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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre el control hibrido
aplicado en la gestion de procesos y la eficiencia del sistema de atencion al cliente en la
tienda OXXO Miraflores. Con la problemética identificada que estuvo relacionada a la
necesidad de comprender como las practicas de control hibrido se relacionan con la
disponibilidad del servicio, la continuidad de la atencion y la capacidad para resolver las
necesidades de los clientes. Ademas, la investigacion tiene un enfoque cuantitativo, de
tipo aplicada, y de disefio no experimental de corte transversal y alcance correlacional. La
poblacion estuvo conformada por clientes de la tienda OXXO Miraflores, donde la muestra
estuvo integrada por 35 participantes seleccionados de acuerdo con los criterios
establecidos en el estudio. La recoleccion de datos se hizo con la técnica de la encuesta
mediante un cuestionario estructurado con escala de Likert.

Los resultados evidenciaron la existencia de una relacién positiva entre el control hibrido y
la eficiencia del sistema de atencion al cliente. Asimismo, se identificé que las dimensiones
relacionadas con la disponibilidad y continuidad del servicio, asi como la capacidad para
resolver, presentan una asociacion significativa con la gestion del control hibrido. Gracias
a los hallazgos obtenidos, se desarrollé una propuesta de innovacion orientada al
fortalecimiento del control hibrido existente en la tienda, mediante acciones de seguimiento,
monitoreo, capacitacion y mejora continua.

Palabras clave: Inteligencia Artificial, control humano hibrido, sistema de atencién al

cliente, tiendas de conveniencia, mejora continua.
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ABSTRACT
The objective of this research was to determine the relationship between hybrid control
applied to process management and the efficiency of the customer service system at the
OXXO Miraflores store. The identified problem was related to the need to understand how
hybrid control practices are associated with service availability, continuity of customer
service, and the ability to meet customers' needs.
Furthermore, the research adopted a quantitative approach, was applied in nature, and
employed a non-experimental, cross-sectional, correlational research design. The
population consisted of customers of the OXXO Miraflores store, while the sample included
35 participants selected according to the criteria established in the study. Data were
collected through the survey method using a structured questionnaire with a Likert scale.
The results revealed a positive relationship between hybrid control and the efficiency of the
customer service system. Likewise, it was found that the dimensions related to service
availability and continuity, as well as problem-solving capability, show a significant
association with hybrid control management. Based on the findings obtained, an innovation
proposal was developed to strengthen the existing hybrid control system in the store
through monitoring, supervision, training, and continuous improvement actions.
Keywords: artificial intelligence, hybrid human control, customer service system,

convenience stores, continuous improvement.
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INTRODUCCION

El control hibrido se ha consolidado como una herramienta importante para
la optimizacion de procesos dentro de las organizaciones, especialmente en
actividades relacionadas con la gestion de procesos y la atencion al cliente. No
obstante, en contextos como las tiendas de conveniencia, resulta necesario
comprender como la combinacién de herramientas tecnoldgicas y supervision
humana puede contribuir a mejorar la eficiencia de los procesos operativos y la

calidad del servicio ofrecido a los clientes.

La presente tesis busca determinar la relacion entre el control hibrido
aplicado a la gestion de procesos y la eficiencia del sistema de atencion al cliente
en la tienda OXXO - Miraflores. Logrando de esta manera analizar como las
practicas de control hibrido pueden influir en aspectos como la disponibilidad y
continuidad del servicio, asi como en la capacidad para resolver las necesidades

de los clientes.

Desde una perspectiva académica, el estudio contribuye a la comprensién
de la relacion existente entre el control hibrido y la eficiencia de los sistemas de
atencion al cliente, aportando evidencia que permite fortalecer el conocimiento
sobre la aplicacion de mecanismos de control en los procesos operativos de las

tiendas de conveniencia y su impacto en la calidad del servicio.

En el Capitulo | se presenta la informacion general del proyecto, que incluye
el titulo de la investigacion, el &rea estratégica de desarrollo prioritario, la actividad

econdémica vinculada y el alcance de la investigacion.

12
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El Capitulo Il desarrolla la investigacion aplicada, donde se describe la
realidad de la problematica identificada, la formulacion del problema, los objetivos

planteados y las justificaciones de tipo tedrica, metodoldgica y practica.

El Capitulo 1l presenta el marco referencial, en el cual se incluyen los
antecedentes nacionales, internacionales y locales, asi como el marco teorico que

sustenta las variables de estudio.

En el Capitulo IV se formulan las hipotesis generales y especificas, ademas
de la operacionalizacion de las dos variables de investigacion, estableciendo la
forma en que se relacionan para explicar la eficiencia del sistema de atencion al

cliente.

El Capitulo V detalla la metodologia de la investigacion, describiendo el
disefio de investigacion, la poblacion, la muestra, asi como las técnicas de

recoleccion y andlisis de datos empleadas para el logro de los objetivos.

Finalmente, en el Capitulo VI se presenta la propuesta de innovacién
orientada al fortalecimiento del control hibrido existente, mediante acciones de
seguimiento, monitoreo, capacitacion y mejora continua, con el propdsito de

contribuir a la eficiencia del sistema de atencion al cliente.

13
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CAPITULO I: INFORMACION GENERAL

1.1 Titulo del Proyecto

Control hibrido en la gestion de procesos y su relacion con la eficiencia del
sistema de atencion al cliente en tiendas de conveniencia de OXXO -

Miraflores, 2026

1.2 Area estratégica de desarrollo prioritario

La linea de investigacion de ISIL que se toma como base es la de Mejora de
Procesos y Operaciones. En ese marco, la presente investigacion se orienta al
andlisis del uso de un sistema hibrido de atencion al cliente en tiendas de
conveniencia, entendido como la integracion entre herramientas basadas en
inteligencia artificial y la supervision humana. Este sistema busca entender los
procesos de atencion en tienda, la eficiencia operativa, la precision de las
respuestas automatizadas y la percepcién del cliente en interacciones tanto
presenciales como virtuales.

En esta ocasion se toma como referencia conceptual para futuras
aplicaciones del modelo, un enfoque de mejora continua sustentado en el Ciclo de
Deming (Deming, 1986), el cual plantea la evaluacién constante de procesos para

promover ajustes y mejoras progresivas en el servicio.

1.3 Actividad econdémica en la que se aplicaria la investigacion

La actividad en la cual se desarrollara la investigacion corresponde a la
industria del retail enfocado en el comercio minorista. El sector de tiendas de

conveniencia dentro del retail peruano presenta un crecimiento sostenido a lo largo
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de los afios, tal como se puede ver en analisis reciente hecho por NielsenlQ Peru
que menciona el registro de “un crecimiento de 43.6% en discounters y 63% en
tiendas de conveniencia, mientras que, el canal tradicional retrocede en
participacion” (Gestion, 2025). Aun asi, se logran ver instancias en las que la

atencion al cliente no puede ser alcanzada por diversos motivos.

Lo que esta investigacion busca es analizar como el uso del control hibrido
en la gestion de procesos podria relacionarse con la eficiencia del sistema de
atencion al cliente en tiendas de conveniencia, considerando el potencial de
tecnologias basadas en inteligencia artificial con supervision humana como
alternativa para optimizar procesos de servicio. Segun Sheridan (2016), la
interaccion entre humano y maquina permite mantener un nivel adecuado de control
en los sistemas automatizados, asegurando decisiones mas confiables, seguras y
alineadas con criterios éticos. Asimismo, Huang y Rust (2018) sostienen que la
combinacion de herramientas de inteligencia artificial con la intervencion humana
facilita un uso mas eficiente de los recursos, ya que la IA puede asumir tareas
rutinarias mientras que los agentes se enfocan en atender consultas mas complejas

y de mayor valor para el cliente.

1.4 Alcance de la solucidn

La propuesta integra elementos clave como automatizacién inteligente,
gestion de calidad en servicios al cliente y atencion personalizada, alineandose
plenamente con las tendencias actuales de transformacién digital en el sector
(Davalos, 2025). Al combinar la eficiencia operativa de los sistemas automatizados
(como chatbots, asistentes virtuales o sistemas de autoservicio) con el criterio

humano en puntos clave del proceso, donde se busca ofrecer una experiencia de
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atencion eficiente, precisa y empatica. Se busca el planteamiento de una propuesta
de innovacion orientada al uso de un sistema hibrido de atencion al cliente. Esta es
de caracter referencial y esta orientada a plantear acciones de mejora para atender
las debilidades detectadas en dimensiones como rapidez de atencion,

disponibilidad del servicio.
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CAPITULO II: DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA

2.1 Descripcion de larealidad problematica

En el panorama internacional, cadenas como 7-Eleven, Family Mart y
Lawson se han consolidado como las tiendas de conveniencia con mayor
presencia. A lo largo de los afios, las marcas no solo han expandido sus locales
fisicos, sino que también han fortalecido su presencia digital mediante redes
sociales, paginas web y aplicativos moviles, permitiendo a los usuarios realizar
consultas con un asesor o incluso comprar productos de forma directa. En este
escenario, el comportamiento del consumidor ha evolucionado. Empoderado por
el acceso constante a la informacion y la tecnologia, el cliente actual demanda
experiencias mas completas y personalizadas. Aunque en 2019 ya existian
exigencias claras dentro del sector, hoy en dia esas expectativas han aumentado

significativamente (Demarini, 2020).

El cambio en las expectativas del cliente no solo se percibe en el
comportamiento del mercado, sino también en las cifras que revelan los retos
actuales. Segun HubSpot Research, en 2018 se identifico que el 33 % de los
consumidores se frustra al esperar demasiado tiempo y otro 33 % muestra
molestia al repetir la misma informacion a distintos representantes de soporte
menciona Dick (2021). A esta evidencia se suma un estudio de Salesforce
Research, donde se encontr6 que el 52 % de los clientes percibe la mayoria de
sus interacciones de servicio como fragmentadas o desconectadas (Captain,

2022).
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En un contexto nacional, el mercado de tiendas de conveniencia ha
experimentado un crecimiento significativo, impulsado por marcas como Tambo,
Listo de Primax y la mexicana OXXO Nolasco (2024). De acuerdo con
Binswanger Peru, en el pais se inaugura una tienda de conveniencia cada 8,3
dias, cifra que sigue siendo menor frente a Chile (5,2 dias) y Colombia (7,7 dias)
Quispe (2024). A pesar de la reciente recesion y los eventos politicos, se logra

ver que la industria mantiene un fuerte interés por expandirse.

No obstante, los desafios en la experiencia del cliente siguen vigentes. Un
estudio de la consultora GRM revel6 que sélo tres de cada diez peruanos
califican positivamente la atencion recibida, y el 78 % considera que el servicio
en el pais no se compara con el de naciones desarrolladas, principalmente por
la falta de innovacioén y personal capacitado (Martinez, 2025). Aunque el 53 %
reconoce mejoras en los ultimos cinco afios, estas aun resultan insuficientes

frente a las crecientes expectativas.

En el ambito local enfocado en Lima, las tiendas de conveniencia
muestran una presencia de debilidades en sus sistemas de atencion que llegan
a afectar la percepcion hacia estas. La tecnologia todavia no se integra de
manera estratégica para facilitar la interaccién y apoyar al personal. En este
escenario, la aplicacion de un modelo hibrido que combine inteligencia artificial
con supervision humana, a pesar de ser aun poco comun en este sector, logra
construir una oportunidad para fortalecer el servicio ofrecido y mejorar la

experiencia del cliente en el establecimiento elegido.
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2.1.2 Formulacién del problema
2.1.2.1 Problema general

¢, Como se relaciona el control hibrido en la gestion de procesos con
la eficiencia del sistema de atencion al cliente en las tiendas de conveniencia

OXXO de Miraflores, 20267

2.1.2.2 Problemas especificos

¢ Como se relaciona el control hibrido en la gestion de procesos con
la disponibilidad y continuidad de servicio de un sistema de atencion al

cliente en las tiendas de conveniencia OXXO de Miraflores, 20267

¢,Como se relaciona el control hibrido en la gestion de procesos con el
nivel de capacidad para resolver de un sistema de atencion al cliente en las

tiendas de conveniencia OXXO de Miraflores, 20267

2.1.3 Objetivos de investigacion
2.1.3.1 Objetivo general

Determinar la relacién existente entre el control hibrido en la gestién
de procesos Yy la eficiencia del sistema de atencion al cliente en las tiendas

de conveniencia OXXO - Miraflores, 2026.

19



Control hibrido en la gestién de procesos y su relacién con la eficiencia del sistema IS IL
de atencidn al cliente en tiendas de conveniencia de OXXO - Miraflores, 2026

2.1.3.2 Objetivos especificos

Determinar cdmo se relaciona el control hibrido en la gestion de
procesos Yy la continuidad de servicio de un sistema de atencion al cliente en
las tiendas de conveniencia OXXO de Miraflores, 2026

Determinar cdmo se relaciona el control hibrido en la gestion de
procesos con el nivel de capacidad para resolver de un sistema de atencién

al cliente en las tiendas de conveniencia OXXO de Miraflores, 2026

2.1.4 Justificacion de lainvestigacion

2.1.4.1 Justificaciéon tedrica

Esta investigacion se fundamenta en teorias relacionadas con la
experiencia del cliente, la inteligencia artificial aplicada al servicio y el enfoque
de servicio hibrido, donde la tecnologia y el factor humano se combinan para
lograr mejores resultados. Una de las teorias base es el modelo SERVQUAL,
que evalla la calidad del servicio en funcién de cinco dimensiones: fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles. Al
implementar un sistema hibrido de atencién, se busca mejorar principalmente la
capacidad de respuesta y la empatia, factores que suelen verse limitados en
sistemas completamente automatizados. También se considera un enfoque de
Customer Experience Management (CEM), el cual sostiene que las interacciones
entre empresa y cliente deben disefiarse estratégicamente para generar valor y

fidelizacion (Verhoef et al., 2009).
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2.1.4.2 Justificacion metodolégica

Lo que se busca lograr en esta investigacion consiste en analizar la
relacion entre el control hibrido y la eficiencia del sistema de atencion al cliente.
El enfoque que tendra esta investigacion es el cuantitativo, debido a que se
identificé una problematica que podré ser estudiada de manera clara y concreta.
Se lograra una medicidn objetiva gracias a los datos obtenidos en la aplicacion
de herramientas tales como encuestas y cuestionarios a personas parte del
grupo objetivo. Ademas del empleo de un marco tedrico para la
complementacion de la informacion necesaria en el trabajo de investigacion
(Qualtrics, 2023). Por otro lado, el tipo de disefio es no experimental ya que en
ningn momento habra manipulacion de las variables. Ademas de que se

mantendrda un alcance correlacional.

