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RESUMEN

“Desarrollo de un Chatbot basado en Redes Neuronales con IBM Watson

para la Atencién al Cliente en Axiska Constructores en el afio 2023”

Por:

Br. Mines Paz Victor Alfredo

Br. Mines Paz Alberto Augusto.
En el dindmico sector de la construccion, la atencion al cliente juega un papel crucial para
garantizar la satisfaccion en la ejecucion de proyectos. Este estudio se enfoca en la empresa
"Axiska Constructores", identificando deficiencias en la gestién de acuerdos con clientes que
afectan su satisfaccion. La investigacion propone abordar estos problemas mediante la
implementacion de un Chatbot basado en redes neuronales.

El problema planteado se centra en la pregunta: ;Cémo mejorar la gestion de consultas al cliente
en "Axiska Constructores” durante el afio 2023? Se busca analizar las debilidades actuales en
la gestion de consultas, explorar soluciones innovadoras y evaluar el impacto de la
implementacién de un Chatbot personalizado en la eficiencia de la gestién de consultas y la

comunicacion interna.

Los objetivos de la investigacion abarcan desde la revision de tecnologias de Chatbot basadas
en redes neuronales hasta el disefio, integracion y pruebas del Chatbot en situaciones reales. Se
busca ajustar su funcionamiento con base en resultados para garantizar eficacia y usabilidad.
La evaluacion del impacto se realizard a lo largo del afio 2023, recopilando datos y
retroalimentacion de usuarios para medir la mejora en la eficiencia de la gestion de consultas y

la comunicacion interna en "Axiska Constructores".

Se espera que la implementacién del Chatbot no solo optimice los procesos de atencién al
cliente, reduciendo tiempos de espera 'y mejorando la eficiencia, sino que también fortalezca la
relacién entre la empresa y sus clientes, elevando la satisfaccion en la compra de proyectos.
Este estudio combina métodos cualitativos y cuantitativos, incluyendo andlisis de casos de
estudio de empresas con soluciones similares, para ofrecer una perspectiva integral sobre la

influencia de la gestion de consultas en la satisfaccion del cliente en el sector de la construccion.

Palabra Claves: Servicios Cognitivos, Android, Java, IBM WATSON



ABSTRACT

“WEB INFORMATION SYSTEM FOR THE CONTROL OF INPUTS BASED ON
THE BOOTSTRAP AND ANGULAR FRAMEWORK FOR THE
EMBOTELLADORA CASSINELLI S.A.C. - YEAR 2023~

By:
Br. Mines Paz Victor Alfredo

Br. Mines Paz Alberto Augusto.
In the current construction sector, customer service plays a crucial role in ensuring
satisfaction in project execution. This study focuses on the company "Axiska Constructores,"
identifying deficiencies in the management of agreements with customers that affect their
satisfaction. The research proposes addressing these issues through the implementation of a
Neural Network-based Chatbot.

The posed problem revolves around the question: How can customer query management be
improved at "Axiska Constructores” during the year 2023. The aim is to analyze current
weaknesses in customer service, explore innovative solutions, and assess the impact of
implementing a customized Chatbot on query management efficiency and internal

communication.

The research objectives range from reviewing Neural Network-based Chatbot technologies
to designing, integrating, and testing the Chatbot in real-life situations. The goal is to adjust
its functionality based on results to ensure effectiveness and usability. Impact evaluation will
occur throughout 2023, collecting data and user feedback to measure improvements in query

management efficiency and internal communication at "Axiska Constructores."

The implementation of the Chatbot is expected not only to optimize customer service
processes, reducing wait times and improving efficiency but also to strengthen the
relationship between the company and its customers, enhancing satisfaction in project
purchases. This study combines qualitative and quantitative methods, including case study
analyses of companies with similar solutions, to provide a comprehensive perspective on the

influence of query management on customer satisfaction in the construction sector.

Keywords: Servicios Cognitivos, Android, Java, IBM WATSON
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1. INTRODUCCION

1.1.

Planteamiento del problema

En la actualidad, el sector de la construccion es uno de los méas concurridos
por la gestion de proyectos privados. En este contexto, la atencion al cliente
se convierte en un factor crucial para todas las empresas constructoras. Esto
se debe a que implica un contacto directo con el cliente, que debe
gestionarse de manera estratégica. El objetivo principal es lograr la
satisfaccion completa en la ejecucion de proyectos, teniendo en cuenta los
requisitos especificos.

La gestion de consultas al cliente no solo abarca la venta, sino también la
garantia de la satisfaccion del cliente. En el Perd, encontramos una amplia
gama de empresas constructoras, desde las méas reconocidas hasta las
menos conocidas. En el caso de la constructora "Axiska Constructores”, se
han identificado ciertas deficiencias que afectan la satisfaccion de algunos
clientes al cerrar acuerdos para sus proyectos. En ocasiones, el personal del
departamento de atencidn de consultas no logra cumplir un rapido proceso
de atencion. Esto se refleja en largas colas de espera debido a la atencion
lenta y problemas en la concrecion de acuerdos entre otros problemas. Estos
inconvenientes generan incomodidad tanto en los clientes atendidos como
en aquellos que esperan su turno, debido a la repeticion de argumentos y la
falta de una atencion eficiente. Estos hechos explican por qué algunos
clientes no experimentan una satisfaccion plena en sus proyectos. Esta
investigacion tiene como objetivo principal analizar cdmo mejorar la gestion
de consultas al cliente en la constructora "Axiska Constructores” durante el
afo 2023. Se busca identificar las debilidades actuales en la atencién al
cliente y explorar soluciones innovadoras que impulsen la satisfaccién del
cliente.

La investigacion combinara métodos cualitativos y cuantitativos para evaluar
la efectividad del Chatbot. Se recopilaran datos sobre la percepcién de los
clientes antes y después de la implementacién, asi como métricas objetivas

de eficiencia en la atencion al cliente. Ademas, se analizaran casos de



1.2.

estudio de otras empresas que hayan implementado con éxito soluciones
similares.

Se espera que la implementacion del Chatbot optimice los procesos de
gestibn de consultas al cliente, y mejore la satisfaccion del cliente,
reduciendo los tiempos de espera y fortalezca la relacion entre "Axiska
Constructores" y sus clientes.

Por lo tanto, esta investigacion tiene como objetivo analizar como la gestion
de consulta del cliente influye en la satisfaccion en la compra de proyectos
en la constructora " Axiska Constructores " durante el afio 2023. El propésito
es identificar las debilidades en la gestion de consultas del cliente y, al mismo
tiempo, identificar los aspectos que obstaculizan la satisfaccién en las
compras de los clientes.

Delimitacion del problema

Esta investigacion se enfoca en analizar como la gestion de consultas del
cliente afecta la satisfaccion de compra de proyectos especificos en "Axiska
Constructores". Se evaluaran aspectos relacionados con la calidad de
servicio, los procesos de acuerdo y las barreras que influyen en la satisfaccion

del cliente.

1.3. Caracteristicas probleméticas

Ineficiencias en el Departamento de Atencion al Cliente
Tiempo de Espera Prolongado

Repeticion de Argumentos y Falta de Eficiencia
Impacto en la Satisfaccion del Cliente

Necesidad de Mejoras Innovadoras

Falta de Involucramiento Eficiente

Ausencia de Evaluacion Prevista

AN N N NN

1.4. Definicion del problema

Necesidad de un sistema inteligente que mejore la gestion de consultas en el

area de ventas de la empresa Axiska Constructores en el afio 2023.

