ﬁe% VICERRECTORADO DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
: <X

UNIVERSIDAD ANDINA
NESTOR CACERES VELASQUEZ

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y FINANCIERAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ECONOMIA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

AUTOMATIZACION CON INTELIGENCIA ARTIFICIAL Y
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA SUCURSAL
MOVISTAR PUNO, 2025

TESIS PRESENTADA POR:
Bach. LUIS FERNANDO LEON ZAVALA

PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE:
LICENCIADO EN ECONOMIA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

JULIACA - PERU
2025

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




“OFICINA DE INVESTIGACION”

> TESIS UANCV | | INVESTIGACION
W

NESTOR CACERES VELASQUEZ

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y FINANCIERAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ECONOMIA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

AUTOMATIZACION CON INTELIGENCIA ARTIFICIAL Y

SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA SUCURSAL
MOVISTAR PUNO, 2025

TESIS PRESENTADA POR:
Bach. LUIS FERNANDO LEON ZAVALA

PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE:
LICENCIADO EN ECONOMIA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

APROBADA POR EL JURADO REVISOR:

PRESIDENTE : %

Dra. BERTHA BEJAR PARRA

PRIMER MIEMBRO " //J//

Dr. JESUS MAMANI MAMANI

SEGUNDO MIEMBRO - % ’
L NHELIO NATALIO ONOFRE MAMANI
ASESOR DE TESIS : /’gj/

Dra YUDY HUACANI CASACA

LINEA DE INVESTIGACION : ECONOMIA SECTORIAL — P16

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

RESOLUCION N° 274-2025-D-FCCF-UANCV-J

Juliaca, 12 de noviembre del 2025

VISTOS: EI Oficio No 044—2025-DUI-FCCF-UANCV de fecha 12 de noviembre del 2025, emitido por la
Unidad de Investigacion de |a Facultad de Ciencias Contables y Financieras, y el Expediente N° ClJ —
10932 presentado por el (la) Bachiller: LEON ZAVALA LUIS FERNANDO, quien solicita nominacién
Jurados, fecha Y hora de Sustentacion, para rendir e| examen de sustentacion y defensa de la tesis
titulada: AUTOMATIZACION CON INTELIGENCIA ARTIFICIAL Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN
LA SUCURSAL MOVISTAR PUNO, 2025 para optar el Titulo profesional de LICENCIADO EN
ECONOMIA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES, que fue revisada por el Director de la Unidad de
Investigacion y el Decano de la Facultad de Ciencias Contables y Financieras,

CONSIDERANDO: ;
Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de Grados y Titulos de Ia
UANCYV vigente, es procedente acceder a la peticion del interesado.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion
Conducente a Grados y Titulos plasmado en |a Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando, la opinion favorable de la Directora de la Unidad de Investigacion y la Decana de la Facultad
de Ciencias Contables y Financieras, y las atribuciones que confiere el articulo 28° del Reglamento Interno
de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucién N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO: NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y defensa de la tesis a los
siguientes docentes ordinarios: ;

Presidente : Dra. BERTHA BEJAR PARRA
Ter Miembro  : Dr. JESUS MAMANI MAMANI
2do Miembro : CPCC. NHELIO NATALIO ONOFRE MAMANI

Asesor : Dra. YUDY HUACANI SUCASACA
ARTiCULO TERCERO.- PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:
Lugar : Salén de Grados de la FCCF
Fecha . LUNES 17 de noviembre del 2025
Hora 0 9.00 AM

ARTICULO CUARTO.- DISPONER que la comisién de Grados y Titulos de Ja facultad, secretarias
academicas y administrativas, quedan encargados del cumplimiento de |a presente resolucion.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

- N ‘
Mgt NESTOR CACLGA LASQUEZ"
\ \

1ON:
- Jurados (3)
- Interesados (1)2
- Archivo (1)
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RESOLUCION N° 384 - 2025-DUI-FCCF-UANCV-J