2.1.4.3 Justificacion préctica

La elaboracién de esta propuesta permite identificar oportunidades de
mejora relacionadas con el uso del control hibrido entre supervision humana e
inteligencia artificial en puntos estratégicos de los procesos realizados en las
tiendas OXXO. A partir de los resultados obtenidos se podran plantear alternativas
orientadas a fortalecer la atencion al cliente, la gestion y el control de procesos,

entre otros aspectos.

Es asi como mediante el analisis realizado se espera evidenciar
oportunidades relacionadas con la reduccion de tiempos de respuesta, disminucién
de equivocaciones en tareas varias y una mejora en la eficiencia del

establecimiento donde se desarrolla el estudio. Asimismo, se considera que una
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supervision humana permitira mantener un uso adecuado de estas herramientas y
conservar un enfoque personalizado que mantenga la calidad del servicio y el trato

humano caracteristico de este tipo de negocios.
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CAPITULO IIl: MARCO REFERENCIAL

3.1.Antecedentes de la investigacion
3.1.1. Antecedentes nacionales

Segun Castafieda y De la Rosa (2023) quienes realizaron la investigacion
titulada “Impacto de la inteligencia artificial en la experiencia del cliente corporativo
de la empresa Entel”, cuyo objetivo fue analizar la influencia de la inteligencia
artificial en la experiencia de los clientes corporativos de Entel en Lima durante el
2023. La metodologia fue de tipo exploratoria, con enfoque cuantitativo y un disefio
no experimental, descriptivo, correlacional y de corte transversal; se aplicé una
encuesta mediante cuestionario estructurado a una muestra intencionada de 80
empresas pertenecientes al grupo corporativo de Entel en Lima Metropolitana. Los
resultados mostraron una correlacion positiva moderada (r = 0.646; p = 0.000) entre
el uso de inteligencia artificial y la mejora de la experiencia del cliente, indicando
gue esta tecnologia impacté favorablemente en la satisfaccion y en la eficiencia del
servicio brindado. A partir de estos hallazgos, los autores concluyeron que la
empresa debia continuar invirtiendo en soluciones de inteligencia artificial, con
énfasis en fortalecer la autogestion y optimizar la atencién en tiempo real para sus

clientes corporativos.

Por otro lado, Romero y Sachahuaman (2020) realizaron la investigacion
titulada “La relacion entre el Store Equity y la fidelizacidén de los consumidores hacia
la tienda a través de la satisfaccion: Caso tienda por conveniencia Tambo+ en Lima
Metropolitana”, cuyo objetivo fue analizar como el valor percibido de una tienda
influia en la fidelizacién del cliente, considerando la satisfaccion como variable
mediadora. Se definié el Store Equity como la percepcién del valor global de la

tienda en funcion de la calidad del servicio, la imagen de marca y la experiencia de
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compra; la fidelizacion, como el compromiso y la repeticion de compra hacia la
tienda; y la satisfaccion, como el grado en que las expectativas del consumidor eran
cumplidas. La metodologia fue de enfoque cuantitativo, con disefio no experimental
y alcance correlacional, utilizando encuestas con cuestionarios estructurados en
escala Likert de 1 a 5 para medir las tres variables, aplicadas a clientes de la cadena
Tambo+ en Lima Metropolitana. Los resultados mostraron una relacién positiva
significativa entre el Store Equity y la fidelizacion, en donde la satisfaccion tuvo un
papel mediador importante, concluyendo que una mayor percepcion de valor
generaba mas satisfaccion, lo que incrementaba la lealtad y la intencién de
recompra, respaldando la hipotesis de las autoras y destacando la importancia de
fortalecer la percepcion de marca para consolidar relaciones duraderas con los

consumidores.

Asi mismo, segun Brenis (2022) que desarrolld la investigacion titulada “La
calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente para las tiendas de
conveniencia en Lima Norte”, cuyo objetivo fue analizar la relaciébn entre la
percepcion de la calidad del servicio y el nivel de satisfaccidén del cliente en dichos
establecimientos. La calidad de servicio se defini6 como el conjunto de
caracteristicas y atributos que permiten cumplir con las expectativas del usuario,
mientras que la satisfaccion se entendi6 como la percepcion subjetiva del
consumidor respecto al grado en que estas expectativas eran cubiertas. La
metodologia tuvo un enfoque cuantitativo, con disefio no experimental y
correlacional, aplicando encuestas mediante un cuestionario estructurado en
escala Likert de 1 a 5, compuesto por seis items para cada variable, dirigido a
clientes de tiendas de conveniencia en Lima Norte (sin detallar el tamafio de la

muestra). Los resultados evidenciaron una correlacion positiva significativa entre
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calidad de servicio y satisfaccion, con un coeficiente de Spearman de 0,618 y
significancia menor a 0,01, concluyendo que a mayor percepcion de calidad se
incrementaba también la satisfaccion, lo que confirmo la hipotesis planteada por el

autor.

3.1.2. Antecedentes internacionales

Segun Holzinger et al. (2025) en su investigacion titulada “Is human oversight
to Al systems still possible?”, de caracter cualitativo, con el objetivo de explorar
como ha cambiado la supervision humana sobre los sistemas de inteligencia
artificial y evaluar enfoques emergentes que permitan mantener el control humano
frente a tecnologias cada vez mas autébnomas. Los autores destacaron la
importancia de los modelos hibridos de supervision como medio para mejorar la
precision y seguridad de los sistemas, al tiempo que se preservan los valores
humanos y se fomenta la confianza en la tecnologia. Asimismo, se abordé el
enfoque Human in the Loop (HITL), que consiste en la participacion activa de los
humanos en la correccidén o supervision de respuestas de la IA, y se advirtié sobre
el sesgo automatizado que lleva a aceptar de forma acritica decisiones emitidas por
sistemas automéaticos. La metodologia consistié en una revision bibliografica sobre
inteligencia artificial y gobernanza, sin uso de muestra por su naturaleza
conceptual. Los hallazgos concluyeron que métodos como el Reinforcement
Learning with Human Feedback (RLHF) y los sistemas hibridos resultaban utiles
para preservar la intelectualidad humana, y se resalto la necesidad de fomentar la
colaboracion interdisciplinaria a fin de desarrollar mecanismos de supervision
adaptativos y éticamente solidos que garanticen la equidad en el uso de la IA sin

perder el control humano sobre esta.
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Hay que mencionar ademas, que Sauer y Burggraf (2024) en la investigacion
titulada “Hybrid intelligence — systematic approach and framework to determine the
level of Human-Al collaboration for production management use cases”, de caracter
cualitativo, cuyo objetivo fue disefiar un marco estructurado para evaluar,
desarrollar e implementar la colaboracidén entre humanos e inteligencia artificial en
casos de gestion de produccion, con el fin de determinar el nivel optimo de
interaccion y toma de decisiones. Los autores definieron la colaboracién Humano-
IA como el proceso mediante el cual se asignan funciones a personas y sistemas
automatizados segun sus capacidades para alcanzar mejores resultados en
eficiencia y precision, apoyandose ademas en el aprendizaje automatico (Machine
Learning), que permite desarrollar algoritmos capaces de mejorar sin programacion
explicita. La metodologia consistidé en una revision exploratoria de literatura y en el
desarrollo deductivo de un marco conceptual, utilizando matrices de comparacion
por pares para evaluar criterios, la metodologia CRISP-DM para la mineria de
datos, una matriz de seleccibn de casos de uso y un método ajustado de
implementacion de IA para optimizar la interaccion Humano-IA. El estudio se aplico
en una empresa de fabricacion con modalidad Engineer to order, con la
participacion de expertos como gerente, técnico y especialista en dominio. Los
resultados permitieron elaborar un marco sisteméatico basado en seis factores clave:
disponibilidad de datos, variabilidad del proceso, susceptibilidad al error,
complejidad de decisiones, requisitos regulatorios y velocidad en la toma de
decisiones. Se concluyo que, tras la aplicacion al caso real, la opcion mas adecuada
fue la de decisiones asistidas, en las cuales la IA apoya, pero no sustituye la accion

humana, confirmando que una aplicacion hibrida resulta la alternativa mas optima.
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Ademas, segun Meneses (2024) quien desarrollé la investigacion titulada
“Plan de gestidon de proyecto para el disefio e implementacién de un chatbot basado
en inteligencia artificial y su infraestructura asociada dentro de una empresa de
tecnologia”, presentada como trabajo de maestria en administracion de proyectos,
cuyo objetivo fue elaborar un plan de gestion para disefiar e implementar un
asistente virtual con IA y su infraestructura asociada, contribuyendo a la
introduccién de esta tecnologia en la empresa y al incremento de la productividad.
El estudio abordd conceptos esenciales del disefio de planes de gestion, como
ejecucion, monitoreo, control y cierre del proyecto, junto con los planes subsidiarios
relacionados. La metodologia empleada fue analitico-sintética e inductiva,
analizando casos similares en otras organizaciones, y aplic6 el marco PMBOK
como guia de gestion, complementado con plantillas, formularios, matrices,
cronogramas y herramientas de calidad provistas por la empresa. La investigacion
se llevd a cabo en la compafia “Global Softtek” (nombre ficticio), con la
participacion de equipos de soporte, gestion y UX/UL. Los resultados concluyeron
que el plan permitié optimizar procesos, mejorar el valor estratégico y competitivo
de la empresa, e incrementar en 35% la productividad gracias a la implementacion
del asistente virtual, definiendo ademas los requisitos funcionales de la IA y su
infraestructura. Finalmente, se resalté la importancia de considerar aspectos de
seguridad, ética, privacidad y sostenibilidad como parte del nuevo entorno de

trabajo.
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3.2. Marco teorico

La inteligencia artificial (IA) ha variado significativamente los procedimientos
de atencion al cliente a nivel mundial, creando nuevas formas de vinculos entre los
usuarios y las empresas. Esta mejora tecnoldgica, que permite a las estructuras
simular capacidades humanas como el razonamiento, el aprendizaje y la toma de
decisiones (Russell y Norvig, 2021), se aplica en servicios al cliente mediante
chatbots, asistentes virtuales y recomendaciones automatizadas. En Lima
Metropolitana este rumbo también se ha intensificado, impulsado por el crecimiento

del negocio digital, la bancarizacion tecnoldgica y la digitalizacién de servicios.

Desde un panorama teorico, la sensacion del uso de IA se entiende como la
interpretacion subjetiva que los usuarios tienen respecto a la practica de sistemas
inteligentes en sus interacciones diarias, impactada por variables como la
familiaridad tecnoldgica, la experiencia previa, la confianza en la tecnologia y la
valoracion del componente humano en la atencién (Parasuraman et al., 2000). En
Lima, estas variables presentan matices peculiares que influyen en la aceptacion o

rechazo de estos sistemas.

Estudios recientes en Latinoamérica han demostrado que, aunque la IA en
atencion al cliente mejora la productividad y reduce gastos operativos, aun enfrenta
retos relacionados con la empatia, la solucion de situaciones complicadas y la falta
de contextualizacion cultural (Mendoza et al., 2023). En Lima, esta percepcion
puede acentuarse por la expectativa de calidez y personalizacion que los
consumidores valoran. En conclusion, la percepcion del uso de la IA en la atencion
al cliente en Lima Metropolitana es un fenémeno complejo que depende de factores

tecnoldgicos, sociales y culturales. Comprender como los usuarios perciben estos
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sistemas no solo permite medir su aceptacion, sino también aporta informacion
clave para su mejora y humanizacion, ya que el reto es garantizar que sean

comprensibles, accesibles y empaticos para los diversos perfiles de usuarios

3.2.1. Variable 1: Control Hibrido en la gestion de procesos
Aspectos a encontrar en el uso de control hibrido humano-IA

El control hibrido humano de la inteligencia artificial esta enfocado en la
atencion al cliente, la operacion diaria y la toma de decisiones, donde los humanos
y los sistemas de IA trabajan en armonia para combinar el juicio ético, instinto y

creatividad humana con la exactitud y rapidez de andlisis de la IA.
Brecha digital y sesgos

La grieta digital condiciona la percepcion de la IA: en sectores con menos
acceso a tecnologia o menor alfabetizacion digital, la experiencia puede ser limitada
y negativa, mientras que en zonas con mayor acceso tecnolégico la interaccién
suele ser mejor recibida, especialmente en generaciones jovenes acostumbradas
a entornos digitales INEI (2022). Sin embargo, cuando los humanos trabajan con
IA en sistemas de atencion al cliente, suelen confiar demasiado en sus
recomendaciones, incluso si la IA se equivoca. Ademas, los modelos de IA
memorizan datos con sesgos humanos, lo que genera un circulo de
retroinformacion donde la 1A refuerza errores y el humano los valida sin saberlo.

