automatizado de atencion al cliente utilizando tecnologia GPT en la

empresa ConexionTS?

2.2. Objetivo general y especificos: proposito del plan de mejora

2.2.1. Objetivo general

Disefiar una propuesta de sistema de Inteligencia Artificial basado en GPT, para mejorar la

atencion al cliente por WhatsApp en la empresa ConexionTS.

2.2.2. Objetivos especificos

1. Identificar las principales limitaciones tecnoldgicas, econémicas y organizacionales

gque enfrenta ConexionTS para implementar una solucién basada en GPT.

2. Determinar los requerimientos funcionales y técnicos que debe cumplir un sistema
basado en GPT para atender de manera eficaz a los clientes de ConexiénTS via

WhatsApp.

3. Estimar los beneficios operativos que generaria la implementacion de un sistema

automatizado de atencién al cliente con tecnologia GPT en ConexionTsS.

18
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2.3. Justificacion

2.3.1. Justificacion teérica

La inteligencia artificial sobresale como una de las ramas tecnol6gicas méas en auge en
el siglo XXI debido a su capacidad para mejorar procesos, reducir errores humanos y
generar ventajas competitivas perdurables(Monroy, 2023). En el entorno corporativo la
inteligencia artificial simplifica la gestibn de grandes volumenes de datos y la
automatizacion de tareas complejas, lo que fomenta la eficiencia en las operaciones y
la toma de decisiones estratégicas basada en datos (Samamé Cavero, 2024). En Peru
mas del 34% de las empresas ya utilizan instrumentos de inteligencia artificial
evidenciando una tendencia ascendente en sectores como la banca, el comercio

minorista, el turismo y la manufactura (Garcia Bricefio,2024 ; Forbes Staff, 2024).

Este analisis se enfoca especialmente en ConexionTS, una empresa dedicada al sector
del turismo. El objetivo es fortalecer el entendimiento académico sobre el impacto de la
inteligencia artificial en la productividad de las organizaciones de este tipo. La meta es
elaborar un marco teérico que sirva como guia para los lideres empresariales de
ConexiénTS en la evaluacion de beneficios y riesgos asociados a la puesta en marcha
de estas tecnologias. Segun Cuadros (2024) mas del 50% de los negocios en Perl ya
han iniciado procesos de digitalizacion lo que resalta la necesidad de investigaciones

gue apoyen esta evolucién con marcos de andlisis relevantes para el contexto nacional.

2.3.2. Justificacion metodologica

En relacion con el procedimiento empleado se opta por un disefio combinado que
amalgama técnicas cuantitativas (cuestionarios) y cualitativas ( entrevistas
semiestructuradas). Esta resolucion persigue el objetivo de obtener sdlidos estudios

empiricos sobre el auténtico impacto de la inteligencia artificial en la productividad( datos
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numéricos) y comprender las percepciones, barreras y condiciones organizativas
necesarias para su implementacion efectiva en ConexionTS(Garcia Bricefio, 2024) Esta
combinaciéon de estrategias metodoldgicas permite triangular la informacion obtenida
aumentando la validez tanto interna como externa del estudio(Pimentel Bernal, 2024) lo
cual es crucial para generar conocimiento de gran valor tanto en el contexto académico

como en el contexto corporativo.
2.3.3. Justificacion préctica

La relevancia practica de esta investigacién se encuentra en su beneficio directo para
ConexionTS y otras empresas turisticas de tamafios variados en Peru. Se prevé que los
descubrimientos actien como un orientador para identificar areas fundamentales de
mejora, definir estrategias de adopcién tecnoldgicas y reducir la resistencia de la
organizacion frente al cambio. Adicionalmente, la finalidad de este estudio es contribuir
a una cultura empresarial mas centrada en la innovacion y la utilizacién de las
capacidades que ofrece la inteligencia artificial particularmente en micro y pequefas
empresas(Gob.pe, 2024) gue suelen tener mas dificultades para acceder a la tecnologia

avanzada.
2.4. Metodologia del proyecto
2.4.1 Enfoque de investigacion

Creswell (2018) indica que las investigaciones cuantitativas se caracterizan por la
recoleccién de datos objetivos para evaluar la factibilidad y rendimiento del sistema

propuesto.

En esta investigacién se uso6 el enfoque cuantitativo porque mide la eficiencia del

sistema de inteligencia artificial en la empresa.

20


http://gob.pe/

Propuesta de aplicacién de la inteligencia artificial GPT para la I S I L
optimizacion del servicio de atencidn al cliente en ConexionTS
2.4.2 Tipo de investigacion

Hernandez Sampieri et al (2014) menciona que las investigaciones de tipo aplicativo

tienen como objetivo desarrollar soluciones a problemas especificos.

Por ese motivo, esta investigacion fue de tipo aplicada porque busca mejorar la

eficiencia de la empresa ConexionTS a través de la inteligencia artificial de GPT.
2.4.3 Disefo de investigacién

Kerlinger & Lee (2002) mencionan que las investigaciones con disefio no experimental
examinan fendmenos en su contexto habitual sin participacion del investigador. Y los

estudios de corte transversal se concentran en un momento especifico del tiempo.

Es por eso que se eligié el disefio no experimental en la investigacién porque no se
manipularon variables y se examiné la implementacion del sistema de inteligencia

artificial en un solo momento.

2.4.4 Nivel de investigacion

Segun Hernandez Sampieri et al (2014) el nivel descriptivo en una investigacion busca

definir las caracteristicas de un fenémeno sin establecer relaciones causales.

Por eso, en esta investigacion se utilizo este nivel debido a que se requiere detallar las
caracteristicas y el funcionamiento del sistema de inteligencia artificial. Sin analizar

efectos sobre otras variables.

Por otro lado, Balestrini (2006) menciona que una investigacion propositiva esti

enfocada en buscar soluciones especificas a problemas identificados.
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En esta investigacion se propuso un sistema de inteligencia artificial para la empresa

ConexionTs, lo cual se clasifica como una investigacion de nivel propositivo.

2.4.5 Poblacioén

La poblacién estuvo conformada por todos los colaboradores de ConexionTS, lo que

representa un total de 60 individuos.

2.4.6 Muestreo y muestra

En esta investigacion se utiliz6 una muestra censal. Ya que la poblacion es limitada y
se puede alcanzar en su totalidad, la muestra corresponde a la poblacién total. Se ha
establecido la implicacién de los 60 empleados de ConexionTS, a los que se les

proporcionara el instrumento creado para la recoleccion de datos.

2.4.7 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Para esta investigacion se aplicé una técnica cuantitativa para sustentar la propuesta. Esta
encuesta fue dirigida a los colaboradores de la empresa ConexionTS para lograr recopilar
datos sobre las percepciones a las barreras tecnolégicas, las estrategias de integracion y
la eficiencia operativa esperada de GPT. Y la aplicacion de la encuesta se aplicé de manera
virtual para facilitar el acceso y participacion de todos los colaboradores. Este instrumento
fue validado por un juicio de expertos para garantizar la coherencia y pertinencia de sus

ftems.
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2.5. Marco referencial
2.5.1. Antecedentes de investigacion
Antecedentes nacionales

En Perq, la importancia del estudio de inteligencia artificial en entornos empresariales
ha empezado a incrementarse. (Agreda & Chavez, 2022) realizaron una investigacion
con la finalidad de analizar las controversias vinculadas con la utilizacién de inteligencia
artificial en la toma de decisiones en las organizaciones. Mediante un estudio de gran
importancia de la literatura académica hallaron que a pesar de que aln hay pocos
estudios disponibles los ya realizados evidencian que la inteligencia artificial puede
respaldar decisiones en todos los niveles de la empresa. Se demuestra que esta
tecnologia tiene un gran potencial para generar valor en el &mbito organizacional y

personal.

En una situacién similar (Canal & Mufioz, 2022) abordaron el uso de inteligencia artificial
en la gestion empresarial y su impacto en la eficiencia de la organizacion. A través de
un estudio documental de investigaciones previas se determinaron tres funciones
esenciales de la inteligencia artificial; como respaldo para tareas repetitivas como
sustitucién en procesos automatizados y como herramienta que se apoya en bases de
datos de calidad para generar proyecciones precisas. Este estudio destaca la capacidad
de inteligencia artificial para incrementar la eficiencia productiva y reducir los costos de
operacion consolidandose como un recurso vital para obtener ventajas competitivas

perdurables.

Desde un enfoque cuantitativo (Cardenas & Floreano, 2023) estudiaron el efecto de la
inteligencia artificial en las ventas de empresas pertenecientes al sector de venta al por
menor en la localidad de Sullana. A través de un estudio realizado con 384 empresas

hallaron una relacion significativa y positiva entre la aplicacion de la inteligencia artificial
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y el incremento de las ventas. Esto evidencia que esta tecnologia tiene la capacidad de
impactar directamente y de forma cuantificada en los rendimientos financieros de las

organizaciones.

Por otro lado, (Becerra & Espinoza, 2024) enfocaron su trabajo en la implementacion de
la inteligencia artificial en la gestion de procesos laborales en el Poder Judicial de
Lambayeque especialmente en el marco de la Ley N.o 2997. Su investigacién evidencia
gue la inteligencia artificial contribuye a aumentar la eficiencia y precision de las
decisiones judiciales gracias a su capacidad de gestionar grandes volimenes de datos
y generar predictivos. No obstante, también sefialaron opositores en el sistema judicial
lo que resalta la relevancia de apoyar la implementacién tecnoldgica con una adecuada

administracion del cambio.