Juliaca, 01 de setiembre del 2025

Visto: el Expediente N° 2025-CU-6592 fecha 18 de agosto del 2025, del Bach.
LEON ZAVALA LUIS FERNANDO, quien solicita Revision de Informe Final de la Investigacion
(Borrador de Tesis) y el Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinion del informe Final de la Investigacion"
que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contables y
Financieras, Escuela Profesional de ECONOMIA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a
docentes y estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra primera
Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. LEON ZAVALA LUIS FERNANDO, quien solicita la revision y
aprobacion de la propuesta de Investigacion titulado: AUTOMATIZACION CON INTELIGENCIA
ARTIFICIAL Y SATSFACCION DEL CLIENTE EN LA SUCURSAL MOVISTAR PUNO, 2025,
asimismo fue aprobado para su ejecucion de informe final (borrador de tesis) con RESOLUCION
N° 237-2025-DUI-FCCF-UANCV-J, conducente para optar el Titulo profesional de LICENCIADO
EN ECONOMIA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES, y

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado, en la Resolucion N° 0294-
2023-UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinién favorable a la propuesta de
investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Contables
y Financieras, corroboro la propuesta del (a) ASESOR (a) Dra. YUDY HUACANI SUCASACA,
quien debe estar acreditado y facultado para orientar y ayudar al asesorado en el proceso de
elaboracion del trabajo de investigacion (Tesis) y,

Estando, la opinion favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucién N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacién de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Contables y
Financieras.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA
INVESTIGACION (BORRADOR DE TESIS) para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del
tema: AUTOMATIZACION CON INTELIGENCIA ARTIFICIAL Y SATSFACCION DEL CLIENTE
EN LA SUCURSAL MOVISTAR PUNO, 2025, presentado por el (la) Bachiller: LEON ZAVALA
LUIS FERNANDO, para optar el Titulo profesional de LICENCIADO EN ECONOMIA Y
NEGOCIOS INTERNACIONALES, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO: RATIFICAR como ASESOR(a) al: Dra. YUDY HUACANI
SUCASACA. .

ARTICULO TERCERO: DISPONER que la Facultad, secretarias académicas y
administrativas, queden encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.
DISTRIBUCION:

- Interesados (RD]
- Archivo
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RESOLUCION N° 237 - 2025-DUI-FCCF-UANCV-J

Juliaca, 14 de julio del 2025

Visto: el Expediente N° 4664 de fecha 19 de junio del 2025, el cual solicita Revision
de Propuesta de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de
Investigacion” que fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias
Contables y Financieras, Escuela Profesional de ECONOMIA Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan a
docentes y estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra primera
Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. LEON ZAVALA LUIS FERNANDO, quien solicita la revisién y
aprobacion de la propuesta de Investigacion titulado: AUTOMATIZACION CON INTELIGENCIA
ARTIFICIAL Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA SUCURSAL MOVISTAR PUNO, 2025,
la misma que pertenece a la linea de investigacion: ECONOMIA SECTORIAL ~ P16,
conducente para optar el Titulo profesional de LICENCIADO EN ECONOMIA Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES, y

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado. en la Resolucion N° 0294-
2023-UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinidn favorable a la propuesta de
investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contables
y Financieras, Escuela Profesional de Contabilidad, corroboro la propuesta del (a) ASESOR (a)
DRA. YUDY HUACANI SUCASACA, quien debe estar acreditado y facultado para orientar y
ayudar al asesorado en el proceso de elabaracién del trabajo de investigacion (Tesis) y,

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigaciéon Conducente a Grados y Titulos Resolucion N°©
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacién de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contables y
Financieras.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERQ: APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA
PROPUESTA DE INVESTIGACION titulado AUTOMATIZACION CON INTELIGENCIA
ARTIFICIAL Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA SUCURSAL MOVISTAR PUNO, 2025,
presentado por el (la) Bachiller_LEON ZAVALA LUIS FERNANDO, en virtud de los considerados
expuestos.

ARTICULO SEGUNDO: RECONOCER como ASESOR(a) al (a) DRA. YUDY
HUACAN! SUCASACA

ARTICULO TERCERO: DISPONER que la Facultad, secretarias académicas y
administrativas, queden encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

DISTRIBUCION;

- Interesados » (n
- Archivo
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El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

» Bibliografia

» Coincidencias menores (menos de 10 palabras)

Fuentes principales

8% @ Fuentesde Internet
1%  ME Publicaciones

11% &2 Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para
buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

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

Nombres y apellidos

LUIS FERNANDO LEON ZAVALA

Tipo de documento de identidad

DNI

Numero de documento de identidad

72451427

URL de ORCID

https://orcid.org/0009-0003-0496-4835

Datos de asesor

Nombres y apellidos

YUDY HUACANI SUCASACA

Tipo de documento de identidad

DNI

Numero de documento de identidad

40673820

URL de ORCID

https://orcid.org/0009-0008-3275-5586

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos BERTHA BEJAR PARRA
Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad 02387777