1.5. Formulacién del problema

¢,Como se puede mejorar la gestion de consultas al cliente en la empresa

"Axiska Constructores" durante el afio 20237



1.6. Formulacién de la hipotesis
La implementacion de un sistema inteligente basado en el servicio cognitivo
IBM WATSON ASSISTANT mejora la gestion de consultas de la empresa

Axiska Constructores en el afio 2023.

1.7. Objetivos del estudio
El objetivo general es:

Implementar un Sistema Inteligente utilizando Watson Assistant para mejorar

la gestion de consultas en la empresa Axiska Constructores.

Los objetivos especificos son los siguientes:

1. Realizar una investigacion sobre las tecnologias de Chatbot basadas en
redes neuronales.

2. Disefiar la arquitectura de un Chatbot personalizado capaz de gestionar
consultas y proporcionar informacion a clientes.

3. Desarrollo de aplicativo integrado con el servicio cognitivo de IBM
Watson IA entrenado y desplegado.

4. Realizar pruebas del Chatbot ante un escenario de gestion de consultas
del cliente.

1.8. Justificacién de la investigacion

1.8.1. Importancia del trabajo

v'  El sistema Inteligente disefiado con una interface moévil que sera
intuitiva y de facil aprendizaje en los usuarios finales, el cual
permitird agilizar el proceso de gestion de consultas.

v Al personal del area atencion de consultas, le resultara
beneficioso ya que el sistema permitirA un mejor desempefio en
sus labores y les evitara retrasos la atencion de consultas al

usuario.



v La realizacion del sistema inteligente contribuira a la
transformacion digital de la empresa, ya que viene automatizando
sus procesos y reduccion de tiempos.

v/ Esta investigacion contribuira a la mejora de la experiencia del
cliente, lo que puede llevar a la fidelizacion de los mismos. La
satisfaccion del cliente es un factor clave en la toma de decisiones
para futuros proyectos y recomendaciones a terceros. Al disponer
de todos los medios econdmicos para el desarrollo del sistema de
informacion web, asi mismo también de contar con el personal
para el manejo del sistema, no se requerira gastos adicionales

v Ademas, al optimizar la gestion de consultas de la empresa,

lograra mejorar econémicamente.

1.8.2. Viabilidad de la investigacion
v’ Es viable porque los investigadores tienen conocimiento en

desarrollo de servicios cognitivos con Redes neuronales y Servicios
cognitivos que se utilizaran para el proyecto.

v' Es viable porque la informacién de la empresa se encuentra
facilitara en el investigador.

v Es viable porque el investigador tiene experiencia manejando la
metodologia del servicio cognitivo y redes neuronales, ademas
también se cuenta con el soporte y experiencia del asesor del

proyecto.



2. MARCO REFERENCIA

2.1. ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

2.1.1. Internacional

(Garibay, 2020) “Disefio e implementacion de un asistente
virtual (Chatbot) para ofrecer atencion a los clientes de una
aerolinea mexicana por medio de sus canales
conversacionales” E| estudio se centra en el proceso de
desarrollo del Chatbot utilizando la tecnologia proporcionada por
Aivo, especificamente CP-Bot, con el objetivo de mejorar la calidad
del servicio al cliente y aumentar la afiliacion de usuarios al
programa Club Premier mediante la agilizacién de respuestas y la

automatizacion del proceso de registro.

Analisis: El trabajo destaca la importancia de la integracion de un
chatbot basado en IA, ya que se presenta como una solucién para
satisfacer las expectativas del cliente y mejorar la eficiencia
operativa, ademas se identifica la necesidad de personalizacion y
respuesta inmediata, mediante la implementacion de un asistente

virtual.

Conclusion: Se concluye que este trabajo contribuye
significativamente al campo de atencién al cliente en el ambito
digital, especialmente en la industria de la aviacion, ya que
ademas de fortalecer la interaccion con los clientes de Club

Premier, proporciona una eficiencia operativa.

(Aguila, 2023). “Asistente IA para Salesforce basado en
ChatGPT”

Este proyecto aborda el desarrollo de la integraciéon de ChatGPT

en Salesforce, asi como un estudio previo de las tecnologias que



han sido requeridas para ello y una demostracion de la

implementacion para un caso real.

Andlisis: Se destaca la sinergia potencial entre las capacidades
de respuesta conversacional de ChatGPT y la funcionalidad
empresarial de Salesforce. El enfoque hacia una interaccion mas
conversacional en Salesforce podria representar un avance
significativo, mejorando la eficiencia y productividad en el manejo

de relaciones empresariales.

Conclusion: En conclusion, el proyecto demuestra la viabilidad de
integrar ChatGPT en Salesforce, destacando la prometedora
perspectiva de mejorar la experiencia del usuario y la eficiencia
operativa. Este trabajo no solo contribuye a la evolucion de las
soluciones empresariales, sino que también abre nuevas
posibilidades para el futuro desarrollo de asistentes virtuales en el
ambito de la gestion de relaciones con clientes.

(Northeim, 2018). “Trust in Chatbot for customer service

findings from a questionnaire study”

Un estudio de 154 usuarios de Chatbot de servicio al cliente, se
investigaron los factores que afectan la confianza de los usuarios
en esta tecnologia. Se encontré que la percepcion de los usuarios
sobre la experiencia, el riesgo y la propensién a confiar en la
tecnologia son los principales impulsores de la confianza en los
Chatbot. Ademés, se identificaron otros factores, como el
antropomorfismo, la respuesta rapida y el acceso a un operador
humano, que también influyen en la confianza. Con base en estos
hallazgos, se propuso un nuevo modelo de confianza en los

Chatbot para el servicio al cliente.

Analisis: Se investigo la confianza de los usuarios en los Chatbot
de servicio al cliente. Se identificaron tres dimensiones principales

de factores que influyen en esta confianza: factores relacionados



con el Chatbot, factores relacionados con el entorno y factores
relacionados con el usuario. Dentro de estos, se encontré que las
percepciones de los usuarios sobre la experiencia y el riesgo, asi
como su propension a confiar en la tecnologia, explicaban la

mayor parte de la variabilidad en la confianza.

Conclusion: Se concluyé que la confianza de los usuarios en los
Chatbot de servicio al cliente revel6 que esta confianza se ve
influenciada por una serie de factores, tanto relacionados con el
Chatbot, el entorno y el usuario. Los factores clave que explican la
confianza incluyen la percepciéon de los usuarios sobre la
experiencia y el riesgo, asi como su propension a confiar en la

tecnologia.

(AYSE, 2021). THE USE OF CHATBOTS IN CUSTOMER
SERVICE: A QUALITATIVE ANALYSIS ON CUSTOMERS
PERCEPTION

La digitalizacion ha introducido una ventaja en la comunicacion
continua que impacta significativamente en el comportamiento y
percepciones de los clientes. Para satisfacer las demandas de los
clientes, las empresas han diversificado sus canales de contacto
y se han volcado en competencias por ofrecer el mejor producto y
servicio. Como respuesta a esta dinamica, muchas empresas han
incorporado la tecnologia de Chatbot en sus servicios al cliente,
permitiendo a los clientes obtener respuestas a sus preguntas en
cualquier momento. Algunas empresas incluso han implementado
Chatbot en ambitos como asesoramiento psicolégico, asesoria
legal y nutricién. Sin embargo, surge la pregunta sobre si el uso de
Chatbot en el servicio al cliente puede beneficiar o perjudicar la
imagen de la empresa. Esta tesis se enfoca en el area de la
relacion entre consumidores y Chatbot, con el objetivo de
comprender las percepciones de los clientes sobre los Chatbot, su

impacto en las marcas y clientes, y como deben disefiarse en el



servicio al cliente. Se llevdé a cabo un estudio exploratorio de

entrevistas para abordar estas cuestiones.