Esto afecta decisiones en justicia, salud, educacion, seguridad y empleo.
Aceptacion de la IA

El modelo de aceptacion tecnoldgica (TAM), propuesto por Davis (1989),
explica que la utilidad percibida y la facilidad de uso son claves para la adopcion de

nuevas tecnologias. En Lima, los usuarios pueden tener una percepcion positiva de
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la IA si mejora la eficiencia, reduce tiempos de espera o resuelve problemas, pero
también mostrar resistencia si sienten que la automatizacion deshumaniza el

servicio 0 no responde a sus necesidades.
Complementariedad y supervision

La implementacion de IA en la atencion al cliente ha marcado una nueva
etapa en la gestion empresarial gracias a la automatizacion, personalizacién y
eficiencia, aunque los modelos totalmente automatizados aln muestran
limitaciones frente a situaciones complejas o emocionales. De alli surge el control
hibrido humano-IA como solucién estratégica que combina la rapidez y precision
de la IA con el criterio y adaptabilidad humana mostrada por Daugherty y Wilson,
(2018). En este sentido, el esquema human-in-the-loop (HITL) describe la
supervisién activa donde el ser humano interviene en momentos clave para
garantizar el desempefio ético y contextual (Amershi et al., 2019). Segun la teoria
de los sistemas sociotécnicos, este balance entre tecnologia y personas no solo
mejora el desempefio organizacional, sino que también incrementa la confianza y

legitimidad de los usuarios (Wang et al., 2020).
Responsabilidad y ética

Los modelos hibridos también favorecen la responsabilidad algoritmica, ya
gue en escenarios con consecuencias éticas, legales o sociales la revision humana
permite reducir errores y sesgos (Binns, 2018). Esto resulta crucial en sectores
sensibles como salud, finanzas o servicios publicos, donde las decisiones requieren

sensibilidad, criterio y adaptacion.
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3.2.1.1 Modelos de colaboracion humano-IA

El aumento de disefios que colaboran entre los seres humanos e inteligencia
artificial se fundamenta en el principio de que cada parte puede realizar tareas en
las que es mas capaz. Esta filosofia ha dado comienzo a varios enfoques de

integracion, entre los que resaltan:

Human in the loop (HITL): ElI ser humano interviene activamente en el
proceso de toma de decisiones, controlando, rectificando o aprobando las acciones

propuestas por la IA.

Human on the loop: La IA actla con autonomia, pero bajo supervision

humana, quien interviene solo en casos peculiares o que requieran ética moral.

Human out of the loop: El sistema opera completamente sin intervencién

humana, usado solo en entornos de baja criticidad o repetitivos.

Estos modelos no son excluyentes, sino que pueden cohabitar en un ambito
gradual, donde tareas simples se delegan a la IA y las complejas se remiten al juicio
humano segun Zanzotto (2019). Esta dinAmica se ha implementado con éxito en
centros de atencion al cliente donde chatbots resuelven dudas frecuentes o
simples, mientras que los operadores humanos intervienen ante casos emocionales

o reclamaciones mas complejas.

3.2.1.2 Ventajas operativas del sistema hibrido
El modelo hibrido no solo eleva la experiencia del usuario, sino que también
optimiza los recursos empresariales de manera significativa. Entre sus principales

beneficios se encuentra la disminucion de costos operativos, ya que la

automatizacion de tareas repetitivas reduce la carga sobre el recurso humano.
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Asimismo, perfecciona los tiempos de respuesta gracias a que la IA ofrece
disponibilidad las 24 horas y procesamiento en cuestion de segundos. Otro aspecto
clave es la versatilidad del servicio, pues permite atender a miles de usuarios
simultdneamente sin comprometer la calidad. Finalmente, el modelo favorece una
toma de decisiones mas informada, ya que la IA proporciona al operador humano
analisis de datos en tiempo real que contribuyen a optimizar la atencion (Davenport

y Ronanki, 2018).

En el caso de ciudades como Lima Metropolitana, donde el volumen de
clientes es elevado y las expectativas de atencién crecen constantemente, estas
ventajas resultan determinantes para sostener la competitividad empresarial. De
este modo, la implementacién de un esquema hibrido se presenta como una
estrategia no solo eficiente, sino también necesaria para responder a las exigencias

actuales del mercado.

3.2.1.3 Limitaciones éticas y desafios del control hibrido

A pesar de sus beneficios, el control hibrido también enfrenta dudas éticas,
especialmente en lo relacionado con la transparencia, formalidad, responsabilidad
y privacidad. El usuario la mayoria de veces no sabe si esté interactuando con una
IA 0 una persona, y esto puede afectar la confianza si se aprecia alguna falta de
legitimidad. Igualmente, si las decisiones de la IA no son entendibles o auditables,
se incrementa el riesgo de “cajas negras algoritmicas”, o que dificulta establecer
responsabilidades en caso de errores (Binns, 2018). Esto se empeora cuando los
sistemas operan en contextos sensibles como salud, banca o servicios sociales,

donde un fallo puede tener consecuencias importantes o graves.
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Por ello, Floridi et al. (2018) recomienda que las empresas implementen
mecanismos de explicabilidad y trazabilidad, asi como procesos de revision ética

en la implementacion de soluciones automatizadas.

3.2.1.4 Componentes clave de un buen control hibrido

Deteccidn de intencidn, sentimiento y contexto

La IA debe reconocer qué tipo de consulta se lleva a cabo: qué tan rutinaria,
si ya hay historial, cual es el estado emocional del cliente, etc. Esto le permite
clasificar, priorizar y tomar decisiones de si la intervencion humana es necesaria
(Takyar, 2023). ElI Sentiment analysis y monitoreo del tono ayudan a detectar

frustracion, insatisfaccion o riesgos en la experiencia.

Automatizacion inteligente de tareas rutinarias

IA que es empleada para manejar preguntas frecuentes, procesos simples
(resetear contrasenfia, estado de pedido, horarios), tareas de clasificacion/filtrado de
tickets, respuestas automaticas iniciales ante el primer punto de contacto. Logrando
asi liberar significante capacidad para que los agentes humanos atiendan casos

mas complejos y satisfacer las necesidades del cliente.

Mecanismos de transferencia fluidos entre IA y humanos

Es fundamental mantener un proceso claro y entendible para poder llevar
una interaccion hacia un agente humano cuando la IA no puede resolverla, cuando
el cliente lo solicita o cuando se detecta un estado emocional negativo. La
transferencia debe mantener el contexto de la conversacion, de manera que el
agente humano tenga acceso inmediato a todo el historial y datos relevantes y no

sea notable para el cliente o usuario el cambio llevado a cabo (Blei, 2025).
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Privacidad, seguridad y cumplimiento regulatorio

Segun Finio y Downie (2025), la proteccion de los datos del cliente debe
mantenerse como un pilar esencial en los sistemas hibridos de atencion. Esto
implica establecer politicas claras de minimizacion de datos, garantizar la
transparencia en el uso de la inteligencia artificial y cumplir con las normativas de
privacidad y ética en el manejo de la informacion durante todo el proceso de

atencion, desde la resolucion de problemas hasta el cumplimiento de pedidos.

Control de autonomia de la IA o Regulacion dinamica

Mantener un control sobre cuanta autonomia se le llega a dar a la inteligencia
artificial, dependiendo del cliente, tipo de consulta, reglas de negocio, etc. Ya que,
algunas interacciones pueden ser totalmente automatizadas; mientras que otras
requeriran intervencion humana desde el inicio. Asimismo, una supervision en
tiempo real podra captar si la IA esta fallando, frustrando al cliente, llevando asi la

necesidad de ser manejado por un humano (Clark, 2025).

3.2.2. Variable 2: Eficiencia de un sistema de atencion al cliente

La eficiencia en un sistema de atencion al cliente se refiere a la capacidad
del servicio para responder con rapidez, precision y calidad a las necesidades del
usuario, optimizando los recursos humanos y tecnolégicos disponibles. En
negocios como las tiendas de conveniencia, la eficiencia del sistema de atencion al
cliente representa una ventaja competitiva clave, sobre todo ante el crecimiento del
consumo digital y las exigencias de inmediatez por parte de los consumidores. Un
modelo hibrido, que combina el trabajo de agentes humanos con sistemas
automatizados, permite una atencion mas fluida, disponible y contextualizada,

elevando asi la eficiencia global del servicio (Davenport y Ronanki, 2018).
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3.2.2.1 Bases teoricas de la eficiencia en sistemas con IA

La eficiencia operativa en un sistema automatizado se define como la
capacidad de obtener los mejores resultados posibles con el minimo de recursos
necesarios. Es por eso que segun Chung et al. (2020) en términos de atencion al
cliente, esto implica lograr interacciones satisfactorias en el menor tiempo posible

y con una alta tasa de resolucion efectiva

La incorporacion de la inteligencia artificial en este tipo de sistemas ha sido
impulsada por su capacidad para gestionar grandes volumenes de interacciones,
responder consultas frecuentes y personalizar respuestas a partir de datos
histéricos del cliente. Sin embargo, como se ha demostrado en contextos
latinoamericanos, la eficiencia también depende de variables como el
entrenamiento del sistema, la supervision humana, la capacidad de aprendizaje

automatico y la deteccion oportuna de errores (Mendoza et al., 2023).
Teoria general de sistemas

Segun von Bertalanffy (1968) constituye una base fundamental, al considerar
qgue la eficiencia de un sistema se alcanza cuando los diferentes elementos
interactian arménicamente para cumplir objetivos comunes. En el caso de la IA,
esta teoria explica como los algoritmos, los agentes humanos y la estructura
organizacional se articulan para optimizar procesos y generar resultados mas

efectivos.
Teoria de recursos y capacidades

Es considerado por Barney (1991) que la ventaja competitiva y la eficiencia

organizacional provienen del uso estratégico de recursos unicos. En este sentido,
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la implementacion de la IA, cuando se combina con el conocimiento y habilidades
humanas, se convierte en un recurso valioso que permite mejorar el desempefio y

diferenciarse en el mercado.

3.2.2.2 Dimensiones

Eficiencia

Referente a este tipo de habilidad en el servicio al cliente, significa el
mantener una relacion consistente entre los recursos usados para el servicio
(tiempo, personal, tecnologia). De igual manera, el uso y aplicacion eficiente de una
IA implica el poder alcanzar los objetivos planteados sin restricciones o pérdidas.
Esto es notorio al tener mayor visibilidad cada eslabén en la cadena que llega a
estar involucrado, la facilitacién de procesos y una notoria mejora en calidad del

servicio (Garcia et al., 2024).
Sistema hibrido humano-IA

Es un modelo donde ocurre la mezcla de emplear la inteligencia artificial en
ciertos aspectos, pero esta siempre estara bajo supervisiéon y/o intervencion de un
humano. Para Lépez (2022) logrando una buena toma de decisiones a partir del

analisis de informacion recolectada entre otras funciones mejoren procesos.
Tiempo de respuesta

Intervalo entre la solicitud del cliente y la solucion brindada. Es un indicador
clave del nivel de calidad que se experimentd durante la interaccion. Es por eso
que el objetivo para cada sistema 0 empresa que implemente la atencion al cliente

busca ser inmediato, pero sin descuidar la eficiencia de respuesta brindada.

Resolucion en primer contacto
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Capacidad del sistema de solucionar el problema del cliente sin necesidad
de reenvios o escalamiento. Este es tomado como indicador importante en el rubro
de atencion al cliente y con eso se puede medir la habilidad del agente o la

eficiencia de sistemas internos usados.

3.2.2.3 Indicadores y factores de eficiencia
Diversos estudios y modelos de gestién han sefialado indicadores clave que

permiten evaluar la eficiencia en sistemas de atencion automatizados:

Capacitacion del personal humano: Necesaria para mantener correctamente
la interaccidn con criterio y I6gica sin dejar de lado la empatia buscada por el cliente
si el sistema encuentra dificultades para encontrar las soluciones buscadas.

Logrando un aumento.

Monitoreo y control del sistema hibrido: Este concepto se refiere a mantener
de una manera regular y estricta el nivel de desempefio de ambos factores del
sistema hibrido. Logrando asi captar puntos débiles e identificar posibles ajustes

gue implementar.

Implementacion técnica adecuada: Un despliegue mal hecho de la
tecnologia afecta su eficiencia. Es clave que el sistema esté adaptado al contexto

del usuario y validado constantemente.

3.2.2.4 Rol de lalA en la mejora de la eficiencia

El sector de servicio de atencidon al cliente se beneficia de la siguiente

manera en una implementacion de IA de la siguiente manera:

En primer lugar, como se ha visto en diferentes casos a lo largo de los afios,

esta nueva tecnologia ha logrado mejorar los porcentajes en la eficiencia tales
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como la posibilidad la automatizacion completa en tareas o actividades de
naturaleza repetitiva, logrando asi ahorrarse posible intervencion humana. Dando
lugar a una mejor gestion de energia y talento en el empleado humano. De igual
manera el andlisis predictivo que es logrado a través de la identificacion de
tendencias y patrones en la forma de interactuar que hay entre el usuario y el
agente. Logrando asi respuestas coherentes y eficaces que logren la solucion de

las problematicas presentadas (Benavidez et al., 2024).

Finalmente, se logra tener una disponibilidad de tiempo completo ya que se
reducen los cuellos de botella, asegurando una atencion instantanea al cliente.

Mejorando la percepcion ante estos.
3.2.2.5 Limitaciones y desafios para la eficiencia

Pese a las ventajas que se pueden hallar, también existen barreras que

afectan la eficiencia de sistemas hibridos y causan complicaciones.

Tabla 1:

Limitaciones y desafios para la eficiencia

Fallas en el sistema Brindan respuestas inadecuadas,
tiempos prolongados y frustracion del
cliente

Deshumanizacion del servicio Sin un balance correcto, la eficiencia

técnica se puede lograr a costa de una
experiencia pobre hacia los clientes *

Resistencia del personal La falta de capacitacion o la
desconfianza en la 1A puede
obstaculizar su  implementacion
efectiva. Esto es causado porgque son

reluctantes al cambio 0
transformacion de la forma en la que
laboran.
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Problemas de infraestructura En zonas con bajo acceso

digital tecnologico, incluso un sistema
eficiente puede fallar por causas
externas, haciendo inefectivo el
intento de cambio para el servicio al
cliente que se tenia planteado.