Miembro del jurado 1
Nombres y apellidos JESUS MAMANI MAMANI
Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad 02425043

Miembro del jurado 2
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Datos de investigacion

Linea de investigacién ECONOMIA SECTORIAL- P16
Grupo de investigacion No aplica.
Agencia de financiamiento Sin financiamiento

Pais: Pert

Departamento: Puno
Provincia: Puno

Coordenadas
Latitud: -15.8470823

Longitud: -70.024733

https://maps.app.goo.gl/bSNLUAJ8Y 1N6W
27m6

Ubicacion geogréafica de la
investigacion

Aiio o rango de aiios en que

se realizé la investigacion Julio 2025 — Noviembre 2025

Economia, negocios

URL de disciplinas OCDE
https://concytec-
pe.qithub.io/Peru-
CRIS/vocabularios/ocde ford. | Economia
html

https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.00

https://purl.ora/pe-repo/ocde/ford#5.02.01

.
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD Q yir o,
\Z,
Yo__ LUIS FERNANDO LEON ZAVALA . identificado con DNI VY

Nro. 72451427 en mi condicion de egresado de:

X Escuela Profesional
J Programa de Segunda Especialidad,
[ Programa de Macstria o Doctorado

ECONOMIA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES .

informo que he elaborado el/la Xl Tesis o OJ Trabajo de Investigacion, (] Trabajo Académico

denominada:
AUTOMATIZACION CON INTELIGENCIA ARTIFICIAL Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN

LA SUCURSAL MOVISTAR PUNO, 2025

Asesorado por: Dra. YUDY HUACANI SUCASACA

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en ¢l extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales

involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Céceres Velasquez y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo
seffalado incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios

que s¢ ocasionen.

Juliaca___20 de NOVIEMBRE  del 2025

7

/ ngatona) Huella

Firma del Ases
(obligatoria)
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RESUMEN

La tesis tuvo por objetivo evidenciar de qué manera se relaciona la
automatizacion con inteligencia artificial y satisfaccion del cliente en la Sucursal
Movistar Puno, 2025. La metodologia comprende una muestra de 384 clientes
gue reciben los servicios de Movistar validado con un Cronbach de 0.93 de
disefio no experimental donde la automatizacion de la inteligencia artificial es
explicada por cuatro dimensiones: chatbots, asistente virtual, automatizacion de
procesos internos y el feedback. Los hallazgos evidencian un valor obtenido de
r = 0.661 que se ubica en un rango de correlacion fuerte, lo que implica una
relacion positiva entre el uso de chatbots y la satisfaccion del cliente. La
significancia estadistica (p < 0.001) prueba la aceptacion de la relacion entre los
asistentes virtuales con la satisfaccion del cliente. Los resultados estadisticos de
correlacion obtuvieron un coeficiente r = 0.613, lo que indica una correlacion
positiva fuerte entre la automatizacion de procesos internos y la satisfaccion del
cliente. El valor obtenido r=0.627 se ubica en el rango de correlacion fuerte entre
el feedback automatizado y satisfaccion del cliente. Se concluye que, la
satisfaccion del cliente con sistemas automatizados mejora progresivamente
conforme se familiarizan con la tecnologia, sugiriendo un aprendizaje
bidireccional.

Palabras clave: Automatizar la inteligencia artificial, satisfaccion 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 atrtificial
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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INTRODUCCION

La ola de la transformacion digital ha impulsado a las empresas de
telecomunicaciones a incorporar tecnologias de automatizacién con inteligencia
artificial en sus procesos de atencion al cliente (Lowitzsch y Magalhaes, 2024).
En un mercado altamente competitivo como el de la telefonia movil, la rapidez
en la respuesta y la disponibilidad 24/7 se han convertido en factores esenciales
para la satisfaccion del cliente. Herramientas como los chatbots, asistentes
virtuales, automatizacién de procesos internos y feedback permiten optimizar la
interaccién con los usuarios, reduciendo los tiempos de espera (Gupta y Singh,
2024; Lin et al., 2025).