Andlisis: Se examind en profundidad la influencia de la
digitalizaciobn en la comunicacion continua y como esto ha
modificado el comportamiento y las percepciones de los clientes.
Se destacé como las empresas, en un esfuerzo por satisfacer las
demandas de los clientes y diferenciarse en el mercado, han
adoptado tecnologias de Chatbot en sus servicios de atencién al
cliente, permitiendo respuestas instantdneas a preguntas sobre

productos y servicios.

Conclusion: Se concluy6 que el estudio realizado arroja luz sobre
la creciente relevancia de los Chatbot en el entorno de atencion al
cliente en la era de la digitalizacion. Estos sistemas de inteligencia
artificial han impactado significativamente en el comportamiento y
las percepciones de los consumidores. Las empresas han
adoptado Chatbot como una estrategia para satisfacer las
crecientes demandas de los clientes y destacarse en un mercado
altamente competitivo, donde la calidad del servicio al cliente se

ha convertido en un diferenciador clave.

(Florian & Peters, 2018). “Design and implementation of a

Chatbot in the context of customer support”

La implementacion de un Chatbot automatizado en la empresa
GAMING1 para mejorar el soporte al cliente en linea. Se presenta
una revision de las técnicas de procesamiento de lenguaje natural
utilizadas en Chatbot, con un enfoque en las redes neuronales de
unidades recurrentes con compuertas. Se detallan los problemas
abordados por el Chatbot, se propone una arquitectura de software
escalable y se analizan las métricas de rendimiento. Aunque
algunas métricas pueden no ser ideales, se demuestra la eficacia

del Chatbot a través de pruebas practicas. Este estudio es valioso



para la implementacion exitosa de Chatbot en el servicio al cliente
y la comprension de métricas de rendimiento en sistemas de

dialogo.

Analisis: Se encontr6 que la implementacion de un Chatbot
automatizado en la empresa GAMING1 con el propoésito de
mejorar el soporte al cliente en linea. Se destaca la importancia de
las técnicas de procesamiento de lenguaje natural, en particular,
el uso de redes neuronales de unidades recurrentes con
compuertas. La tesis aborda los problemas que el Chatbot

resuelve y propone una arquitectura de software escalable.

Conclusion: Se concluyé que este estudio ha explorado la
implementacion de un Chatbot en la empresa GAMING1 para
mejorar el soporte al cliente en linea. Se ha resaltado la relevancia
de las técnicas de procesamiento de lenguaje natural, en particular
las redes neuronales de unidades recurrentes con compuertas. A
pesar de algunas métricas de rendimiento insatisfactorias, las
pruebas practicas demuestran que el Chatbot ofrece un servicio
satisfactorio. Este trabajo proporciona conocimientos valiosos
para implementar Chatbot con éxito en el servicio al cliente y

entender métricas de rendimiento en sistemas de dialogo.

2.2. MARCO CONCEPTUAL

2.2.1. CHATBOT:
Los Chatbot son programas informaticos disefiados para simular la
conversacion humana. En el contexto empresarial, actian como
intermediarios entre las empresas y sus clientes, permitiendo la creacion
de hilos conversacionales dinamicos. Su capacidad para procesar
preguntas y proporcionar respuestas rapidas se basa en el analisis de
datos almacenados en bases de datos, identificando conceptos clave que
guian las interacciones. Aungue los Chatbot ofrecen numerosos beneficios,
también plantean desafios y consideraciones éticas. La falta de

comprension contextual y la necesidad de un disefio cuidadoso para evitar



respuestas inapropiadas son aspectos criticos a considerar. Ademas, la
transparencia en la utilizacion de la inteligencia artificial en estos sistemas

es esencial para construir la confianza del usuario. (Zarabia Zafiga, 2018)

2.2.2. WEB SERVICES:

Los Web Services se conceptualizan como un conjunto de estandares y
protocolos que posibilitan la comunicacion efectiva entre sistemas
distribuidos en el vasto entorno de la web. Esta definicion subraya la
esencia de estos servicios como facilitadores de la interoperabilidad,
eliminando la necesidad de uniformidad en términos de lenguaje de
programacion o plataforma, lo que a su vez fomenta la creacion de sistemas

tecnologicamente versatiles y adaptables (W3C, 2022).

Caracteristicas Esenciales:
. Interoperabilidad Potenciada.
. Protocolos de Comunicacion Efectivos.

. Estandarizaciéon en el Intercambio de Datos.

2.2.3. IA (INTELIGENCIA ARTIFICAL):

La Inteligencia Artificial (IA) se presenta como un campo fascinante y
dindmico en la convergencia de la ciencia de la computacién y la ingenieria,
dedicado a desarrollar sistemas que pueden realizar tareas que,
histéricamente, requerian la intervencion humana. Este concepto abarca una
amplia gama de aplicaciones y técnicas que buscan dotar a las maquinas
con la capacidad de aprender, razonar y tomar decisiones de manera
auténoma. En su esencia, la IA busca emular procesos cognitivos humanos,
llevando a cabo funciones como reconocimiento de patrones, procesamiento
de lenguaje natural, toma de decisiones, y resolucion de problemas

complejos.

La IA se divide en dos categorias principales: la IA débil y la IA fuerte. La IA
débil se refiere a sistemas disefiados para tareas especificas y limitadas,

como asistentes virtuales o motores de busqueda. Estos sistemas son



expertos en realizar funciones predefinidas, pero carecen de conciencia o
comprension del mundo. Por otro lado, la IA fuerte aspira a replicar la
inteligencia humana en su totalidad, incluida la capacidad de entender el
contexto, aprender de la experiencia y adaptarse a diferentes situaciones.

Las técnicas utilizadas en la IA son diversas, y abarcan desde algoritmos de
aprendizaje supervisado y no supervisado hasta redes neuronales profundas
y procesamiento de lenguaje natural. Estas metodologias permiten a los
sistemas de IA aprender patrones a partir de grandes conjuntos de datos,
mejorando su desempefio y capacidad de toma de decisiones con el tiempo.
(Trigo-Guedes, 2019)

2.2.4. PHP

PHP es un acronimo de (PHP: Hypertext Preprocessor) es un cédigo
abierto ampliamente utilizado. Lenguaje de secuencias de comandos de
propésito general que es especialmente adecuado para el desarrollo web y
puede ser incrustado en HTML.