Nota: En esta tabla se detalla las limitaciones y desafios posibles a encontrar en el

uso de sistemas y control hibrido. Tomado de Gonzalez y Vega, (2022).

3.2.2.6 Fundamentos de sistemas de atencion al cliente

Naturaleza del servicio al cliente: La cual se refiere al tipo de servicio,
alcance de este y en como es dado al cliente. Ayuda a determinar la forma en la
gue los prestadores de estas organizan sus operaciones, llevan la gestién con los

clientes y el valor que se lleva a aportar.

Cultura del servicio: En su esencia, se trata de la creacion de un entorno con
el cliente como nucleo, donde toda persona involucrada busca el dar un servicio

excepcional.

Relacién entre calidad y servicio: Ambas deberan estar ligadas para poder
encontrar al momento de un servicio y en la forma en cémo se da. El objetivo de
esta relacion lograra la atraccién, mayor retencion de clientes e incluso fidelizacion

de estos.

3.2.2.7 Aplicacion de la IA en el sector de atencion al cliente

Con la implementacion a escala masiva de IA en las Ultimas décadas para
tener una mejor optimizacion de procesos. Se afirma que esta tecnologia
revolucionaria llega como innovacién oportuna para el sector de servicios. A partir

de ahora, se puede sefialar que una de los usos mas amplios se lleva a cabo a

39



Control hibrido en la gestién de procesos y su relacién con la eficiencia del sistema IS IL
de atencidn al cliente en tiendas de conveniencia de OXXO - Miraflores, 2026

través de chatbots, mejorando asi su eficiencia en la atencidon respectiva a los

clientes y sus solicitudes.

Mientras que, gracias a una encuesta realizada por Rojas et al., en el afio
2023 donde menciona que “los 3 principales sectores donde se esta aplicando a la
IA como aliado para la atencion al cliente son, Financiero, Turismo/Hoteleria,
Servicios Publicos ya que es como los clientes obtienen informacion como servicios
de energia eléctrica 0 agua potable. Estos 3 sectores se caracterizan por ser los
mas demandados, debido a que los clientes requieren de una respuesta rapida,

eficaz e inmediata constantemente”.

3.2.2.8 Impacto en la experiencia y satisfaccién

Para poder llegar a evaluar el impacto causado por la implementacién de un
sistema de IA en el area de atencion al cliente de una empresa se usa la
comparacion de métricas que informen sobre el tipo de rendimiento habido, que tan
efectivos son al primer contacto y su eficacia en el volumen de interacciones Unicas

resueltas en cierto rango de tiempo.

Por otra parte, es clave el poder medir el impacto de estos procesos hacia el
personal que labora con esta tecnologia. El resultado general de la adopcién vy el
proceso de aprendizaje, ademas de examinar demandas por parte de estos. Sin
dejar de lado las percepciones o expectativas que puedan llevar a tener. (Guerrero

et al.,2023).

3.2.2.9 Desafios de implementacion
Aligual que los beneficios, puntos clave, o caracteristicas. Se tiene que tener

en cuenta los desafios que se podrian encontrar en el intento de una
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implementacion de un sistema de atencion automatizada con IA o durante el

proceso de esta. Algunos de estos son los siguientes:
Integracion tecnolégica

Llegan a existir complicaciones debido al tipo de sistemas internos empleados,

donde algunos terminan siendo de costo algo complejo de uso y entendimiento.
Personalizacion

A pesar de que este punto se busca en la atencion al cliente, se puede llegar
a dificultar debido para ofrecer este tipo de servicio de calidad se llegaria a invadir
algo de privacidad ya que los datos recolectados a usar siempre deben estar

actualizados.
Privacidad y seguridad

De igual manera muchas veces se puede ver limitaciones en el aspecto de la
privacidad que se tiene como obligacion al brindar dicho servicio al cliente. Es por
eso gque en muchos lugares del mundo es un derecho fundamental el proteger los
datos personales para actividades de indole maliciosa. “Un uso malicioso
comprende el almacenamiento de datos no regulado, la autenticacion sin el permiso
del usuario y la autorizacién y el cifrado de los datos personales sin los permisos

de este” mencionan Kokciyan et al. (2021).
Equilibrio entre el humano e 1A

Un modelo hibrido debe ser complementado con la calibracion en distintos
parametros. El poder mantener transiciones fluidas entre ambos sistemas de

respuesta ayudaran a que un agente humano pueda tomar el cargo en caso de que
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el sistema automatizado de servicio al cliente presente problemas para resolver el

caso.

3.2.2.10 Consideraciones éticas

Transparencia algoritmica

La poca claridad en el tipo de algoritmos empleados en este tipo de sistemas
automatizados que al tomar decisiones en su atencion al cliente no logra haber un

entendimiento entre ambas partes, generando desconfianza.
Desigualdad y sesgo por el algoritmo

Este factor se puede dar a cabo si se usa datos encontrados en la base de
informacion interna y/o externa que afecten la experiencia del usuario debido a

invalidacién o discriminacién hacia ciertos grupos marginalizados (Hari et al., 2024).
Afectacion a la confianza

Se destaca en las posibilidades que puede haber en el mal manejo de esta
tecnologia, logrando asi deteriorar su percepcion hacia el sistema y toman la
mentalidad de estar siendo manipulados o atendidos de manera poco ética, veraz
o injustamente. Junto a esto se podra ver afectada la reputacion de la entidad que

usa brindar dicha atencién al cliente.

3.3 Definicién de términos basicos

Acceso tecnoldgico: Es la posibilidad y capacidad de una persona, grupo o
institucion para utilizar, interactuar y beneficiarse de las tecnologias disponibles. Y
también es la accesibilidad en términos de habilidades digitales, asequibilidad

econdémica y comprension de su uso (Flores-Cueto et al., 2020).
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Algoritmos: Conjunto de formaciones ordenadas para solucionar un
problema o ejecutar una tarea. Alan Turing (1936), quien es considerado padre de

la computacion.

Analisis predictivo: Tipo de andlisis que utiliza datos y estadisticas para

analizar y predecir algo que podria ocurrir en el futuro (Provost y Fawcett, 2013).

Baja criticidad: Algo que no representa una amenaza elevada si un sistema

falla imprevistamente (National Institute of Standards and Technology, 2018).

Cajas negras algoritmicas: Son modelos de inteligencia artificial cuyo
desemperio interno no se comprende facilmente o no es visible para los usuarios o

incluso los desarrolladores (Burrell, 2015).

Chatbots: Software disefiado para representar una conversacién con
humanos de manera automatica, puede ser por texto o por voz (Weizenbaum,

1966).

Circulo de retroinformacion: Es un proceso iterativo donde las decisiones y
los resultados se recopilan y utilizan continuamente para mejorarlo o entrenarlo, lo

gue resulta en aprendizaje, desarrollo y mejora continuos del modelo (Sayid, 2023).

Correlacional: Estudio cuya meta es concluir si existe un nexo entre variables

y qué tan solida es la relacion (Sampieri et al., 1991).

Deshumanizacion: La automatizacion mal regulada puede generar efectos

negativos en la equidad y en la toma de decisiones humanas (O’Neil, 2016).
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Explicabilidad: Aspecto que permite a los usuarios comprender el proceso
detras de las recomendaciones o predicciones de una aplicacion basada en IA y

facilitando su adopcion (Rosales, 2024).

Human-in-the-loop: En el contexto de la IA, HITL significa que las personas
participan en algun punto del flujo de trabajo de IA para garantizar la precision, la
seguridad, la rendicion de cuentas y la ética en la toma de decisiones (Stryker,

2025).

Interpretacion subjetiva: Forma en la que un humano comprende, asimila y
aprecia algo justificado por sus propias experiencias, punto de vista y emociones

(Rizo-Patron, 1998).

Marco sistemético: Manual que sirve para entender y analizar una
investigacion de manera logica y en orden para que el analisis sea implacable (Yin,

2009).

Matrices de comparacion: Material visual que ayuda a examinar y contrastar
entre varias opciones para poder elegir la mejor decision en funcién a una

diversidad de principios (Saaty, 1980).

Metodologia: Conjunto de pasos o0 plan organizado que se emplean para
investigar, examinar o estudiar un proyecto de forma ordenada. Fuente: Hernandez

Sampieri, R. et al. (2021).

Planes subsidiarios: Documentos de apoyo que perfeccionan un plan inicial

(Institute P.M., 2021).
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Sentiment analysis: Es el proceso de analizar grandes volumenes de texto
para determinar si expresa un sentimiento positivo, un sentimiento negativo o un

sentimiento neutral. (IBM, 2025)

Sesgo automatizado: Error que ocurre cuando los softwares toman
decisiones improcedentes o desiguales debido a una falla en los datos o en la

programacion (O’Neil, 2016).

Sistema hibrido: Tecnologia que une 2 o mas enfoques y elementos para

funcionar de manera mas efectiva (Sheridan, 2016).

Ventaja competitiva: Representa caracteristicas que diferencian un producto
o servicio de una empresa, frente al producto o servicio de otras organizaciones.

(Romero et al., 2020)
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CAPITULO IV: HIPOTESIS Y VARIABLES

4.1. Formulacion de hipoétesis
4.1.1. Hipétesis general

Existe una relacion entre el control hibrido en la gestion de procesos y la
eficiencia del sistema de atencion al cliente en las tiendas de conveniencia OXXO

de Miraflores, 2026.

4.1.2. Hipotesis especificas
Existe una relacién entre el control hibrido en la gestion de procesos y la
disponibilidad y continuidad de servicio de un sistema de atencién al cliente en las

tiendas de conveniencia OXXO de Miraflores, 2026.

Existe una relacién entre el control hibrido en la gestion de procesos y el
nivel de capacidad para resolver de un sistema de atencion al cliente en las tiendas

de conveniencia OXXO de Miraflores, 2026.
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ISIL

4.2. Operacionalizacion de variables
Tabla 2:
Matriz de operacionalizacion de la variable Control hibrido en la gestién de procesos
DEFINICION . ESCALADE| ESCALA
DIMENSIONES CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES ITEMS | ' E0iCI6N | VALORATIVA
Percepcion de mejora en la atencién 1 1,2,3,4,5
Percepcion de implementacion de 1A 2 1,2,3,4,5
Implementacion ' .
i Es la integracion I(_Z?Jntro}/anablehibrigg Percepcion del uso adecuado de 3 1,2,3,4,5
. 9 herramientas tecnolégicas e
coordinada entre los humano y de la IA se
sistemas de IA y la mide por medio de . . B o
supervision humana indicadores tales Nivel de satisfaccion con el servicio 4 1,2,3,4,5
en los procesos de como .
atencion al cliente, y Implementacion, Percepcion de fallas del sistema hibrido | 5y 6 < 1,2,3,4,5
o asi poder brindar Identificacion de )
Identificacion de ef'C"?”C.'?‘ operativa, fé”as de fallas y Percepcion de errores o incidencias 7 Do: 1,2,3,45
fallas confiabilidad y Tiempo de
seguridad durante la respuesta. Los » o
prestacion del resultados del Percepcion de optimizacion del proceso 8 1,2,3,4,5
servicio. Sauer 'y cuestionario se
Burggraf (2024) mediran en escala de Percepcion de rapidez del servicio 9y 10 1,2,3,4,5
Likert.
Tiempo de Percepcion de agilidad del proceso 11 1,2,3,4,5
respuesta
Nivel de satisfaccion con las soluciones 12 1,2,3,4,5
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Tabla 3:
Matriz de operacionalizacion de la variable Eficiencia del sistema de atencion al cliente

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE | ESCALA VALORATIVA
DIMENSIONES | cONCEPTUAL | OPERACIONAL INDICADORES 'TEMS | 'MEDICION | (NIVELES O RANGOS)
Se refiere la Percepcion de disponibilidad del sistema 1,2 1,2,3,4,5
capacidad del Esta variable
sistema de llamada Eficiencia
_ o atencion para de sistema de Percepcion de continuidad del servicio 3,4 1,2,3,4,5
Disponibilidad y brindar atencion al cliente.
continuidad de respuestas Con dimensiones
servicio oportunas, tales como Percepcion de restablecimiento ante 56 12345
resolver Disponibilidad y interrupciones ’ 159957
adecuadamen continuidad del
te las servicio, nivel de
solicitudes del capacidad para Percepcién de precision de respuestas 7 1,2,3,4,5
cliente y resolver y
mantener la satisfaccion. A ORDINAL
continuidad partir de Percepcion de resolucion de consultas 8 1,2,3,4,5
del servicio, indicadores
garantizando medibles se nos
: calidad, permitira Percepcion de claridad en la atencion 9,10 1,2,3,4,5
Nivel de rapidez y determinar el
capacidad para satisfaccion grado de
resolver durante la efectividad, . . . ..
v interaccion. precision y Nivel de satisfaccién con la atenciéon 11 1,2,3,4,5
Shankar y percepcion del
Jebarajakirthy servicio brindado.
(2019) Percepcion de experiencia de atencion 12 1,2,3,45
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CAPITULO V: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

5.1. Disefio metodolégico
5.1.1 Tipo de Investigacion

La investigacion es de tipo aplicada, ya que busca generar soluciones
practicas a una problematica real, mediante el uso de herramientas tecnologicas IA
(Rouhiainen, 2018), integradas con control humano en un entorno especifico

(tienda OXXO — Miraflores).