En el caso de Movistar, compafiia lider en el sector de telecomunicaciones
en Pert, América Latina y Espafia, la implementacion de estas tecnologias
representa una oportunidad para mejorar la experiencia del cliente en sucursales
regionales como lo es la ciudad de Puno, donde los usuarios demandan servicios
mas agiles y confiables. La automatizacion fortalece la percepcion de calidad
(Park et al.,, 2024). De esta manera, el analisis de la relacibn entre
automatizacion con inteligencia artificial y satisfaccion del cliente en la Sucursal
Movistar Puno resulta relevante para comprender como las innovaciones
tecnologicas impactan en la gestion de la experiencia del usuario y en la
consolidacion de la competitividad empresarial en el sector telecomunicaciones

a nivel regional
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CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES

1.1 Descripcién del problema

La problematica internacional reside en encontrar el equilibrio perfecto
entre la eficiencia que ofrece la inteligencia artificial y la necesidad de mantener
una conexion humanay personalizada con los usuarios. Por ejemplo, en algunas
culturas, la interaccion humana en el servicio al cliente puede ser mas valorada
que la rapidez, mientras que, en otras la eficiencia prima.

La automatizacion con inteligencia artificial tiene el potencial de ser un
motor poderoso para la satisfaccion del cliente, al hacer el servicio mas rapido,
eficiente y disponible (Lin et al., 2025). Sin embargo, su éxito radica en encontrar
el equilibrio adecuado entre la eficiencia de la maquina y la necesidad humana
de empatia, comprension y resolucion 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 fria y frustrante.

El problema de la inteligencia artificial a nivel local es abordar problemas
con politicas claras, marcos éticos robustos, inversibn en educacion y una

colaboracion constante entre tecnélogos, gobiernos y la sociedad civil para
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asegurar que esta poderosa herramienta beneficie a la humanidad en su
conjunto.
1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general
¢De qué manera se relaciona la automatizacion con inteligencia artificial y
satisfaccion del cliente en la Sucursal Movistar Puno, 20257
1.2.2 Problemas especificos
a) ¢En qué medida se relaciona el uso de chatbots y la satisfaccion del
cliente?
b) ¢Como se relaciona los asistentes virtuales y la satisfaccion del cliente?
c) ¢ Qué relacion presenta la automatizacion de procesos internosy la
satisfaccion del cliente?
d) ¢Cbobmo se relaciona el feedback automatizado y satisfaccion del
cliente?
1.3 Justificacion
1.3.1 Justificacion tedrica
En el competitivo mundo actual, donde las opciones para los consumidores
son ilimitadas, la satisfaccion del cliente se ha convertido en el diferenciador mas
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. Aqui es donde la inteligencia artificial juega un papel fundamental,
transformando la forma en que las empresas interactian y responden a las

necesidades de sus clientes (Lin et al., 2025).
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1.3.2 Justificacién practica
Uno de los mayores puntos de friccidn para los clientes es el tiempo de
espera. La inteligencia artificial, a través de chatbots y asistentes virtuales, puede
responder a consultas basicas y complejas de forma instantanea, en cualquier
momento del dia 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 Justificacién metodologica
La inteligencia artificial puede analizar grandes volumenes de datos del
cliente (historial de compras, interacciones anteriores, preferencias, patrones de
comportamiento) para ofrecer un servicio verdaderamente personalizado.
1.4 Objetivos de lainvestigacion
Evidenciar de qué manera se relaciona la automatizacion con inteligencia
artificial y satisfaccion del cliente en la Sucursal Movistar Puno, 2025.
1.4.1 Objetivos especificos
a) Verificar en qué medida se relaciona el uso de chatbots y la satisfacciéon
del cliente.
b) Probar como se relaciona los asistentes virtuales y la satisfaccién del
cliente.
c) Demostrar qué relacion presenta la automatizacién de procesos internos
y la satisfaccién del cliente.
d) Identificar como se relaciona el feedback automatizado y satisfaccién del

cliente.
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1.5 Hipoétesis
1.5.1 Hipotesis general
Existe relacion significativa entre la automatizacion con inteligencia artificial
y satisfaccion del cliente en la Sucursal Movistar Puno, 2025
1.5.2 Hipotesis especificas
a) Existe relacion significativa entre el uso de chatbots y la satisfaccion del
cliente.
b) Los asistentes virtuales se relacionan de manera significativa con la
satisfaccion del cliente.
c) La automatizacion de procesos internos presenta una relacion
significativa con la satisfaccién del cliente.
d) Existe relacion significativa entre el feedback automatizado vy
satisfaccion del cliente.
1.6 Variables
1.6.1 V.1
v/ Automatizacién con inteligencia artificial
162 V.2:

v' Satisfaccion del cliente
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1.6.3 Operacionalizacién de variables

Tabla 1.

