
UNIVERSIDAD ANDINA 

NÉSTOR CÁCERES VELÁSQUEZ 

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y FINANCIERAS 

ESCUELA PROFESIONAL DE ECONOMÍA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

AUTOMATIZACIÓN CON INTELIGENCIA ARTIFICIAL Y 

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN LA SUCURSAL 

MOVISTAR PUNO, 2025 

 

TESIS PRESENTADA POR: 

Bach. LUIS FERNANDO LEON ZAVALA 

 

PARA OPTAR EL TÍTULO PROFESIONAL DE: 

LICENCIADO EN ECONOMÍA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES 

 

 
 

 

 

JULIACA – PERÚ 

2025



I 
  



II 
 
  



III 
 
  



IV 
  



TESIS DE PREGRADO 

AUTOMATIZACIÓN CON INTELIGENCIA ARTIFICIAL Y 
SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN LA SUCURSAL MOVISTAR P…

LUIS FERNANDO LEON ZAVALA

Detalles del documento

Identificador de la entrega

trn:oid:::13016:543323272

Fecha de entrega

27 dic 2025, 21:59 GMT-5

Fecha de descarga

28 dic 2025, 19:57 GMT-5

Nombre del archivo

T036_72451427_T.docx

Tamaño del archivo

12.5 MB

89 páginas

10.272 palabras

57.642 caracteres

Página 1 de 96 - Portada Identificador de la entrega trn:oid:::13016:543323272

Página 1 de 96 - Portada Identificador de la entrega trn:oid:::13016:543323272



13% Similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca…

Filtrado desde el informe

Bibliografía

Coincidencias menores (menos de 10 palabras)

Fuentes principales

8% Fuentes de Internet

1% Publicaciones

11% Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad
N.º de alertas de integridad para revisión

Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para 
buscar inconsistencias que permitirían distinguirlo de una entrega normal. Si 
advertimos algo extraño, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo, 
recomendamos que preste atención y la revise.

Página 2 de 96 - Descripción general de integridad Identificador de la entrega trn:oid:::13016:543323272

Página 2 de 96 - Descripción general de integridad Identificador de la entrega trn:oid:::13016:543323272



V 
 
  



VI 
  



VII 
 
 
 

 



iii 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

DEDICATORIA 

A mis padres Luis y Nelly fuente de 

inspiración y fortaleza en mi vida 

académica, gracias por creer en mi  

A mi familia, raíz y motivo de mi esfuerzo 

mi mayor tesoro y fuente de inspiración  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



iv 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

AGRADECIMIENTO 

A la universidad por ser el lugar donde 

mi pasión por el conocimiento se 

desarrolló, institución que marco mi 

camino académico  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



v 

 

 

 

ÍNDICE 

DEDICATORIA ..................................................................................................... iii 

AGRADECIMIENTO ............................................................................................. iv 

ÍNDICE ................................................................................................................. v 

ÍNDICE DE TABLAS ........................................................................................... vii 

ÍNDICE DE FIGURAS .......................................................................................... ix 

RESUMEN ............................................................................................................ xi 

ABSTRACT ......................................................................................................... xii 

INTRODUCCIÓN ............................................................................................... xiii 

CAPÍTULO I 

ASPECTOS GENERALES 

1.1 Descripción del problema .......................................................................... 1 

1.2 Formulación del problema ......................................................................... 2 

1.2.1 Problema general ............................................................................ 2 

1.2.2 Problemas específicos .................................................................... 2 

1.3  Justificación ............................................................................................... 2 

1.3.1 Justificación teórica......................................................................... 2 

1.3.2 Justificación práctica ....................................................................... 3 

1.3.3 Justificación metodológica .............................................................. 3 

1.4 Objetivos de la investigación ..................................................................... 3 

1.4.1 Objetivos específicos ....................................................................... 3 

1.5 Hipótesis .................................................................................................... 4 

1.5.1 Hipótesis general ............................................................................ 4 

1.5.2 Hipótesis específicas ...................................................................... 4 

1.6 Variables .................................................................................................... 4 



vi 

 

 

 

CAPÍTULO II 

FUNDAMENTOS TÉORICOS 

2.1 Antecedentes ............................................................................................. 6 

2.2 Bases teóricas ........................................................................................... 8 

2.3 Definición de términos ............................................................................. 14 

CAPÍTULO III:  

METODOLOGÍA 

3.1 Métodos ................................................................................................... 15 

3.1.1 Método deductivo ...................................................................................... 15 

3.2 Diseño de la investigación ....................................................................... 15 

3.3 Población y muestra ................................................................................ 17 

3.4 Técnica e instrumento ............................................................................. 18 

3.5 Confiabilidad y validez ............................................................................. 18 

3.6 Procesamiento de datos .......................................................................... 19 

3.7 Prueba de hipótesis ................................................................................. 19 

CAPÍTULO IV 

RESULTADOS 

4.1 Análisis de datos...................................................................................... 20 

4.2 Prueba de hipótesis ................................................................................. 43 

4.3 Diseminación de los hallazgos ................................................................ 46 

CONCLUSIONES ............................................................................................... 49 

RECOMENDACIONES ...................................................................................... 51 

REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS ................................................................... 53 

ANEXOS ............................................................................................................. 56 

 



vii 

 

 

 

ÍNDICE DE TABLAS 

Tabla 1. Operacionalización de variable .............................................................. 5 

Tabla 2. ¿Utiliza chatbots para respuestas inmediatas en el servicio de movistar?

 ........................................................................................................... 21 

Tabla 3. ¿El chatbot es accesible desde su celular o web movistar? ............... 22 

Tabla 4. ¿Le ha resuelto las dudas o problemas técnicos el chatbot de movistar?

 ........................................................................................................... 23 

Tabla 5. ¿Ha recibido recomendaciones del chatbot sobre promociones, ofertas 

adaptadas a su consumo? ................................................................ 24 

Tabla 6. ¿Consulta su saldo o plan a través de un asistente virtual? ............... 25 

Tabla 7. ¿Ha evitado demoras en filas o respuestas al utilizar el asistente virtual?

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

Tabla 8. ¿Los asistentes virtuales de movistar son accesibles y están disponibles 

las 24 horas? ..................................................................................... 27 

Tabla 9. ¿Ha solicitado el servicio de asistente virtual a altas horas de la noche 

desde la app de movistar? ................................................................ 28 

Tabla 10. ¿Las herramientas de chatbots o asistentes virtuales, le han priorizado 

sus consultas sobre facturación, planes móviles o problemas de tipo 

técnico u otras consultas?................................................................. 29 

Tabla 11. ¿Ha recibió atención personalizada en la Sucursal Movistar Puno? 30 

Tabla 12. ¿Efectúa pagos del servicio de Movistar por medios de facturación 

electrónica? ....................................................................................... 31 

Tabla 13. ¿Prefiere mayor interacción humana en el servicio que ofrece la 

Sucursal Movistar Puno? .................................................................. 32 



viii 

 

 

 

Tabla 14. ¿Ha recibido interacción inmediata para la mejora del servicio 

movistar? ........................................................................................... 34 

Tabla 15. ¿La Sucursal Movistar Puno demuestra compromiso en el servicio que 

ofrece? .............................................................................................. 35 

Tabla 16. ¿Cree usted que el chatbot y los asistentes virtuales optimizan los 

procesos del servicio? ....................................................................... 36 

Tabla 17. ¿Le han resuelto las quejas por medio de los chatbots o asistentes 

virtuales de la Sucursal Movistar Puno? ........................................... 37 

Tabla 18. ¿Está satisfecho con la respuesta de los chatbots o asistentes 

virtuales? ........................................................................................... 38 

Tabla 19. ¿Alguna vez ha tenido frustraciones por las largas esperas en la 

atención de llamadas de consulta a la Sucursal Movistar Puno? .... 39 

Tabla 20. ¿Está satisfecho con los horarios de atención de la Sucursal Movistar 

Puno? ................................................................................................ 40 

Tabla 21. ¿Está satisfecho con la señal de internet móvil de la Sucursal Movistar 

Puno? ................................................................................................ 41 

Tabla 22. ¿Ha recibido atención satisfactoria ante cancelaciones de servicio, 

cambios de plan o reclamos por cobros indebidos? ........................ 42 

Tabla 23. Test de correlación del uso de chatbots y la satisfacción del cliente 43 

Tabla 24. Test de correlación entre los asistentes virtuales y la satisfacción del 

cliente ................................................................................................ 44 

Tabla 25. Test de correlación entre la automatización de procesos internos y la 

satisfacción del cliente ...................................................................... 45 

Tabla 26. Test de correlación entre el feedback y la satisfacción del cliente .... 46 

 



ix 

 

 

 

ÍNDICE DE FIGURAS 

Figura 1. ¿Utiliza chatbots para respuestas inmediatas en el servicio de 

movistar? ........................................................................................... 21 

Figura 2. ¿El chatbot es accesible desde su celular o web movistar? .............. 22 

Figura 3. ¿Le ha resuelto las dudas o problemas técnicos el chatbot de movistar?

 ........................................................................................................... 23 

Figura 4. ¿Ha recibido recomendaciones del chatbot sobre promociones, ofertas 

adaptadas a su consumo? ................................................................ 24 

Figura 5. ¿Consulta su saldo o plan a través de un asistente virtual? .............. 25 

Figura 6. ¿Ha evitado demoras en filas o respuestas al utilizar el asistente virtual?

