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RESUMEN

El virus SARS-CoV-2, produjo un cambio enorme en cuanto al
desarrollo de las funciones y de los servicios prestados por todas
las empresas, ya sean del rubro comercial, salud o educativo
generando la imposibilidad de continuar con los servicios de
manera presencial, formando un retraso sin precedentes de
manera global. El presente articulo describe el objetivo de una
investigacion la cual busco mejorar el proceso de atencion del
Instituto Superior Tecnol6gico Publico Vird mediante la
implementacidon de un asistente inteligente basado en inteligencia
artificial. El tipo de investigacion fue aplicada, de disefio
experimental de grado preexperimental, y se utilizd como
herramienta de recoleccién de datos fichas de registro, cuya
confiabilidad fue validada mediante el coeficiente r de Pearson.
Ademas, para cada indicador se realiz6 la prueba de normalidad,
plantedndose dos hipotesis, las cuales determinaron las pruebas a
realizar, siendo elegida la no paramétrica de Wilcoxon. Para el
desarrollo de la aplicacion web se utilizé la metodologia ICONIX
con cada una de sus 4 fases: Andlisis de requisitos, Analisis y
disefio preliminar, Disefio e Implementacién. Los resultados
alcanzados, después de implementar un asistente inteligente
basado en inteligencia artificial, fueron: la disminucion en el
promedio de reclamos diarios en 8, ademas se disminuyo el
tiempo promedio de respuesta en 24.3 minutos y finalmente se
aumento el porcentaje de solicitudes atendidas por la institucion
en un 10.25%. Se concluy6 que con la implementacién de un
asistente inteligente basado en inteligencia artificial se mejor6
significativamente el proceso de atencion del Instituto Superior
Tecnoldgico Publico Vird.

Palabras Claves: Atenciéon al Cliente, Machine Learning,
Asistente, Inteligencia Artificial, Aplicacion Web, Metodologia
ICONIX.

1. INTRODUCCION

La pandemia mundial producida por el virus SARS-CoV-2,
produjo un cambio muy grande en la atencién brindada a los
clientes por las empresas, generando la imposibilidad de
continuar con los servicios de manera presencial, formando un
retraso sin precedentes de manera global; el mundo ya estaba
afrontando una crisis grande, muchas naciones no han actuado
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bien, por lo que esta crisis se ha agravado [1]. Con el fin de
brindar una solucién a este problema, se plante6 la siguiente
investigacion; el desarrollo de un asistente inteligente para
mejorar el proceso de atencion del 1.S.T.P. Virt en el afio 2021.
La problemética hallada fue ;De qué manera un asistente
inteligente influye en la mejora del servicio de atencion del
Instituto Superior Tecnoldgico Publico Vird en el afio 20217

Es asi que, el instrumento de evaluacion utilizado permite
identificar las caracteristicas del proceso de atencion, y a la vez
realizar otras investigaciones que permitan analizar otras
variables implicadas y la posibilidad de potenciarlas para la
mejora de la institucion.

El objetivo general fue la mejora del proceso de atencién del
Instituto Superior Tecnoldgico Publico Vird mediante la
implementacidn de un asistente inteligente basado en inteligencia
artificial; ademas se plantearon los siguientes objetivos
especificos: disminuir el promedio de reclamos realizados por los
usuarios, disminuir el tiempo promedio de respuesta brindada a
los usuarios y aumentar el porcentaje de solicitudes atendidas por
la institucion. Por lo que se planted la siguiente hipdtesis: Un
asistente inteligente mejora de manera significativa el proceso de
atencion del Instituto Superior Tecnoldgico Publico Virl en el
afio 2021.

2. ASPECTOS TEORICOS

Proceso de Atencion

Relacion entre las actividades desarrolladas por diversas
organizaciones al identificar las necesidades de sus
consumidores, todo ello por medio de estrategias de marketing
buscando cumplir las expectativas de todos ellos, relacionandose
directamente con su satisfaccion, consiguiendo su fidelizacion

2.