2.2.5. MYSQL

MySQL (Structured Query Language) es un sistema de gestion de bases
de datos relacionales que permite almacenar y organizar grandes
cantidades de datos de manera estructurada y coherente. SQL es un
lenguaje de programacién utilizado para gestionar la informacién
almacenada en bases de datos relacionales y se utiliza en una amplia

variedad de aplicaciones y sistemas. (Connolly, Begg, & Holowczak, 2016)

2.2.6. WATSON ASSISTANT

Watson Assistant, antes llamado Watson Conversacion, permite integrar
asistentes virtuales en cualquier aplicacion. Al contrario que otras
herramientas que tratan de imitar el comportamiento humano, Watson
Assistant busca la respuesta correcta de entre una base de
desconocimiento cuando es necesario 0 preguntar para que se vuelva a

formular una pregunta si no la ha entendido. Gracias a una interfaz visual e



intuitivo es posible crear conversaciones de forma rapida y encilla sin
necesidad de codigo. Ademas, mientras se va desarrollando una
conversacion, Watson Assistant va almacenando un historial del chat y
soporta hasta 13 idiomas diferentes. (IBM, 2021)

2.2.7. WATSON MACHINE LEARNING
IBM Watson Machine Learning ayuda a acelerar el proceso de poner en
desarrollo e integrar inteligencia artificial en las aplicaciones de las
empresas, permitiendo aprovechar los beneficios del aprendizaje
automatico y el aprendizaje profundo de una forma sencilla y obteniendo
valor de negocio. Esto se puede hacer de forma sencilla e intuitiva gracias
a la integracion con Watson Studio y la generacion automéatica de APIs

para usar la inteligencia artificial desde las aplicaciones. (IBM, 2021)

2.2.8. JAVASCRIPT

Roman Arenaza, R. E. (2019). “Técnicamente JavaScript es un lenguaje de
programacion interpretado, por lo que no es necesario compilar los
programas para ejecutarlo; es decir se pueden probar en cualquier
navegador sin necesidad de procesos intermedios. JavaScript es un
lenguaje que se incorpora dentro de la pagina Web, formando parte del
codigo HTML.”

Pérez, J. E. (2019). Nos dice “JavaScript es un lenguaje de programacion
qgue se utiliza principalmente para crear paginas web dindmicas. Una
pagina web dindmica es aquella que incorpora efectos como texto que
aparece y desaparece, animaciones, acciones que se activan al pulsar
botones y ventanas con mensajes de aviso al usuario.

Técnicamente, JavaScript es un lenguaje de programacion interpretado,
por lo que no es necesario compilar los programas para ejecutarlos.

En otras palabras, los programas escritos con JavaScript se pueden probar
directamente en cualquier navegador sin necesidad de procesos
intermedios.”

Podemos definir que JAVSCRIPT sirve para mejorar las transiciones de los

disefos ya implementados con HTML y CSS haciendo efecto en los scripts



ya declarados previamente, lo cual hace una experiencia mayor al usuario

web.

2.2.9. PHP

Fossati, M. (2018). nos dice “PHP es un lenguaje de cdédigo abierto
interpretado, de alto nivel, embebido en paginas HTML y ejecutado en el
servidor. Lo que distingue a PHP de la tecnologia Javascript, la cual se
ejecuta en la maquina cliente, es que el cédigo PHP es ejecutado en el
servidor.”

Marquez Calderdn, M. G. (2022). Nos dice “Brevemente, podemos deducir
que al PHP anteriormente se le conocia como CGlI, que, con el paso del
tiempo, permitié descifrar diversa cantidad de comandos. Serian 3 afios
después que lanzarian la version 3 de PHP, la cual tenia mejoras como la
inclusion del analizador sintactico, el sustentaculo a nuevas formalidades
de Internet y en la totalidad de sus bases antecedentes comerciales. Estas
mejoras animaron a muchos programadores a desarrollar sus propias
paginas webs. Seguidamente, la nueva y mejorada version 4 de PHP
incluia el motor Zend, la cual permitia tener mayor cobertura y solucionaria
los problemas de la version antecesora.”

PHP se puede definir como un lenguaje de programacion enfocado a
desarrollarse en un ambiente de servidor y el resultado de la codificacidon

se traslada al navegador mostrando al usuario final una pagina web.

2.2.10. ANGULAR JS

Anchundia Medrano, L. A. (2022). Nos indica “Disefiado para aplicaciones
web dindmicas, mantenido por Google, utiliza HTML como lenguaje de
plantillas el que extiende para expresar los componentes de su aplicacion,
luego AngularJS ensefia al navegador la nueva sintaxis a lo que llamamos
directivas. Los conceptos de enlace de datos e inyeccién de dependencias
permiten reducir lineas de cédigo y su ejecucion es realizada dentro del
navegador. Angular es 100% JavaScript del lado del cliente, no es un
simple sistema de plantillas, la razén se debe a “bidireccional data binding”,

enlace de datos bidireccional, que posee y se ejecuta de forma automaética.



La plantilla se compila en el navegador y el paso de compilacién da como
resultado una vista en vivo.”

Maldonado Caicedo, M. F. (2023). Nos indica que “En AngularJS la sintaxis
es mas clara y estructurada que jQuery, lo que hace que para el
desarrollador sea mas facil mantener y escalar segun el avance del
proyecto, ademas permite separar aspectos de control de la vista y la l6gica
en diferentes partes de codigo.”

Podemos definir a AngularJS como un framework que nos ayudara con su
gran cantidad de servicios soportados por Google a un desarrollo mas

sencillo mediante dependencias.

2.3. SISTEMA DE HIPOTESIS

2.3.1. General
La implementacion de un sistema de Chatbot basado en redes
neuronales, mejorara la gestion de consultas en la empresa “Axiska

Constructores”.

2.4. VARIABLES E INDICADORES

2.4.1. Variable Independiente

Sistema Inteligente con Watson Assistant

2.4.2. Dependiente
Mejora de Eficiencia en la gestion de consultas.

Variables Indicadores Tipo Técnica Instrumento




Sistema Grado de aplicada | Medicién de | juicio de

Inteligente con satisfaccion basado niveles de expertos.

Watson en los niveles de satisfaccion

Assistant (VI) usabilidad, rapidez
del Chatbot. Encuesta a

usuarios

Grado de eficacia y finales.
disponibilidad.

Mejora de Cantidad de aplicada | Mediciébn de | Encuesta

Eficienciaen la |incidencias incidencias

gestion de

consultas. (VD) | Eficiencia en el Controlar Encuesta
tiempo de consulta tiempo

Tabla 1. Matriz de operacionalizacion de variables.

Fuente: Elaboracion propia

3. MATERIALES Y METODOS

3.1.

MATERIAL

3.1.1. Tipoy nivel de investigacion

3.1.1.1.

3.1.2.1.

3.1.2.2.

Tipo Investigacion

v Aplicada.
3.1.2. Poblacién y muestra de estudio

Poblacioén

v Clientes y Socios de la empresa Axiska Constructores.

Muestra

La muestra es un muestreo no probabilistico. Y para esto
hemos dispuesto de algunos criterios de seleccion de la

muestra, que son los siguientes:

v' Participacion de calificacion de los clientes mediante




encuestas registro de aportes en la plataforma
digital.

v Registro de comentarios sobre el nuevo canal de
gestion de consultas.

3.1.3. Disefio de Investigacion

Para el disefio de investigacion utilizo el disefio lineal llamado
adecuadamente también PRE-TEST Y POST — TEST.

Disedio del Modelo Pre G. E: Ot Xoeeee 012
E xl'uj-ri:nenla] ) 3
G.E. Grupo Experimental
L] Pre Test
- Post Test
X Factor Experimental

Figura 1. Disefio de investigacion

Fuente: Elaboracion propia

Donde:

C1 = Control de consultas de los clientes en la empresa Axiska
Constructores SAC ANTES de la implementaciéon de los sistemas
inteligentes.