5.1.2 Enfoque de la Investigacion

El enfoque de la presente investigacion es cuantitativo, o que permite
recolectar y analizar datos numeéricos orientados a medir la relacién entre el control
humano hibrido y la eficiencia del sistema de atencién al cliente en las tiendas
OXXO de Miraflores. Segun Hernandez-Sampieri et al. (2021), este enfoque utiliza
la medicion objetiva y el andlisis estadistico para probar hipétesis y establecer

patrones de comportamiento.
5.1.3 Disefio de la Investigacion

Se emple6 un disefio no experimental de corte transversal, debido a que no
fueron manipuladas las variables de estudio y la informacion fue recolectada en un
anico momento. Ademas, este corresponde a un alcance correlacional porque se
busco determinar la relacion entre el control hibrido y la eficiencia del sistema de
atencion al. Este tipo de investigaciones tratan no manipular completamente todas

las variables externas (Segura, 2003).
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5.1.4 Nivel de Investigacion

Segun Ochoa y Yunkor (2019), el nivel de investigacion descriptivo tiene
como finalidad describir las caracteristicas de un fenémeno dentro de su contexto
natural, sin intervenir ni modificar las variables estudiadas. En ese sentido, la
presente investigacion se considera descriptiva, ya que busca detallar el
funcionamiento actual del sistema de atencion al cliente e identificar las deficiencias
existentes, permitiendo conocer aspectos relacionados con la calidad de atencion

y la satisfaccion percibida.

5.2. Poblacion

La poblacién de estudio seran los clientes de la tienda de conveniencia
OXXO ubicada en el distrito de Miraflores, Peru. Estos clientes se encuentran en el
distrito debido a que residen, trabajan o realizan actividades cotidianas en la zona,
lo que les brinda mayor accesibilidad y frecuencia de uso de este tipo de
establecimientos. En ese sentido, se consider6 como poblacién de estudio a

aguellas personas que se encuentren en los siguientes criterios establecidos.

5.3. Muestra

La muestra estuvo conformada por 35 clientes que acudieron a la tienda de
conveniencia OXXO ubicada en el distrito de Miraflores y que cumplieron con los
criterios de inclusion establecidos para la investigacion. Para la seleccién de los
participantes se emple6 un muestreo no probabilistico por criterios, y asi se
consideré la totalidad de la poblacién accesible que logré cumplir con las

caracteristicas definidas:
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Criterios de inclusion:

e Personas con mayoria de edad que llegaron a hacer una compra de un
monto mayor a S/15.

e Clientes que aceptaron participa de manera voluntaria en la encuesta.

e Clientes que realizaron su compra en la tienda durante el periodo de

recoleccion de datos (entre 1:00 p. m. y 2:30 p. m.)
Criterios de exclusion:

e Personas que no llegaron a realizar alguna compra en el establecimiento.
e Personas sin mayoria de edad.
e Trabajadores del establecimiento.

e Personas que se retiraron sin completar correctamente el cuestionario.

Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), en un muestreo no
probabilistico por criterios los participantes son seleccionados de acuerdo con
caracteristicas especificas previamente establecidas por el investigador, logrando

asi tener la informacién adecuada.

5.4. Técnica e instrumentos de recoleccidon de datos

En cuanto a la técnica de recoleccién de datos, ya que la investigacion
utilizard un enfoque cuantitativo la técnica a usar es la encuesta, para lograr la
obtencion de los datos necesarios. Por ende, la herramienta que se aplica es la de
un cuestionario conformado por 12 preguntas en la escala de Likert para cada
variable, dando un total de 24 preguntas. Este instrumento sera Util ya que es un
conjunto de procedimientos estandarizados para recopilar y analizar datos de una
muestra representativa de la poblacion y muestra sefialadas (Duarte y Guerrero,

2024).
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Respecto a la validez del instrumento utilizado, este fue sometido a juicio de
expertos para lograr evaluar la claridad, pertinencia y coherencia de los items
pertenecientes a las variables. Asimismo, la determinacidon de la confiabilidad el
instrumento se empleo el coeficiente Alfa de Cronbach, donde se obtuvo los valores
de 0.867 Control hibrido y 0.829 Eficiencia del sistema de atencién al cliente. Esto
muestra la consistencia interna buena para el instrumento, haciéndolo confiable

para la recoleccion de datos.

5.5. Técnica de procesamiento de lainformacién

El procesamiento de la informacion se llevd a través de un enfoque
cuantitativo, organizando y analizando los datos recolectados. En primera instancia,
la informacién es tabulada en hojas de calculo Excel, clasificando las respuestas
segun las variables de estudio relacionadas con la satisfaccion, la eficiencia y la

percepcion del servicio.

Después de la limpieza de los datos y la baremacién respectiva a las
variables y sus dimensiones se lleva esta informacion al software estadistico
Jamovi, con el cual se lograra obtener datos representados graficamente mediante
tablas y diagramas de barras para facilitar la interpretacion visual de los hallazgos.
Finalmente, los resultados seran comparados e interpretados en funcién de los
objetivos especificos del estudio, lo que permite establecer conclusiones precisas
sobre la eficiencia operativa y el impacto del sistema hibrido en la satisfaccion de

los clientes.

Asimismo, se usO la prueba de normalidad Shapiro-Wilk ya que es la
indicada para el tamafio de muestra que se tuvo. También se empleo el coeficiente

de correlaciéon Rho de Spearman, la cual tiene un nivel de significancia de a = 0,05
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para poder determinar la relacion entre las variables como se desenvuelven al

respecto de las hipotesis ya planteadas.

Tabla 4

Confiabilidad del instrumento

Variable Alfa de Cronbach N° de Elementos
Control hibrido en la gestion de procesos 0.867 12
Eficiencia de sistema de atencion al cliente 0.829 12

Nota: El Alfa de Cronbach = 0.80 indica una confiabilidad buena para este
instrumento.

Los resultados demuestran que la variable Control hibrido en la gestion de procesos
llega a un Alfa de Cronbach de 0.867, mientras que la variable Eficiencia del sistema
de atencion al cliente tiene un Alfa de Cronbach de 0.829. Es asi como al analizar
los criterios de interpretacion de confiabilidad, al ambos superar un 0.80, se logra
un nivel de confiabilidad buena. Entonces es asi como se lograr confirmar que los
elementos que conforman el instrumento tienen la adecuada consistencia interna,

por lo que el cuestionario es confiable para la recoleccion de datos.

5.5.1. Analisis descriptivo

Tabla 5

Escala valorativa de la variable Control hibrido en la gestion de procesos

Puntajes Niveles
Variable y dimensiones
Minimo Maximo  Bajo Medio Alto
Control hibrido en la gestién
12 39 12-21 22-31 32-39
de procesos
Implementacion 4 7 4-7 8-10 11-13
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Identificacion de fallas 4 5 4-5 6-7 8-9
Tiempo de respuesta 4 8 4-8 9-12 13-17
Tabla 6

Distribucién de dimensiones de la variable Control hibrido en la gestién de procesos

Bajo Medio Alto Total
n % n % n % n %
Implementacion 8 23 25 71 2 6 35 100
Identificacién de fallas 12 34 21 60 2 6 35 100
Tiempo de respuesta 3 8 16 46 16 46 35 100

Figura 1

Distribucién de dimensiones de la variable Control hibrido en la gestién de procesos

Distribucion de dimensiones de la variable
Control hibrido

80
60
40
20 Tiempo de respuesta
Verificacion de fallas
0 Implementacion
n % n % n %
Bajo Medio Alto
® |mplementacién  ®Verificacion de fallas Tiempo de respuesta
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Interpretacion: En la figura 1 se observa que la mayoria de los 35 clientes habituales
encuestados de la tienda de conveniencia llegan a percibir un nivel medio entre las
dimensiones evaluadas. Partiendo desde la dimension Implementacion, en la que
un 75% de los encuestados indica una valoracion media respecto a acciones
tecnoldgicas y operativas llevadas a cabo durante la atencion. Por otro lado, la
dimension Identificacion de fallas muestra un 60% ubicado en el nivel medio, esto
puede significar que a pesar de que existan practicas para identificar errores, se
deben implementar aspectos mas refinos y entrenados para una mejor respuesta.
Por altimo, en la dimensién Tiempo de respuesta se obtuvo una distribucion entre
los niveles medio y alto, indicando que este aspecto presenta una percepcion de

tiempos de atencion relativamente adecuados segun los encuestados.

En conjunto, los resultados demuestran que el nivel predominante en las

dimensiones evaluadas es de un nivel medio.

Figura 2

Distribucion de la variable Control hibrido

Control Hibrido

35 88%
30
25
20
15
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Frecuencia

EBajo mMedio =Alto
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Interpretacion: En la figura 2 se observa que el 88% de encuestados manifiesta
tener una percepcion de nivel medio sobre el control hibrido que identifican en sus
visitas a la tienda OXXO estudiada, por otro lado, los niveles bajo y alto mantienen
el mismo porcentaje (6%). Estos resultados muestran una mayor concentracion de
respuestas en el nivel medio respecto a la integracion entre herramientas
tecnoldgicas y supervision humana. Esto se podria mejorar con la capacitacion
precisa para el personal y mejorar la coordinacion entre ambos factores el control

hibrido.

Figura 3

Distribucién de la dimensién Implementacion
Implementacion
71%

10 23%

Frecuencia

mBajo mMedio mAlto

Interpretacion: En la figura 3 se observa que un 71% de personas mantienen su
percepcion de nivel medio ante la dimensién Implementacién, esto indica una
valoracion intermedia en la presencia e implementacion sobre las herramientas
tecnoldgicas. Asimismo, el nivel alto representa el menor porcentaje (6%), mientras

que el nivel bajo registra un 23%.
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Figura 4

Distribucién de la dimensiéon Identificacion de fallas

Identificacidn de fallas
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Interpretacion:

En la figura 4 se observa que de un total de 35 clientes encuestados que
visitan la tienda de conveniencia OXXO en Miraflores, el 60% se ubica en un nivel
medio respecto a la dimensidén de Identificacién de fallas, esto significa que es
notable la cantidad media en la que se ven complicaciones o errores durante el
proceso. Por otro lado, un 34% indica que se al momento de su atencién solo llegan
a percibir un minimo un nivel de fallas; sin embargo, existe un 6% gque menciona un

nivel alto en la identificacion de fallas notables al momento de su uso.
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Figura5

Distribucién de la dimensién Tiempo de respuesta

Tiempo de respuesta
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Interpretacion:

En la figura 5 se observa, de 35 clientes encuestados que visitan la tienda de
conveniencia OXXO, en los niveles medio y alto se logra un 46% respectivamente.
Esto manifiesta que mayor parte de los encuestaos llevan una percepcion de
niveles medio a alto. Aun asi, que el nivel medio tenga casi la mitad del total
demuestra que no se ha alcanzado el nivel esperado por los clientes en esta
dimensién. El nivel con menos porcentaje es el bajo con solo un 8% encuentra
inconvenientes con el tiempo de respuesta que obtuvieron al momento de su
atencion. Esto se puede adjudicar a diferentes aspectos que pueden haberse
presentado, tales como la dificultad de la resolucién de su problema o que el
sistema no estuviera entrenado con la posibilidad de como resolver lo ya que no se
tendria un patrén identificado del problema y de las acciones disponibles a

solucionarlo.
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Tabla 7

Escala valorativa de la variable Eficiencia de sistema de atencién al cliente

Puntajes Niveles
Variable y dimensiones
Minimo Maximo  Bajo Medio Alto
EfICIe!‘],CIa de sistema de 12 58 12-18 19-34 35.38
atencion al cliente
Nivel de capacidad para " 33 7.15 16-24 25.33
resolver
Disponibilidad y continuidad 5 o5 5.11 12-18  19-25
de servicio
Tabla 8

Distribucion de dimensiones de Var. Eficiencia de sistema de atencion al cliente

Bajo Medio Alto Total
n % n % n % n %
Disponibilidad y 3 9 26 74 6 17 35 100
continuidad de servicio
Nivelde capacidad o g 19 54 16 46 35 100

para resolver

Figura 6

Distribucion de dimensiones de la variable Eficiencia de sistema de atencién al

cliente

Distribucion de dimensiones de la variable Eficiencia de
sistema de atencion al cliente
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Interpretacion:

En la figura 6 se observa que referente a la dimensién Disponibilidad y continuidad
del servicio, un 74% de encuestados lleva una percepcion media con un 9% para
el nivel bajo y el 17% restante para el nivel alto. Esto hace notar que el servicio se

mantiene disponible y continuo durante el trayecto de su compra y atencion.

Por otro lado, la dimensién Nivel de capacidad para resolver se mantiene en un
nivel medio y alto con un 54% y 46% respectivamente. Se logra ver que se percibe

a un nivel medio generalmente.

Figura 7

Distribucion de la variable Eficiencia de sistema de atencioén al cliente

Distribucion de la variable Eficiencia de sistema
de atencion al cliente

35
40
30
20
10 gr— p— 100 Eficiencia de sistema de atencion al
0 cliente
n n n
Bajo Medio Alto

Eficiencia de sistema de atencion al cliente

Interpretacion: En la figura 7 se ve que de manera unanime los encuestados
perciben la variable Eficiencia del sistema de atencion al cliente como una alcanza
un nivel alto conforme a lo que se le brinda en el espacio que toma su visita a la

tienda OXXO - Miraflores. Esto puede darse debido a que a pesar de una posibilidad
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de situaciones adversas la mayoria del sistema de atencion cumple sus estandares

y logra verse funcionando de manera eficiente.

Figura 8

Distribucién de la dimensién Disponibilidad y continuidad de servicio

Disponibilidad y continuidad de servicio

15 26
6
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74% 17%
0
n n n
Bajo Medio Alto

Interpretacion: La Figura 8 muestra que la disponibilidad y continuidad de servicio
se concentra mayormente en el nivel medio, con un 74% (26 personas), lo que
indica que la mayoria de los encuestados percibe un desempefio moderado en esta
dimension. Asimismo, el nivel alto registra un 17% (6 personas), mientras que el
nivel bajo alcanza apenas un 9% (3 personas), evidenciando que las valoraciones

desfavorables son reducidas.
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Figura 9

Distribucién de la dimensién Nivel de capacidad para resolver
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Interpretacion: La Figura 9 muestra que el nivel de capacidad para resolver se
concentra principalmente en el nivel medio, con un 54% (19 personas), seguido por
el nivel alto, que alcanza un 46% (16 personas) mostrando una capacidad para
solucionar problemas y atender los requerimientos presentados. En contraste, se
ven un nivel bajo que no registra respuestas. En conjunto, esto refleja que el

sistema lleva una capacidad de resolucién media y alta.