Operacionalizacion de variable

R
O

Variable Concepto Dimension Indicador
V. 1 Son sistemas v Uso de v Respuestas inmediatas
Automatizacion capaces de chatbots v Chatbot accesible

con inteligencia

artificial

V.2
Satisfaccion
del cliente

evaluar datos
en tiempo
real, integra
algoritmos
inteligentes
(Gupta y
Singh, 2024).
Sustituye 0
complementa
la

intervenciéon
humana.
Es el

bienestar que
experimenta
el cliente al
comparar sus
expectativas
(Park et al.,
2024). Es la
percepcion
final del
usuario.

v' Asistentes
virtuales

v' Automatizacion

de  procesos
internos

v' Feedback

automatizado

v' Satisfaccion

con la
respuesta

v" Frustraciones

por esperas

v' Satisfaccion

por horarios

v' Satisfaccion

por sefial de
internet

v Resolucion de
problemas técnicos
v' Promociones y ofertas

v Consulta de saldos

v' Demoras o respuestas

v Accesible las 24 horas

v’ Altas horas de la noche

v’ Consultas priorizadas
v" Atencién personalizada
v Medios de facturacion
v' Interacciéon humana

v’ Interaccion inmediata

v  Compromiso en el
servicio

v Optimizan procesos

v Quejas

v Respuesta de chatbots o
asistentes

v Atencion de llamadas

v Horarios de atencion

v Sefial de internet

v Atencion ante
cancelacibn o cambios
de plan o reclamos por
cobros

Nota: Explicacion propia.
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CAPITULO II

FUNDAMENTOS TEORICOS

2.1 Antecedentes
2.2.1 Internacional

Broady et al. (2025) sostienen que la pandemia aceleré la adopcién de la
automatizacion de la inteligencia artificial, debido a que muchos empleadores
buscaron ahorrar costos laborales por la mitigacion de medios de propagacion
de la enfermedad. La tecnologia ofrece un potencial de eficiencia de rapida
integracion en el mercado laboral. Sin embargo, la automatizacion afecta a los
puestos de trabajo que implican tareas rutinarias.

Zhou et al. (2025) evidencian que el avance de la tecnologia y los servicios
inteligentes y la satisfaccion al cliente en China. Los hallazgos indican que la
calidad percibida por los servicios inteligentes tiene un impacto limitado en la
satisfaccion, posiblemente debido a la menor flexibilidad y calidad de interaccion
de los servicios basados en robots en comparacién a los sistemas de persona
humanao.

Sharma et al. (2024) confirma que la satisfaccion del cliente con los
productos y servicios de una empresa es uno de los activos estratégicos mas
importantes para lograr el bienestar. La satisfaccion 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 satisfaccion del cliente en Jordania. La facilidad de uso, la capacidad de
respuesta, la fiabilidad y la personalizacion se relacionan con el chatbot, puesto
gue eleva la satisfaccion del cliente y potencia las interacciones. Concluyen que,
la capacitacion del cliente se mide por el control percibido, la accesibilidad de la
informacion y la autonomia en la toma de decisiones.

Maldonado et al. (2025) explica que la inteligencia artificial mejora los
procesos de capacitacion de clientes. La implantacion de la tecnologia es una
realidad en el @&mbito empresarial. La adopcion de la tecnologia explora el uso
de la inteligencia artificial para utilizar como estrategia para la captacion 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 antropomorfica 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 atencion al cliente, las organizaciones podrian 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
Segun el Diario Gestion (2024) en los ultimos afios la inteligencia artificial

ha elevado interés en empresas peruanas. El 34% de las empresas en el pais
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ha implementado inteligencia artificial y automatizacion en las tareas diarias. La
inteligencia artificial es un medio de produccion que facilita ahorro no solo en
tiempo sino el dinero.
2.2 Bases teoricas
2.2.1 Automatizacion de la inteligencia artificial

Conocida como "automatizacion inteligente”, combina tecnologias como
aprendizaje automatico (Machine Learning), automatizando la robética (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 automatizacion de la inteligencia artificial
2.2.2.1 Inteligencia Artificial