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

Figura 7. ¿Los asistentes virtuales de movistar son accesibles y están 

disponibles las 24 horas?.................................................................. 27 

Figura 8. ¿Ha solicitado el servicio de asistente virtual a altas horas de la noche 

desde la app de movistar? ................................................................ 28 

Figura 9. ¿Las herramientas de chatbots o asistentes virtuales, le han priorizado 

sus consultas sobre facturación, planes móviles o problemas de tipo 

técnico u otras consultas?................................................................. 30 

Figura 10. ¿Ha recibió atención personalizada en la Sucursal Movistar Puno? 31 

Figura 11. ¿Efectúa pagos del servicio de Movistar por medios de facturación 

electrónica? ....................................................................................... 32 

Figura 12. ¿Prefiere mayor interacción humana en el servicio que ofrece la 

Sucursal Movistar Puno? .................................................................. 33 

Figura 13. ¿Ha recibido interacción inmediata para la mejora del servicio 

movistar? ........................................................................................... 34 



x 

 

 

 

Figura 14. ¿La Sucursal Movistar Puno demuestra compromiso en el servicio que 

ofrece? .............................................................................................. 35 

Figura 15. ¿Cree usted que el chatbot y los asistentes virtuales optimizan los 

procesos del servicio? ....................................................................... 36 

Figura 16. ¿Le han resuelto las quejas por medio de los chatbots o asistentes 

virtuales de la Sucursal Movistar Puno? ........................................... 37 

Figura 17. ¿Está satisfecho con la respuesta de los chatbots o asistentes 

virtuales? ........................................................................................... 38 

Figura 18. ¿Alguna vez ha tenido frustraciones por las largas esperas en la 

atención de llamadas de consulta a la Sucursal Movistar Puno? .... 39 

Figura 19. ¿Está satisfecho con los horarios de atención de la Sucursal Movistar 

Puno? ................................................................................................ 40 

Figura 20. ¿Está satisfecho con la señal de internet móvil de la Sucursal Movistar 

Puno? ................................................................................................ 41 

Figura 21. ¿Ha recibido atención satisfactoria ante cancelaciones de servicio, 

cambios de plan o reclamos por cobros indebidos? ........................ 42 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xi 

 

 

 

RESUMEN 

La tesis tuvo por objetivo evidenciar de qué manera se relaciona la 

automatización con inteligencia artificial y satisfacción del cliente en la Sucursal 

Movistar Puno, 2025. La metodología comprende una muestra de 384 clientes 

que reciben los servicios de Movistar validado con un Cronbach de 0.93 de 

diseño no experimental donde la automatización de la inteligencia artificial es 

explicada por cuatro dimensiones: chatbots, asistente virtual, automatización de 

procesos internos y el feedback. Los hallazgos evidencian un valor obtenido de 

r = 0.661 que se ubica en un rango de correlación fuerte, lo que implica una 

relación positiva entre el uso de chatbots y la satisfacción del cliente. La 

significancia estadística (p < 0.001) prueba la aceptación de la relación entre los 

asistentes virtuales con la satisfacción del cliente. Los resultados estadísticos de 

correlación obtuvieron un coeficiente r = 0.613, lo que indica una correlación 

positiva fuerte entre la automatización de procesos internos y la satisfacción del 

cliente. El valor obtenido r=0.627 se ubica en el rango de correlación fuerte entre 

el feedback automatizado y satisfacción del cliente. Se concluye que, la 

satisfacción del cliente con sistemas automatizados mejora progresivamente 

conforme se familiarizan con la tecnología, sugiriendo un aprendizaje 

bidireccional.  

Palabras clave: Automatizar la inteligencia artificial, satisfacción del cliente 

Movistar. 
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ABSTRACT 

The thesis aimed to demonstrate how automation relates to artificial intelligence 

and customer satisfaction at the Movistar Puno Branch, 2025. The methodology 

comprises a sample of 384 customers who receive Movistar services, validated 

with a Cronbach's alpha of 0.93, in a non-experimental design where artificial 

intelligence automation is explained by four dimensions: chatbots, virtual 

assistants, internal process automation, and feedback. The findings show a value 

of r = 0.661, which is in the strong correlation range, implying a positive 

relationship between the use of chatbots and customer satisfaction. The 

statistical significance (p < 0.001) proves the acceptance of the relationship 

between virtual assistants and customer satisfaction. The statistical correlation 

results obtained a coefficient of r = 0.613, indicating a strong positive correlation 

between internal process automation and customer satisfaction. The value 

obtained, r=0.627, falls within the strong correlation range between automated 

feedback and customer satisfaction. It is concluded that customer satisfaction 

with automated systems improves progressively as they become familiar with the 

technology, suggesting bidirectional learning.  

Keywords: Automating artificial intelligence, customer satisfaction, Movistar. 
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INTRODUCCIÓN 

La ola de la transformación digital ha impulsado a las empresas de 

telecomunicaciones a incorporar tecnologías de automatización con inteligencia 

artificial en sus procesos de atención al cliente (Lowitzsch y Magalhães, 2024). 

En un mercado altamente competitivo como el de la telefonía móvil, la rapidez 

en la respuesta y la disponibilidad 24/7 se han convertido en factores esenciales 

para la satisfacción del cliente. Herramientas como los chatbots, asistentes 

virtuales, automatización de procesos internos y feedback permiten optimizar la 

interacción con los usuarios, reduciendo los tiempos de espera (Gupta y Singh, 

2024; Lin et al., 2025). 

En el caso de Movistar, compañía líder en el sector de telecomunicaciones 

en Perú, América Latina y España, la implementación de estas tecnologías 

representa una oportunidad para mejorar la experiencia del cliente en sucursales 

regionales como lo es la ciudad de Puno, donde los usuarios demandan servicios 

más ágiles y confiables. La automatización fortalece la percepción de calidad 

(Park et al., 2024). De esta manera, el análisis de la relación entre 

automatización con inteligencia artificial y satisfacción del cliente en la Sucursal 

Movistar Puno resulta relevante para comprender cómo las innovaciones 

tecnológicas impactan en la gestión de la experiencia del usuario y en la 

consolidación de la competitividad empresarial en el sector telecomunicaciones 

a nivel regional
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CAPÍTULO I 

ASPECTOS GENERALES 

1.1 Descripción del problema 

La problemática internacional reside en encontrar el equilibrio perfecto 

entre la eficiencia que ofrece la inteligencia artificial y la necesidad de mantener 

una conexión humana y personalizada con los usuarios. Por ejemplo, en algunas 

culturas, la interacción humana en el servicio al cliente puede ser más valorada 

que la rapidez, mientras que, en otras la eficiencia prima. 

La automatización con inteligencia artificial tiene el potencial de ser un 

motor poderoso para la satisfacción del cliente, al hacer el servicio más rápido, 

eficiente y disponible (Lin et al., 2025). Sin embargo, su éxito radica en encontrar 

el equilibrio adecuado entre la eficiencia de la máquina y la necesidad humana 

de empatía, comprensión y resolución de problemas complejos. Cuando se 

implementa inteligentemente, la inteligencia artificial potencia a los agentes 

humanos y empodera a los clientes; cuando se implementa mal, puede llevar a 

una experiencia fría y frustrante. 

El problema de la inteligencia artificial a nivel local es abordar problemas 

con políticas claras, marcos éticos robustos, inversión en educación y una 

colaboración constante entre tecnólogos, gobiernos y la sociedad civil para 
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asegurar que esta poderosa herramienta beneficie a la humanidad en su 

conjunto. 

1.2 Formulación del problema 

1.2.1 Problema general 

¿De qué manera se relaciona la automatización con inteligencia artificial y 

satisfacción del cliente en la Sucursal Movistar Puno, 2025? 

1.2.2 Problemas específicos 

a) ¿En qué medida se relaciona el uso de chatbots y la satisfacción del 

cliente? 

b) ¿Cómo se relaciona los asistentes virtuales y la satisfacción del cliente? 

c) ¿Qué relación presenta la automatización de procesos internos y   la 

satisfacción del cliente? 

d) ¿Cómo se relaciona el feedback automatizado y satisfacción del 

cliente? 

1.3  Justificación 

1.3.1 Justificación teórica 

En el competitivo mundo actual, donde las opciones para los consumidores 

son ilimitadas, la satisfacción del cliente se ha convertido en el diferenciador más 

importante para cualquier empresa. Ya no basta con tener un buen producto o 

servicio; la experiencia completa del cliente es lo que fideliza o aleja a los 

usuarios. Aquí es donde la inteligencia artificial juega un papel fundamental, 

transformando la forma en que las empresas interactúan y responden a las 

necesidades de sus clientes (Lin et al., 2025). 
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1.3.2 Justificación práctica 

Uno de los mayores puntos de fricción para los clientes es el tiempo de 

espera. La inteligencia artificial, a través de chatbots y asistentes virtuales, puede 

responder a consultas básicas y complejas de forma instantánea, en cualquier 

momento del día o de la noche (Park et al., 2024; Gupta y Singh, 2024). Esto 

significa que un cliente en Puno, Juliaca, o cualquier parte del mundo, puede 

obtener ayuda a las 2 AM si lo necesita, algo imposible de lograr con personal 

humano solamente. 

1.3.3 Justificación metodológica 

La inteligencia artificial puede analizar grandes volúmenes de datos del 

cliente (historial de compras, interacciones anteriores, preferencias, patrones de 

comportamiento) para ofrecer un servicio verdaderamente personalizado. 

1.4 Objetivos de la investigación 

Evidenciar de qué manera se relaciona la automatización con inteligencia 

artificial y satisfacción del cliente en la Sucursal Movistar Puno, 2025. 