Finalmente, Sotelo (2024), miembro del Observatorio Estratégicos de Negocios de la
Universidad de Lima analizé la aplicacion de la inteligencia artificial en las empresas del
Pert. Descubrié que aunque sectores como la banca, el comercio minorista y la
manufactura lideran la implementacion de esta tecnologia todavia persisten desafios
importantes como los costos de implementacion altos y la falta de capacitacion técnica.
Sin embargo, los estudios confirman que la inteligencia artificial es un recurso
imprescindible para perfeccionar procesos y aumentar la competitividad en el mercado

peruano.
Antecedentes internacionales

A nivel internacional, se han conducido una cantidad mayor de debates sobre el efecto
de la inteligencia artificial en los diferentes sectores. (Pérez & Rojas, 2019) realizaron
un estudio con el principal objetivo de indagar sobre las presentaciones mas
representativas alrededor de la inteligencia artificial y su efecto en el &mbito del trabajo
a partir de las distintas industrias. La investigacion fue ejecutada por medio de una

metodologia correlacional y descriptiva, revisando distintas tendencias y hallazgos, sin
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establecer una muestra. Se concluy6 que la inteligencia artificial puede contribuir de
forma importante al incremento de las ganancias y la eficiencia de las tareas, aunque
también supone un peligro inminente para algunos puestos de trabajo. Este conflicto ha
originado un debate alrededor de qué tan listas estan las sociedades para la adopcion
de ambas, ademéas de las medidas que las empresas deben poner en préactica en orden

de asegurar un uso ético y responsable que aumente la calidad de vida en el siglo XXI.

Opuesto a esto, Pimentel (2020) investigé la influencia de la inteligencia artificial sobre
la eficiencia del comercio global. Para ello, el autor empled una encuesta estructurada
con escala de Likert con un enfoque no experimental y estudio cuantitativo con una
muestra de 19 empresas que lideran esta area. Las conclusiones indicaron que la
aplicacion de la inteligencia artificial en el comercio internacional conduce a la eficacia
operativa y permite un comercio mas rapido, seguro y rentable. Por lo tanto, esta
conclusion confirma la necesidad de aplicar la inteligencia artificial como herramienta

para la competitividad global de las entidades implicadas en el comercio internacional.

Finalmente, la investigaciéon de (Cerff & Ore,2023) se enfoca en la aplicacion de
instrumentos de inteligencia artificial en las tacticas de marketing en linea. Este trabajo
es de naturaleza aplicada y consiste en el siguiente estudio comparativo de
herramientas de inteligencia artificial gratuitas y de pago; viabilidad de desarrollar
soluciones personalizadas para la empresa Librerias SBS. Se puede entender que la
inclusion de la inteligencia artificial en sus estrategias digitales contribuird a una
personalizacion mas amplia, a una comprensién mas efectiva del ambiente competitivo
y a una toma de decisiones mas basada en la evidencia. En otras palabras, la
inteligencia artificial es una ventaja en el mercado dentro del ambito de la
comercializacion, lo que permitird llevar a cabo campafas publicitarias mas efectivas,
conscientes e interesadas en la forma en que lo conciben los consumidores

contemporaneos.
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2.5.2. Marco teoérico
2.5.2.1. Variable

2.5.2.1.1 Conceptos fundamentales de Inteligencia Artificial

Los fundamentos tedricos del uso de la inteligencia artificial en el comando de los sistemas
informaticos para la capacidad de examinar datos, aprender de ellos y ajustarse con el
propésito de alcanzar objetivos concretos se establece sobre el campo de la inteligencia
artificial. En este contexto, (Canal & Mufioz, 2022) subrayan que abarca desde el software
gue depende de normas previamente definidas hasta algoritmos de aprendizaje automatico
que perfeccionan su actuacién a través de la experiencia. Desde una perspectiva de
negocio, la inteligencia artificial no solo se convierte en otro instrumento para la
automatizacién de los procesos operativos, sino que también se usa en funciones de
negocios estratégicas tales como servicio al cliente a través de chatbots y el negocio de
proceso de mejora. Por lo tanto, la inteligencia artificial se convierte en un factor critico para
el incremento de la eficiencia, la disminucién de los gastos econémicos y la maximizacién
de competitividad, convirtiéndola, de hecho en un componente administrativo de moda de

la organizacion moderna.
2.5.2.1.1.1 Definiciones y teorias
2.5.2.1.1.1.1 Machine learning

El Machine learning es presentado como una rama de la inteligencia artificial y habilita que
las maquinas puedan recibir conocimiento de manera autbnoma, a través de datos, sin
requerir la programacion especifica para cada tarea. (Guerrero & Zegarra, 2023) apuntan
gue esta tecnologia no es Unicamente hardware, sino también modelos de computacion
que, procesando grandes volimenes de datos, pueden realizar predicciones y tomar

decisiones de una forma eficiente.
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Este procedimiento le otorga una ventaja competitiva a las empresas porque fomenta la
optimizacion de procesos, mejora la experiencia del consumidor y afiade valor comercial
€n un uso correcto; aunque presenta un limite en su aplicacion dentro de las empresas que
viene dado por la existencia de unas barreras importantes, como la necesidad de tener
conocimiento técnico de los principios del Machine learning. Las personas que son
responsables de ponerlo en practica deben tener habilidades especificas no solo para la
gestién de los modelos, sino por la necesidad de tener la capacidad de encontrar los drivers

gue son clave para su éxito en el entorno empresarial.

Ademas, (Guerrero & Zegarra, 2023) expusieron varios puntos de vista y opiniones de los
autores sobre los factores que permiten al Machine learning ser efectivo en el campo
organizacional. Por un lado, muchos autores estan unidos en la idea de que el factor
humano es clave para el logro. Por otro lado, existen personas que argumentan que,
ademas del factor humano, la madurez de la organizacién misma es un factor decisivo, asi
como la cantidad adecuada de Big Data. Al mismo tiempo, varios autores coinciden en que,
sin un ser humano, lo Unico que una computadora puede hacer sigue siendo limitado
debido a la capacidad de un ser humano para la interpretacion y el juicio, algo que nunca
ha heredado un algoritmo, por asi decirlo. Esta revisién de las opiniones conduce a una
pregunta muy importante, ¢ El factor humano es la clave del desarrollo y éxito del Machine
learning dentro de una organizacién empresarial? El propdsito de este estudio parece ser
responder a esa pregunta, y para hacerlo, los autores evaluaron el impacto del factor

humano en la tecnologia del Machine learning en el contexto laboral.
2.5.2.1.1.1.2 Natural Language Processing (NLP)

El procesamiento del Lenguaje Natural ( Natural Language Processing o NLP en inglés),
esta revolucionando la automatizacion de empresas, sobre todo si se utiliza el disefio de
chatbots. Estos sistemas que estan construidos utilizando métodos de inteligencia artificial,

permiten ejecutar el analisis del lenguaje humano, el cual puede ser usado para dar
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respuestas en un estilo que simula una conversacion real, lo que mejora de forma notable

la experiencia del cliente y debemos decir que también mejora los procesos de interaccién.

Segun (Ochoa & Cerca, 2023), las plataformas automatizadas que combinan chatbots y
NLP permiten hacer mas eficiente la deteccién de los requerimientos del cliente. Estos
sistemas no solo ayudan en el procesamiento de peticiones, sino que también interactian
con bases de datos y llevan a cabo tareas automatizadas mediante tecnologias como RPA(
Robotic Process Automation), algo que normalmente era llevado a cabo por el personal de

mesa de ayuda.

Especificamente, entre las ventajas competitivas mas grandes que estos bots de
conversacién apalancados en inteligencia artificial envuelven esta el tiempo y la
continuidad de uso. Mientras el humano tiene horarios, estas plataformas estan disefiadas
para reaccionar 24/7, reaccionando a tiempo y en tiempo. De tal manera, se lleva a cabo
una respuesta ideal que mejora la productividad y promueve la atencion al cliente de

empresas que estan logrando hasta ese momento no morir en el intento de digitalizarse.
2.5.2.1.1.1.3 Red neuronal

Las redes neuronales son un sistema computacional creado especificamente para imitar la
capacidad que tiene el cerebro humano de resolver problemas complejos, y por esta razon,
se trata de un proceso denominado bioinspirado, ya que emplea “neuronas” artificiales que
se conectan a través de conexiones relevantes de igual forma que lo hace el sistema
nervioso humano, con el fin de, asi simplificar la recogida, andlisis y tratamiento de los
datos. La disertacion de (Rodriguez & Vargas, 2022) se adentra a fondo en este tema 'y
estudia el uso de las redes neuronales en la inteligencia artificial para imitar los procesos
cognitivos de los humanos, sobre todo en ambitos como la clasificacion de datos, la

deteccién de patrones o la prediccion.

En el interior de una red neuronal, cada “neurona” artificial recibe las entradas que se le

ofrecen, las gestiona a partir de un conjunto de pesos y utiliza una funcién de activacion
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para generar la salida que se pasa posteriormente a las otras neuronas. Con la formacién
del modelo, estos pesos tienden a ajustarse autométicamente, para que una red neuronal
sea capaz de hacer proyecciones correctas. Este proceso ha demostrado su eficacia
especialmente sobre aplicaciones de imagen, voz y lenguaje natural (NLP), donde sistemas
en su interior son capaces de ajustar o aprender determinadas estructuras de datos
complejas, en beneficio de ofrecer soluciones avanzadas y automatizadas a problemas que

previamente exigian la intervencién humana.