Asistente Virtual

Software que puede utilizarse para la resolucion de incidencias
de una forma mas amigable, contestar preguntas frecuentes,
incentivar la compra de articulos complementarios, etc. En
algunos casos incluso funciona como un buscador, a la vez que,
en los ultimos afios, unido a la presencia de las webs en las redes
sociales, se esta empezando a trabajar en modelos de atencién al
cliente directo, donde son ellos los que toman el control y las
empresas las que deben adaptarse a sus exigencias [3]. Es todo
software que sirve de apoyo al usuario, en tareas tales como
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mostrar un recordatorio; a la vez, también ayudan al momento de
brindar informacion solicitada de manera rapida gracias a sus
caracteristicas de busqueda; estos pueden ser encontrados en
muchos dispositivos, siendo los ejemplos mas conocidos el de
Cortana de Microsoft y Siri de Apple [4].

Inteligencia Artificial

Sistemas que buscan la resolucién de problemas haciendo uso de
una base de conocimientos, siendo las redes neuronales las que
cumplen con esa funcién; estas imitan el proceso de aprendizaje
y ensefianza de una persona, pero al ser este un proceso natural,
es complicado de realizar. Debido a ello, se definen las
actividades que las redes neuronales realizan como similares,
mas no idénticas, a las de una persona [5].

Machine Learning

Disciplina cientifica del &mbito de la inteligencia artificial, que
automatiza de manera 6ptima la toma de decisiones en base a los
modelos de datos disponibles. Dentro del mismo, existen dos
tipos de aprendizaje: el aprendizaje no supervisado, que analiza
datos sin una relacion directa entre los de salida y entrada, y el
aprendizaje automatico, que se ocupa de los datos cuyos
resultados rara vez son incorrectos [6].

Redes Neuronales

Modelo simplificado que busca imitar de manera limitada las
caracteristicas de un cerebro humano, su uso ha aumentado de
manera exponencial en muchas areas de investigacion, debido a
su utilidad en la creacion de aplicaciones que permiten resolver
diversos problemas matematicos a gran escala [7].

3. METODOLOGIA
El presente articulo de investigacion hace un analisis del antes y
el después de la implementacion de un asistente inteligente, con

un enfoque cuantitativo y con un disefio experimental de grado
preexperimental.

Oo B 04

Figura 1. Disefio de investigacion

En la figura 1 se observa que: “00” es el proceso de atencién del
Instituto Superior Tecnolégico Publico Vird antes de la
implementacion de un asistente inteligente, “X” es asistente
inteligente y “01” es el proceso de atencion del Instituto Superior
Tecnoldgico Publico Virl después de la implementacion de una
asistente inteligente. Ademas, la poblacion de estudio estuvo
conformada por aproximadamente 200 solicitudes de
informacion hechas al instituto Viru en el transcurso de 1 mes.
Para efecto del muestreo, se realizo el de tipo no probabilistico y
se utiliz6 la técnica de muestreo por conveniencia, siendo
seleccionada una muestra semanal de 50 solicitudes. En la
investigacion se implemento un asistente inteligente para mejorar
el proceso de atencién, por lo que se hizo uso de fichas de registro
para la recoleccion de datos antes de la implementacion, en donde
se determinaron los valores iniciales de los indicadores:
promedio de reclamos diarios, tiempo promedio de respuesta y
porcentaje de solicitudes atendidas; que permitieron conocer la
atencion brindada a los usuarios y después de ello se procedi6 a
implementar un asistente inteligente, para luego realizar una
prueba después de la implementacién, donde una vez mas se
evalud el proceso de atencion. La confiabilidad de las fichas de
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registro fue validada mediante el coeficiente “R” de Pearson;
ademas, para cada indicador se realizé la prueba de normalidad
planteandose dos hipotesis, las cuales determinaron las pruebas
estadisticas a realizar y siendo elegida la no paramétrica de
Wilcoxon (puesto que los datos no seguian una distribucion
normal).

4. METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DEL
SOFTWARE

Para el desarrollo de un asistente inteligente para mejorar el
proceso de atencion se utilizé la metodologia ICONIX, que esta
conformada por 4 fases: Analisis de requisitos, Analisis y disefio
preliminar, Disefio e Implementacién. A continuacion, se
describe la implementacion de las fases para el desarrollo de la
aplicacion web.

Fase I: Analisis de requisitos

Inicialmente se analizaron los requisitos funcionales y no
funcionales del asistente tales como contar con un inicio de
sesion, asi como también un acceso para invitados y se procedio
a realizar los casos de uso.

Tabla 1. Requisitos funcionales
Cadigo Descripcion Prioridad
El asistente inteligente debe permitir el
inicio de sesion de los usuarios para

almacenar el registro de sus
conversaciones.

El asistente inteligente debe permitir
RF2 | su uso para invitados, sin la necesidad Alta
de iniciar sesion.

El asistente inteligente debe permitir
generar un reclamo.

El asistente inteligente debe permitir
RF4 solicitar  informacién  sobre las Alta
carreras.

El Asistente Inteligente debe permitir

RF5 | solicitar informacion general sobre el Alta
instituto.

RF1 Media

RF3 Alta

Fase I1: Analisis y disefio preliminar

Se realizé una ficha para cada caso de uso, con los campos
nombre, categoria y una condicién para el antes y después del
desarrollo si este terminaba correctamente. A la vez se afiadi6 un
flujo alternativo en caso de que hubiere cualquier problema. Por
Gltimo, en esta fase también se realizaron los diagramas de
robustez.

Tabla 2. Ficha de caso de uso “Invitados”

Identificador: CU02

Nombre: Invitados

Categoria: Core Complejidad: Alta | Prioridad: Alta

Actor Usuario

El usuario debe acceder a la interfaz

Precondiciones principal del asistente inteligente.

Flujo Formal de Eventos
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Evento disparador: El caso de uso comienza cuando el usuario
ingresa a la pagina web y accede a lainterfaz del asistente
inteligente.
Flujo basico:
1. El asistente inteligente muestra su interfaz de
comunicacion.
2. El asistente inteligente muestra un mensaje de
bienvenida.
El usuario empieza la comunicacién con el asistente.

En latabla 2 se muestra la ficha de caso de uso “Invitados”, donde
se muestra el flujo seguido cuando un usuario ingresa al asistente
inteligente como invitado para hacer uso de este sin la necesidad

de iniciar sesion.

LOGIN INICIO SESION USUARIO

ADMINISTRADOR
MENU

Figura 2. Diagrama de robustez del caso de uso “Iniciar Sesion”

En la figura 2 se aprecia el diagrama de robustez: Iniciar Sesién,
donde el usuario, en este caso el administrador, inicia sesion
mediante el mend del asistente e ingresa con su entidad
denominada usuario.

Fase I11: Disefio

Aqui fueron descritos los actores del sistema, y se realizaron los
diagramas de secuencia derivados directamente de las fichas de
caso de uso. Asi también, se afiadieron detalles del disefio a los
diagramas de clases, ademas, se detallaron los actores del sistema
y se comprob6 que los requisitos se satisfagan correctamente.

Tabla 3. Actores del sistema

Cddigo Actor Descripcion

AS1 Representante | Es la persona que tiene el control
total de la aplicacidn web.
AS2 Administrador | Es la persona encarga del registro
de datos.
Es la persona que hace uso del
asistente inteligente.

L ORENN O ©

| LocliIN MENU INICIO Df SESION USUciIRIO

lusuario y contraseia() _ | i :
I 1

validar ingresof) !
I

- Objeto usuario))

J I

AS3 Usuario

validar usuario

Mastrar menu principali}

Figura 3. Diagrama de Secuencia — Iniciar Sesion
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En la figura 3 se observa el diagrama de secuencia: Iniciar
Sesidn, el cual deriva directamente de la ficha de caso de uso
respectiva, por lo que puede verificarse gracias a ese factor de
trazabilidad.