5.5.2. Analisis ligados alas hipétesis

Este trabajo de investigacion se llevo a cabo con una muestra menor a 50,
lo que significa que se hara uso de la prueba estadistica de Shapiro-Wilk para
evaluar la normalidad de los datos, en donde el margen de error es de 0.05.
Regla:

Si p > a - se acepta la hipotesis nula Ho

Si p< a - se acepta la hipotesis alterna Ha
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Nivel de significancia: a = 0,05

Tabla 9

Prueba de normalidad de las variables y dimensiones

Prueba de Normalidad

ISIL

Shapiro - Wilk
Estadistico gl Sig

Control hibrido en la gestién de

0.968 35 0.399
procesos
Implementacion 0.928 35 0.024
Identificacion de fallas 0.916 35 0.011
Tiempo de respuesta 0.944 35 0.072
Eficiencia de sistema de atencion al

. 0.983 35 0.877

cliente
Nivel de capacidad para resolver 0.975 35 0.596
Disponibilidad y continuidad de

0.954 35 0.151

servicio

Nota: Se utilizara una prueba no paramétrica de nombre Rho de Spearman con

un nivel de significancia de 0,05.

5.5.2.1 Prueba de hipotesis general

Hi: Existe una relacién entre el control hibrido en la gestion de procesos y la

eficiencia del sistema de atencion al cliente en las tiendas de conveniencia OXXO

- Miraflores, 2026.

Ho: No existe una relacion entre el control hibrido en la gestion de procesos

y la eficiencia del sistema de atencion al cliente en las tiendas de conveniencia

OXXO - Miraflores, 2026.
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Tabla 10

Prueba de coeficiente de correlacion entre Control hibrido en la gestién de procesos

y Eficiencia de sistema de atencion al cliente

Control hibrido Eficiencia de
en la gestion de sistema de
procesos atencion al cliente
Rho de Spearman — 0.423
Control
h|bﬂd€ en la df . 33
gestion de
procesos
Rho de p-valor — .006
Spearma
n Rho de Spearman 0.423 —
Eficiencia de
SIStemel de of 33 .
atencion al
cliente
p-valor .006 —

Interpretacion:

Se puede ver que en la tabla 10 el valor de significancia logrado es de 0,006,
siendo menor al nivel de significancia establecido (a = 0,05). Por ello, se acepta la
hipétesis alterna y se rechaza la hipotesis nula, lo que permite afirmar que existe
una relacion entre el control hibrido en la gestion de procesos y la eficiencia del
sistema de atencion al cliente en las tiendas de conveniencia OXXO — Miraflores,
2026.

Ademas, se obtuvo un coeficiente Rho de Spearman de 0,423, lo que indica
qgue la correlacion entre ambas variables es positiva. Esto significa que mientras
exista una mejora en el control hibrido se lograra ver un aumento en la eficiencia

del sistema de atencioén al cliente.
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5.5.2.1 Prueba de hipotesis especificas

Prueba de Hipotesis Especifica 1

Hi: Existe una relacion entre el control hibrido en la gestion de procesos con
la disponibilidad y continuidad de servicio de un sistema de atencion al cliente en
las tiendas de conveniencia OXXO de Miraflores, 2026.

Ho: No existe una relacion entre el control hibrido en la gestion de procesos
con la disponibilidad y continuidad de servicio de un sistema de atencion al cliente

en las tiendas de conveniencia OXXO de Miraflores, 2026.

Tabla 11

Prueba de coeficiente de correlacion entre Control hibrido en la gestién de procesos

y Disponibilidad y continuidad de servicio

Control hibrido Disponibilidad y
en la gestion de continuidad de

procesos servicio
Rho de Spearman — 0.489
Control
h|br|d_c,) en la of o 33
gestion de
procesos
Rho de p-valor — .003
Spearma
n Rho de Spearman 0.489 —
Disponibilidad
y continuidad df 33 —
de servicio
p-valor .003 —
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Interpretacion:

Se puede ver que en latabla 11 el valor de significancia logrado es de 0,003,
siendo menor al nivel de significancia establecido (a = 0,05). Por ello, se acepta la
hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula, permitiendo afirmar la existencia de
una relacion entre el control hibrido en la gestidon de procesos y la disponibilidad y
continuidad de servicio del sistema de atencion al cliente en las tiendas de
conveniencia OXXO — Miraflores, 2026.

Ademas, se obtuvo un coeficiente Rho de Spearman de 0,489, el cual indica
gue la correlacion entre ambas variables es positiva moderada. Esto significa que
conforme exista una mejora en el control hibrido, se aumentara la disponibilidad y

continuidad de servicio del sistema de atencién al cliente.

Prueba de Hipotesis Especifica 2

Hi: Existe una relacion entre el control hibrido en la gestién de procesos con
el nivel de capacidad para resolver de un sistema de atencién al cliente en las
tiendas de conveniencia OXXO de Miraflores, 2026.

Ho: No existe una relacion entre el control hibrido en la gestion de procesos
con el nivel de capacidad para resolver de un sistema de atencién al cliente en las

tiendas de conveniencia OXXO de Miraflores, 2026.

Tabla 12

Prueba de coeficiente de correlacion entre Control hibrido en la gestion de procesos

y Nivel de capacidad para resolver

Control hibrido
en la gestion de
procesos

Nivel de capacidad
para resolver
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Rho de Spearman — 0.667
Control
h|br|d_(3 enla of . 33
gestion de
procesos
Rho de p-valor — >.001
Spearma
n Rho de Spearman 0.667 —
Nivel de
capacidad df 33 —
para resolver
p-valor >.001 —

Interpretacion:

Se puede ver que en la tabla 12 el valor de significancia logrado es de <
0,001. Por ello, se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hip6tesis nula,
permitiendo afirmar la existencia de una relacion entre el control hibrido en la
gestién de procesos y el nivel de capacidad para resolver del sistema de atencion
al cliente en las tiendas de conveniencia OXXO.

Por otra parte, se obtuvo un coeficiente Rho de Spearman de 0,667, lo cual
indica que la correlacién entre ambas variables es alta y positiva. Esto significa que
mientras exista una mejora en el control hibrido, también se aumentara el nivel de

capacidad para resolver del sistema de atencién al cliente.
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CAPITULO VI: PROPUESTA DE INNOVACION

6.1. Alcance esperado

La siguiente propuesta permitirdA mejorar y reforzar el uso de un control
hibrido en la gestion de procesos que se pueda llevar a cabo en el local de la tienda
de conveniencia OXXO situado en Miraflores. Logrando asi mostrar como el uso y
optimizacién de esta herramienta, la cual permitira la eficiencia del sistema de
atencion hacia los clientes. En aspectos como la disponibilidad del servicio, la
rapidez en la atencién y la continuidad que se necesita para tener una buena

experiencia durante todo el proceso.

Esta propuesta no plantea ser sustituta de lo que se lleva a cabo en la
actualidad, lo que busca es optimizar los procesos ya existentes mediante acciones
orientadas a la mejora de la coordinacion que se necesita entre la supervision
humana y herramientas automatizadas. Asimismo, también se busca el generar un
esquema de seguimiento continuo que permitird detectar oportunidades de mejora

necesarias y el poder mantener un desempefio estable en el sistema de atencién.

6.2. Descripcion del mercado objetivo del producto o servicio

Esta propuesta sera orientada hacia los clientes que llegan a hacer comprar
y obtener servicios dentro de la tienda de conveniencia OXXO, ubica en el distrito
de Miraflores. Estos son aquellos que interactiian con procesos relacionados a la
atencion, resolucion a problemas y consultas, ademas de buscar disponibilidad del
servicio. Este grupo objetivo se caracteriza por requerir procesos agiles, una buena
continuidad operativa y obtener respuestas rapidas durante toda la experiencia de

Su compra.
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Por otra parte, se considera con beneficiarios indirectos al personal
administrativo y operativo que se mantiene involucrado en la supervision de

ejecucion del sistema de atencion.

6.2.1. Fuentes generadoras de valor

Esta iniciativa de mejora interna no esta contemplando ingresos econémicos
directos. Lo que entrega es un valor generado. Aun asi, este logra de una manera
indirecta la generaciéon de mayor clientela como resultado del uso del plan en la
optimizacién de los procesos que se estan llevando a cabo. El valor que se llegara

a generar se relaciona a lo siguiente:

Tabla 13

Fuentes de generacion de valor

Consiste en la disminucién en la frecuencia de
errores o fallas que puedan ocurrir, lo que llega a
afectar el funcionamiento del sistema de
atencion. Logrando como resultado se tendra un
proceso con mas orden y estabilidad.

Reduccién de incidencias
operativas

Es el incremento de la percepcién positiva que
los clientes tienen al respecto sobre el sistema
de atencion y en aspectos como la rapidez,
organizacion y efectividad.

Mayor eficiencia percibida

Con esto se busca reducir el tiempo requerido
Optimizacion del tiempo de para resolver consultas y atender solicitudes.
atencion Todo esto manteniendo la calidad y evitando
retrasos durante todo el proceso.

Orientado a mantener un funcionamiento
constante del sistema, evitar interrupciones y
asegurar el brindar una atencion de manera
oportuna.

Mayor continuidad del servicio

Esto implica el generar una mejor percepcion
durante la interaccion con el servicio brindado, lo
gue fortalece aspectos en relacibn con la
comodidad, confianza y calidad de atencion.

Mejor experiencia del cliente
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6.2.2. Canales de implementacion
Los canales buscan asegurar que la coordinacion entre las herramientas
tecnoldgicas y la supervision humana logren ser mantenidas durante todo el

proceso de la atencién a brindar.

Atencidn presencial: Este canal abarca la participacion directa el personal y
colaboradores de la tienda durante el proceso de atencion. EIl componente humano
lleva una funcion que consiste en la supervision de la interaccion, intervenir cuando
sea necesario y brindar soporte cuando el sistema automatizado presente
limitaciones. La atencidn presencial permite mantener una personalizacion del
servicio y evitar efectos negativos asociaos a la automatizacién en exceso del

sistema.

Herramientas digitales para apoyo: En este canal corresponde el uso de los
recursos tecnologicos que estan disponibles y forma parte del funcionamiento
operativo de la tienda y que contribuyen al control hibrido. Sus funciones pueden
ser: Seguimiento de procesos, registro de incidencias, monitoreo de tiempos y
apoyo a la gestion operativa. El fortalecer este canal permite una mejora en la
capacidad de respuesta y facilita el acceso a informacién Gtil para una toma de

decisiones.

Comunicacién interna: En este canal, una buena comunicacion entre
colaboradores es fundamental para poder mantener la continuidad el servicio. La
propuesta establece mecanismos de reporte y coordinacion que permiten compartir
informacion que se relacione a incidencias, oportunidades de mejora y

observaciones hechas por clientes durante la operacion o servicio. Con esto se
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lograr una toma de decisiones oportunas y reduccion de errores que puedan

derivarse de la falta de coordinacion.

Monitoreo operativo: Se busca la implementacion periddica de actividades de
seguimiento que permiten evaluar el comportamiento del sistema hibrido durante
su funcionamiento regular. Este aspecto incluye la observacion relacionados a la

rapidez de atencion, continuidad del servicio y su capacidad de resolucion.

6.2.3. Estrategias de fortalecimiento
Estrategia 1: Seguimiento peridédico del desempefio

Consiste en llevar a cabo evaluaciones periddicas sobre el funcionamiento
del sistema hibrido. Se tomaran en cuenta indicadores relacionados a tiempos de
atencidn, incidencias registradas y percepcion del cliente después de su atencion.
Este seguimiento es el que permitira detectar desviaciones para luego poder aplicar

medidas correctivas antes de que estas lleguen a afectar la experiencia del usuario.

Estrategia 2: Capacitacién del personal

Se trata del desarrollo de actividades de capacitacion que vayan orientadas
a un uso eficiente de las herramientas tecnoldgicas y al fortalecimiento de
habilidades necesarias para terminar de complementar el funcionamiento
automatizado que se busca tener en la tienda. La capacitacion estara enfocada en
mejorar la capacidad de supervision, resolucion de problemas y adaptacion ante

cambios operativos.

Estrategia 3: Registro y analisis de incidencias
Esta estrategia busca implementar un sistema basico de registro que permita
una buena documentacion situaciones recurrentes que afecten la eficiencia del

servicio. La informacion que se logra recopilar servira para la identificacion de
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patrones, el establecer prioridades y la generacion de mejoras progresivas en el

proceso de atencion.

Estrategia 4: Retroalimentacion continua del cliente

Esta estrategia propone la incorporacion de mecanismos de recopilacién de opinion
del cliente, las que se haran mediante preguntas breves posteriores al servicio o
evaluaciones periodicas que se hayan llevado a cabo. Con la informacién obtenida
podra identificar oportunidades de mejora desde la perspectiva del usuario y

fortalecer la percepcion de calidad del servicio brindado.

6.2.4. Alianzas estratégicas

Para el facil desarrollo de la propuesta de fortalecimiento, se tomara
consideracion la participacion coordinada entre todas las areas involucradas en el
funcionamiento del sistema de atencion al cliente. Con estas alianzas se permitira
tener una mejora en el seguimiento de procesos, mantener una continuidad del

servicio y la ejecucioén correcta de acciones de mejora.

Tabla 14

Alianzas estratégicas para la implementacion de la propuesta

Involucrado Funcién

Supervisar el desarrollo de las actividades

Administracién de tienda : .
y brindar apoyo en la toma de decisiones.

Aplicar las acciones de mejora y participar

Personal operativo . e
en el seguimiento del servicio.