X = Implementacion del sistema de inteligente moévil para el control de
la gestion de consultas de la empresa Axiska Constructores.

C2 = Control de consultas de los clientes en la empresa Axiska
Constructores SAC DESPUES de la implementacién de los sistemas

inteligentes.



3.1.4. Técnicas e instrumentos de Investigacién

3.1.4.1. Técnicas
v' Técnica de encuesta para conocer la satisfaccién del usuario
final.
3.1.4.2. Instrumentos

v" Instrumento de cuestionario

3.1.5. Procesamiento y analisis de datos

v' Lainformacién obtenida mediante la validacién pretest y post -test
se procesara mediante estadistica descriptiva.
v Pararealizarlo se haran uso de los datos recogidos de las técnicas

e instrumentos.

4 PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1 RESULTADO OBJETIVO 1

Realizar una investigacion sobre las tecnologias de Chatbot basadas en
redes neuronales.

4.1.1 DESCRIPCION DEL OBJETIVO
e Definicion:

v Los Chatbot basados en redes neuronales son programas de
inteligencia artificial que utilizan modelos de aprendizaje profundo
para entender y responder a las consultas de los usuarios de
manera mas natural. Estas tecnologias aprovechan las redes
neuronales para mejorar la comprension del lenguaje natural y

ofrecer respuestas mas contextuales.

e Componentes clave:
v Redes Neuronales Recurrentes (RNN): Las RNN son

fundamentales para comprender el contexto en el lenguaje



natural. Permiten a los Chatbot recordar la informacion anterior en

una conversacion para proporcionar respuestas mas coherentes.

v' Redes Neuronales de Memoria a Corto y Largo Plazo (LSTM):
Estas redes son una variante de las RNN y son eficaces para
recordar patrones a largo plazo, lo que mejora la capacidad del

Chatbot para manejar conversaciones mas extensas.

v' Redes Neuronales Convolucionales (CNN): A veces, se utilizan
para procesar datos de entrada, especialmente en aplicaciones

donde el texto se puede tratar como una imagen.

Plataformas y Herramientas:

v" IBM WATSON: Plataforma de inteligencia artificial desarrollada
por IBM que utiliza capacidades avanzadas de procesamiento del
lenguaje natural, aprendizaje automatico y analisis de datos para
comprender, razonar y aprender de grandes cantidades de

informacion

v Watson Assistant: Watson Assistant utiliza tecnologias
avanzadas de procesamiento del lenguaje natural, redes

neuronales y aprendizaje automatico

v Dialogflow: Ofrece una plataforma de desarrollo para la creacién
de Chatbot mediante el uso de técnicas de procesamiento del

lenguaje natural.

Desafios:

v' Entrenamiento y Datos de Calidad: El rendimiento de los
Chatbot depende en gran medida de la calidad de los datos de
entrenamiento. Obtener conjuntos de datos representativos y

equilibrados es esencial.



4.1.2

4.1.3

v Interpretacién del Contexto: A pesar de los avances, algunos
Chatbot pueden tener dificultades para interpretar correctamente
el contexto de una conversacion, lo que puede llevar a respuestas

incorrectas.

Aplicaciones Practicas:
v" Servicio al Cliente: Muchas empresas utilizan Chatbot basados
en redes neuronales para gestionar consultas de servicio al

cliente de manera eficiente.

v' Asistentes Virtuales: Estan integrados en plataformas como
asistentes personales en dispositivos moviles o aplicaciones de

mensajeria.

Tendencias Futuras:

v' Mejora Continua: Se espera que los Chatbot basados en redes
neuronales continlen mejorando a medida que se desarrollen
modelos mas avanzados y se recopilen conjuntos de datos mas

grandes y diversos.

v" Integracion con Otras Tecnologias: La integracién con
tecnologias emergentes como la inteligencia artificial
conversacional y el procesamiento del lenguaje natural seguira

siendo una tendencia clave.

ANALISIS DEL RESULTADO

Se realiz6 una evaluacién sobre los aspectos esenciales relacionados
con el entrenamiento de las caracteristicas que la inteligencia artificial
en el Chatbot debe poseer, con el objetivo de asegurar una gestion de

consultas sin contratiempos.

INTERPRETACION DEL RESULTADO
Analizar las especificaciones de la arquitectura de IBM, necesarias

para entrenar la inteligencia artificial que se incorpora al Watson



Assistant, es beneficioso para consulta rapidas para el cliente.

4.2 RESULTADO OBJETIVO 2

Disefar la arquitectura de un Chatbot personalizado capaz de gestionar
consultas y proporcionar informacion a clientes”

4.2.1 DESCRIPCION DEL OBJETIVO

La estructura disefiada para la autenticacion ofrece una soélida
garantia de seguridad en la utilizacién de los recursos. Del mismo
modo, la propuesta arquitecténica para la implementacion del Chatbot
utilizando IBM Watson Assistant, respaldado por inteligencia artificial
basada en redes neuronales previamente entrenadas para un recurso
especifico, persigue el objetivo principal de optimizar y proporcionar
una ventaja significativa a los usuarios finales durante la gestion de
consultas dentro del &mbito de la construccion.

Asimismo, la arquitectura para el Chatbot, se destaca la utilizacion
avanzada de IBM Watson Assistant respaldado por inteligencia
artificial basada en redes neuronales. Este enfoque implica el
entrenamiento previo del Chatbot, permitiéndole comprender de
manera Optima las consultas especificas relacionadas con los
procesos de construccion. La finalidad principal de esta
implementacion es optimizar la interaccion con los usuarios finales,
proporcionando respuestas mas precisas y contextuales. Como
finalidad se busca la optimizacion de la gestiébn de consultas en el
ambito de la construccion se convierte en un componente
fundamental de esta propuesta arquitecténica. Al aprovechar la
inteligencia atrtificial y el aprendizaje profundo, el Chatbot puede
ofrecer respuestas mas rapidas y relevantes, mejorando asi la

eficiencia en la obtencién de informacion y la resolucion de consultas



por parte de los usuarios.

Arguitectura Autenticacién - Fuente Propia
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4.2.2 ANALISIS DEL RESULTADO
La arquitectura planteada obtendra una robusta accién en cuanto la
produccion de la gestién de consulta, ya que fue entrenada con una
red neuronal integrada con el servicio cognitivo de IBM Watson
Assistant que da un gran alcance en cuando la respuesta de
aprendizaje.
4.2.3 INTERPRETACION DEL RESULTADO
Esta propuesta de arquitectura tiene como propuesta una integracion
y despliegue rapido en cuando los servicio Cloud. Asimismo, todo
trabajando sobre el mismo entorno para obtener respuestas rapidas
en simultaneo sin alteras ninguna peticion.
4.3RESULTADO OBJETIVO 3
Desarrollo de aplicativo integrado con el servicio cognitivo de IBM
Watson IA entrenado y desplegado
4.3.1 DESCRIPCION DEL OBJETIVO
v' Portal IBM:
Esta pantalla encontramos el portal de IBM CLOUD para el uso de sus
servicios cognitivos, donde en este caso el servicio a utilizar sera IBM
WATSON ASSISTANT, entrenado con una red neuronal.

llustracion 2. Pantalla de Panel de Control IBM



Dashboard -

v' Pantalla de Recursos de IBM:
En la siguiente pantalla obtenemos la lista del servicio cognitivo que
IBM Cloud no brinda, en la siguiente lista buscamos el servicio cognitivo

Watson Assistant.