1.4.1 Objetivos específicos 

a) Verificar en qué medida se relaciona el uso de chatbots y la satisfacción 

del cliente. 

b) Probar cómo se relaciona los asistentes virtuales y la satisfacción del 

cliente. 

c) Demostrar qué relación presenta la automatización de procesos internos 

y   la satisfacción del cliente. 

d) Identificar cómo se relaciona el feedback automatizado y satisfacción del 

cliente. 
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1.5 Hipótesis 

1.5.1 Hipótesis general 

Existe relación significativa entre la automatización con inteligencia artificial 

y satisfacción del cliente en la Sucursal Movistar Puno, 2025 

1.5.2 Hipótesis específicas 

a) Existe relación significativa entre el uso de chatbots y la satisfacción del 

cliente. 

b) Los asistentes virtuales se relacionan de manera significativa con la 

satisfacción del cliente. 

c) La automatización de procesos internos presenta una relación 

significativa con la satisfacción del cliente. 

d) Existe relación significativa entre el feedback automatizado y 

satisfacción del cliente. 

1.6 Variables 

1.6.1 V. 1:  

✓ Automatización con inteligencia artificial 

1.6.2   V. 2:  

✓ Satisfacción del cliente 
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1.6.3 Operacionalización de variables  

Tabla 1.  

Operacionalización de variable 

Nota: Explicación propia. 

 

Variable Concepto Dimensión Indicador 

V. 1: 

Automatización 

con inteligencia 

artificial 

Son sistemas 

capaces de 

evaluar datos 

en tiempo 

real, integra 

algoritmos 

inteligentes 

(Gupta y 

Singh, 2024). 

Sustituye o 

complementa 

la 

intervención 

humana. 

✓ Uso de 

chatbots 

 

 

 

 

✓ Asistentes 

virtuales 

 

 

 

✓ Automatización 

de procesos 

internos  

 

 

✓ Feedback 

automatizado 

 

✓ Respuestas inmediatas 

✓ Chatbot accesible 

✓ Resolución de 

problemas técnicos 

✓ Promociones y ofertas 

 

✓ Consulta de saldos 

✓ Demoras o respuestas 

✓ Accesible las 24 horas 

✓ Altas horas de la noche 

 

✓ Consultas priorizadas 

✓ Atención personalizada 

✓ Medios de facturación 

✓ Interacción humana 

 

✓ Interacción inmediata 

✓ Compromiso en el 

servicio 

✓ Optimizan procesos 

✓ Quejas 

 

V. 2 

Satisfacción 

del cliente 

Es el 

bienestar que 

experimenta 

el cliente al 

comparar sus 

expectativas 

(Park et al., 

2024). Es la 

percepción 

final del 

usuario. 

✓ Satisfacción 

con la 

respuesta 

✓ Frustraciones 

por esperas 

✓ Satisfacción 

por horarios 

✓ Satisfacción 

por señal de 

internet 

✓ Respuesta de chatbots o 

asistentes 

✓ Atención de llamadas 

✓ Horarios de atención 

✓ Señal de internet 

✓ Atención ante 

cancelación o cambios 

de plan o reclamos por 

cobros  

 



6 

 

 

 

 

CAPÍTULO II 

FUNDAMENTOS TÉORICOS 

2.1 Antecedentes 

2.2.1 Internacional 

Broady et al. (2025) sostienen que la pandemia aceleró la adopción de la 

automatización de la inteligencia artificial, debido a que muchos empleadores 

buscaron ahorrar costos laborales por la mitigación de medios de propagación 

de la enfermedad. La tecnología ofrece un potencial de eficiencia de rápida 

integración en el mercado laboral. Sin embargo, la automatización afecta a los 

puestos de trabajo que implican tareas rutinarias. 

Zhou et al. (2025) evidencian que el avance de la tecnología y los servicios 

inteligentes y la satisfacción al cliente en China. Los hallazgos indican que la 

calidad percibida por los servicios inteligentes tiene un impacto limitado en la 

satisfacción, posiblemente debido a la menor flexibilidad y calidad de interacción 

de los servicios basados en robots en comparación a los sistemas de persona 

humano.  

Sharma et al. (2024) confirma que la satisfacción del cliente con los 

productos y servicios de una empresa es uno de los activos estratégicos más 

importantes para lograr el bienestar. La satisfacción del cliente afecta 

directamente en la rentabilidad. 
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Alshibly et al. (2024) destacan que el uso de chatbot tiene impacto directo 

en la satisfacción del cliente en Jordania.  La facilidad de uso, la capacidad de 

respuesta, la fiabilidad y la personalización se relacionan con el chatbot, puesto 

que eleva la satisfacción del cliente y potencia las interacciones. Concluyen que, 

la capacitación del cliente se mide por el control percibido, la accesibilidad de la 

información y la autonomía en la toma de decisiones.               

Maldonado et al. (2025) explica que la inteligencia artificial mejora los 

procesos de capacitación de clientes. La implantación de la tecnología es una 

realidad en el ámbito empresarial. La adopción de la tecnología explora el uso 

de la inteligencia artificial para utilizar como estrategia para la captación de 

clientes.  

Keng et al., (2025), sostiene que la inteligencia artificial optimiza la 

experiencia del cliente, es un factor determinante para el éxito. Los resultados 

evidencian que la inteligencia conversacional, la inteligencia social, la 

inteligencia objetiva y la inteligencia antropomórfica se relaciona con la 

experiencia del cliente. 

Lin et al. (2025), argumentan que, aunque los chatbots con inteligencia 

artificial han incorporado procesos empresariales mas sofisticados respecto al 

servicio de atención al cliente, las organizaciones podrían adoptar chatbots para 

reducir mano de obra dedicada a tareas estructuradas. Concluyen que, los 

chatbots aportan al aumento de la productividad. 

 

2.2.2  Nacional  

Según el Diario Gestión (2024) en los últimos años la inteligencia artificial 

ha elevado interés en empresas peruanas. El 34% de las empresas en el país 
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ha implementado inteligencia artificial y automatización en las tareas diarias. La 

inteligencia artificial es un medio de producción que facilita ahorro no solo en 

tiempo sino el dinero. 

2.2 Bases teóricas 

2.2.1 Automatización de la inteligencia artificial 

Conocida como "automatización inteligente", combina tecnologías como 

aprendizaje automático (Machine Learning), automatizando la robótica (Park et 

al., 2024). Se automatiza tareas que se repiten para optimizar procesos para la 

toma de decisiones con mejora continua (Broady et al., 2025).  

2.2.2 Componentes de la automatización de la inteligencia artificial 

2.2.2.1 Inteligencia Artificial  

Es el motor principal, utiliza Machine Learning y algoritmos para analizar 

información estructurada y no estructurada, desarrolla bases de conocimiento 

(Lowitzsch y Magalhães, 2024). Ello permite que del sistema se aprenda y se 

adapte sin programar de manera explícita (Broady et al., 2025). 

2.2.2.2 Automatización robótica   

Emplea "bots" de software para realizar tareas administrativas repetitivas, 

desde extracción de información o llenado de formularios, complementando la 

inteligencia artificial al ejecutar tareas basadas en los "insights" o conocimientos 

(Lin et al., 2025). 

 

2.2.2.3 Chatbots 

Son programas de software diseñados para simular conversaciones con 

usuarios humanos, prioritariamente se da en texto, puede ser en voz. Funciona 

en plataformas o sitios web con aplicaciones de mensajería (Lin et al., 2025). 
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2.2.2.4 Asistentes virtuales 

Son sistemas basados diseñados para interactuar con usuarios, ejecutar 

tareas, responder preguntas a través de texto o voz (Lin et al., 2025). 

2.2.2.5 Feedback automático 

Es el procedimiento tecnológico que consiste en recopilar, procesar y crear 

respuestas o retroalimentar sin la intervención humana. Es el sistema que utiliza 

algoritmos o software para analizar datos (Lin et al., 2025). Es la 

retroalimentación en tiempo real. 

2.2.3 Beneficios de la automatización de la inteligencia artificial 

Principalmente, se reflejan en el incremento de la productividad, el ahorro 

de costos, las mejores decisiones, la reducción de errores, la rapidez, el servicio 

al cliente bajo el cumplimiento de normas (Lowitzsch y Magalhães, 2024). 

2.2.3.1 Incremento de la productividad 

Lleva a cabo tareas repetitivas liberando a los empleados de actividades, 

enfocándolos a otros trabajos de mayor valor (Keng et al., 2025).  

2.2.3.2 Ahorro de costos 

Disminuyen los costos de operación, se minimizan los errores y se optimiza 

el uso de recursos (Lin et al., 2025).  

2.2.3.3 Mejora la toma de decisiones 

Existe análisis y procesamiento de abundante información, se identifican 

patrones como tendencias, proporcionando valiosa información útil para la toma 

de decisiones (Keng et al., 2025). 

2.2.3.4 Reducción de error humano 

Las condiciones de automatización de las tareas manuales, reducen el 

margen de error, con algo grado de precisión y calidad (Lin et al., 2025). 
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2.2.3.5 Mayor eficiencia y agilidad 

Agiliza los flujos de trabajo, reduce los tiempos de procesamiento y 

permite una respuesta más rápida a los cambios del mercado (Keng et al., 2025). 

2.2.3.6 Mejor servicio al cliente 

La atención es mucho más rápida y personalizada por medio de los 

chatbots y asistentes virtuales, se automatizan los procesos relacionados al 

cliente (Park et al., 2024; Gupta y Singh, 2024; Lin et al., 2025).  

2.2.3.7 Cumplimiento normativo 

Aporta eficientemente al cumplimiento normativo de las empresas con 

regulaciones específicas que garantizan consistencia.   

2.2.4 Casos de uso comunes de la automatización con inteligencia 

artificial 

La automatización inteligente se puede aplicar en prácticamente todos los 

sectores, transformando operaciones y generando valor: Se utiliza en atención 

al cliente (Lowitzsch y Magalhães, 2024). 