(Rodriguez & Vargas, 2022) hacen especial hincapié en la importancia que tienen estos
algoritmos en campos relevantes de la inteligencia artificial puesto que se automejoran y
aprenden, progresivamente, gracias a grandes coberturas de informacioén. Esto facilita que
empresas y organizaciones progresen en sus actividades y en la precision de sus sistemas

automatizados respetando el argumento enunciado anteriormente.
2.5.2.1.1.2 Aplicaciones de la IA en empresas
2.5.2.1.1.2.1 Procesos de automatizacion

Conforme a lo que Chavéz(2020) manifiesta, la meta principal, de esta forma, consiste
precisamente en demostrar el potencial del uso de ingenio informatico para la
implementacion de Big Data para consultas médicas, utilizando chatbots que incorporan
inteligencia artificial como via de apoyo para tratar este tema. Para justificar esta propuesta,
el mismo autor llevé un analisis pormenorizado de las bases de datos ProQuest, EBSCO y
Google Académico y extrajo articulos referidos con un recorrido que empezara en 2012 y
terminara en el 2020y que al mismo tiempo hablen de conceptos como inteligencia artificial,

chatbot, Big Data y médico.

Los hallazgos de estudios se verificaron en el uso de chatbots en empresas cuya actividad
principal es la atencién al cliente, en concreto, lo relacionado con la disminucién del tiempo
de espera, el aumento de las ventas, la reduccion de costes y la adquisicion de una mejor

comunicacion de clientes, dado que, ademas, cuentan con una disponibilidad de tipo 24/7.
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No obstante y ademas de su blusqueda para reducir procesos, el uso de chatbots para
atender al cliente puede presentar obstaculos debido a la obligacion de adecuarse a las
normativas de proteccion de datos, asi como el coste de la implementacion del tipo de
sistema, lo que puede llevar a su exclusién para el uso de algunas empresas. Al mismo
tiempo, Chavéz (2020) también expresa que aquellos chatbots no contienen emociones,lo
que permitiria que se fuera limitando la experiencia de interaccion frente al contacto de

forma directa con un ser humano.
2.5.2.1.1.2.2 Mejora en latoma de decisiones

La mejora del proceso basado en datos, permite realizar un analisis en tiempo real y con
ello conseguir una mejor interpretacion de altos volumenes de informacion. La inteligencia
artificial, gracias a los algoritmos de calidad y herramientas de aprendizaje automatico es
capaz de tratar rpidamente altos volimenes de datos, encontrando patrones y tendencias
gue son dificiles de identificar ( si no es imposible) por las personas. Por consiguiente, esto
también permite la toma de decisiones en la base de unainformacién clara, objetiva y actual
de la situacién a la cual se enfrentan las empresas proporcionando informacién igualmente

estructurada y completa de la situacion de las operaciones, clientes y mercados actuales.

En particular, en el marco de la mejor gestion de relaciones con los clientes o CRM y
utilizando Inteligencia de Negocios o BI, la inteligencia artificial permite una monitorizacion
en tiempo real de las preferencias de los clientes y las interacciones en el CRM que ayudan
a las empresas para llegar a ajustar sus planes estratégicos de manera adaptable. En este
sentido, la incorporacion de tecnologias centradas en datos en el canal principal en el que
trabajan las empresas mejora la gestién y focalizacion de los clientes porque los datos se
convierten en informacién valiosa para la toma de decisiones enfocada a adaptar la

estrategia del negocio a las exigencias del mercado, tal como lo expresa Bellido(2019).

Ademas, la inteligencia artificial le brinda a las empresas privadas avenidas para el buen

funcionamiento, pero también genera espacios de innovacion en las compaiiias publicas.
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Este escenario es clave para entidades como Prolnversién en el Perq, la cual utiliza el Bl
y CRM para innovar control en sus servicios y favorecer la inversion privada en el territorio
peruano. A través de estas tecnologias aplicadas en los datos administrativos, se mejora
en la toma de decisiones, asi como en el seguimiento de las actuaciones en la empresa,
por lo que se proporciona una base sélida para el disefio de estrategias mas apropiadas y

conectadas con los objetivos empresariales.
2.5.2.1.1.3 Beneficios de laimplementacion de la IA en empresas
2.5.2.1.1.3.1 Aumento de productividad

En su trabajo de tesis, (Becerra & Espinoza, 2024) analizan cémo la implementacion de la
Inteligencia Atrtificial en el &mbito laboral, especialmente en el Poder Judicial del distrito
judicial de Lambayeque, puede mejorar los tiempos de implementacién y la precision en
las decisiones legales. La investigacion enfatiza que los sistemas de inteligencia artificial
cuentan con la capacidad de procesar grandes volumenes de datos rapidamente,
generando analisis predictivos Utiles para que los magistrados puedan fundamentar las
decisiones que toman, que es un elemento clave para la automatizacion y optimizacion de
los procesos de la administracion de justicia. Este tipo de aplicacion de inteligencia artificial
es propicia para mejorar la transparencia y eficacia de la gestion de procesos judiciales, lo
que incrementard la productividad del trabajo judicial. Esta investigacion también enfatiza
el hecho que la inteligencia artificial puede incrementar las productividad de las
instituciones por medio de la automatizacion de tareas repetitivas, la mejora en los flujos

de trabajo y en general de la eficiencia y del grado de calidad de los procesos judiciales.
2.5.2.1.1.3.2 Personalizacion de productos y servicios

Asi lo menciona la investigacion de (Chumpitaz & Yanqui, 2024), “el uso de asistentes
virtuales de inteligencia artificial impacta notablemente en la percepcién del usuario, el
enfoque personalizado basado en la informacion hace que las técnicas como el

Procesamiento del Lenguaje Natural, los asistentes virtuales pueden ser percibidos y sean
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percibidos como aquellos que sean capaces de responder a cualquier cosa relacionada
con el lenguaje humano de una manera satisfactoria para los propios usuarios. Todo esto
permite interactuar con ellos de una manera mas natural y mas humana, aumentando la
calidad de las plataformas de comercio electrénico de la demandante”. Con la
personalizacion de la respuesta del cliente, la inteligencia artificial recurre al andlisis de
patrones y preferencias que en su conjunto permiten a los sistemas modificar sus
respuestas o sugerencias de acuerdo con las necesidades del cliente. El asistente virtual
disefiado en el trabajo de investigacion para la tienda de articulos para pajaros para la
recoleccién de feedback de usuarios mostré una tasa de aprobacion del 83.66% lo cual

refleja la usabilidad de la satisfaccion del usuario.

La inteligencia artificial parece mostrarse como una importante herramienta para
personalizarla como respuesta a las necesidades respuestas a tematicas especificas o

patrones de preferencia con sistemas para el manejo digital.
2.5.2.1.1.4 Desafios y limitaciones en laimplementacién de la IA en empresas

El estudio de (Chumpitaz & Yanqui, 2024) se desarrolla en el contexto de la adopcién
tecnolégica en Perl. Mas especificamente, toma de referencia la forma en que, durante la
pandemia, la inteligencia artificial y los asistentes virtuales redefinieron los trabajos de las
organizaciones con sus clientes. Dadas las transformaciones en la dindmica de la
demanda, las organizaciones necesitaron adoptar esas tecnologias para guiar y maximizar

la consecucion de sus fines y la consolidacién de su ventaja competitiva en el mercado.

Los autores enfatizan que, a pesar del aumento en la utilizacién de la Inteligencia Artificial,
su aplicacién aun es restringida en algunos sectores de produccion del pais debido a
elementos cruciales como la falta de personal especializado, el elevado costo de adopcion
y la complejidad de la infraestructura tecnolégica requerida. Estos componentes
constituyen retos estructurales que deben ser vencidos para fortalecer una transformacion

digital sostenida en las compairiias de Peru.
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2.5.2.1.1.4.1 Escasez de talento especializado

La tesis de (Chumpitaz & Yanqui, 2024) trata sobre como la falta de profesionales formados
en Inteligencia Artificial (IA) constituye un obstaculo importante para su implementacion
eficaz en las organizaciones. Sin equipo especializado, la implementacion, el
mantenimiento y la mejora constante de sistemas basados en Inteligencia Artificial,

restringen el verdadero efecto de esta tecnologia en los procesos de la organizacion.

Ademas, esta deficiencia no solo dificulta esto desde el punto de vista técnico, sino que
este también es un problema desde un punto de vista estratégico, porque previene a
desarrollarse tecnolégicamente, atrasar a otras empresas en integrarse y les quita su

oportunidad de competir en un mundo cambiante.
2.5.2.1.1.4.2 Costos y complejidad de la infraestructura

(Chumpitaz & Yanqui,2024) también comentan, en la misma linea, que los elevados costes
de implantacién y complejidad técnica que implica la definicién y puesta en marcha de las
soluciones de inteligencia artificial suponen redundar para muchas empresas,
especialmente las que poseen escasez de recursos. Los costes en equipos especificos,
licencias de uso de software, soporte técnico, mantenimiento, etc. Son altos y en ocasiones

llegan a superar el presupuesto de las pequefias y medianas empresas.

Aparte de ello, es preciso contar con una infraestructura de datos robusta, segura y de
capacidad suficiente para llevar a cabo las operaciones a partir de conocimientos
fundamentados en inteligencia artificial. Este panorama reduce la capacidad de acceso de
un buen namero de organizaciones a estas nuevas tecnologias, a la vez que las coloca en
un contexto desigual y desfavorecido respecto a competidores més dotados con capacidad

econdmica y técnica.

2.5.2.1.1.5 Impacto de la IA en la competitividad empresarial
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Segun (Canal & Mufioz, 2022) cuando se inserta en las compainiias, la inteligencia artificial
puede “acelerar a las empresas a ser mucho mas competititvas”. Segun los autores la
inteligencia artificial tanto interna de la empresa como incrementada para el progreso de
un bien o un servicio concreto permitirian a los operadores drasticamente reducir los costes
operativos y aumentar la eficacia de estos. Las empresas obviamente deberan responder
a las oportunidades y desafios de los mercados extranjeros con la rapidez y envergadura

correctas.