Fase IV: Implementacion

En esta fase se disefi6 la arquitectura de software y se implementd
para ser entregado. Para ello se utilizaron los diagramas de clases,
asi como también se escribié y genero el cddigo; ademas se
realiz6 una capacitacion a los representantes del instituto sobre
coémo utilizar el asistente inteligente para mejorar el proceso de
atencion del instituto.

HTML ESS

Lenguaje de etiquetas de hipertexto E

+ ® Lenguaje de disefio

O?. Azure Cosmos DB M VISs;l(a| Studio
Se conecta con \
/A - Se conecta con @ @

Se conecta con ‘

‘WORDPRESS

Se integré con

[OXNVIEN ——— o)’

Se integré con

Figura 4. Arquitectura de Software

En la figura 4 se puede observar la representacion gréfica de la
arquitectura de software. Para la base de conocimientos se usé el
servicio de comprension de lenguaje natural de Microsoft
llamado LUIS y el servicio de Azure QnA Maker para entrenar
al asistente inteligente, ademéas se desarrollé en esta fase el
cddigo basado en el patron Modelo Vista Controlador (MVC), el
cual cuenta con 3 partes: 1) Controlador, en el cual se utilizo el
lenguaje de programacion C#, este controlador actia como
intermediario entre el Modelo y la Vista, gestionando el flujo de
informacion entre ellos, 2) Modelo, en esta parte se uso el
servicio de Azure Cosmos DB, el cual contiene una
representacion de los datos que maneja el sistema, es decir, la
base de datos y 3) Vista, en la cual se utilizd las herramientas
HTML y CSS, estas sirvieron para poder darle el disefio y estilos
del sistema de tutoria inteligente.

ne

NOTKUS  CONTACTANOS

Figura 5. Interfaz de Inicio de Sesion

En la figura 5 se observa la interfaz de inicio de sesidn, asi como
también el acceso al uso como invitado, ambas opciones se
implementaron en la pagina web del instituto.
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<% Instituto Superior Tecnolé... .. & Instituto Superior Tecnolo... ... —

Hola soy Jarvis, zc6mo te puedo
ayudar?

% Aqui tengo mis opciones disponibles “

Informacién de contacto Sig

‘ Centro de contacto

- Generar reclamo Sitio web

Figura 6. Men Principal

En la figura 6 se muestra la interfaz del mend principal del
asistente el cual esta disefiado en forma de carrusel y puede ser
invocado por el usuario mediante cualquier mensaje con la
intencion “mena”.

5. RESULTADOS

En el presente articulo se aplicd un asistente inteligente para
mejorar el proceso de atencion en el Instituto Superior
Tecnoldgico Publico Vird, donde se logré determinar los
indicadores que posibilitaron conocer el proceso de atencion,
para luego realizar la implementacion de un asistente inteligente.
Luego se realiz6 una prueba después de la implementacion,
donde nuevamente se evalué el proceso de atencién. Los
resultados fueron procesados mediante el software SPSS version
25.

Prueba de Normalidad

Para determinar si los datos siguen una distribucién normal, para
todos los indicadores se realizd la prueba de normalidad de
Shapiro Wilk. Ademas, se plantearon las siguientes hipétesis HO:
Los datos se distribuyen de manera normal (p >a) y se utiliza T-
Student. H1: Los datos no se distribuyen de manera normal (p <
a) y se utiliza Wilcoxon. Teniendo en cuenta el valor de « =0.05
y dependiendo del resultado se us6 Wilcoxon o T-Student
respectivamente para cada indicador.