Monitorear el cumplimiento de los procesos

Encargado de supervision . . .
y registrar incidencias.

Brindar apoyo técnico para el correcto
Soporte tecnolégico funcionamiento de herramientas digitales
utilizadas.

Nota. Elaboracion propia
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6.3. Desarrollo de

| proyecto de innovacién

La propuesta de innovacion es una iniciativa para el fortalecimiento del control

hibrido que ya existe en el sistema de atencion al cliente de la tienda OXXO situada

en Miraflores. Su desarrollo se llevara a lo largo de 5 etapas que permitiran

mantener un proceso

Tabla 15

Desarrollo del proyec

ordenado para la mejora continua.

to de innovacion

DESARROLLO DEL PROYECTO DE INNOVACION

Et

apa 1: Diagnostico de situacion actual

Objetivo Identificar las oportunidades de mejora relacionadas al control
hibrido y la eficiencia del sistema de atencién.
Actividades - Revision de resultados obtenidos durante la investigacion.

- ldentificacion de las dimensiones que mostraron menor
desempeiio.
- Priorizar aspectos que requieren fortalecimiento.

Resultado esperado

Identificacion de los puntos criticos y aspectos necesarios a
mejorar dentro del sistema que se usa en la actualidad.

Tiempo estimado

1 semana

Etapa 2: Diseflo de acciones de mejora
Objetivo Establecimiento de acciones que estén orientadas al
fortalecimiento del control hibrido ya existente.
Actividades - Definicion de los procedimientos de mejora a implementar.

- Establecimiento de indicadores de seguimiento.
- Asignacién de responsables para cada actividad a realizar.

Resultado esperado

La elaboracion de una propuesta bien estructurada y que esté
alineada a las necesidades identificadas en Etapa 1.

Tiempo estimado

1 semana

Etapa 3: Socializacion y preparacion operativa

Objetivo

Preparacion del personal involucrado para la aplicacion de las
acciones planeadas.
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Actividades

- Presentacion del plan de mejora ante las personas clave
del equipo.

- Comunicacion de las funciones y responsabilidades para
cada area a trabajar.

- Realizar una capacitacion basica sobre procedimientos a
realizar.

Resultado esperado

Tener al personal informado y preparado para su participacion
en el proceso de fortalecimiento.

Tiempo estimado

1 semana

Etapa 4: Aplicacion piloto

Objetivo Ejecutar las propuestas realizadas dentro del entorno
operativo actual que esta en uso dentro de la tienda.
Actividades - Aplicacion de procedimientos definidos.

- Registro de cualquier incidencia vista o experimentada.
- Llevar un monitoreo durante la totalidad del funcionamiento.

Resultado esperado

Obtener la evidencia inicial sobre cémo va el desempefio de la
propuesta.

Tiempo estimado

2 semanas

Etapa 5: Seguimiento y evaluacién

Objetivo Verificacion del cumplimiento de las acciones realizadas y
llevar una evaluacién de resultados esperados.
Actividades - Revision de indicadores clave.

- Registro de observaciones hechas al sistemay los
procedimientos realizados.
- Elaboracion del informe final de evaluacion.

Resultado esperado

Determinacion del aporte esperado de la propuesta sobre la
eficiencia del sistema de atencion al cliente.

Tiempo estimado

1 semana

Nota. Elaboracién propia sobre las etapas que fueron disefiadas para fortalecer el
control hibrido, permitiendo mantener el proceso de mejora continua.

6.4. Presupuesto

Para el desarrollo de la propuesta de fortalecimiento del control hibrido se

plantea el siguiente presupuesto referencial que esta orientado a cubrir actividades

74




Control hibrido en la gestién de procesos y su relacién con la eficiencia del sistema IS I L
de atencidn al cliente en tiendas de conveniencia de OXXO - Miraflores, 2026

como la capacitacion, seguimiento, monitoreo y los materiales que puedan ser
necesarios para la aplicacion de las acciones de mejora que se identificaron.

Tabla 16

Presupuesto estimado para el desarrollo de la propuesta

Costo

Concepto Descripcion estimado (S.)

Desarrollo de sesiones internas sobre
Capacitacion del personal | fortalecimiento del control hibrido y 1,000.00
mejora del servicio

Recursos operativos, impresiones y 400.00

Materiales de apoyo o
POy formatos de seguimiento

Monitoreo, supervision y  control 900.00

Monitoreo y seguimiento L .
y s€g durante la aplicacion del piloto

Ajustes y asistencia para cada una de 1.150.00

Soporte técnico operativo i .
b P las herramientas utilizadas

Contingencias G.astos.'dados de improviso durante la 250.00
ejecucion
TOTAL 4,200.00

Nota. El presupuesto presentado es de caracter referencial y tiene como finalidad estimar la
viabilidad de la propuesta de innovacion.
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Tabla 17

Matriz de verificacion de la propuesta

ISIL

Matriz de verificacion de la propuesta

Objetivo Actividad Indicador Medio de verifi
Mejora de disponibilidad Seguimiento operativo Continuidad percibida Lista de cor
Reduccion de incidencias | Registro de fallas Numero de incidencias Reporte
Mejora de resolucién Monitoreo Nivel de satisfaccion Encueste
Incremente de eficiencia Supervision Cumplimiento de acciones Informe
Tabla 18
Cronograma
Actividad Semana 1l Semana 2 Semana 3 Semana 4
Diagndéstico X
Disefio X
Capacitacién X
Aplicacién X
Evaluacién

76



Control hibrido en la gestién de procesos y su relacién con la eficiencia del sistema IS IL
de atencidn al cliente en tiendas de conveniencia de OXXO - Miraflores, 2026

CONCLUSIONES

Luego de obtener los resultados estadisticos, se puede ver que el uso de un
control hibrido tiene una relacion significante con la eficiencia de un sistema de
atencion al cliente, en este se obtuvo un coeficiente Rho de Spearman de 0,423.
Esto permitié aceptar la hipétesis general dada. Ademas, esto logra evidenciar que
un adecuado control hibrido se relaciona con una mayor eficiencia del sistema de

atencion al cliente.

Se pudo determinar la existencia de una relacion significativa entre el control
hibrido y la dimensién de disponibilidad y continuidad del sistema de atencion al
cliente. Con un coeficiente Rho de Spearman de 0,489 y una significancia de 0,003
(p < 0,05), lo que presenta una correlacion significativa moderada. Esto permiten e
indican que un mejor control hibrido se asocia con una mayor disponibilidad y

continuidad del servicio a brindar.

Se logré determinar la existencia de una relacion significativa entre la
variable control hibrido y el nivel de capacidad para resolver del sistema de atencién
al cliente. Los resultados mostraron una evidencia de correlacién positiva alta, con
un coeficiente Rho de Spearman de 0,667 y una significancia menor a 0,001 (p <
0,05). Con esto se concluye que la correcta y adecuada combinacion entre la
supervision humana y la inteligencia artificial favorece la resolucion de consultas,

dudas o incidencias.

La parte que muestra los resultados descriptivos permitié la identificacion de
oportunidades de mejora que se relacionan a aspectos tales como el monitoreo
continuo del servicio, la aplicacion de mas capacitaciones del personal y un registro

de incidencias claro. Estos aspectos son elementos clave que permiten el
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fortalecimiento del control hibrido y la optimizacion de la experiencia de atencion al

cliente que se necesitan en las tiendas de conveniencia.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la tienda OXXO el fortalecer la implementacion del control
hibrido mediante una incorporacion progresiva de herramientas tecnoldgicas que
les permitan optimizar sus procesos de atencion al cliente, de igual manera siempre

mantener una supervision humana para aquellas situaciones que lo requieran.

Se recomienda la estandarizacion del sistema de registro y analisis de
incidencias para poder identificar patrones recurrentes, evaluar el desempefio y asi
lograr establecer acciones correctivas que contribuyan a la mejora de la atencion al

cliente.

Se recomienda un establecimiento de mecanismos permanentes de
monitoreo y evaluacion del sistema de atencion al cliente, esto se logra utilizando
indicadores relacionados a tiempos de respuesta, incidencias registradas y el nivel
de satisfaccion del cliente. Esto con la finalidad de detectar oportunidades de

mejora oportunamente.

Se recomienda fortalecer procedimientos de supervision y seguimientos para
el sistema de atencién con el propésito de poder garantizar la continuidad del
servicio y asi minimizar interrupciones. Es por eso que el realizar evaluaciones

periodicas permitiran verificar un correcto funcionamiento del sistema hibrido.

Se recomienda el desarrollo de programas periddicos dirigidos a la
capacitaciéon del personal, donde se enfoque el uso eficiente de herramientas
tecnoldgicas, resolucién de problemas y la correcta adaptacion a procesos digitales
nuevos. Logrando asi fortalecer la interaccién entre colaboradores y sistemas

automatizados en uso.
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Se recomienda incorporar mecanismos de retroalimentacion continta
recibida de los clientes, esto se loga mediante encuestas breves y evaluaciones
posteriores al servicio. El propdsito de esto siendo el poder conocer la percepcion
al respecto de la atencion brindada y hacer uso de la informacion recolectada para
fortalecer la calidad del servicio que se ofrece.

Se recomienda una ejecucion progresiva de la propuesta de innovacién
desarrollada en esta investigacion, siempre tomando en consideracion las acciones
de monitoreo, el seguimiento, la capacitacion y evaluaciones que se presentaron
en el capitulo VI.

Se sugiere la consideracién de otros factores que llegan a influir en la
relacion entre ambas variables. Tales como la capacitacion del personal, la

infraestructura tecnolégica con la que se trabaja y la satisfaccion del cliente.
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ANEXOS

Registro de impacto y resultados
Tipo de documento: Trabajo de investigacion
Titulo del Trabajo de Investigacion o Tesis
Control hibrido en la gestion de procesos y su relacion con la eficiencia del sistema de
atencion al cliente en tiendas de conveniencia de Oxxo - Miraflores, 2026
Integrante:
1. Chavez Marquez, Dayri Magbis
Asesor: Albarracin Aparicio, Roxana Alexandra

Impacto de la investigaciéon

El impacto de una investigacion se refiere a los efectos, tanto esperados como
inesperados, que esta puede generar, abarcando aspectos econdmicos, politicos,

culturales, ambientales, tecnoldgicos, sociales, entre otros.

El impacto generado por la presente investigacion esta en el &mbito operativo de la tienda
de conveniencia, porque demuestra la importancia de la aplicacion de un control hibrido
para mejorar la eficiencia del sistema de atencion que se maneja. Los resultados
obtenidos permiten la identificacién de aspectos que se pueden fortalecer en la gestién
de procesos, disponibilidad, el seguimiento de procesos y el uso correcto de
herramientas tecnolégicas. Ademas, esta investigacion puede ser Util como base para el
desarrollo de propuestas de mejora que logren contribuir a la optimizaciéon de los
procesos internos y asi llevar una mejor experiencia a los clientes.

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 hip6tesis formuladas al comienzo del
proyecto. Los resultados son fundamentales para evaluar, interpretar y comprender los

efectos o la validez de lo investigado.

Los resultados de esta investigacion permitieron comprobar que existe una relacion
significativa entre el control hibrido aplicado a la gestion de procesos y la eficiencia del
sistema de atencién al cliente en la tienda de OXXO de Miraflores. Ademas, se pudo
identificar que las dimensiones del control hibrido presentan una relacién significativa con
la eficiencia del sistema de atencion, lo que demuestra que un mejor uso del sistema hibrido
en la gestion de procesos y gestién de procesos favorece el funcionamiento de los procesos
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operativos. Estos resultados respaldan la propuesta de innovacién que se plante6 para
fortalecer los aspectos que presentaron oportunidades de mejora.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

ISIL

. - T . Disefio
Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Variables L
metodologico
Problema general Objetivo general Hipotesis general Tipo de
investigacion:
Determinar la relaciéon existente Variable 1:

¢ Cémo se relaciona el control hibrido
en la gestibn de procesos con la
eficiencia del sistema de atencion al
cliente en las tiendas de conveniencia
OXXO de Miraflores, 20267

entre el control hibrido en la
gestién de procesos y la eficiencia
del sistema de atencién al cliente
en las tiendas de conveniencia
OXXO - Miraflores, 2026.