También expresan que gracias al uso de la inteligencia artificial se posibilita la analitica de
grandes volumenes de datos, produciendo asi decisiones orientadas sobre la especifica
analitica. La analitica declarativa y el “timing” en la obtencion de los resultados que produce
la inteligencia artificial les permitirhd a las empresas diagnosticar y reaccionar ante las
tendencias lo mas pronto posible para permanecer en una condicion competitiva continua.
En segundo lugar, los autores también indican que gracias a la automatizacion en el
proceso y la capacidad de produccién de productos y servicios Unicos, la inteligencia
artificial puede permitir la propia eficiencia de los recursos de las empresas y la innovacion,
es decir, que no es solo una herramienta tactica sino que también implica consideraciones
estratégicas; por lo cual, las organizaciones no pueden sobrevivir en el mercado sin

inteligencia artificial.
2.5.2.1.1.5.1 1A como estrategia de competitividad

La inteligencia artificial se ha vuelto una practica necesaria para las empresas que desean
conservar y mejorar su competitividad en un entorno global que cambia con cada vez mayor
celeridad. Tal como lo sugieren (Canal & Muiioz, 2022), implementar la inteligencia artificial
contribuye a incrementar la mejora de los procesos internos, al tiempo que permite que las
organizaciones evolucionen rapidamente a los cambios en el mercado global. Este poder

evolutivo se cimenta ain mas en el uso de nuevas herramientas que permiten procesar
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grandes volumenes de informacién y por ende predicciones, capacitdndolos para optar por

la mejor estrategia a tiempo.

En adicion, la inteligencia artificial actia como un complemento adicional a la tarea humana
no supliendola, mejorando la eficiencia en las operaciones, recortando costes y mejorando
la calidad de los bienes y servicios. Todo esto se traduce en un claro beneficio competitivo
respecto de aquellas empresas que aun no usan estas tecnologias en sus procesos
operativos. En este sentido, la inteligencia artificial no se limita sélo a la automatizacion de
actividades repetitivas, sino que también propicia un avance sustancial en los procesos
mas importantes como el servicio al cliente personalizado, la eficiencia de la cadena de

suministro y la toma de decisiones en tiempo real.

Asi mismo, exponen que las empresas que estan apostando por la inteligencia artificial
pueden mantenerse en primera linea de la innovacion ofreciendo experiencias mas
rapidas, precisas y deseadas por los usuarios en funcién de sus necesidades situacionales.
Esa rapidez al adecuarse a las necesidades actuales permite a las empresas posicionarse

y competir internacionalmente con mayor solidez.

2.5.2.1.1.6 Implicaciones éticas y sociales de la IA
2.5.2.1.1.6.1 Privacidad y seguridad de datos

La adopcion del software de inteligencia artificial (IA) en el campo de la gestion empresarial
plantea grandes problemas relacionados con la privacidad y la proteccién de datos. En el
sentido sefialado por (Canal & Mufioz, 2022), la adopcion de la inteligencia artificial implica
la obtencion y el tratamiento de grandes cantidades de datos, lo que acrecienta la
exposicion a datos sensibles, lo que daria sentido respecto al copeo 0 manejo de bases de
datos que podrian contener datos de caracter personal de clientes, trabajadores o incluso
socios, en cuyo caso su eficacia resulta muy importante ante la posibilidad de vulnerar la

privacidad de datos.
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Asi las cosas, las empresas deben respetar regulaciones internacionales y propias en
materia de proteccion de datos personales, como el caso en materia del Reglamento
General de Proteccién de Datos(GDPR) en Europa, el que otorga reglas especificas
relevantes para la obtencion, almacenamiento y tratamiento de datos de carécter personal;
y , ademas, hay que generar con urgencia politicas de ciberseguridad que garanticen la
confidencialidad, la privacidad y la disponibilidad de los datos en funcién de posibles

ataques cibernéticos.

Sin embargo, uno de los riesgos mas destacados mencionados por (Canal & Mufioz, 2022)
es que un amplio conjunto de sistemas de Inteligencia Artificial pueden ser objeto de
intromisiones maliciosas, es decir, que pueden poner en entredicho la seguridad personal
de los usuarios, como también la forma como las organizaciones ostean y actdan. A la
misma vez que es innegable que la complejidad(en sentido de “de que los algoritmos con
complejos”) de una serie de los algoritmos utilizados puede contribuir a obstaculizar
descubrir las fallas en el momento en el cual surgen, limitando asi la capacidad de
adaptacion a pérdidas potenciales y aumentando la influencia de filtres o mal uso de la

informacion.
2.5.2.1.1.6.2 Desplazamiento laboral y adaptacién

El progreso relacionado con la inteligencia artificial ha generado un gran debate sobre si la
IA reemplazara al trabajo en el caso de los trabajadores que desarrollan tareas operativas.
En este sentido, (Canal y Mufioz, 2022) comentan que, si bien hay un consenso que la
inteligencia artificial proviene un servicio que ayuda y estimula el trabajo escrito, también
indican que si la IA puede hacer las cosas de una forma mas rapida, precisa y eficaz que
el humano puede presentar un riesgo de desplazamiento laboral. Los sectores con alto
nivel de automatizacion demuestran que varios trabajos irAn desapareciendo o cambiando

sustancialmente, lo que plantea preguntas sobre el futuro de determinadas profesiones.
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Todo ello representa un importante reto dinamico no solo para los profesionales afectados,
sino también para las organizaciones, que tienen que hacer frente a un cambio en el trabajo

y una reconfiguracion de las estructuras de la organizacion.

Los autores indican que este fenbmeno no tiene que considerarse solamente como una
peligrosa amenaza, sino como una favorable oportunidad de reaccion profesional y
estrategias de la habilidad. En este sentido, trabajadores y empresas deben prepararse
anticipadamente para esta tendencia a través de la formacién continua, particularmente la
referida al analisis de los datos, el pensamiento critico, la programacioén y las tecnologias
digitales. También es importante desarrollar la cultura organizacional basada en la
adaptabilidad y el desarrollo continuo, puesto que por una parte permitira a los trabajadores
comportarse adecuadamente en el mundo tecnolégico en metamorfosis constante que
tienen que afrontar y en la otra parte, contribuird a la sostenibilidad organizacional y

competitividad a largo plazo.
2.6. Glosario de términos
- Algoritmo

Un algoritmo es un conjunto de instrucciones que es finito y organizado en una maquina
para que pueda resolver un problema en particular. El uso de instrucciones sistematicas
en la gestion de datos y en la toma de decisiones automatizadas son clave en la IG |, la

inteligencia artificial y la IS , la informatica sofisticada. (Rodriguez & Vargas, 2022).

- Automatizacion

La automatizacion también significa que las maquinas manejan tareas con ayuda minima
0 sin ayuda humana. Esto se hace para eliminar los resultados incorrectos, mejorar los
recursos utilizados y una mejor eficiencia, junto con los gastos, para menos esfuerzo

humano necesario para tareas predecibles o recurrentes. (Monroy, 2023).

37



Propuesta de aplicacion de lainteligencia artificial GPT para la I S I L
optimizacion del servicio de atencidn al cliente en ConexionTS

- Big Data

Big Data significa manejar y examinar grandes cantidades de datos que no se pueden
administrar utilizando técnicas estandar. Estos datos, que con frecuencia cambian de estilo
y siempre se expanden, se examinan para obtener ideas Utiles, patrones y opciones de

ayuda basada en hechos. (Pimentel Bernal, 2024).

- Inteligencia Atrtificial (1A)

La inteligencia artificial es una parte del ordenador, el cual pretende duplicar ciertas
destrezas humanas, como el aprendizaje y el razonamiento, en los sistemas
automatizados. La IA autoriza a los equipos de los ordenadores a realizar aquellas
actividades mentales que normalmente necesitan del entendimiento humano para percibir

el lenguaje o tomar una decision.(Canal Aspilcueta & Mufioz Rodriguez, 2022).

- Machine learning

El aprendizaje automatico, es también conocido como Machine learning, constituye una
técnica de lainteligencia artificial que permite a las maquinas aprender y mejorar de manera
continua a partir de la experiencia, sin necesidad de realizar una programacion concreta.

(Canal Aspilcueta & Mufioz Rodriguez, 2022).

- Modelo predictivo

Un modelo predictivo se basa en algoritmos, informacion del pasado y ayuda a predecir el

futuro. En el &mbito del andlisis de negocios, los modelos predictivos son cruciales para,
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por un lado, equilibrar recursos tanto monetarios, temporales y de otros riesgos. Y basar
las estrategias en la proyecciéon de las ventas o en el comportamiento de los clientes.

(Canal Aspilcueta & Mufioz Rodriguez, 2022).

- Natural Language Processing (NLP)

El Natural Language Processing, NLP, es el procesamiento del lenguaje natural y una
extension de la inteligencia artificial que permite que la maquina pueda escuchar,
comprender, leer e interpretar, hablar e interactuar ingresando la légica de la computadora
para depender de este diferente. Si la |A se trata de asistentes virtuales, chatbots, sistemas
de traduccién automatica, en general, habla del lenguaje y de la semantica del aumento de
la comodidad y naturalidad con la que puede relacionarse con el lenguaje hombre-sistema.

(Chumpitaz Terry & Yanqui Huarocc, 2024).

- Red neuronal

Las redes neuronales estan basadas en la estructura del cerebro humano, son conjuntos
de algoritmos enlazados que le permiten a la maquina detectar patrones complejos en los
datos y aprender de manera proactiva para generar informacion. Dado que cada “neurona”
procesa pocas partes de la informacién, el conjunto es capaz de reconocer imagenes,
sonidos y cualquier otro tipo de informacion aplicada en los procesos muy avanzados de la

inteligencia artificial. (Canal Aspilcueta & Mufioz Rodriguez, 2022).