Tabla 4. Prueba de normalidad de los indicadores

Prueba Indicador gl | sig.
Estadistica

1. Promedio de reclamos | 30 | ,000
realizador por los usuarios.

Shapiro- 2. Tiempo promedio de respuesta | 30 | ,000

Wilk brindada a usuarios.
3. Porcentaje  de  solicitudes | 30 | ,000
atendidas.

Prueba de Wilcoxon

Teniendo para todos los indicadores en el resultado de la prueba
de normalidad un Sig. de 0.000, se utiliz6 la prueba no
paramétrica de Wilcoxon donde se establecié un nivel de
confianza de 95%, por lo tanto, también un margen de error de
5% [8]. En latabla 5 se observa que para el primer indicador dado
que su resultado p (Sig.) <0.05y el valor Z=-4,653 se determind
que el asistente inteligente disminuye el promedio de reclamos
realizado por los usuarios. Para el segundo indicador dado que su
resultado p (Sig.) <0.05 y el valor Z=-4,884 se determino que el
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asistente inteligente disminuye el tiempo promedio de respuesta
brindada a usuarios. Para el tercer indicador dado que su
resultado p (Sig.) <0.05 y el valor Z=-1,409 se determiné que el
asistente inteligente aumenta el porcentaje de solicitudes
atendidas. Luego de recolectar los datos, se realizé un contraste
entre el antes y después de la implementacion de un asistente
inteligente, para observar de forma grafica si hubo, o no, un
cambio significativo en el proceso de atencién en el Instituto
Superior Tecnolégico Publico Vird.

Tabla 5. Prueba de Wilcoxon para los indicadores
Prueba
estadistica

Indicador z Sig.

1. Promedio de reclamos
realizado por los usuarios

2. Tiempo promedio de

Wilcoxon respuesta  brindada a | -4,884 | ,000
usuarios

3. Porcentaje de solicitudes
atendidas

-4,653 | ,000

-1,409 | ,000

Indicador: Promedio de reclamos realizador por los usuarios
En la figura 7 se observa que el indicador promedio de reclamos
diarios realizados por los usuarios, obtuvo una media de 10
reclamos antes de la implementacion, mientras que, después de
la misma se obtuvo 2, habiendo obtenido una diferencia de 8
reclamos en el antes y después de implementar un asistente
inteligente; ademds, se tuvo como minimo 3 y maximo 10
reclamos diarios antes de la implementacion, y una variacién de
2 reclamos, sin embargo, se obtuvo como minimo 1 y como
méaximo 3 reclamos diarios, y se alcanzé una variacion de 2
reclamos luego de la implementacion, concluyendo que con un
asistente inteligente disminuy6 el promedio de reclamos
realizados por los usuarios.

10 reclamos

2 reclamos

Antes de laimplementacion Despues de la Implementacion

Figura 7. Antes y después del indicador promedio de reclamos
realizado por los usuarios

Indicador: Tiempo promedio de respuesta brindada a
usuarios

En la figura 8 se observa que el indicador tiempo promedio de
respuesta brindada a los usuarios, obtuvo antes de la
implementacion una media de 0.5 horas 30 minutos, mientras que
después de la implementacion se obtuvo 0.1 horas 6 minutos,
como se puede observar hay un diferencia de 0.4 horas 24
minutos en el antes y después de la implementacién, ademas, se
tuvo como minimo 24 minutos y maximo 1 hora 'y 30 minutos, y
una variacién de 14 minutos antes de la implementacidn, ademas,
se obtuvo como minimo 6 minutos y como maximo 30 minutos
alcanzando una variaciéon de 7 minutos después de la

ISSN: 1690-8627



implementacion, concluyendo que con un asistente inteligente
disminuy6 tiempo promedio de respuesta brindada a los usuarios.