2.2.4.1 Atención al cliente 

Desde chatbots y asistentes virtuales, responden preguntas frecuentes, 

programan citas y ofrecen soporte 24/7 (Park et al., 2024; Gupta y Singh, 2024; 

Lin et al., 2025). 

2.2.4.2 Análisis de sentimientos 

Evalúa el tono y la emoción de las interacciones con los clientes para 

derivar casos complejos a agentes humanos (Lowitzsch y Magalhães, 2024). 

2.2.4.3 Personalización 

Ofrece recomendaciones de productos y servicios basados en el historial 

y preferencias del cliente (Keng et al., 2025). 
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2.2.4.4 Finanzas y contabilidad 

Como el procesamiento inteligente de documentos, extrae 

automáticamente datos de facturas, recibos y otros documentos, reduciendo el 

trabajo manual y los errores. Se encarga de automatizar las auditorías, verifica y 

compara transacciones. Detecta fraudes, identifica patrones anómalos en 

transacciones financieras para prevenir actividades fraudulentas (Lowitzsch y 

Magalhães, 2024). 

2.2.4.5 Recursos Humanos 

Selecciona al personal, analiza currículums, automatiza la programación 

de entrevistas y preselecciona candidatos (Lowitzsch y Magalhães, 2024). 

Agiliza los procesos de incorporación y salida de empleados, gestionando 

documentación y accesos. Gestiona nóminas y beneficios: Automatiza el cálculo 

y procesamiento de pagos y beneficios. 

 

2.2.4.6 Cadena de suministro y logística 

Analiza datos de sensores de equipos para prever fallas, lo que permite un 

mantenimiento proactivo y reduce tiempos de inactividad (Keng et al., 2025). 

Predice la demanda y optimiza los niveles de stock para evitar 

desabastecimientos o excesos. Sugiere las rutas más eficientes, considerando 

factores como el tráfico, el clima y los cierres de carreteras. 

2.2.4.7 Manufactura 

Utiliza visión artificial para inspeccionar productos y detectar defectos. 

Optimiza procesos y mejora la eficiencia en la fabricación (Lowitzsch y 

Magalhães, 2024). 
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2.2.4.8 Operaciones 

Detecta anomalías y problemas en la infraestructura de forma proactiva. 

Resuelve problemas comunes de los usuarios a través de chatbots o flujos de 

trabajo automatizados (Gupta y Singh, 2024). 

2.2.4.9 Marketing y ventas 

Personaliza campañas de correo electrónico y contenido web. Segmenta 

audiencias y predice comportamientos de compra (Lowitzsch y Magalhães, 

2024). 

2.2.5 Satisfacción del cliente  

Es el valor que mide las expectativas del cliente acerca de un producto o 

servicio, que puede cumplir o superar condiciones de satisfacción. Es alcanzar 

un grado de felicidad o de estar contento con la compra de un producto o servicio 

(Lezcano et al., 2024). 

La satisfacción es una experiencia personal y varía de una persona a otra 

(Keng et al., 2025). Se basa en las percepciones y sentimientos del cliente. Un 

cliente satisfecho es aquellas cuyas expectativas sobre un producto o servicio 

han sido cumplidas. Si el rendimiento real es inferior a las expectativas, el cliente 

estará insatisfecho. La satisfacción del cliente es un indicador crucial porque 

influye directamente en la lealtad del cliente, la repetición de compra, las 

recomendaciones boca a boca y la reputación de la marca. 

2.2.6 Importancia de la satisfacción del cliente 

Es fundamental para el éxito y la sostenibilidad de cualquier negocio 

(Lezcano et al., 2024). Algunas de las razones se deben a: 

 

 



13 

 

2.2.6.1 Fidelización de clientes 

La satisfacción del cliente está propenso a seguir comprando productos o 

servicios, convirtiéndose en cliente leal en el largo plazo (Keng et al., 2025). 

2.2.6.2 Boca a boca positivo 

Un cliente feliz compartirá su buena experiencia con otros, actuando como 

un embajador de tu marca y atrayendo nuevos clientes sin costo de marketing 

adicional (Lezcano et al., 2024). 

2.2.6.3 Aumento de ingresos 

El cliente satisfecho no solo compra más a menudo, sino suena estar 

dispuestos a gastar más y probar otros productos o servicios (Lezcano et al., 

2024). 

2.2.6.4 Reducción de quejas  

Menos clientes insatisfechos significa menos quejas, menos 

devoluciones y menos trabajo para tu equipo de atención al cliente (Lezcano et 

al., 2024). 

2.2.6.5 Mejora de la imagen de marca 

Una alta satisfacción del cliente construye una reputación sólida y positiva 

en el mercado (Lezcano et al., 2024). 

2.2.6.6 Información para la mejora 

Medir la satisfacción del cliente te proporciona información valiosa sobre 

lo que funciona bien y dónde puedes mejorar tus productos, servicios o procesos 

(Lezcano et al., 2024). 

2.2.7 Medición de la satisfacción del cliente 

Son distintas las herramientas que se utilizan para medir la satisfacción, 

algunas de las comunes son:  
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2.2.7.1 Encuestas de satisfacción 

Preguntas directas a los clientes sobre su experiencia (Lezcano et al., 

2024). 

2.3 Definición de términos 

a. Automatización de inteligencia artificial 

Impulsa la optimización de procesos y minimiza errores. Es una herramienta que 

funciona de manera eficiente diseñado para gestionar modelos, procesos 

repetitivos integrando la robótica (Park et al., 2024). 

b. Satisfacción del cliente 

Comprende al grado de cumplimiento de las expectativas de un cliente. Es un 

indicador que evalúa la experiencia que califica el cliente acerca de un producto 

o servicio (Lezcano et al., 2024). 

c. Chatbots 

Son aquellos programas de inteligencia artificial que han sido diseñados para 

simular conversaciones con usuarios a través de un texto o bien por voz (Park et 

al., 2024; Gupta y Singh, 2024). 

d. Asistentes virtuales 

Son aplicaciones que se sostienen en la inteligencia artificial para interactuar con 

los clientes para responder tareas específicas. El software responde preguntas 

y gestiona actividades diarias (Gupta y Singh, 2024).  
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CAPÍTULO III: 

METODOLOGÍA 

3.1 Métodos 

3.1.1 Método deductivo 

Establece premisas de mayor a menor deduciendo una conclusión lógica 

(Vásquez et al., 2023). Se revisaron conocimientos previos sobre la 

automatización de la inteligencia artificial como de la satisfacción del cliente 

derivándose que a mayor automatización con inteligencia artificial se incrementa 

la satisfacción del cliente reduciéndose los tiempos de respuesta. 

3.1.2  Método analítico 

Integra información para entender el fenómeno y resolver el problema 

(Vásquez et al., 2023). Se fundamenta, en principios científicos que permiten 

relacionar el uso de chatbots, asistentes virtuales, automatización de procesos 

internos y feedback automático respecto a la satisfacción de cliente. 

3.2 Diseño de la investigación 

3.2.1 Enfoque cuantitativo 

Tiene aplicaciones prácticas para obtener resultados con medición objetiva 

(Vásquez et al., 2023). Este enfoque adoptado, se basa en la recopilación y 

análisis numérico que prueba la verdad de los hechos estableciendo relaciona 
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entre la inteligencia artificial y la satisfacción de los clientes en la Sucursal 

Movistar Puno. 

3.2.2  Diseño no experimental 

Analiza características son cambios sobre el comportamiento del fenómeno 

(Vásquez et al., 2023). Se optó, por este diseño porque es el idóneo para el tema 

de estudio, ya que permite establecer la relación sin intervenir en variables 

experimentales. 

3.2.3  Alcance correlacional 

Conecta conceptos previos que establecen una tendencia de variación 

similar (Vásquez et al., 2023). Se prueba, la conjetura del estudio mediante la 

recopilación de datos cuantitativos, validándose con la prueba de correlación de 

Pearson. 

3.2.4  Diseño transversal 

Recolecta información en una única ocasión sin hacer seguimiento 

(Vásquez et al., 2023). Se centra la atención, en una narrativa objetiva, 

mostrando una evidencia de información en un solo momento para la variable 

automatización de la inteligencia artificial como satisfacción. 

3.2.5  Investigación básica 

Es una investigación fundamental que busca la comprensión de los hechos 

dando una explicación sencilla de los conceptos previos (Vásquez et al., 2023). 

Se prioriza, la objetividad de patrones producto del resultado entre la 

automatización de la inteligencia artificial y la satisfacción del cliente. 
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3.3 Población y muestra 

3.3.1 Población 

Es la totalidad de eventos que tiene el interés de extraer conclusiones 

según criterios definidos (Vásquez et al., 2023). Se define, una población infinita 

de más de 1000 clientes de la Sucursal Movistar Puno que se encuentra ubicado 

por las inmediaciones del Jr. Federico More 187 dentro del cercado de la ciudad 

de Puno. Dada la población desconocida en atenciones que se recibe por medios 

digitales durante el día entre chatbots y asistentes virtuales en la Sucursal 

Movistar Puno es que se toma en cuenta la utilización de la fórmula de muestreo 

con población infinita (Sucursal Movistar Puno, 2025). 

3.3.2 Muestra 

Permite recolectar información representativa que se generaliza para que 

los resultados sean válidos (Vásquez et al., 2023). Para efectos de estimación 

de la muestra se toma por población infinita de clientes, pero que sin embargo 

utilizan de la inteligencia artificial de movistar como los chatbots y asistentes 

virtuales para hacer consultas o reclamos diariamente (Sucursal Movistar Puno, 

2025). Para el cálculo de la muestra se ha procedido a calcular con la fórmula de 

tamaño de muestra: 

𝑛 =
𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑒2
 

Donde: 

n: Simboliza el tamaño de la muestra. 