- Transformacion digital

La transformacion digital es el método que incorpora la tecnologia digital en cada actividad

a la dimension de la organizacién, centrada en cdmo la empresa opera y agrega valor a
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sus clientes, desde la inteligencia artificial y el Big Data, pasando por los flujos de
automatizacion de proceso, puesto que inciden en la eficacia y competitividad de la misma.

(Pimentel Bernal, 2024).

- Vision artificial

La visién artificial se centra en la capacidad de los sistemas para descifrar y analizar
informacion visual, como imagenes y grabaciones. Utilizada en campos como la produccién
y la seguridad, permite que las maquinas detecten objetos, detecten patrones y tomen

decisiones basadas en imagenes y sefales visuales (Pimentel Bernal, 2024).
[ll. Resultado de investigacion
3.1. Andlisis de resultados descriptivos

“Encuesta de investigacion - Propuesta de aplicacion de la Inteligencia Artificial GPT

para la optimizacion del servicio de atencién al cliente via WhatsApp en ConexionTS”.

Tabla 1

La empresa cuenta con personal capacitado en inteligencia artificial

Escala Frecuencias %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 2 3.3%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 12 20%
De acuerdo 28 46.7%
Totalmente de acuerdo 18 30%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 1

La empresa cuenta con personal capacitado en inteligencia artificial
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Fuente: Elaboracién propia

Nota: La mayoria de los encuestados evalué positivamente a la empresa en este
aspecto. Obteniendo un 76.7% de los colaboradores que perciben que si existen
conocimientos técnicos dentro de la empresa. A pesar de no estar completamente
consolidado, esto representa una base técnica aceptable para iniciar con la

implementacion.

Tabla 2

La compafiia cuenta con plataformas que faciliten la conexién con WhatsApp y GPT

Escala Frecuencias %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo, ni desacuerdo 20 33.3%
De acuerdo 31 51.7%
Totalmente de acuerdo 9 15%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2

La compafiia cuenta con plataformas que faciliten la conexién con WhatsApp y GPT
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Fuente: Elaboracién propia.

Nota: Podemos observar que un poco mas de la mitad de los encuestados consideran que
la empresa si cuenta con herramientas que faciliten la integracion de GPT pero, al no ser
identificada unanimemente puede que se necesite alguna optimizacién o una mejor difusién

interna.

Tabla 3

El sistema actual de la empresa presenta dificultades para automatizar consultas repetitivas

Escala Frecuencias %
Totalmente en desacuerdo 2 3.3%
En desacuerdo 1 1.7%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 22 36.7%
De acuerdo 23 38.3%
Totalmente de acuerdo 12 20%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 3

El sistema actual de la empresa presenta dificultades para automatizar consultas repetitivas
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Fuente: Elaboracion propia.

Nota: Se puede observar una minima diferencia entre los encuestados que marcaron la
opcién 3y 4 pero podemos decir que estan de acuerdo en que actualmente la empresa si
cuenta con limitaciones en este aspecto. Lo que respalda la necesidad de implementar la
propuesta de GPT a la empresa.

Tabla 4

La empresa ofrece capacitaciones sobre el uso de inteligencia artificial

Escala Frecuencias %
Totalmente en desacuerdo 2 3.3%
En desacuerdo 3 5%

Ni de acuerdo, ni desacuerdo 19 31.7%
De acuerdo 22 36.7%
Totalmente de acuerdo 14 23.3%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 4

La empresa ofrece capacitaciones sobre el uso de inteligencia artificial
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Nota: Se obtiene a un 60% de los encuestados que se encuentra conforme con las
capacitaciones brindadas por la empresa. Sin embargo, contamos con un 31.7% que se
encuentra en neutralidad, esto podria indicar que a pesar de que se reconozca los
esfuerzos de la empresa, aun hay sefiales de que las capacitaciones no son suficientes.

Tabla 5

El equipo de tecnologia de la empresa colabora activamente en la implementacion del proyecto

Escala Frecuencias %
Totalmente en desacuerdo 1 1.7%
En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo, ni desacuerdo 17 28.3%
De acuerdo 29 48.3%
Totalmente de acuerdo 13 21.7%

Fuente: Elaboracién propia

Figuras

El equipo de tecnologia de la empresa colabora activamente en la implementacion del proyecto
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Fuente: Elaboracion propia

Nota: Se puede observar que un 70% de los encuestados percibe que, si existe
participaciéon de los colaboradores en la implementacion, pero no alcanza niveles
sobresalientes. Asi que se podria indicar que aun faltaria mejorar la coordinacion

interdepartamental.

Tabla 6
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La compaifiia ha definido las etapas claras para la integracion de la inteligencia artificial GPT

Escala Frecuencias %
Totalmente en desacuerdo 1 1.7%
En desacuerdo 1 1.7%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 21 35%
De acuerdo 30 50%
Totalmente de acuerdo 7 11.7%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6

La compafiia ha definido las etapas claras para la integracion de la inteligencia artificial GPT
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Fuente: Elaboracion propia

Nota: Se puede observar que mas de la mitad de los encuestados tiene claro las etapas
para la implementacion, pero no es suficiente por lo tanto se debe reforzar la comunicacion

con el resto de colaboradores.

Tabla 7

Las tareas repetitivas estan identificadas claramente para ser gestionadas por GPT
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Escala Frecuencias %
Totalmente en desacuerdo 1 1.7%
En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo, ni desacuerdo 21 35%
De acuerdo 24 40%
Totalmente de acuerdo 14 23.3%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 7

Las tareas repetitivas estan identificadas claramente para ser gestionadas por GPT
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Fuente: Elaboracién propia

Nota: Se puede observar a mas del 50% que reconoce la existencia de avances
importantes en la identificacion de tareas que pueden ser automatizadas. Lo cual facilitara

la integracion efectiva del sistema.

Tabla 8

La empresa mantiene al tanto a los colaboradores sobre los objetivos y etapas previstos para la

implementacion de GPT

Escala Frecuencias %
Totalmente en desacuerdo 1 1.7%
En desacuerdo 1 1.7%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 15 25%
De acuerdo 26 43.3%
Totalmente de acuerdo 17 28.3%

46



Propuesta de aplicacién de la inteligencia artificial GPT para la I S I L
optimizacion del servicio de atencion al cliente en ConexionTS

Fuente: Elaboracion propia

Figura 8

La empresa mantiene al tanto a los colaboradores sobre los objetivos y etapas previstos para la

implementacion de GPT
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Fuente: Elaboracion propia

Nota: Se obtuvo un 71.6% de los encuestados que estan de acuerdo en este aspecto, lo
gue muestra que la comunicacion de los objetivos de la empresa es buena. Aunque de

todas maneras aun podria fortalecerse para lograr una alineacion completa del equipo.

Tabla 9

Se estima que GPT resolveria la mayoria de las consultas frecuentes sin intervencion humana

Escala Frecuencias %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 1 1.7%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 17 28.3%
De acuerdo 32 53.3%
Totalmente de acuerdo 10 16.7%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 9

Se estima que GPT resolveria la mayoria de las consultas frecuentes sin intervencion humana
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Fuente: Elaboracién propia

Nota: Mas del 50% de encuestados confian en la capacidad del sistema de GPT para
resolver las consultas de los clientes sin intervencion humana. Apoyando a implementar

esta propuesta en la empresa.

Tabla 10

La implementacion de GPT podria contribuir a una experiencia de atencién al cliente mas

eficiente
Escala Frecuencias %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 2 3.3%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 16 26.7%
De acuerdo 24 40%
Totalmente de acuerdo 18 30%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 10

La implementacion de GPT podria contribuir a una experiencia de atencién al cliente mas

eficiente
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Fuente: Elaboracién propia

Nota: Este item muestra al 70% de los encuestados de acuerdo en que el sistema de GPT
podra mejorar la experiencia de atencién al cliente en la empresa. Lo que refleja las

expectativas positivas del equipo hacia la implementacién de la propuesta.

Tabla 11

La automatizacion de GPT optimizaria la velocidad de la atencion al cliente por WhatsApp

Escala Frecuencias %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 1 1.7%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 16 26.7%
De acuerdo 26 43.3%
Totalmente de acuerdo 17 28.3%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 11

La automatizacion de GPT optimizaria la velocidad de la atencion al cliente por WhatsApp
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Fuente: Elaboracion propia

Nota: El 71.6% de los participantes de la encuesta consideran que este sistema mejoraria
notablemente los tiempos de respuesta, lo cual se alinea con uno de los principales

objetivos del proyecto.

Tabla 12

La empresa ha definido un plan para asegurar que el sistema de GPT esté disponible durante

las horas criticas de atencién al cliente

Escala Frecuencias %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 1 1.7%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 13 21.7%
De acuerdo 35 58.3%
Totalmente de acuerdo 11 18.3%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 12

La empresa ha definido un plan para asegurar que el sistema de GPT esté disponible durante

las horas criticas de atencién al cliente
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Fuente: Elaboracién propia

Nota: Esta afirmacion obtuvo a un 76.6% de los encuestados de acuerdo, lo cual sugiere
gue confian en que si se esta considerando la continuidad del servicio en momentos

clave.