0.5h = 30 minutos

0.1h = 6 minutos

Antes de la implementacidn Despues de la Implementacion

Figura 8. Antes y después del indicador tiempo promedio de
respuesta brindada a usuarios

Indicador: Porcentaje de solicitudes atendidas

En la figura 9 se observa que el indicador porcentaje de
solicitudes atendidas, obtuvo una media de 77.15% y 87.4% en
la comparacidn del antes y después de la implementacion, como
se puede observar hay un diferencia de 10.26%, ademas, se
obtuvo como minimo 60% y 100% como maximo alcanzando
una variacion de 7.5% antes de la implementacion, y valor
minimo 85% y como méximo 90.8%, alcanzando una variacion
de 27.3% después de la implementacién, concluyendo que con
un asistente inteligente aumentd el porcentaje de solicitudes
atendidas.

87.4%

77.15%

Antes de laimplementacién Despues de la Implementacion

Figura 9. Antes y después del indicador porcentaje de
solicitudes atendidas

Resultados Generales

En la tabla 6 se observa un promedio de 10 reclamos antes de la
implementacion, y 2 después del mismo, esto evidencié una
disminucién de 8 en el promedio de reclamos, asimismo, se
disminuy6 el tiempo promedio de respuesta brindado a los
usuarios en 24 minutos, de igual manera, finalmente, el
porcentaje de solicitudes atendidas aument6 en 10.26%.

Tabla 6. Resultados del antes y después por indicador

Indicador Antes Después | Resultado
Promedio de 10 2 I
Disminuyo
reclamos reclamos | reclamos

Tiempo promedio de

respuesta brindada a 30 min 6 min Disminuyo
usuarios ) )
Porcentaje de Aumento

solicitudes atendidas 77.15% 87.4%
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6. DISCUSION

El objetivo general de la presente investigacion fue mejorar el
proceso de atencion del Instituto Superior Tecnoldgico Vird, el
cual debido a su falta de personal y a la lentitud del servicio
ofrecido, recibia un nimero elevado de reclamos, un tiempo de
respuesta elevado y un porcentaje de solicitudes respondidas muy
bajo; al implementar el asistente inteligente, este proceso pudo
automatizarse en gran medida y con los resultados obtenidos se
observé que disminuy6 el promedio de reclamos por parte de los
usuarios, el tiempo promedio de respuesta de respuesta brindada
a las solicitudes y aumentd el porcentaje de solicitudes atendidas;
esto debido a la rapidez y eficacia con que el asistente respondié
a cada solicitud y reclamo que recibié por parte de los usuarios,
demostrando asi que con la implementacion de un asistente
inteligente se mejora significativamente el proceso de atencidn.

Para el primer indicador, promedio de reclamos, se obtuvo una
media con un valor de 10 en el antes, y después de la
implementacion un valor de 2, en los cuales se evidencia una
disminucién de 8 en la cantidad de reclamos realizados por los
usuarios; la cantidad elevada de reclamos presente antes de la
implementacion fue debido a la falta de respuesta obtenida por
parte de los usuarios a las solicitudes que estos hacian, todo ello
debido a la falta de atencion que se le brindaba a las solicitudes
recibidas por parte del instituto y a la falta de personal humano
que administrara de manera correcta cada uno de ellos. Sin
embargo, con la implementacion del asistente inteligente, este
proceso pudo automatizarse casi en su totalidad permitiendo la
pronta respuesta a cada solicitud recibida y por consiguiente la
disminucién del promedio de reclamos recibidos. Estos
resultados son similares a los de la investigacion de Santillan y
Gaitdn en 2019, cuya investigacion muestra que la
implementacion de un asistente inteligente tiene una influencia
positiva en la comunicaciéon de procesos. Asi mismo, Flores
demuestra que mediante la implementacién de un sistema se
pudieron mejorar los procesos de atencién y tramite
documentario de la municipalidad de Chaclacayo [9].