llustracion 3. Pantalla de Recursos de IBM
Bl ey
s Lista de recursos

v Momine 1 G ulsiaciin Frogicy

v Pantalla
de Configuracion de Watson Assistant con IA:
En la siguiente pantalla seleccionamos el plan a elegir, en eta
oportunidad elegiremos el plan gratuito para realizar pruebas con los

distintos escenarios segun nuestro objetivo.

llustracion 4. Pantalla de Configuracion de Servicio Cognitivo



_n watsonx Assistant

v' Pantalla de Credenciales para despliegue:
En la siguiente pantalla el servicio cloud nos brinda las credenciales del
servicio cognitivo para obtener acceso al momento de querer desplegar.

llustracion 5. Pantalla de credenciales de Conexién

watsonx Assistant-xg esaw  sasesquens 2
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Empiece iniciando la herramienta
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Credenciales

1 100058 |k pradencialis an 1 Sredencialig de sendel pesans

v' Pantalla de parametros de Conexién:
En la siguiente pantalla nos brinda un api.key que nos brinda todos los
header de autenticacion del servicio cognitivo que se tiene que

configurar con la app movil a desarrollar.

llustracion 6. Pantalla de parametros de Conexion
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v' Pantalla de configuracién de Red Neuronal
En la siguiente pantalla obtenemos la consola de creacion y
configuracion para nuestra red neuronal que usaremos junto a nuestro

asistente Watson Assistant.

llustracién 7. Pantalla de Configuracion de Red Neuronal

v' Pantalla de creacion de Red Neuronal
En la siguiente pantalla podemos realizar el entrenamiento a nuestra

red neuronales, segun los escenarios que queremos que conozca.



llustracion 8. Pantalla de Creacion de Red Neuronal

v' Pantalla de Registro:
Esta pantalla de registro implementara un mecanismo de validacion
en tiempo real para asegurar la integridad de los datos ingresados por
el usuario. La verificacion en el momento del registro garantizara la
conformidad con los criterios predefinidos, asegurando la integridad y
consistencia de la informacion antes de su almacenamiento en la base
de datos correspondiente. Ademas, optimizara la calidad de los
registros y mejorara la experiencia del usuario mediante la aplicacion

de controles rigurosos durante el proceso de registro.

llustracion 9. Pantalla de Registro
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v' Pantalla Login:
Esta pantalla posibilitara la autenticacion del usuario para acceder a
la aplicacion de la constructora "Axiska Constructores"”, habilitando la
funcionalidad de gestién de consultas al cliente. La autenticacion se
llevard a cabo mediante protocolos de seguridad, garantizando la
identificacion segura del usuario y proporcionando un acceso
autorizado a las capacidades especificas de consulta dentro de la

aplicacion.

llustracién 10. Pantalla de Inicio de Sesidén
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v" Menu Principal:
En el menu principal aparecera las opciones en base al perfil que tiene el

usuario y cuenta con las siguientes opciones:

Gestion de Consulta: En este punto, el usuario tendr4 acceso al
Chatbot, una interfaz disefiada para gestionar consultas personalizadas
sobre los servicios ofrecidos por la constructora "Axiska Constructores".
Este sistema permitird al usuario interactuar de manera dinamica,
obteniendo respuestas especificas y adaptadas a sus necesidades,

mejorando asi la experiencia de consulta de informacion.

Ubicaciéon: Esta funcionalidad ofrece la ubicacion exacta de las
instalaciones de la empresa constructora "Axiska Constructores”,
brindando a los usuarios la posibilidad de realizar consultas presenciales.
Facilita informacién detallada sobre la direccion fisica, fomentando la

interaccion directa y proporcionando un canal adicional para la atencion



personalizada de consultas.

Salir de Aplicativo: Esta funcionalidad posibilitara al usuario cerrar la
aplicacion y concluir de manera segura su sesion activa dentro de la
plataforma. Al seleccionar esta opcion, se llevaran a cabo los
procedimientos necesarios para la terminacion ordenada de la sesion,

garantizando la seguridad y privacidad de la informacién del usuario.

llustracion 11. Menu Principal

Axiska
HI' Congtructores

Hola, Frank christhian

= 1

Gestion de Consulta Ubicacién

Salir del Aplicativo

4.3.2 ANALISIS DEL RESULTADO
El uso de Android para el despliegue de los servicios cognitivos de IBM
WATSON ha sido una opcién muy eficaz ya que, tiene SDK propios de
IBM que ayudan en cuanto la seguridad e integridad de datos

confidenciales.

4.3.3 INTERPRETACION DEL RESULTADO



Esta integracion obtiene como plus el despliegue de un mejor
performance al trabajar en forma movil para un rapido acceso desde
cualquier parte, asimismo habiendo trabajado una 6ptima arquitectura del

servicio cognitivo IBM.

4. 4RESULTADO OBJETIVO 4

Realizar pruebas del Chatbot ante un escenario de gestion de consultas
del cliente.

4.4.1 DESCRIPCION DEL OBJETIVO

Pantalla de Chatbot

En esta pantalla, se presentan diversos escenarios para la gestion de
consultas que el cliente puede llevar a cabo, adaptdndose a sus
necesidades especificas y preguntas relacionadas con los servicios
proporcionados por la constructora. Este disefio ofrece una estructura
intuitiva que abarca una variedad de posibles consultas, optimizando
asi la experiencia del usuario al proporcionar respuestas relevantes y

personalizadas.



llustracion 12. Pantalla de Chatbot

Hola!, Buenos dias. ;Como
podemos ayudarte hoy?

Hola
Proyectos Actuales

Tasa de Interes

Built with IBM watsonx @

Escenario de bienvenida

Esta funcionalidad le dara la bienvenida al aplicativo de Chatbot,

proporcionando la oportunidad de iniciar y llevar a cabo consultas de

manera interactiva. Al acceder a esta funcionalidad, los usuarios

podran iniciar sus consultas de manera eficiente, aprovechando la

capacidad del Chatbot para brindar respuestas personalizadas y

orientadas a sus necesidades especificas



llustracién 13. Pantalla de escenario de bienvenida

@ @-. Axiska Constructores -

Mucho gusto, espero te encuentres bien. Estoy
aqui para ayudarte en la gestion de consultas
para agilizar el proceso.

Built with IBM watsonx @

Escenario de consulta

Mediante esta funcionalidad, el cliente puede efectuar consultas
especificas sobre proyectos vinculados a la constructora. Aqui, el
Chatbot tiene la capacidad de presentar informacion detallada de
cada proyecto o abstenerse de proporcionar dicha informacion,
permitiendo asi una interaccion flexible y adaptada a las preferencias
del usuario. Este enfoque brinda un nivel de personalizacién en la

gestion de consultas relacionadas con proyectos constructivos.

llustracion 14. Pantalla de escenario de consulta



@ % Axiska Constructores -

Mucho gusto, espero te encuentres bien. Estoy
aqui para ayudarte en la gestion de consultas

para agilizar el proceso.
Proyectos

Tenemos 4 proyectos, ¢Desea que le
mencionemos?

Sl No

Built with IBM watsonx @

Escenario de asesoramiento

En caso de que la opcion sea "Si", se revelaran de manera general los
proyectos bajo la responsabilidad de la constructora. Estos se presentaran
de forma resumida, permitiendo al cliente seleccionar aquel de su interés
para acceder a informacion méas detallada sobre dicho proyecto. Este
proceso ofrece una estructura interactiva que facilita al usuario la

exploracion selectiva de la cartera de proyectos de la constructora.

llustracion 15. Pantalla de escenario de asesoramiento



i) !@: Axiska Constructores

Mucho gusto, espero te encuentres bien. Estoy
aqui para ayudarte en la gestion de consultas

para agilizar el proceso.