IV. Propuesta de mejora

4.1 Nombre de la propuesta:

Atencion inteligente automatizada via WhatsApp

Los hallazgos logrados demuestran una base organizativa positiva para la puesta en
marcha de la propuesta de atencion automatizada inteligente a traves de WhatsApp. Se
detect6 que la mayor parte de los empleados consideran que la compafiia dispone de
personal formado en inteligencia artificial, ademés de plataformas tecnoldgicas que facilitan
la incorporacion de soluciones como GPT. Ademas, se admite que el sistema vigente tiene
restricciones para manejar consultas recurrentes, lo que avala la necesidad de automatizar
este tipo de interacciones. Por otro lado, el grado de involucramiento del equipo
tecnolégico, sumado a una visién favorable sobre la formacién y la comunicacion interna,
sefialan un ambiente propicio para el cambio tecnoldgico. Finalmente, el elevado consenso

respecto a la eficacia prevista de GPT para mejorar la atencion al cliente, tanto en términos
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de calidad como de rapidez de respuesta, corrobora la factibilidad de la propuesta. Para
resumir, el sistema indica que los resultados del experimento respaldan el hecho de que
este deberia estar en funcionamiento, ya que, mantiene el sistema de expresion
automatizado actuando como mecanismo independiente, que a su vez se basa en
inteligencia artificial, confirmando a través de una accién de alteracion canaliza a través de
WhatsApp, dadas las circunstancias actuales la empresa y las necesidades que cumple
con el equipo.

4.2 Descripcion general de la propuesta:

El trabajo presentado implica llevar a cabo un sistema de atencion igualado en
funcionamiento a través de WhatsApp con inteligencia artificial enlazada directamente a la
plataforma de CONECTO+, sistema que integra la informacién relativa a los vuelos
comerciales. Esta vinculacion a CONECTO+ para responder a las agencias de viaje
peticiones de tipo cotizaciones, nos va a permitir responder a través de bots las 24 horas y
los 7 dias de la semana, lo que nos disminuye la operacion de carga al equipo de
mostradores antes mencionado. Estos bots llevan a cabo una categorizacién vy
reasignacion de peticiones muy concretas para que les podamos hacer un seguimiento
humano de nuestro servicio. Esto se traduce en respuestas automaticas y personalizadas,

con un tiempo medio de respuesta de 30 segundos.
4.3 Diagndstico del contexto actual del rubro

El sector del turismo, especialmente el area de los viajes aéreos, ha vivido una
recuperacion constante después de las repercusiones de la pandemia. De acuerdo con el
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR), en 2023 Perd acogié mas de 2.5
millones de visitantes extranjeros, mientras que la comercializacion de boletos aéreos en
el pais aumentd un 22% en relacion al afio 2022. Esta revitalizacién ha provocado un
incremento en la necesidad de informacion y atencidon de las agencias de viajes, que

necesitan respuestas rapidas para las cotizaciones y la administracion de reservas. En este
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contexto, la atencidn convencional —que depende Unicamente de los counters humanos—
se torna inviable frente a volimenes en aumento y requerimientos inmediatos. Ademas,
una investigacion de Statista mostré que mas del 55% de los consumidores anticipa una
respuesta en medios digitales en menos de 5 minutos, siendo WhatsApp el medio mas
empleado en América Latina para la interaccién con compafiias. Este escenario requiere
que los consolidadores de vuelos, como ConexionTS, implementen tecnologias que les
faciliten incrementar su capacidad de atencidn, asegurar disponibilidad constante y

responder con exactitud en periodos de tiempo limitados, sin afectar la calidad del servicio.
4.4 Tipo de herramienta o sistema

Sistema automatizado de cotizacién y asistencia por medio de WhatsApp, con vinculacion

directa a CONECTO+ y funciones mejoradas por OpenAl.
4.5 Usuarios involucrados

Equipo de Marketing - 4 trabajadores.

Equipo de Tecnologia - 3 trabajadores.
4.6 Principales funcionalidades

- Respuesta inmediata a solicitudes de cotizacién de vuelos.

- Conexion directa a CONECTO+ para consultar disponibilidad y precios en tiempo
real.

- Disponibilidad de atencion 24/7.

- Redireccién automética de solicitudes que requieren intervencién humana.

- Registro de solicitudes para analisis posterior.

- Panel de control para seguimiento de conversaciones automatizadas.
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4.7 Ventajas frente al estado actual

En la actualidad, ConexionTS utiliza un sistema convencional de atencion por WhatsApp,
en el que todas las peticiones son centralizadas y gestionadas manualmente por el equipo
de counters. A pesar de su funcionamiento, este modelo provoca una sobrecarga operativa,

particularmente en labores de cotizacion que no siempre resultan en ventas directas.

La puesta en marcha de la nueva herramienta automatizada disminuye la cantidad de
trabajo manual, potencia la capacidad de respuesta y maximiza el tiempo del equipo
humano, que podra concentrarse en procesos de mayor importancia como la emision y

reserva de boletos aéreos.
4.8 Objetivos especificos de la propuesta

- Reducir la carga operativa del equipo de counters, delegando tareas repetitivas de
cotizacion a un sistema automatizado.

- Optimizar las respuestas a las agencias de viajes, logrando un tiempo medio de
respuesta de menos de un minuto.

- Mejorar la transformacion de consultas en ventas eficaces al posibilitar que el

equipo se concentre en procesos vitales como la emisién y las reservas.

4.9 Componentes de la propuesta

Tabla 13
Componentes
Componente Descripcion
Maodulos de capacitacion Capacitacion interna al equipo y formacion a
las agencias para uso correcto.
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Herramientas de IA incorporadas

Uso de OpenAl como motor de procesamiento
y respuesta natural.

Sistema de informacién

Integracion directa con CONECTO+, sistema
interno de vuelos de ConexionTsS.

WhatsApp Business API

Canal principal de atencién y automatizacion

de flujos.
Fuente: Elaboracién propia
4.10 Soporte técnico o estructura operativa
Tabla 14
Soporte técnico
Elemento Responsable Descripcion

Plataforma técnica

Area de Tecnologia

Soporte 'y mantenimiento del sistema

conectado a CONECTO+.

Disefio de flujos

Area de Marketing

Desarrollo de la légica conversacional y

estructura de respuestas.

integracion

seleccionado

Capacitacion Recursos internos Entrenamiento del equipo y agencias en el
uso de la herramienta.
Proveedor de | Proveedor externo | Integracién técnica de WhatsApp con

CONECTO+ y OpenAl.

Fuente: Elaboracién propia

4.11 Publico objetivo

Agencias de viajes ubicadas principalmente en Lima, Perl, aunque la herramienta es

accesible globalmente por tratarse de un canal universal como WhatsApp.

4.12 Metodologia de implementacion
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Tabla 15
Metodologia
Fase Descripcion
Planeacion Seleccion del proveedor, entrega de credenciales APl de
CONECTO+, y definicion del alcance.
Disefio técnico Creacion del flujo conversacional mediante la plataforma Miro.
Desarrollo de | Redaccién de plantillas de respuesta automatizadas. La IA solo se
contenidos encargara de cotizar.
Capacitacion de uso Formacion del personal interno y las agencias sobre la nueva
herramienta.
Puesta en marcha Lanzamiento del sistema con seguimiento y ajustes en tiempo real.

Fuente: Elaboracién propia
4.12.2 Disefio conversacional y pruebas funcionales

Figura 13.

Flujo conversacional propuesto para el sistema automatizado via WhatsApp.

56



Propuesta de aplicacién de la inteligencia artificial GPT para la I S I L
optimizacion del servicio de atencion al cliente en ConexionTS

Fuente: Elaboracion propia
Figura 14y 15

Prueba funcional del sistema automatizado respondiendo cotizacion via WhatsApp.
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ConexiénTs

iHola! Bienvenido a ConexiénTS. Te saluda Linda

£Con qué area te deseas comunicar?

Consolidador-Tickets

Mayorista-Paquetes

ConexiénTs
£Con qué area te deseas comunicar?

Consolidador-Tickets 104 <
iHolal Sebastidn Bravo ;Buscas cotizar, reservar un vuelo o emitir un ticket?

Cotizar
Reservar/Emitir

Menu anterior

ConexiénTs

iHolal Sebastidn Bravo ;Buscas cotizar, reservar un vuelo o emitir un ticket?

Cotizar 10:43 AM &

Para procesar tu cotizacién, necesito la siguiente informacion:
Datos necesarios:

- Ruta (origen y destino)
- Fecha del viaje

Informacién adicional (opcional):
Numero de pasajeros

- Tarifa (con o sin maleta)

- Aerolinea

*Para volver al mend anterior, escribe “atrés".

IMPORTANTE: Para garantizar que tu solicitud sea atendida correctamente, asegurate de enviar todo el mensaje en un solo
envio. 43 AM

LIM CUZ
22/06

- ConexiénTs a

Gracias por esperar. Aqui te dejo la cotizacién solicitada:

Ruta: Lima (LIM) - Cuzco (CUZ)
Fecha: 22 de junio

Aerolinea: LATAM AIRLINES GROUP
Vuelo: LA2011

Salida: 05:15 (LIM)

Llegada: 06:35 (CUZ)

Tarifa:

Basic: $63.15 + $0.00

Light: $83.21 + $0.00

Full: $118.61 + $0.00

Ruta: Lima (LIM) - Cuzco (CUZ)
Fecha: 22 de junio

Aerolinea: SKY AIRLINES

Vuelo: H25619

Salida: 05:50 (LIM)

Llegada: 09:15 (CUZ)

Tarifa:

Basic: $64.31 + $0.00

Light: $86.71 + $0.00

Max: $118.61 + $0.00

Max flex: $126.71 + $0.00

Ruta: Lima (LIM) - Cuzco (CUZ)
Fecha: 22 de junio

Aerolinea: SKY AIRLINES

Vuelo: H25001

Salida: 05:20 (LIM)

Llegada: 06:40 (CUZ)

Tarifa:

Basic: $64.31 + $0.00

Light: $86.71 + $0.00

Max: $118.61 + $0.00

Max flex: $126.71 + $0.00

- Si deseas modificar algo en la cotizacién, enviame en un solo mensaje los cambios que necesitas.