Z: Es aquel valor concerniente al nivel de confianza elegido, en este caso se optó 

por un calor común del 95% de confianza: Z=1.96 

p: Es el valor de la probabilidad de éxito, p=0.5 

q: Es el valor de la probabilidad de fracaso, q=0.5. 
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e: Es la variación del margen de error. 

𝑛 =
1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5

0.052
 

n= 384 clientes 

La muestra utilizada en la tesis intervino a 384 clientes de la Sucursal 

Movistar Puno. 

3.4 Técnica e instrumento 

3.4.1 Técnica 

Es la habilidad para llevar a cabo un procedimiento de manera eficiente en 

este caso es la encuesta, basado en el conocimiento objetivo (Vásquez et al., 

2023). Se cuantifica, la veracidad de los resultados mediante la encuesta, 

evaluando la relación que existe entre la automatización de la inteligencia 

artificial y la satisfacción. 

3.4.2 Instrumento 

Es llevar a cabo una tarea para el desarrollo de una actividad, en este caso 

se utiliza el cuestionario de preguntas (Vásquez et al., 2023). Se analiza, 

mediante el cuestionario de preguntas los hechos inicialmente trazados en la 

tesis para evaluar 16 preguntas sobre automatización de la inteligencia artificial 

y 5 preguntas sobre satisfacción. 

3.5 Confiabilidad y validez 

3.5.1 Confiabilidad 

Es la medida que evalúa el grado de consistencia de los ítems propuestos 

en la investigación (Vásquez et al., 2023). Se aborda, un enfoque riguroso que 

garantiza la validez y confiabilidad de los resultados mediante el Alfa de 

Cronbach de 0.93 confiable para el constructo coherente de las variables 
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inteligencia artificial con 16 preguntas y cuatro dimensiones, así como la 

satisfacción con 5 preguntas. En total se analizó la confiabilidad de 21 preguntas. 

3.5.2 Validez 

Mide si el constructo es el correcto (Vásquez et al., 2023). En este caso se 

ha recurrido a dos expertos para la revisión y opinión de los instrumentos antes 

de su aplicación. 

3.6 Procesamiento de datos 

Se completó la encuesta dada la interacción con los 384 clientes 

tabulándose en el software estadístico: SPSS v28. Se estimó el coeficiente de 

correlación de Pearson (r) para verificar la hipótesis. 

3.7 Prueba de hipótesis 

Para la interpretación de resultados se utilizó los criterios del coeficiente de 

correlación de Pearson, según el siguiente orden: 

a. r = 0.10 – 0.29 → Nivel de correl. débil 

b. r = 0.30 – 0.49 → Nivel de correl. moderada 

c.  r = 0.50 – 1.00 → Nivel de correl. Fuerte 

El coeficiente de correlación de Pearson estimado cumple el criterio: p-valor < 

0.01 con un intervalo de confianza de 95%. (Vásquez et al., 2023). 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS 

4.1 Análisis de datos 

4.1.1 Variable 1: Automatización de la inteligencia artificial 

4.1.1.1 Dimensión 1: Uso de chatbots                                  

El uso de chatbots ofrece una experiencia más eficiente en la atención al 

cliente, además que es personalizada. Las consultas por medio de los chatbots 

no tienen límite de horarios, automatizan tareas repetitivas, responder preguntas 

y resuelven dudas técnicas, reduciendo costos y principalmente tiempo. 

El 39% de las opiniones de los encuestados que reciben el servicio de 

movistar confirman que, si utilizan el chatbot para comunicarse, el 46% a veces 

y no lo utilizan el 15% (tabla 2). Existe necesidad del uso de chatbots para 

gestionar consultas, solicitudes, facturación, planes y soporte técnico. 
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Tabla 2. 

¿Utiliza chatbots para respuestas inmediatas en el servicio de movistar? 

 N % % Ac. 

 Casi nunca 58 15,3 15,3 

A veces 173 45,8 61,0 

Casi siempre 153 39,0 100,0 

Total 384 100,0  

Nota: Proveniente de encuesta. % Ac. = Porcentaje acumulado. 

Figura 1. 

¿Utiliza chatbots para respuestas inmediatas en el servicio de movistar? 

Nota: Proveniente de encuesta. 
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La automatización de la inteligencia artificial ha mostrado adaptarse a las 

situaciones imprevistas, mejorando con el tiempo puesto que viene procesando 

datos para la toma de decisiones. Para las organizaciones como la Sucursal 

Movistar Puno, la automatización de la inteligencia artificial es vital para resolver 

problemas, de demora y retraso en las consultas, quejas o reclamos. 

Un gran parte de los clientes de movistar Puno (46%), sostiene que el 

chatbot son accesibles desde su celular o web movistar (tabla 3).   

Tabla 3. ¿El chatbot es accesible desde su celular o web movistar? 

 N % % Ac. 

 Casi nunca 23 6,8 6,8 

A veces 173 45,8 52,5 

Casi siempre 168 44,1 96,6 

Siempre 20 3,4 100,0 

Total 384 100,0  

Nota: Proveniente de encuesta. 

Figura 2. 

 ¿El chatbot es accesible desde su celular o web movistar? 

Nota: Proveniente de encuesta. 
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Respecto a las dudas o problemas técnicos del chatbot de movistar el 62% a 

veces lo llegan a utilizar (tabla 4). 

Tabla 4.  

¿Le ha resuelto las dudas o problemas técnicos el chatbot de movistar? 

 N % % Ac. 

 Casi nunca 35 8,5 8,5 

A veces 241 62,7 71,2 

Casi siempre 108 28,8 100,0 

Total 384 100,0  

Nota: Proveniente de encuesta. 

Figura 3. 

¿Le ha resuelto las dudas o problemas técnicos el chatbot de movistar? 

Nota: Proveniente de encuesta. 
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El 48% de los clientes de movistar sostienen que ha recibido recomendaciones 

del chatbot sobre promociones, ofertas adaptadas a su consumo (tabla 5). 

Tabla 5.  

¿Ha recibido recomendaciones del chatbot sobre promociones, ofertas 

adaptadas a su consumo? 

 N % % Ac. 

 Casi nunca 8 1,7 1,7 

A veces 73 18,6 20,3 

Casi siempre 123 32,2 52,5 

Siempre 180 47,5 100,0 

Total 384 100,0  

Nota: Proveniente de encuesta. 

Figura 4. 

¿Ha recibido recomendaciones del chatbot sobre promociones, ofertas 

adaptadas a su consumo? 

Nota: Proveniente de encuesta. 
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4.1.1.2 Dimensión 2: Asistentes virtuales  

El 36% de los clientes de movistar sostienen que si consultan por medio de 

asistentes virtuales sobre el saldo o plan (tabla 6).                        

Tabla 6.  

¿Consulta su saldo o plan a través de un asistente virtual? 

 N % % Ac. 

 A veces 131 33,9 33,9 

Casi siempre 119 30,5 64,4 

Siempre 127 35,6 100,0 

Total 384 100,0  

Nota: Proveniente de encuesta. 

Figura 5. 

¿Consulta su saldo o plan a través de un asistente virtual? 

 

Nota: Proveniente de encuesta. 
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El 59% de las opiniones de los clientes de movistar confirman que evitan 

demoras en filas o respuestas al utilizar el asistente virtual (tabla 7). 

Tabla 7. 

¿Ha evitado demoras en filas o respuestas al utilizar el asistente virtual? 

 N % % Ac. 

 A veces 226 59,3 59,3 

Casi siempre 127 33,9 93,2 

Siempre 34 6,8 100,0 

Total 384 100,0  

Nota: Proveniente de encuesta. 

Figura 6. 

¿Ha evitado demoras en filas o respuestas al utilizar el asistente virtual? 

 

Nota: Proveniente de encuesta. 
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El 32% de los clientes de movistar están utilizando los asistentes virtuales 

indicando que son accesibles y están disponibles las 24 horas (tabla 8). 

Tabla 8. 

¿Los asistentes virtuales de movistar son accesibles y están disponibles las 24 

horas? 

 N % % Ac. 

 Casi nunca 8 1,7 1,7 

A veces 111 28,8 30,5 

Casi siempre 142 37,3 67,8 

Siempre 123 32,2 100,0 

Total 384 100,0  

Nota: Proveniente de encuesta. 

Figura 7. 

¿Los asistentes virtuales de movistar son accesibles y están disponibles las 24 

horas? 

 

Nota: Proveniente de encuesta. 
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El 46% de los clientes argumentan que han solicitado el servicio de asistente 

virtual a altas horas de la noche desde la app de movistar (tabla 9). 

Tabla 9. 

¿Ha solicitado el servicio de asistente virtual a altas horas de la noche desde la 

app de movistar? 

 N % % Ac. 

 Casi nunca 177 45,8 45,8 

A veces 115 30,5 76,3 

Casi siempre 92 23,7 100,0 

Total 384 100,0  

Nota: Proveniente de encuesta. 

Figura 8. 

¿Ha solicitado el servicio de asistente virtual a altas horas de la noche desde la 

app de movistar? 

 

Nota: Proveniente de encuesta. 
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4.1.1.3 Dimensión 3: Automatización de los procesos internos         

El 48% de los clientes utilizan herramientas chalbots o asistentes virtuales, 

priorizando sus consultas sobre facturación, planes móviles o problemas de tipo 

técnico u otras consultas. 

Tabla 10. 

¿Las herramientas de chatbots o asistentes virtuales, le han priorizado sus 

consultas sobre facturación, planes móviles o problemas de tipo técnico u otras 

consultas? 

 N % % Ac. 

 A veces 69 18,6 18,6 

Casi siempre 184 47,5 66,1 

Siempre 131 33,9 100,0 

Total 384 100,0  

Nota: Proveniente de encuesta. 