Tenemos 4 proyectos, ¢Desea que le
mencionemos?

o -

Nuestro proyectos son:

Proyecto las palmas Proyecto Sierra otuzcana

Proyecto Nueva era Golf Proyecto Salavaerry

Built with IBM watsonx @

4.4.2 ANALISIS DEL RESULTADO

En cuanto al despliegue y pruebas del Chatbot con la IA, podemos ver
que trabaja con preguntas rapidas y asimismo con interpretacion de

consultas del usuario sin tener que especificar pregunta completa.

4.4.3 INTERPRETACION DE RESULTADO
El enteramiento nos permite reconocer palabras claves comunes que
dia a dia realizan presencialmente en oficina y asi, podemos lograr

optimizar el proceso repitente.



5.

DISCUSION DOCIMASIA DE HIPOTESIS

En esta seccion, se aborda la discusion en comparacion con los

antecedentes, siguiendo la secuencia de los objetivos especificos

establecidos:

Propuesta Planteada:

Se propone la implementacion de un Chatbot basado en Redes
Neuronales con IBM Watson para la Atencion al Cliente en Axiska
Constructores en el aio 2023. El objetivo principal es mejorar la
interaccion y eficiencia en la gestion de consultas, ofreciendo una

experiencia optima a los usuarios finales.

Contrastacion de la Hipotesis:

La verificacion de la hipétesis se llevara a cabo mediante el analisis de
los resultados obtenidos de las pruebas aplicadas. Estos datos se

fundamentaran en la tabla de operacionalizacion de variables.

Evaluacion del Nivel de Eficacia:

Se busca evaluar la eficacia del sistema de Chatbot, centrandose en la
capacidad de los usuarios para realizar consultas de manera precisa. El
propdsito es cumplir con las expectativas de la empresa, minimizando
posibles errores en las respuestas y mejorando la experiencia del

usuario.

Determinacion del Nivel de Disponibilidad:

Se tiene como objetivo determinar la disponibilidad del Chatbot, medida
por el tiempo durante el cual el sistema estara operativo sin
interrupciones. Esto garantizara un acceso continuo para los usuarios

finales.



e Tiempo de Respuesta del Chatbot:

Se considerara la unidad de medida en minutos para determinar el tempo
promedio desde que se realiza una consulta hasta la obtencion de la
respuesta por parte del Chatbot. Esta medicion se llevara a cabo tanto
antes como después de la implementacion del sistema de Chatbot en

Axiska Constructores.

SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL CHATBOT

Para validar los resultados evaluados por los expertos, se utilizar4 el coeficiente
Alfa de Cronbach, dado que los datos recopilados se limitan a tres atributos. Se

puede considerar que estos atributos forman una escala de un solo factor en este
caso.

a=1-(>o%/o*)
La varianza de cada atributo es la siguiente:

Para el Nivel de Usabilidad:
: ¢ (B5—84.67)°+{B4—84.67)"+(82—84.67)" +(85—84.67)"
¥ sabilidad 1- 0.056

CTsabilidad == 0.699

Para el Nivel de Rapidez de la Aplicacién:
(90—88.77)°L(B7—88.77)°+(89—88.77) ~(BT—88.77)°

DYRapidez — .316

Y Rapidez ~ 0.378

Fara €] Promedio Final:

[R6.T2—RG.T2)"

OPromedio — 1 — L ——
X Promedio — 1

Resultado Total:

Qotal = 1 L2

o

aTotal &~ 0.356



NIVEL DE EFECTIVIDAD EN GESTION DE CONSULTAS

Para evaluar la eficacia, se lleva a cabo el calculo del nivel de facilidad con el que
los usuarios logran sus objetivos. Esta comparacion se realiza entre el periodo sin
el sistema inteligente y con el sistema inteligente en la gestion de consulta,
utilizando una escala Likert que va del 01 al 05.

Grado de eficacia
Pre Post
5
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NIVEL DE DISPONIBILIDAD EN ATECION 24/7

Para evaluar la disponibilidad de que siempre se encuentre activo el servicio, se
llevd a cabo el calculo de nivel que disponibilidad del servicio cognitivo. Esta
comparacion se realiza entre el periodo sin el sistema inteligente en gestion de

consultas y ahora con el sistema inteligente, utilizando una escala Likert que va del

01 al 05.

Grado de
disponibilidad

Pre

Post

5
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RESULTADOS DE CONTRATACION — ENCUESTA
Al realizar la pregunta:

1. ¢Laimplementacion del Chatbot ha mejorado la gestion de consultas con los
clientes?

llustracion 16. Gréfico de la pregunta 1

nsultas con los clientes?

@ si
@® No

® No lo sé /INo aplica

2. ¢El chatbot esta disponible las 24/77?

llustracion 17. Gréfico de la pregunta 2

¢ El chatbot estd disponible las 24/77

@ si
@® No




3. ¢El uso del Chatbot agiliza las gestiones de atencién?

llustracién 18. Grafico de la pregunta 3

tEl uso del chatbot agiliza las gestiones de atencion?

@ si
@® No

@ No estoy seguro/ No tengo experlencia

4. ¢Cree que el Chatbot debe mejorar ciertos criterios en la gestion de

consultas?

llustracion 19. Gréfico de la pregunta 4

¢Cree que el chatbot debe mejorar ciertos criterios en la gestion de consultas?

@ Mayor enfoque

@ No esta bien

@ Mejora de disefio

@ No lo sé/No tengo comentarios




Resultados de la hipétesis

Variables Diferencia Promedio
Pre 2.23
Grado de Post 4.15
Ef .
cacla Diferencia +1.92
Pre 1.77
Grado de Post 4.15
Disponibilidad
1Sponibill Diferencia +2.38

Parea realizar la confirmacién de la confiabilidad de los datos obtenido y su nivel

de precision se realizé una prueba de T Student.

6. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1 DISCUSION 1

Antecedente 1:

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN ASISTENTE VIRTUAL
(CHATBOT) PARA OFRECER ATENCION A LOS CLIENTES DE UNA
AEROLINEA MEXICANA POR MEDIO DE SUS CANALES
CONVERSACIONALES

Autores: FABRICIO ANDREI GARIBAY ORNELAS

Andlisis: En el presente trabajo se abordé la relevancia de incorporar un
Chatbot impulsado por inteligencia artificial, ya que se postula como una
solucion esencial para cumplir con las expectativas del cliente y
perfeccionar la eficiencia operativa. Ademas, se reconoce la imperiosa
necesidad de ofrecer experiencias personalizadas y respuestas
inmediatas, aspectos que pueden abordarse eficazmente mediante la
instalacion de un asistente virtual. Esta investigacion resalta la importancia
estratégica de adoptar tecnologias innovadoras que no solo optimicen la

interaccion con los clientes, sino que también potencien la eficacia general


https://infotec.repositorioinstitucional.mx/jspui/browse?type=author&value=Fabricio+Andrei+Garibay+Ornelas

6.2

de las operaciones empresariales.