AL ®

©

Fuente: Simulacion de chat de WhatsApp de ConexionTS
Figura 16

Vuelos disponibles en la ruta Lima - Cusco para el 20 de junio.
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Nota: Se evidencia que los datos presentados por el canal automatizado de WhatsApp son
extraidos en tiempo real desde el sistema CONECTO+, garantizando coherencia, exactitud

y eficiencia en las cotizaciones.

4.13 Recursos necesarios
Tabla 16

Recursos necesarios

Categoria Detalle

Humanos Desarrolladores, disefiadores del flujo, redactores de plantillas de respuestas.
Técnicos Acceso a CONECTO+, WhatsApp Business API, OpenAl.
Materiales Mapa de flujo conversacional, respuestas tipo, contenido de capacitacion.

Fuente: Elaboracién propia
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4.14 Cronograma tentativo

ISIL

Tabla 17
Cronograma
Actividad Duracién Responsable
estimada
Disefio del flujo conversacional 2 semanas Equipo de Marketing

Integracion técnica (APl CONECTO+ /|3 semanas

Equipo de Tecnologia

OpenAl)

Pruebas funcionales 1 semana Equipos internos
Capacitacion interna y a agencias 1 semana Recursos internos
Lanzamiento y monitoreo 1 semana Marketing y Tecnologia

Fuente: Elaboracién propia
4.15 Presupuesto estimado

Tabla 18

Presupuesto estimado

Rubro Monto estimado (USD)
Desarrollo tecnologico $3,000

Formacién y capacitacion $500

Infraestructura / servicios $1,000

Gastos administrativos $500
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Total $5,000

Fuente: Elaboracién propia

Nota: Todos los recursos de disefio y contenido seran desarrollados in-house por el equipo

de ConexionTS. Solo se contratara a un proveedor externo para la integracion técnica.

4.16 Indicadores de éxito esperados
Tabla 19

Indicadores de éxito

Indicador Meta estimada

Reduccion del tiempo destinado a cotizaciones | -40% en las primeras 4 semanas

manuales

Incremento en la eficiencia operativa (reservas y | +25% al segundo mes de implementacion

emisiones)

Satisfaccion de agencias (encuesta post|90% de satisfaccion positiva en los

implementacién) primeros 3 meses

Fuente: Elaboracion propia.

V. Conclusiones y recomendaciones

5.1. Conclusiones

5.1.1 Conclusiones generales

Esta investigacion demuestra que la empresa ConexionTS posee las minimas condiciones
necesarias para la implementacion de un sistema automatizado para la atencion al cliente

mediante WhatsApp potenciado por la inteligencia artificial de GPT. La evaluacion del
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entorno interno de la empresa reveld la existencia de personal capacitado, herramientas
tecnolégicas compatibles para la integracion y una percepcion favorable de los
colaboradores hacia el uso de la inteligencia artificial. Ademas, se identific6 una clara
necesidad de automatizar los procesos repetitivos, mejorar el tiempo de respuesta a los

clientes y optimizar su experiencia, lo que justifica la viabilidad de la propuesta desarrollada.

5.1.2 Conclusiones especificas

Gracias a esta investigacion se logré identificar ciertas limitaciones, a pesar de que la
empresa ConexionTS cuenta con personal técnico y plataformas bésicas, aun se
necesita mejorar la comunicacién interna, la planificacion estratégica y la capacitacion
continua de los colaboradores para garantizar una sélida implementacion del sistema

de GPT.

Ademas, se establecié que el sistema automatizado debe estar integrado con la
plataforma de CONECTO+, debe tener la capacidad de estar en operacion 24/7, resolver
consultas frecuentes de manera auténoma y permitir la derivacion eficiente de casos

complejos.

Igualmente, pudimos constatar que la utilizacién de GPT en la compafiia de ConexionTS
posibilitara la disminucién de la carga de trabajo que recae en las personas, la reduccion
del tiempo tardado en responder a los clientes y el aumento del grado de eficacia en el
servicio de atencion al cliente via WhatsApp, factor que repercutira en la fidelizacion de

los clientes en un modo favorable y en el posicionamiento competitivo de la compaifiia.
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5.2. Recomendaciones
5.2.1 Recomendaciones generales

Se aconseja a la empresa ConexionTS que lleve a cabo una transicion gradual para
utilizar el sistema automatizado de atencion al cliente mediante el uso de inteligencia
artificial GPT, garantizando que los colaboradores reciban el soporte necesario,
incorpore una herramienta eficiente y realice un seguimiento que asegure la
monitorizacion de los indicadores de éxito para maximizar el aprovechamiento de toda

la operativa asi como la estrategia de la herramienta funcionando.

5.2.1 Recomendaciones especificas

Es conveniente que la empresa ConexionTsS si deba reforzar la comunicacion interna para
gue se pueda asegurar de que todos los colaboradores estén bien informados de las metas
y las fases de implementacién del sistema de GPT a la empresa, asi como de los beneficios

gue su utilizacién reportara a la empresa.

Ademas, que puedan ampliar los programas de capacitacién a sus colaboradores. Podrian
desarrollar médulos formativos mas completos y continuos sobre la inteligencia artificial y

herramientas tecnolégicas tanto para el personal técnico como el administrativo.

También, que debe monitorear la experiencia de sus clientes ya sea aplicando encuestas
o realizando un andlisis de datos posteriormente a la implementacion del sistema GPT para
medir la percepcion de los usuarios sobre la atencién automatizada y poder ajustar el

sistema en base al feedback recibido.
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Por ultimo, la empresa debe considerar la incorporacion futura de otras funciones mas
avanzadas, como el reconocimiento de voz o la integracion multicanal para seguir

optimizando la atencién al cliente y responder a las exigencias del mercado actual.
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VIl. Anexos

7.1. Informe Turnitin

?rl—_l turnitin  Pagina 2 of 82 - Descripcitn general de integridad Identificador de la entrega trn:oid:+30163:465831270

24% Similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

+ Bibliografia

» Texto citado

Fuentes principales

19% @ Fuentes de Internet
1% ME Publicaciones
20% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.” de alertas de integridad para revisidn
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para

biuscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de prablemas. Sin embargo,
recomendamas que preste atencidn y la revise.

T

Hector Sebastian Fiorella Lisbeth Carlos Antonio
Bravo Quispe (Autor) Cortez Campos (Autor) Sam Anlas (Asesor)
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7.2 Registro de impacto y resultados
Tipo de documento: Trabajo de investigacion

Titulo del Trabajo de Investigacion o Tesis

Propuesta de aplicacion de la inteligencia artificial GPT para la optimizacion del servicio
de atencidn al cliente en ConexionTS

Integrantes:
1. Bravo Quispe, Hector Sebastian

2. Cortez Campos Fiorella Lizbeth
Asesor: Sam Anlas, Carlos Antonio

Impacto de la investigacion

El impacto de una investigacion se refiere a los efectos, tanto esperados como inesperados,
gque esta puede generar, abarcando aspectos econdmicos, politicos, -culturales,
ambientales, tecnoldgicos, sociales, entre otros.

La influencia de nuestro estudio en ConexionTS se enfoca en como la aplicacion de
inteligencia artificial mediante un modelo GPT puede potenciar de manera significativa el
servicio al cliente en WhatsApp. Esta modificacion tiene como objetivo no solo mejorar el
tiempo de respuesta y proporcionar un servicio mas eficaz sino que también podria tener
un impacto positivo en la experiencia del cliente, en la reputacién de la compaiiia y a largo
plazo en sus rendimientos comerciales. Adicionalmente podria actuar como guia para otras
compafiias que aspiren a innovar en su atencion al cliente mediante la Inteligencia Artificial.

Resultado del proceso de investigacion

Los resultados de un proyecto de investigacion son los descubrimientos o conclusiones
alcanzadas después de realizar el estudio. Estos reflejan los datos obtenidos durante el
proceso investigativo y responden a las preguntas o hipotesis formuladas al comienzo del
proyecto. Los resultados son fundamentales para evaluar, interpretar y comprender los
efectos o la validez de lo investigado.

Como consecuencia de nuestro estudio hemos determinado que hay una evidente
necesidad de optimizar el servicio de atencion al cliente en ConexionTS en particular en
WhatsApp. Mediante el examen de informacién obtenida a través de encuestas
descubrimos que la mayoria de los empleados considera que la Inteligencia Artificial podria
contribuir a disminuir la carga de trabajo, acelerar las respuestas y potenciar la calidad del
servicio. Estos hallazgos nos facilitaron la validacién de nuestra propuesta y demostraron
gue la implementaciéon de GPT seria una opcion factible y ventajosa para la compafiia.
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7.3 Matriz de consistencia

ISIL

PROPUESTA DE APLICACION DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL GPT PARA LA

OPTIMIZACION DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE EN CONEXIONTS

Formulacién  del

problema

Objetivos

Variables y

dimensiones

Metodologia

Problema general

Objetivo general

¢, Qué restricciones
y condiciones tiene
actualmente

ConexiénTS para la
puesta en marcha
de un sistema de
inteligencia artificial
basado en GPT que

Disefiar una
propuesta de
sistema de

inteligencia artificial
basado en GPT
para optimizar el
servicio de atencién

facilita la | al cliente por
optimizacion del | WhatsApp en la
servicio de atencién | empresa

al cliente en | ConexionTsS.
WhatsApp?

Problemas Objetivos
especificos especificos

1. ¢Qué aspectos | Identificar las
tecnolégicos, principales

Integracion de la
inteligencia GPT en
la  atencién al
cliente.