Existe una relacion entre el control
hibrido en la gestion de procesos y la
eficiencia del sistema de atencion al
cliente en las tiendas de conveniencia
OXXO - Miraflores, 2026.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipdtesis especifica

¢, Cémo se relaciona el control hibrido
en la gestion de procesos con la
disponibilidad y continuidad de servicio
de un sistema de atencion al cliente en
las tiendas de conveniencia OXXO de
Miraflores, 20267

Determinar como se relaciona el
control hibrido en la gestiéon de
procesos con la disponibilidad y
continuidad de servicio de un
sistema de atencion al cliente en
las tiendas de conveniencia OXXO
de Miraflores, 2026

Existe una relacion entre el control
hibrido en la gestion de procesos con
la disponibilidad y continuidad de
servicio de un sistema de atencion al
cliente en las tiendas de conveniencia
OXXO de Miraflores, 2026

¢ Como se relaciona el control hibrido
en la gestién de procesos con el nivel
de capacidad para resolver de un
sistema de atencién al cliente en las
tiendas de conveniencia OXXO de
Miraflores, 20267

Determina cémo se relaciona el
control hibrido en la gestion de
procesos con el nivel de capacidad
para resolver de un sistema de
atencion al cliente en las tiendas
de conveniencia OXXO de
Miraflores, 2026

Existe una relacion entre el control
hibrido en la gestion de procesos con
el nivel de capacidad para resolver de
un sistema de atencién al cliente en
las tiendas de conveniencia OXXO de
Miraflores, 2026

Control hibrido en la
gestion de procesos

Dimensiones:
-Implementacion
- Identificacion de fallas

-Tiempo de respuesta

Variable 2:

Eficiencia de sistema de
atencion al cliente

Dimensiones:

-Disponibilidad y
continuidad de servicio

-Nivel de capacidad para
resolver

Aplicada

Disefio de
investigacion:

No experimental

Poblacion y
muestra:

Poblacién: 35
Muestra: 35

Clientes de
OXXO en
Miraflores
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Matriz de operacionalizacion de la variable Control hibrido en la gestion de procesos

ISIL

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE ESCALA
DIMENSIONES CONCEPTUAL OPERACIONAL INDICADORES ITEMS | 'MEDICION | VALORATIVA
Percepcion de mejora en la atencién 1 1,2,3,4,5
ii?egracién la La variable de Percepcion de implementacion de 1A 2 1,2,3,4,5
Implementacion coordinada Ei%?ggl - _
zigttfmas del?f\ humano y de Percepcion del u?o adtlepqado de herramientas 3 12345
y I la 1A se mide ecnologicas
supervision pczjr_ mdedlo de ) _ y o
humana en los '”I ICadores Nivel de satisfaccién con el servicio 4 1,2,3,4,5
procesos de ta e? como
atencién al I,mp ementac . . o
cliente asi on, Percepcion de fallas del sistema hibrido Sy6 ORDINAL 1,2,3,4,5
poder ’b?lindar Identificacién
TR P de fallas de
Idenu;:;?a?slon de eﬂuert\_ua fallas y Percepcion de errores o incidencias 7 1,2,34,5
operativa, :
confiabilidad y Ie'ignupe‘?sta de
seguridad Los resultados Percepcion de optimizacién del proceso 8 1,2,3,4,5
durante la
prestacion del del tionario _ . o
servicio. cuestiona Percepcion de rapidez del servicio 9y 10 1,2,3,4,5
Sauer y se mediran en
Tiempo de Burggraf escala de - . 11
respuesta (2024) Likert. Percepcion de agilidad del proceso 1,2,3,45
Nivel de satisfaccion con las soluciones 12 1,2,3,4,5

93




Control hibrido en la gestion de procesos y su relacion con la eficiencia del sistema de atencién al cliente en tiendas de conveniencia de

OXXO - Miraflores, 2026

Matriz de operacionalizacion de la variable Eficiencia de sistema de atencion al cliente

ISIL

ESCALA
DEFINICION DEFINICION ESCALA DE | VALORATIVA
DIMENSIONES CONCEPTUAL OPERACIONAL INDICADORES ITEMS MEDICION | (NIVELES O
RANGOS)
. Esta variable Percepcion de disponibilidad del sistema 1,2 1,2,3,4,5
Se refiere la llamada
capacidad del Eficiencia de
sistema de sistema de
» ) ., . . .. 3’4
Disponibilidad y atencion para atencion  al Percepcion de continuidad del servicio 1,2,3,4,5
Continuidad de bl‘indal‘ C||ente Con
servicio respuestas dimensiones . o ) )
oportunas, tales como Percepcion de restablecimiento ante interrupciones 5,6 1,2,3,4,5
resolver Disponibilidad
adecuadamen y continuidad
te las del servicio, Percepcion de precision de respuestas 7 1,2,3,45
solicitudes del nivel de
cliente y capacidad
ORDINAL
mantener la para resolver Percepcion de resolucion de consultas 8 1,2,3,4,5
continuidad y satisfaccion.
del servicio, A partir de
garantizando indicadores p: . g 9,10
calidad. medibles  se Percepcion de claridad en la atencién 1,2,3,4,5
Nivel de capacidad rap_ldez LY nos —permitira
ver satisfaccion determinar el ] ) » » 11
parareso durante la grado de Nivel de satisfaccion con la atencién 1,2,3,4,5
interaccion. efectividad,
Shankar y precision y
Jebarajakirthy percepcion del . o . 12
(2019) servicio Percepcion de experiencia de atencion 1,2,3,4,5
brindado.
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VALIDACION DE EXPERTOS

INFORME DE JUCIO DE EXPERTOS

DEL INSTRUMENTO_DE

INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

ISIL

ISIL

1.1. Apellidos y Nombres del experto: Albarracin Aparicio Roxana Alexandra

1.2. Cargo e instituciéon del experto: Docente de Escuela ISIL

1.3. Nombre del instrumento: Cuestionario

1.4. Autor del instrumento: Dayri Magbis Chavez Marquez

1.5. Titulo de la investigacion: Control hibrido en la gestién de procesos y su relacion con la
eficiencia del sistema de atencidn al cliente en tiendas de conveniencia de OXXO - Miraflores, 2026

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

aspectos de las
estrategias.

CRITERIOS INDICADORES Deficie Regular Buen Muy Excele
a
nte00- 21-40% buena ntegl-
41-
20% 60% 61-80% 100%
1. CLARIDAD Estd formulado con X
lenguaje apropiado vy
especifico.
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en X
conductas observables.
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de X
la ciencia y tecnologia.
4. ORGANIZACION Existe organizacion légica X
5. SUFICIENCIA Comprende los X
aspectos en cantidad y
calidad.
6. INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar X

. CONSISTENCIA

Basados en aspectos
tedricos-cientificos
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8. COHERENCIA

Entre los indices,
indicadores y
dimensiones.

9. METODOLOGIA

La estrategia responde
al propésito del
diagnostico.

10. PERTINENCIA

El  instrumento es
funcional para el
propdsito de la
investigacion.

PROMEDIO DE
VALIDACION

85%

PERTINENCIA DE LOS ITEMS O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO

INSTRUMENTO

SUFICIENTE

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE

INSUFICIENTE

ftem 1

ftem 2

ftem 3

item 4

ftem 5

ftem 6

item 7

ftem 8

ftem 9

ftem 10
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lIl. PROMEDIO DE VALORACION:
V. 85 %. V: OPINION DE APLICABILIDAD:

( x) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

( ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

FIRMA DEL EXPERTO

LUGAR Y FECHA: Lima, 25 de mayo de 2026

DNI N° : 41981490
ORCID : 0000-0002-6930-3718
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

ISIL

ENCUESTA "CONTROL HIBRIDO Y LA EFICIENCIA DEL SISTEMA DE ANTECION AL CLIENTE"

La presente encuesta tiene como objetivo recopilar informacién sobre la percepcion del control hibrido (integracién
entre inteligencia artificial y atencion humana) y su relacion con la eficiencia del sistema de atencion al cliente. La
informacién proporcionada sera utilizada unicamente con fines académicos y se mantendré de forma anénima y
confidencial. Se agradece responder cada pregunta con sinceridad y de acuerdo con su experiencia durante la atencion

recibida.
5 CASI CASI
N PREGUNTAS NUNCA NUNCA A VECES SIEMPRE SIEMPRE
"CONTROL HIBRIDO" 1 2 3 4 5

¢ Con qué frecuencia visita las instalaciones de la
tienda OXXO?

Durante sus visitas, percibe mejoras en la calidad de

4 atencion de la tienda

3 Se siente satisfecho(a) con los servicios ofrecidos por
OXXO

4 Ha notado la implementacion de herramientas de
inteligencia artificial (IA) en OXXO

5 El personal de la tienda utiliza adecuadamente las
herramientas de |A para atender a los clientes
Identifica fallas o deficiencias en el servicio brindado

6 ; o
por el sistema hibrido (IAy personal)

7 Observa errores o incidencias en los servicios
brindados

8 Experimenta demoras por parte del personal para
atender su solicitud o pedido

9 Considera que la inteligencia artificial optimiza los
procesos realizados en la tienda

10 Los procesos en la tienda (pagos, pedidos, atencion,
consultas) resultan agiles y eficientes
Recibe respuestas rapidas cuando realiza una

11 |consulta mediante el sistema automatizado o con
ayuda del personal

12 |Las soluciones brindadas satisfacen sus necesidades
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ISIL

La atencién recibida en tienda es rapida y sin demoras
innecesarias

14

El sistema de atencidn (IA y personal humano) ofrece
una experiencia personalizada segun sus necesidades

15

Sus consultas o problemas son resueltos
correctamente desde el primer contacto

16

La comunicacion del sistema de atenciéon (humano y
automatizado) es clara y comprensible

17

El servicio recibido transmite empatia y calidez
durante la atencion

18

El uso del sistema hibrido (IA y control humano)
facilita y agiliza su experiencia de atenciéon

19

Esta satisfecho(a) con la calidad general del servicio
brindado por el sistema de atencion hibrido

20

Consideraria recomendar la tienda OXXO Miraflores
por la eficiencia de su sistema de atencion

21

El sistema de atencidn al cliente esta disponible
cuando lo necesita

22

Se presentan fallas técnicas o interrupciones en el
sistema de atencion al cliente

23

Cuando ocurre una falla o interrupcion, el servicio se
restablece rapidamente

24

Las respuestas brindadas por el sistema son precisas
y utiles
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Lista de control para seguimiento del control hibrido en la gestién de procesos

Objetivo: La verificacion del cumplimiento de cada una de las acciones

propuestas durante el fortalecimiento del sistema de atencion al cliente.

Fecha:

Responsable:

item Criterio de verificacion Si | No Observaciones
Se realizé el seguimiento del
1 funcionamiento del sistema de | O | O
atencion
2 El personal aplicé los ol o
procedimientos establecidos
Se  registraron  incidencias
. durante la atencion 010
4 Se dio respuesta oportuna ante 0ol o
interrupciones durante el servicio
Se mantuvo la continuidad del
. servicio 010
Se registro retroalimentacion del
6 cliente o8
Se cumplio el tiempo esperado
d de atencion 0106
Se realizd la supervision del
8 proceso =2
Resultado:
O Cumple

O Cumple parciaimente

O No cumple

100



Control hibrido en la gestién de procesos y su relacién con la eficiencia del sistema IS I L
de atencidn al cliente en tiendas de conveniencia de OXXO - Miraflores, 2026

Formato de reporte de incidencias

Objetivo: Registrar los eventos sucedidos que lleguen a afectar el desempeno

del sistema hibrido.

Periodo: Fecha:

Area involucrada:

O Sistema tecnologico O Supervisién y control
O Atencioén al cliente O Gestion de inventario

(O Personal operativo

Tipo de incidencia:
O Técnica O Operativa O Atencion

Descripcion:

Accion aplicada:

Estado:
(O Pendiente O En seguimiento O Cerrado

Observaciones:

Responsable:

Resumen del periodo

Clasificacion Cantidad N° total de incidencias
Técnicas
Operativas
Atencidén
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Guia para clasificacién de incidencias

GUIA PARA CLASIFICACION DE INCIDENCIAS

Area involucrada Descripcion

Incidencias que se relacionen con las herramientas digitales,
Sistema tecnologico software, conectividad, registro de informacién o funcionamiento
de sistemas automatizados en uso.

Problemas que se presenten durante la interaccion con el cliente,
Atencion al cliente tales como demora en la atencion, informacion brindada poco
clara o dificultades para resolver consultas.

Situaciones que se vean vinculadas al desempeiio del personal,
Personal operativo incumplimiento de los procedimientos, errores humanos o la falta
de coordinacion.

Fallas vistas en el seguimiento, monitoreo o deteccion oportuna

Shpanyision y eomnirol de incidencias presentadas dentro del sistema hibrido.

Problemas relacionados con la disponibilidad de productos,
Gestion de inventario actualizacion de stock oportuna o ingreso de informacion
incorrecta sobre el inventario.
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Guia para el llenado de reporte de incidencias

GUIA PARA EL LLENADO DE REPORTE DE INCIDENCIAS

Periodo: _Junio 2026 Fecha: 12/06/2026

Area involucrada:

Sistema tecnologico (J Supervision y control
(O Atencidn al cliente O Gestion de inventario

O Personal operativo

Tipo de incidencia:
Técnica O Operativa (J Atencidn

Descripcion:

Durante horario punta, el sistema usado para la consulta de disponibilidad de productos presentd
lentitud en la carga de informacion. Lo que ocasiond demoras en la verificacion del stock disponible

y un incremento en el tiempo de atencion al cliente.

Accion aplicada:

Se reinicio el sistema y se hizo una verificacion en la conexion de red. Ademas, el personal
hizo un uso temporal de registros manuales para confirmar la disponibilidad de productos
mientras se restablecia el funcionamiento general del sistema.

Estado:
O Pendiente O En seguimiento Cerrado

Observaciones:

La incidencia se logré solucionar en aprox. 20 minutos. No se registraron pérdidas de
informacion y la atencion continu6 con apoyo del personal operativo.

Responsable:

| Supervisor de tienda, turno tarde
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Encuesta breve de percepcidn del cliente

Objetivo: Llevar una evaluacion sobre la percepcion del cliente al respecto del

funcionamiento del sistema de atenciéon que experimentan durante su compra.

Instrucciones: Se le solicita marcar la alternativa que mejor represente la
experiencia que tuvo al momento de su compra y atencién.

Escala a usar

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Neutral De acuerdo Muy de acuerdo

1

2

3 4 5

item

El servicio estuvo disponible cuando lo

necesité

La atencion fue rapida

El proceso fue continuo y sin interrupciones
Mi consulta fue resuelta adecuadamente

Mi experiencia general fue satisfactoria

Comentario Adicional:

3y O I &3 3
Q 8 O 8 0
B 8 O & U
O 0O g O d
O 0 0O 0O O
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Encuesta breve de percepcidn del cliente

Objetivo: Con esta herramienta se consolidaran y analizaran los resultados

obtenidos durante la aplicacion de la propuesta.

Periodo evaluado:

1. Objetivo de la evaluacion

Verificaciéon del desempefio esperado para el fortalecimiento del control hibrido.

2. Indicadores evaluados

Indicador | Resultado esperado | Resultado obtenido Cumplimiento

Continuidad
del servicio

Tiempo de
atencion

Resolucion
de
consultas

Satisfaccion
del cliente

3. Principales hallazgos

4. Oportunidades de mejora

5. Conclusiones

Responsable:
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