En comparacién con el antecedente anterior, ambos se centran en la
importancia de incorporar tecnologias de Chatbot basadas en inteligencia
artificial, especificamente haciendo referencia a redes neuronales. Ambos
resaltan la necesidad de mejorar la interaccion con los clientes,
perfeccionar la eficiencia operativa y, en algunos casos, integrar estas

tecnologias en la comunicacion interna de la empresa.

DISCUSION 2

Antecedente 2:
ASISTENTE IA PARA SALESFORCE BASADO EN CHATGPT
Autores: AGUILA MARTIN SERGIO

Andlisis: En el presente trabajo se subraya la sinergia promisoria entre
las habilidades de respuesta en conversaciones de ChatGPT y la
funcionalidad empresarial que ofrece Salesforce. La orientacion hacia una
interaccién mas dialogante dentro de la plataforma Salesforce se presenta
como un progreso destacado, capaz de generar mejoras sustanciales en
la eficiencia y productividad relacionadas con la gestion de las relaciones
empresariales. Este enfoque no solo puede potenciar la eficacia de las
interacciones empresariales, sino que también tiene el potencial de
transformar la manera en que se llevan a cabo las operaciones y se
establecen conexiones con los clientes, impulsando asi un entorno mas

dindmico y eficiente en el ambito empresarial.

En comparacién con el antecedente anterior, este trabajo actual aborda
aspectos especificos como la investigacion, el disefio personalizado, la
integracion en la comunicacion interna y la evaluacion del impacto en la
eficiencia y gestion de consultas, resaltando la importancia de la
implementacion de tecnologias de chatbot para mejorar diversos aspectos

dentro del entorno empresarial.



6.3 DISCUSION 3

Antecedente 3:

TRUST IN CHATBOTS FOR CUSTOMER SERVICE findings from a

guestionnaire study
Autores: CECILIE BERTINUSSEN NORDHEIM

Analisis: En el presente proyecto se llevd a cabo una investigacion
exhaustiva sobre la confianza que los usuarios depositan en los Chatbot
de servicio al cliente. Durante este analisis, se identificaron tres
dimensiones cruciales de factores que ejercen influencia en dicha
confianza: aquellos vinculados directamente con el Chatbot, factores
relacionados con el entorno en el que operan, y elementos relacionados
con las caracteristicas y comportamientos del usuario. En este contexto,
se observé que las percepciones de los usuarios en relacién con la
experiencia y el riesgo, asi como su disposicion intrinseca a confiar en la
tecnologia, emergieron como los elementos preponderantes que
explicaban la mayor parte de la variabilidad en los niveles de confianza
hacia los Chatbot. Este hallazgo destaca la importancia de considerar no
solo la funcionalidad del Chatbot en si, sino también las percepciones
subjetivas y actitudes de los usuarios para comprender y mejorar la

confianza en estos sistemas de asistencia virtual.

En comparacion con el antecedente anterior, aunque existen diferencias
en los enfoques y la especificidad de los objetivos, ambos comparten la
vision general de aprovechar tecnologias de chatbot para mejorar la

interaccion y evaluar su eficacia en contextos préacticos.



6.4 DISCUSION 4

6.5

Antecedente 4:

THE USE OF CHATBOTS IN CUSTOMER SERVICE: A QUALITATIVE
ANALYSIS ON CUSTOMERS’ PERCEPTION

Autores: AYSE BARIS

Analisis: En el presente trabajo se llevé a cabo un andlisis exhaustivo
para comprender en detalle el impacto de la digitalizacion en la
comunicacién continua y como este fenomeno ha transformado tanto el
comportamiento como las percepciones de los clientes. Se resaltd la
estrategia adoptada por las empresas, quienes, con la intencion de
satisfacer las crecientes demandas de los clientes y destacarse en un
mercado competitivo, han incorporado tecnologias de chatbot en sus
servicios de atencién al cliente. Esta implementacion estratégica no solo
permite la rapida respuesta a consultas sobre productos y servicios, sino
que también refleja un compromiso activo con la evolucién de las

expectativas del consumidor en la era digital.

En comparacion con el antecedente anterior, este trabajo actual tiene el
propésito de detectar las deficiencias existentes en la atencion al cliente y
proponer soluciones innovadoras que contribuyan al aumento de la

satisfaccion del cliente mediante tecnologias de Chatbot.

DISCUSION 5

Antecedente 5:

DESIGN AND IMPLEMENTATION OF A CHATBOT IN THE CONTEXT
OF CUSTOMER SUPPORT

Autores: PETERS FLORIAN

Analisis: En el presente trabajo se identificO que la introduccion de un



Chatbot automatizado en la compafia GAMING1 tuvo como objetivo
mejorar la atencion al cliente en entornos en linea. Se resalta la relevancia
de las técnicas avanzadas de procesamiento de lenguaje natural,
destacando especialmente la aplicacion de redes neuronales de unidades
recurrentes con compuertas. La tesis aborda de manera integral los
desafios que el Chatbot aborda, subrayando la importancia de sus
funciones en la resolucién efectiva de problemas especificos. Ademas,
propone una estructura de software escalable que no solo aborda las
necesidades actuales, sino que también se proyecta para adaptarse a
futuras expansiones y demandas, garantizando asi una implementacion

eficiente y duradera en el contexto empresarial de GAMINGL1.

En comparacion con el proyecto anterior, ambos comparten la
preocupacion por mejorar la atencion al cliente, cada uno adaptado a su
contexto especifico, ya sea en el &mbito de la construccion o en la industria
de juegos en linea. Ambos buscan soluciones efectivas y sostenibles para

satisfacer las demandas y expectativas de los clientes.

7. CONCLUSIONES

v' Tras analizar el actual proceso de gestiébn de consultas al cliente en
"Axiska Constructores," se ha identificado claramente la existencia de
deficiencias en la gestion de acuerdos y consultas. Estas deficiencias
afectan la satisfaccion de los clientes y generan inconvenientes tanto

para quienes son atendidos como para aquellos en espera.

v' Se confirma la importancia estratégica de la atencién al cliente en el
sector de la construccion, donde la satisfaccion del cliente no solo afecta
la percepcion de la empresa, sino que también puede influir en el éxito
de la ejecucion de proyectos.

v' Se concluye que la investigacién respalda la necesidad de innovar en la
gestion de consultas, destacando la implementacion de tecnologias como
Chatbot basados en redes neuronales como una solucion potencial para

mejorar la eficiencia y la satisfaccioén del cliente



8.

9.

RECOMENDACIONES

v Establecer un plan de mantenimiento y actualizaciéon constante para el

Chatbot, ya que las tecnologias y las expectativas de los clientes
evolucionan, por lo que es crucial que el Chatbot esté al dia para

proporcionar respuestas precisas y relevantes.

Brindar una capacitacion adecuada al personal que interactia con el
Chatbot y asegurarnos de que estén familiarizados con su
funcionamiento, ya que esto garantizara una transicion suave en la

integracion del Chatbot en los procesos internos y la atencion al cliente.

Establecer un programa regular de analisis de métricas para evaluar la
eficiencia del Chatbot en términos de reduccién de tiempos de espera,
asi como también la mejora de la satisfaccion del cliente y cualquier otro
indicador relevante, utilizando estos analisis para realizar ajustes segun

sea necesario.

Crear una documentacion detallada que contenga mejores practicas para
el uso y mantenimiento del Chatbot. Esto sera valioso para futuros
empleados y ayudara a mantener la consistencia en la calidad de la

atencion al cliente.
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