En el segundo indicador, tiempo promedio de respuesta brindada
a los usuarios, se obtuvo una media con un valor antes de la
implementacién de 0.5 horas y después de la implementacion
0.095 lo cual evidencié una reduccion de 24.3 minutos en el
tiempo promedio de respuesta brindada a los usuarios al
implementar un asistente inteligente; estos resultados son
similares a los de Bernal en su investigacion del afio 2017, en la
cual se observa una disminucion del 18,39% en el tiempo de
registro de reclamos. El tiempo elevado de respuesta antes de la
implementacion fue debido a la falta de personal que
administrara de manera rapida cada solicitud recibida, al contar
solo con la secretaria del instituto, la cual no se daba abasto para
responderla de manera répida y eficiente, ademas de su falta de
manejo de las tecnologias correspondientes; sin embargo, la
implementacion del asistente inteligente agilizo esta parte del
proceso permitiendo responder a cada solicitud casi de manera
inmediata. Asi también, Quevedo, menciona que, utilizar nuevas
tecnologias, influye de manera positiva en el tiempo promedio de
respuesta a reclamos y ayuda a reducir el tiempo necesario para
obtener una respuesta favorable [10].

Con respecto al ultimo indicador, porcentaje de solicitudes
atendidas, la media obtenida antes de la implementacion es de
77.15% y luego de la implementacion 87.4%, lo cual evidencia
un aumento de 10.25% en porcentaje de solicitudes atendidas al
implementar un asistente inteligente; Castillo en el afio 2017 en
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su investigacion, evidencié una disminucion del 66,11% en el
tiempo de generacion de reportes de infracciones siendo estos
resultados similares. El porcentaje de solicitudes atendidas por el
instituto no era optimo debido a la cantidad recibida la cual no
era administrada de manera eficiente, sin embargo, con la
implementacidn del asistente, este valor pudo aumentar. Ademas,
Inés et. al. 2020 mencionaron que debe mantenerse un orden en
la documentacién y que debe automatizarse la generacion de
reportes [11], debido a esto, el autor Rafael et al. indica que,
implementar un software, disminuye considerablemente el
tiempo de entrega de solicitudes [12].

7. CONCLUSIONES

Se obtuvo una disminucién del promedio de reclamos, asi como
también del tiempo promedio de respuesta brindada a usuarios y
por Gltimo se aumentd el porcentaje de solicitudes atendidas, con
la implementacion un asistente inteligente, por ende, se mejoro
el proceso de atencidn en el Instituto Superior Tecnolégico Vira.

Se disminuy6 el promedio de reclamos, habiendo obtenido un
promedio de 10 de reclamos diarios antes de haber implementado
el software, ademéas de un promedio de 2 de reclamos diarios
después de implementar un asistente inteligente, haciendo uso de
la prueba Wilcoxon obteniendo un valor de Z= -4,653, 5% de
significancia y un nivel de confianza de 95%, aceptandose la
hipétesis alterna. Esto hace referencia a una disminucion de un 8
en el promedio de reclamos diarios.

Se disminuy0 el tiempo promedio de respuesta brindada a los
usuarios, con un resultado obtenido de 0.5 horas antes y 0.095
horas después de implementar un asistente inteligente, esto se
observo al hacer uso de la prueba estadistica Wilcoxon con un
valor de Z= - 4.844, con 5% de significancia y 95% de confianza,
donde p (Sig.) < 0,05 con este resultado se afirmé que se aceptd
la hipdtesis alterna. Esto hace referencia a una disminucion de
24.3 minutos en el tiempo promedio de respuesta brindada a los
usuarios.

Se aumentd el porcentaje de solicitudes atendidas, con un
resultado obtenido de 77.15% antes y 87.4% de solicitudes
atendidas después de implementar un asistente inteligente, esto
se observd al hacer uso de la prueba estadistica Wilcoxon con un
valor de Z=-1,409, con 5% de significancia y 95% de confianza,
donde p (Sig.) < 0,05 con este resultado se aceptd la hipétesis
alterna. Esto hace referencia a un aumento del 10.25% en el
porcentaje de solicitudes atendidas por la institucion.
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