Los chatbots y asistentes virtuales de la Sucursal Movistar Puno reducen la 

necesidad de recurrir a la sucursal física. Reducen los costos operativos, 

automatizan consultas frecuentes, proveen un asesor virtual. Sin embargo, 

presentan desafíos de conectividad limitada, existen barreras en la alfabetización 

digital siendo necesaria las campañas de educación digital. La accesibilidad es 

vía whatssap reportándose respuestas rápidas por este medio. 
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Figura 9. 

¿Las herramientas de chatbots o asistentes virtuales, le han priorizado sus 

consultas sobre facturación, planes móviles o problemas de tipo técnico u otras 

consultas? 

Nota: Proveniente de encuesta. 

Sobre la atención personalizada el 41% indican que han recibido atención 

adecuada (tabla 11). 

Tabla 11. 

¿Ha recibió atención personalizada en la Sucursal Movistar Puno? 

 N % % Ac. 

 Casi nunca 23 6,8 6,8 

A veces 73 18,6 25,4 

Casi siempre 131 33,9 59,3 

Siempre 157 40,7 100,0 

Total 384 100,0  

Nota: Proveniente de encuesta. 
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Figura 10. 

¿Ha recibió atención personalizada en la Sucursal Movistar Puno? 

Nota: Proveniente de encuesta. 

 

La facturación electrónica es crucial para el pago oportuno el 48% de clientes 

sostienen que efectúan pagos mediante esta forma de facturación (tabla 12). 

Tabla 12.  

¿Efectúa pagos del servicio de Movistar por medios de facturación electrónica? 

 N % % Ac. 

 Casi nunca 27 6,8 6,8 

A veces 184 47,5 54,2 

Casi siempre 150 39,0 93,2 

Siempre 23 6,8 100,0 

Total 384 100,0  

Nota: Proveniente de encuesta. 
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Figura 11. 

 ¿Efectúa pagos del servicio de Movistar por medios de facturación 

electrónica? 

 

Nota: Proveniente de encuesta. 

 

El 52% aclaran que prefieren mayor interacción humana en el servicio que ofrece 

la empresa movistar (tabla 13). 

Tabla 13. 

 ¿Prefiere mayor interacción humana en el servicio que ofrece la Sucursal 

Movistar Puno? 

 N % % Ac. 

 A veces 92 23,7 23,7 

Casi siempre 92 23,7 47,5 

Siempre 200 52,5 100,0 

Total 384 100,0  

Nota: Proveniente de encuesta. 
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Figura 12. 

¿Prefiere mayor interacción humana en el servicio que ofrece la Sucursal 

Movistar Puno? 

 

Nota: Proveniente de encuesta. 

 

A pesar de los avances de la automatización de la inteligencia artificial en 

la Sucursal Movistar Puno, muchas personas prefieren interacción humana por 

las| limitaciones de alfabetización digital y conectividad con problemas de señal, 

lo que dificulta el uso de chatbots. Para situaciones de consulta básica de 

recarga o saldo el chatbot en WhatsApp es útil, pero para problemas de falla en 

la señal las personas prefieren ir a la Sucursal Movistar. 

Existen frustraciones de los clientes en respuestas de los robots en 

chatbots o asistentes virtuales puesto que no tienen la capacidad de negociar o 

de mostrar comprensión ante los reclamos. Entre las quejas comunes son la 

demora ante problemas de facturación o soporte técnico. Los chatbots no logran 

la personalización que los clientes valoran. 



34 

 

4.1.1.4 Feedback automatizado 

El 42% en ha recibido interacción inmediata en el servicio de movistar (tabla 

14). La Sucursal Movistar Puno recopila datos a través de la interacción de 

WhatsApp, app Mi Movistar, canal 104 o encuestas automáticas. La baja 

experiencia en herramientas digitales limita la adopción de sistemas Movistar. 

Tabla 14. 

¿Ha recibido interacción inmediata para la mejora del servicio movistar? 

 N % % Ac. 

 A veces 111 28,8 28,8 

Casi siempre 161 42,4 71,2 

Siempre 112 28,8 100,0 

Total 384 100,0  

Nota: Proveniente de encuesta. 

Figura 13.  

¿Ha recibido interacción inmediata para la mejora del servicio movistar? 

 

Nota: Proveniente de encuesta. 
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El 61% de clientes perciben que la Sucursal Movistar solo a veces demuestra 

compromiso en el servicio que ofrece. Representa una debilidad lo que debe 

fortalecer para mejorar el servicio (tabla 15). 

Tabla 15. 

¿La Sucursal Movistar Puno demuestra compromiso en el servicio que ofrece? 

 N % % Ac. 

 A veces 234 61,0 61,0 

Casi siempre 123 32,2 93,2 

Siempre 27 6,8 100,0 

Total 384 100,0  

Nota: Proveniente de encuesta. 

Figura 14. 

¿La Sucursal Movistar Puno demuestra compromiso en el servicio que ofrece?  

 

Nota: Proveniente de encuesta. 
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El 58% de los clientes perciben que el chatbot y los asistentes virtuales optimizan 

los procesos del servicio (tabla 16). 

Tabla 16. 

¿Cree usted que el chatbot y los asistentes virtuales optimizan los procesos del 

servicio? 

 N % % Ac. 

 A veces 122 32,2 32,2 

Casi siempre 219 57,6 89,8 

Siempre 43 10,2 100,0 

Total 384 100,0  

Nota: Proveniente de encuesta. 

Figura 15 

¿Cree usted que el chatbot y los asistentes virtuales optimizan los procesos del 

servicio? 

 

Nota: Proveniente de encuesta. 
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El 49% de los clientes sostienen que los chatbots o asistentes virtuales le han 

resuelto las quejas (tabla 17). 

Tabla 17.  

¿Le han resuelto las quejas por medio de los chatbots o asistentes virtuales de 

la Sucursal Movistar Puno? 

 N % % Ac. 

 Casi nunca 19 5,1 5,1 

A veces 188 49,2 54,2 

Casi siempre 127 33,9 88,1 

Siempre 50 11,9 100,0 

Total 384 100,0  

Nota: Proveniente de encuesta. 

Figura 16. 

¿Le han resuelto las quejas por medio de los chatbots o asistentes virtuales de 

la Sucursal Movistar Puno? 

 

Nota: Proveniente de encuesta. 
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4.1.2 Satisfacción del cliente 

El 54% de clientes sostienen estar satisfecho con la respuesta de los chatbots o 

asistentes virtuales (tabla 18). Aun los clientes reportan reclamos en la señal, 

quejas o falta de cobertura.  

Tabla 18. 

¿Está satisfecho con la respuesta de los chatbots o asistentes virtuales? 

 N % % Ac. 

 Casi nunca 23 6,8 6,8 

A veces 142 37,3 44,1 

Casi siempre 207 54,2 98,3 

Siempre 12 1,7 100,0 

Total 384 100,0  

Nota: Proveniente de encuesta. 

Figura 17. 

¿Está satisfecho con la respuesta de los chatbots o asistentes virtuales? 

Nota: Proveniente de encuesta. 
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Sobre las frustraciones por las largas esperas en la atención de llamadas de 

consulta, el 68% con frecuencia presentan estos inconvenientes (tabla 19). Los 

chatbots detectan insatisfacción por la baja calificación en las encuestas que 

realiza Movistar Puno. 

Tabla 19.  

¿Alguna vez ha tenido frustraciones por las largas esperas en la atención de 

llamadas de consulta a la Sucursal Movistar Puno? 

 N % % Ac. 

 Casi nunca 11 3,4 3,4 

A veces 96 25,4 28,8 

Casi siempre 257 67,8 96,6 

Siempre 20 3,4 100,0 

Total 384 100,0  

Nota: Proveniente de encuesta. 

Figura 18. 

¿Alguna vez ha tenido frustraciones por las largas esperas en la atención de 

llamadas de consulta a la Sucursal Movistar Puno? 

 

Nota: Proveniente de encuesta. 
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El 50% sostiene que los horarios de atención de la Sucursal Movistar Puno son 

los adecuados (tabla 20). 

Tabla 20.  

¿Está satisfecho con los horarios de atención de la Sucursal Movistar Puno? 

 N % % Ac. 

 A veces 77 20,3 20,3 

Casi siempre 110 28,8 49,2 

Siempre 197 50,8 100,0 

Total 384 100,0  

Nota: Proveniente de encuesta. 

Figura 19. 

¿Está satisfecho con los horarios de atención de la Sucursal Movistar Puno? 

 

Nota: Proveniente de encuesta. 
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Los clientes perciben que solo a veces es buena la señal de internet móvil de la 

Sucursal (48%). El 17% no esta completamente satisfechos con el servicio de 

internet móvil. Entre el 29% y 7% aprueban estar satisfechos con la señal 

movistar (tabla 21). 

Tabla 21. 

 ¿Está satisfecho con la señal de internet móvil de la Sucursal Movistar Puno? 

 N % % Ac. 

 Casi nunca 64 16,9 16,9 

A veces 182 47,5 64,4 

Casi siempre 111 28,8 93,2 

Siempre 27 6,8 100,0 

Total 384 100,0  

Nota: Proveniente de encuesta. 

Figura 20.  

¿Está satisfecho con la señal de internet móvil de la Sucursal Movistar Puno? 

Nota: Proveniente de encuesta. 
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El 53% argumenta que casi siempre han recibido atención satisfactoria ante la 

cancelación de servicio, cambios de plan y reclamos por cobros indebidos (tabla 

22). Es importante para mitigar la insatisfacción del servicio la personalización 

invirtiendo en mas conectividad, educación digital con feedback automatizado. 

Tabla 22. 