Dimensién 1:
Barreras
tecnolégicas

Dimension 2:
Estrategia
integracion

de

Dimension 3:
Eficiencia operativa

de GPT

Tipo de

investigacion:

Aplicada

Nivel:

Descriptivo -

propositivo

Enfoque:

Cuantitativo -

cuestionario

Disefio:
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econoémicos y
organizacionales
dificultan
actualmente la
adopcion de

soluciones basadas
en GPT en

limitaciones
tecnoldgicas,
econdmicas y
organizacionales
que enfrenta
ConexionTS  para
implementar una

No experimental de

corte transversal

propuesta de
sistema de
inteligencia artificial
basado en GPT que
se adapte a las

ConexionTS? solucion basada en
GPT.

2. ¢, Qué | Determinar los

caracteristicas requerimientos

deberia tener una | funcionales y

técnicos que debe
cumplir un sistema
basado en GPT
para atender de
manera eficaz a los

Disefio muestral:

Censal

automatizado de
atencion al cliente
utilizando
tecnologia GPT en
la empresa
ConexionTS?

necesidades del | clientes de
servicio de atencién | ConexionTS via
al cliente por | WhatsApp.
WhatsApp en

ConexionTS?

3. ¢Qué mejoras | Estimar los
operativas se | beneficios

podrian alcanzar | operativos que
mediante la | generaria la
implementacién de | implementacion de
un sistema | un sistema

automatizado de
atencion al cliente
con tecnologia GPT
en ConexionTsS.

Poblacion:

60 que
corresponden a
todos los
trabajadores de la
empresa
ConexionTsS.

Muestra:

60 colaboradores
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7.4 Matriz de operacionalizacidon de variables

ISIL

sobre el uso de
Inteligencia
Avrtificial.

Estrategias de

integracion

Participacion
de areas clave

El equipo de
tecnologia de la
empresa
colabora
activamente en
la
implementacion
del proyecto.

Variable Dimension Indicadores items Escala de
medicion
Integracion de | Barreras Personal La empresa
capacitado en | cuenta con
la inteligencia | tecnoldgicas Inteligencia personal
Atrtificial especializado
GPT en |Ila en Inteligencia
artificial.
atencion al
cliente. Infraestructura | La compafia
de tecnologia | cuenta con
disponible plataformas
que facilitan la
conexion  con
WhatsApp y
GPT.
Limitaciones El sistema
del sistema | actual de la
actual empresa
presenta
dificultades
para
automatizar
consultas
repetitivas.
Conocimiento La empresa
de Inteligencia | ofrece
Atrtificial capacitaciones

Escala de Likert

Totalmente en
desacuerdo =1

En desacuerdo
=2

Ni desacuerdo,
ni de acuerdo =
3
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Existencia de | La compafia
un plan de | ha definido las
integracion etapas claras
para la
integracion de
Inteligencia
Artificial GPT.
Compatibilidad | Las tareas
con los | repetitivas
procesos estan
actuales identificadas
claramente
para ser
gestionadas
por GPT.
Comunicacion | La empresa
del proceso mantiene al
tanto a los

colaboradores
sobre los
objetivos y
etapas
previstos para
la
implementacion
de GPT.

Eficiencia
operativa
esperada

GPT

de

Porcentaje de
consultas que
podria resolver
GPT

Se estima que
GPT resolveria
la mayoria de
las consultas
frecuentes sin
intervencion
humana.

Percepcion del
impacto en la
calidad del
servicio

La

implementacion
de GPT podria
contribuir a una
experiencia de

atencion al
cliente mas
eficiente.

De acuerdo = 4

Totalmente de
acuerdo=5
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Tiempo de
respuesta del
sistema

La
automatizacion
de GPT

optimizaria la
velocidad de la

atencion al
cliente por
WhatsApp.

Planificacion de
la

disponibilidad
del sistema
GPT

La empresa ha
definido un plan
para asegurar
que el sistema
GPT esté
disponible
durante las
horas criticas
de atencion al
cliente.

7.5 Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario

OBJETIVO: El presente cuestionario tiene como finalidad recopilar informacion clave que
permita disefiar una propuesta de sistema de inteligencia artificial basado en modelos GPT,
orientado a mejorar la atenciéon al cliente por medio de WhatsApp en la empresa
ConexionTS. La informacion obtenida serd utilizada exclusivamente con fines académicos
y contribuira al desarrollo de estrategias de automatizacion y optimizacion del servicio.

INSTRUCCIONES: Sefiale con una X, en aquella opcion que exprese su conformidad,
percepcion, sentir o actuar en cada una de las afirmaciones siguientes:

Puntuaciones de escala Likert

TA

A

TD

5

4

(TA=Total Acuerdo) (A= Acuerdo) (I=Indiferente) (D=Desacuerdo) (TD=Total Desacuerdo)

ITEMS

TA | A

TD
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1 La empresa cuenta con personal especializado en
Inteligencia artificial.

2 La compafiia cuenta con plataformas que facilitan la
conexion con WhatsApp y GPT.

3 El sistema actual de la empresa presenta dificultades
para automatizar consultas repetitivas.
La empresa ofrece capacitaciones sobre el uso de

4 Inteligencia Artificial.

5 El equipo de tecnologia de la empresa colabora
activamente en la implementacién del proyecto.

6 La compafiia ha definido las etapas claras para la
integracion de Inteligencia Artificial GPT.

7 Las tareas repetitivas estan identificadas claramente
para ser gestionadas por GPT.
La empresa mantiene al tanto a los colaboradores

8 sobre los objetivos y etapas previstos para la
implementacion de GPT.

9 Se estima que GPT resolveria la mayoria de las
consultas frecuentes sin intervencién humana.

10 La implementacion de GPT podria contribuir a una
experiencia de atencion al cliente mas eficiente.

11 La automatizacion de GPT optimizaria la velocidad de
la atencién al cliente por WhatsApp.
La empresa ha definido un plan para asegurar que el

12 sistema GPT esté disponible durante las horas criticas
de atencion al cliente.

7.6 Validacién de expertos

|. DATOS GENERALES:
1.1. Nombre y apellido del docente Mg. CARLOS ANTONIO SAM ANLAS
1.2. Cargo e institucion del experto: DOCENTE ISIL
1.3. Nombre del instrumento: Cuestionario

1.4. Autor del instrumento: Fiorella Cortez Campos - Sebastian Bravo Quispe
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1.5. Titulo de la investigacion: Propuesta de aplicacion de inteligencia artificial GPT
para la optimizacién del servicio de atencion al cliente en ConexionTS

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

CRITERIOS

INDICADORE
S

MUY EXCELENT
BUEN | E

DEFICIENT | REGULA | BUEN
E R A

1. CLARIDAD

El item esta
redactado
con
lenguaje
preciso,
comprensible
y adecuado
al nivel del
encuestado.

un

X

2.0BJETIVIDAD

El item

expresa
conductas
observables,
medibles y no
ambiguas.

3.ACTUALIDAD

El
contenido
es
pertinente vy
se encuentra
alineado con
los avances
actuales en
ciencia y
tecnologia.

4.0RGANIZACION

La
secuencia
de los
items
respon
de a
una
l6gica
interna
claray
coherente.

5.SUFICIENCIA

El nimero de
ftems cubre
de forma
adecuada la
totalidad de
dimensiones
e indicadores
definidos.

6.INTENCIONALID
AD

Cada item
esta
formulado
conun
proposito
claro que
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permite
evaluar los
aspectos
clave de la
variable.

7.CONSISTENCIA

Los items
se
fundament
an en
teorias o
evidencias
cientificas
pertinentes

y
actualizadas.

8.COHERENCIA

Existe

relacion

directa y

l6gica

entre las
dimensiones,
indicadores e
items.

9.METODOLOGIA

El
instrumento
responde al
enfoque, tipo
y disefio
metodoldgico
planteado en
el proyecto.

10.PERTINENCIA

El
instrumento
es utl vy
funcional
para
recolectar los
datos
necesarios
de acuerdo
con los
objetivos de
investigacién

PROMEDIO DE
VALIDACION

90%
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PERTINENCIA DE LOS ITEMS O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO
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ITEMS

SUFICIENTE

MEDIANAMENTE

SUFICIENTE

INSUFICIENTE

La empresa cuenta
con personal
especializado en
Inteligencia artificial.

La compariia cuenta
con plataformas que
facilitan la conexién
con WhatsApp vy
GPT.

El sistema actual de
la empresa presenta
dificultades para
automatizar
consultas
repetitivas.

La empresa ofrece
capacitaciones
sobre el uso de
Inteligencia
Artificial.

El equipo de
tecnologia de la
empresa colabora

activamente en la
implementacion del
proyecto.

La compaiia ha
definido las etapas
claras para la
integracion de
Inteligencia
Artificial GPT.

Las tareas
repetitivas estan
identificadas
claramente para ser
gestionadas por
GPT.

80



Propuesta de aplicacion de lainteligencia artificial GPT para la
optimizacion del servicio de atencidn al cliente en ConexionTS

ISIL

Se estima que GPT
resolveria la
mayoria de las
consultas

frecuentes sin
intervencion
humana.

La empresa
mantiene al tanto

a los
colaboradores
sobre los

objetivos y etapas
previstos para la
implementacion
de GPT.

La
implementacion
de GPT podria
contribuir a una
experiencia  de
atencion al cliente
mas eficiente.

La
automatizacion de
GPT optimizaria
la velocidad de la
atencion al cliente
por

WhatsApp.

La empresa ha
definido un plan
para asegurar que
el sistema GPT esté
disponible durante
las horas criticas de
atencioén al cliente.
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lll. PROMEDIO DE VALORACION:
IV. 90%. V: OPINION DE APLICABILIDAD:
(x) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

- E \
_Aa—

Mg. Carlos Antonio Sam Anlas
ORCID: 0000 — 0003 -1632 — 7131
Docente ISIL
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