¿Ha recibido atención satisfactoria ante cancelaciones de servicio, cambios de 

plan o reclamos por cobros indebidos? 

 N % % Ac. 

 A veces 84 22,0 22,0 

Casi siempre 201 52,5 74,6 

Siempre 99 25,4 100,0 

Total 384 100,0  

Nota: Proveniente de encuesta. 

Figura 21. 

¿Ha recibido atención satisfactoria ante cancelaciones de servicio, cambios de 

plan o reclamos por cobros indebidos? 

 

Nota: Proveniente de encuesta. 
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4.2 Prueba de hipótesis 

4.2.1 Correlación, hipótesis 1 

Con el fin de verificar la existencia de relación entre el uso de chatbots y la 

satisfacción del cliente, se aplicó el coeficiente de correlación de Pearson (r), 

utilizando una muestra n = 59 clientes que interactuaron con el sistema de 

chatbot de la Sucursal Movistar en la ciudad de Puno. Los resultados estadísticos 

de correlación obtuvieron un coeficiente r = 0.661 (0.001), lo que indica una 

correlación positiva fuerte y estadísticamente significativa comprobándose que 

existe relación significativa entre el uso de chatbots y la satisfacción del cliente 

(tabla 23). 

Este valor sugiere que, a mayor frecuencia y percepción positiva del uso 

del chatbot, mayor es el nivel de satisfacción reportado por clientes. La 

significancia estadística (p < 0.001) prueba la aceptación de la conjetura, con un 

nivel de confianza aceptable menor al uno por ciento. El valor obtenido (r = 0.661) 

se ubica en el rango de correlación fuerte, lo que implica una relación positiva en 

entre las variables analizadas. 

Tabla 23. 

Test de correlación del uso de chatbots y la satisfacción del cliente 

 Chatbots Satisfacción del cliente 

Pearson Chatbots r 1,000 ,661 

Sig. . ,000 

Satisfacción del cliente R  1,000 

Sig.  . 

Nota: r = Correlación; interacción del tesista. 

 



44 

 

4.2.2 Correlación, hipótesis 2 

Con el fin de demostrar si los asistentes virtuales se relacionan de manera 

significativa con la satisfacción del cliente, se aplicó el coeficiente de correlación 

de Pearson (r), utilizando una muestra n = 59 clientes. Los resultados 

estadísticos de correlación obtuvieron un coeficiente r = 0.735 (0.001), lo que 

indica una correlación positiva fuerte y estadísticamente significativa 

comprobándose que existe relación significativa entre los asistentes virtuales y 

la satisfacción del cliente (tabla 24). 

Este valor significa que, en la Sucursal Movistar estudiada, a mayor 

frecuencia de uso del asistente virtual, mayor es el nivel de satisfacción reportado 

por los clientes. El valor p<0.01 indica esta correlación estadísticamente 

significancia al noventa y nueve por ciento de confianza, evidenciándose la 

existencia de correlación. 

Tabla 24. 

 Test de correlación entre los asistentes virtuales y la satisfacción del cliente 

 Asistentes virtuales Satisfacción del 

cliente 

Pearson Asistentes 

virtuales 

r 1,000 ,735 

Sig. . ,000 

Satisfacción del 

cliente 

r  1,000 

Sig.  . 

Nota: r = Correlación; interacción del tesista. 
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4.2.3 Correlación, hipótesis 3 

Con el fin de probar la automatización de procesos internos presenta una 

relación significativa con la satisfacción del cliente, se aplicó el coeficiente de 

correlación de Pearson (r), utilizando una muestra n = 59 clientes. Los resultados 

estadísticos de correlación obtuvieron un coeficiente r = 0.613 (0.001), lo que 

indica una correlación positiva fuerte y estadísticamente significativa 

comprobándose que existe relación significativa entre la automatización de 

procesos internos y la satisfacción del cliente (tabla 25).  

Este valor sugiere que, a mayor frecuencia y percepción positiva de la 

automatización de procesos internos, mayor es el nivel de satisfacción reportado 

por clientes. La significancia estadística (p < 0.001) prueba la aceptación de la 

conjetura, con un nivel de confianza aceptable menor al uno por ciento. El valor 

obtenido (r = 0.613) se ubica en el rango de correlación fuerte, lo que implica una 

relación positiva en entre las variables analizadas. 

Tabla 25. 

Test de correlación entre la automatización de procesos internos y la satisfacción 

del cliente 

 Automatización de 

procesos internos 

Satisfacción 

del cliente 

Pearson Automatización de 

procesos internos 

r 1,000 ,613 

Sig. . ,000 

Satisfacción del 

cliente 

R  1,000 

Sig.  . 

Nota: r = Correlación; interacción del tesista. 
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4.2.4 Correlación, hipótesis 4 

Con el fin de identificar si el feeback automatizado se relaciona de manera 

significativa con la satisfacción del cliente, se aplicó el coeficiente de correlación 

de Pearson. Los hallazgos estadísticos de correlación obtuvieron un coeficiente 

r = 0.627 (0.001), lo que indica una correlación positiva fuerte y estadísticamente 

significativa comprobándose que existe relación significativa entre el feeback 

automatizado y la satisfacción del cliente (tabla 26). 

Este valor significa que, a mayor frecuencia del feedback automatizado, 

mayor es el nivel de satisfacción reportado por los clientes. El valor p<0.01 indica 

esta correlación estadísticamente significancia al noventa y nueve por ciento de 

confianza, evidenciándose la existencia de correlación. 

Tabla 26. 

Test de correlación entre el feedback y la satisfacción del cliente 

 Feedback Satisfacción del cliente 

Pearson Feedback R 1,000 ,627 

Sig. . ,000 

Satisfacción del 

cliente 

R  1,000 

Sig.  . 

Nota: r = Correlación; interacción del tesista. 

4.3 Diseminación de los hallazgos 

Los resultados estadísticos respaldan la existencia de asociación positiva, 

fuerte y significativa entre el uso de chatbot y la satisfacción de cliente en la 

Sucursal Movistar Puno. Esto sugiere que la implementación y uso efectivo de 

chatbots, asistentes virtuales pueden ser un predictor relevante de la experiencia 
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del cliente y, por tanto, una variable estratégica para la mejora continua de los 

servicios digitales en entornos de atención al cliente (Keng et al., 2025). 

La automatización impulsada por la inteligencia artificial ha transformado el 

sector de las telecomunicaciones en todo el mundo, incluyendo Perú, donde 

empresas como Sucursal Movistar Puno buscan optimizar sus procesos de 

atención al cliente. Movistar ha integrado la inteligencia artificial en su servicio al 

cliente desde al menos 2019, con el lanzamiento de una asesora virtual en su 

línea telefónica 104, capaz de procesar solicitudes naturales. Esta herramienta 

se creó para atender consultas básicas, como activaciones o consultas de saldo, 

y se ha extendido a canales digitales como WhatsApp y chatbots (Lin et al., 

2025).  

La satisfacción de los clientes de Movistar en Perú es mixta, con avances 

en telefonía móvil, pero rezagos en servicios fijos y atención general. No 

obstante, Movistar registra el menor porcentaje de clientes satisfechos en 

internet fijo, duplicándose los descontentos debido a interrupciones y 

velocidades bajas. En reclamos, la compañía lideró, superando a competidores 

como Claro y Bitel, lo que contribuyó a una alta tasa de pérdida neta de clientes. 

En 2025, la situación se agravó Movistar es la última en calidad de servicio, 

factor que precipitó la decisión de Telefónica de salir del mercado peruano. Las 

quejas son recurrentes por el reporte de caídas de internet y respuestas de 

chatbots que no resuelven problemas, como cortes por pagos. Esta baja 

satisfacción se atribuye a factores como burocracia en atención y fallos técnicos, 

debido a que la inteligencia artificial juega un rol ambiguo. 

La automatización de la inteligencia artificial representa una oportunidad 

para Movistar. El reto de la empresa es invertir en inteligencia artificial híbrida, 
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integrar retroalimentación de usuarios y capacitar agentes (Lowitzsch y 

Magalhães, 2024). Se sugiere realizar alianzas con otras entidades para elevar 

la satisfacción y evitar la migración a competidores. En última instancia, el éxito 

depende de ver la inteligencia artificial no como un reemplazo, sino como algo 

que complemente al servicio humano, alineado con las expectativas de un 

mercado digital que viene creciendo a pasos agigantados (Keng et al., 2025). 
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CONCLUSIONES 

PRIMERA: Se verificó que existe relación significativa entre la automatización 

con inteligencia artificial y satisfacción del cliente en la Sucursal 

Movistar Puno. Las herramientas como los chatbots, asistentes 

virtuales, automatización de procesos internos y feedback 

automatizado optimizan procesos operativos, reducen tiempo de 

respuesta y facilitan interacción personalizada. 

SEGUNDA: Se comprobó que existe relación positiva y significativa entre el uso 

de chatbots y la satisfacción del cliente, según la significancia 

estadística (p < 0.001). El valor obtenido r = 0.661 se ubica en el 

rango de correlación fuerte, lo que implica que a mayor frecuencia 

de uso del chatbot, mayor es el nivel de satisfacción reportado por 

clientes. 

TERCERA: Se confirmó que, a mayor frecuencia de uso del asistente virtual, 

mayor es el nivel de satisfacción reportado por los clientes. Los 

resultados estadísticos de correlación obtuvieron un coeficiente r = 

0.735 (0.001), lo que indica una correlación positiva fuerte y 

significativa entre los asistentes virtuales y la satisfacción del 

cliente. 

CUARTA: Se corroboró que la automatización de procesos internos presenta 

una relación positiva y significativa con la satisfacción del cliente. 

El valor obtenido r = 0.613, se ubica en el rango de correlación 

fuerte, lo que implica una relación positiva. A mayor frecuencia de 

la automatización de procesos internos, mayor es la satisfacción 

del cliente. 



50 

 

QUINTA: Se examinó que existe relación positiva y significativa entre el 

feedback automatizado y satisfacción del cliente. El valor p<0.01 

indica esta correlación es estadísticamente significancia al noventa 

y nueve por ciento de confianza, evidenciándose la existencia de 

correlación fuerte. A mayor feedback automatizado, mayor es el 

nivel de satisfacción reportado por los clientes.  
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RECOMENDACIONES 

PRIMERA: Al Gerente de la Sucursal Movistar Puno, ampliar la cobertura del 

servicio a otras sucursales integrando métricas de calidad de los 

chatbots, asistentes virtuales. Impulsar la automatización con 

inteligencia artificial para interactuar con los clientes y mejorar la 

satisfacción al resolver problemas de manera inmediata. Esto 

respalda la inversión en tecnologías automatizadas como 

estrategia para mejorar la experiencia del cliente. 

SEGUNDA: Al Gerente de la Sucursal Movistar Puno, implementar chatbots 

para atender consultas sobre la facturación, fallos de conexión y 

quejas las 24 horas del día para reducir los tiempos de espera. El 

uso de chatbots representa una oportunidad para mejorar la 

experiencia del cliente. 

TERCERA: Al Gerente de la Sucursal Movistar Puno, incentivar la demanda de 

experiencias personalizadas con los asistentes virtuales. Invertir en 

la plataforma para capturar el mercado de asistentes virtuales. 

Invertir en proyectos personalizados con asistentes virtuales que 

impulsen su uso a los clientes.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                   

CUARTA: Al Gerente de la Sucursal Movistar Puno, optimizar los procesos 

internos de Movistar utilizando iniciativas de inteligencia artificial 

para reducir costos y fortalecer la competividad. Configurar alertas 

automatizadas para solucionar casos críticos de reclamos 

recurrentes. Capacitar a los equipos de atención al clientes, soporte 

técnico y ventas.  Monitorear en tiempo real el rendimiento de los 

canales de atención. 
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QUINTA: Al Gerente de la Sucursal Movistar Puno, optimizar los sistemas de 

retroalimentación automatizada o feedback automatizado. 

Segmentar a los clientes por tipo de interacción, cliente nuevo, 

soporte técnico, ventas, reclamos y otros. Diseñar encuestas cortas 

sobre la calificación de la experiencia del cliente. Personalizar la 

atención según el nivel de satisfacción del cliente. 
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ANEXO 1. Matriz de consistencia 

Tesis: Automatización con inteligencia artificial y satisfacción del cliente en la 

Sucursal Movistar Puno, 2025 

Interrogantes Objetivos Hipótesis Variable Metodología 

Problema 
general 

Objetivo 
general 

Hipótesis 
general 

Variable 1 
✓ Automatización 

con 
inteligencia 
artificial 

 
Variable 2 
✓ Satisfacción 

del cliente  

Diseño 
- No experimental 
- Cuantitativo 
 
Tipo 
- Básica 
- Transversal 
 
Nivel 
- Correlacional 
 
Métodos 
- Deductivo 
- Analítico 
 
Población 
100 clientes  
 
Muestra 
59 clientes 
 
Test de correlación 
- Pearson 

¿De qué manera 
se relaciona la 
automatización 
con inteligencia 
artificial y 
satisfacción del 
cliente en la 
Sucursal 
Movistar Puno, 
2025? 

Evidenciar de 
qué manera se 
relaciona la 
automatización 
con inteligencia 
artificial y 
satisfacción del 
cliente en la 
Sucursal 
Movistar Puno, 
2025 

Existe relación 
significativa entre 
la automatización 
con inteligencia 
artificial y 
satisfacción del 
cliente en la 
Sucursal Movistar 
Puno, 2025 

Problemas 
específicos 

Objetivos 
específicos 

Hipótesis 
específica 

¿En qué medida 
se relaciona el 
uso de chatbots 
y la satisfacción 
del cliente? 

Verificar en qué 
medida se 
relaciona el uso 
de chatbots y la 
satisfacción del 
cliente 

Existe relación 
significativa entre 
el uso de chatbots 
y la satisfacción 
del cliente 

¿Cómo se 
relaciona los 
asistentes 
virtuales y la 
satisfacción del 
cliente? 

Probar cómo se 
relaciona los 
asistentes 
virtuales y la 
satisfacción del 
cliente 

Los asistentes 
virtuales se 
relacionan de 
manera 
significativa con la 
satisfacción del 
cliente 

¿Qué relación 
presenta la 
automatización 
de procesos 
internos y   la 
satisfacción del 
cliente? 

Demostrar qué 
relación 
presenta la 
automatización 
de procesos 
internos y   la 
satisfacción del 
cliente 

La automatización 
de procesos 
internos presenta 
una relación 
significativa con la 
satisfacción del 
cliente 

¿Cómo se 
relaciona el 
feedback 
automatizado y 
satisfacción del 
cliente? 

Identificar cómo 
se relaciona el 
feedback 
automatizado y 
satisfacción del 
cliente. 

Existe relación 
significativa entre 
el feedback 
automatizado y 
satisfacción del 
cliente. 
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ANEXO 2. Encuesta 

ENCUESTA 

Tesis: Automatización con inteligencia artificial y satisfacción del cliente en la 

Sucursal Movistar Puno, 2025 

 

Día:  …../…../………                     Lugar:……………………..  N°:…………………. 

Nunca =1    Casi Nunca = 2    A veces = 3      Casi siempre = 4    Siempre = 5 

Marque con un aspa la siguiente encuesta: 

 

Variable 1: Automatización de la inteligencia artificial 

DIMENSIÓN 1: Uso de Chatbots 

¿Cómo evaluaría las siguientes 

categorías? 
Nunca 

Casi 

nunca 
A veces 

Casi 

siempre 
Siempre 

a) ¿Utiliza chatbots para respuestas 

inmediatas en el servicio de 

movistar? 

     

b) ¿El chatbot es accesible desde 

su celular o web movistar? 
     

c) ¿Le ha resuelto las dudas o 

problemas técnicos el chatbot de 

movistar? 

     

d) ¿Ha recibido recomendaciones 

del chatbot sobre promociones, 

ofertas adaptadas a su 

consumo? 

     

 

 

 

DIMENSIÓN 2: Asistentes virtuales 
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¿Cómo evaluaría las siguientes 

categorías? 
Nunca 

Casi 

nunca 
A veces 

Casi 

siempre 

Siempre 

a) ¿Consulta su saldo o plan a 

través de un asistente virtual? 
    

 

b) ¿Ha evitado demoras en filas o 

respuestas al utilizar el asistente 

virtual? 
    

 

c) ¿Los asistentes virtuales de 

movistar son accesibles y están 

disponibles las 24 horas? 
    

 

d) ¿Ha solicitado el servicio de 

asistente virtual a altas horas de 

la noche desde la app de 

movistar?     

 

 

DIMENSIÓN 3: Automatización de los procesos internos 

¿Cómo evaluaría las siguientes 

categorías? 
Nunca 

Casi 

nunca 
A veces 

Casi 

siempre 

Siempre 

a) ¿Las herramientas de chatbots o 

asistentes virtuales, le han 

priorizado sus consultas sobre 

facturación, planes móviles o 

problemas de tipo técnico u otras 

consultas? 
    

 

b) ¿Ha recibió atención 

personalizada en la Sucursal 

Movistar Puno? 
    

 

c) ¿Efectúa pagos del servicio de 

Movistar por medios de 

facturación electrónica? 
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d) ¿Prefiere mayor interacción 

humana en el servicio que ofrece 

la Sucursal Movistar Puno?     

 

 

DIMENSIÓN 4: Feedback automatizado 

¿Cómo evaluaría las siguientes 

categorías? 
Nunca 

Casi 

nunca 
A veces 

Casi 

siempre 

Siempre 

a) ¿Ha recibido interacción 

inmediata para la mejora del 

servicio movistar? 
    

 

b) ¿La Sucursal Movistar Puno 

demuestra compromiso en el 

servicio que ofrece? 
    

 

c) ¿Cree usted que el chatbot y los 

asistentes virtuales optimizan los 

procesos del servicio? 
    

 

d) ¿Le han resuelto las quejas por 

medio de los chatbots o 

asistentes virtuales de la 

Sucursal Movistar Puno?     
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Variable 2: Satisfacción del cliente 

¿Cómo evaluaría las siguientes 

categorías? 
Nunca 

Casi 

nunca 
A veces 

Casi 

siempre 
Siempre 

a) ¿Está satisfecho con la respuesta 

de los chatbots o asistentes 

virtuales? 

     

b) ¿Alguna vez ha tenido 

frustraciones por las largas 

esperas en la atención de 

llamadas de consulta a la 

Sucursal Movistar Puno? 

     

c) ¿Está satisfecho con los horarios 

de atención de la Sucursal 

Movistar Puno? 

     

d) ¿Está satisfecho con la señal de 

internet móvil de la Sucursal 

Movistar Puno? 

     

e) ¿Ha recibido atención 

satisfactoria ante cancelaciones 

de servicio, cambios de plan o 

reclamos por cobros indebidos? 

     

 

Gracias 
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ANEXO 3. Evaluación de datos 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabulación de datos de la encuesta 

Procesamiento de datos de la encuesta 
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Resultados de la encuesta 

Análisis de los resultados 
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ANEXO 4. Panel de evidencias 

 

 

 

 

{ 

 

 

Central Telefónica  

Aplicando encuestas en la Central Telefónica  
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Orientación a l clienetes en la en la Central Telefónica  
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ANEXO 5. Validación de instrumento 
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