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

informacion estructurada y no estructurada, desarrolla bases de conocimiento
(Lowitzsch y Magalhaes, 2024). Ello permite que del sistema se aprenda y se
adapte sin programar de manera explicita (Broady et al., 2025).
2.2.2.2 Automatizacion robotica

Emplea "bots" de software para realizar tareas administrativas repetitivas,
desde extraccion de informacion 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 diseflados para simular conversaciones con
usuarios humanos, prioritariamente se da en texto, puede ser en voz. Funciona

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

Son sistemas basados disefiados para interactuar con usuarios, ejecutar
tareas, responder preguntas a través de texto o voz (Lin et al., 2025).
2.2.2.5 Feedback automético

Es el procedimiento tecnoldgico que consiste en recopilar, procesar y crear
respuestas o retroalimentar sin la intervencion humana. Es el sistema que utiliza
algoritmos o software para analizar datos (Lin et al., 2025). Es la
retroalimentacion en tiempo real.
2.2.3 Beneficios de la automatizacion de la inteligencia artificial

Principalmente, se reflejan en el incremento de la productividad, el ahorro
de costos, las mejores decisiones, la reduccion de errores, la rapidez, el servicio
al cliente bajo el cumplimiento de normas (Lowitzsch y Magalhaes, 2024).
2.2.3.1 Incremento de la productividad

Lleva a cabo tareas repetitivas liberando a los empleados de actividades,
enfocandolos a otros trabajos de mayor valor (Keng et al., 2025).
2.2.3.2 Ahorro de costos

Disminuyen los costos de operacion, se minimizan los errores y se optimiza
el uso de recursos (Lin et al., 2025).
2.2.3.3 Mejoralatoma de decisiones

Existe andlisis y procesamiento de abundante informacion, se identifican
patrones como tendencias, proporcionando valiosa informacion Gtil para la toma
de decisiones (Keng et al., 2025).
2.2.3.4 Reduccion de error humano

Las condiciones de automatizacion de las tareas manuales, reducen el

margen de error, con algo grado de precision y calidad (Lin et al., 2025).
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2.2.3.5 Mayor eficienciay agilidad
Agiliza los flujos de trabajo, reduce los tiempos de procesamiento y
permite una respuesta mas rapida a los cambios del mercado (Keng et al., 2025).
2.2.3.6 Mejor servicio al cliente
La atencion es mucho mas rapida 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 especificas que garantizan consistencia.
2.2.4 Casos de uso comunes de la automatizacién con inteligencia
artificial
La automatizacion inteligente se puede aplicar en practicamente todos los
sectores, transformando operaciones y generando valor: Se utiliza en atencién
al cliente (Lowitzsch y Magalhaes, 2024).
2.2.4.1 Atencion 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 Andélisis de sentimientos
Evalla el tono y la emocion de las interacciones con los clientes para
derivar casos complejos a agentes humanos (Lowitzsch y Magalhaes, 2024).
2.2.4.3 Personalizacion
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
automaticamente datos de facturas, recibos y otros documentos, reduciendo el
trabajo manual y los errores. Se encarga de automatizar las auditorias, verifica 'y
compara transacciones. Detecta fraudes, identifica patrones andomalos en
transacciones financieras para prevenir actividades fraudulentas (Lowitzsch y
Magalhées, 2024).
2.2.45 Recursos Humanos

Selecciona al personal, analiza curriculums, automatiza la programacion
de entrevistas y preselecciona candidatos (Lowitzsch y Magalhdes, 2024).
Agiliza los procesos de incorporacion y salida de empleados, gestionando
documentacion y accesos. Gestiona ndéminas y beneficios: Automatiza el calculo

y procesamiento de pagos y beneficios.

2.2.4.6 Cadenade suministro y logistica

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 o0 excesos. Sugiere las rutas mas eficientes, considerando
factores como el trafico, el clima y los cierres de carreteras.
2.2.4.7 Manufactura

Utiliza vision artificial para inspeccionar productos y detectar defectos.
Optimiza procesos y mejora la eficiencia en la fabricacién (Lowitzsch y

Magalhées, 2024).
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2.2.4.8 Operaciones

Detecta anomalias 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 campafas de correo electronico y contenido web. Segmenta
audiencias y predice comportamientos de compra (Lowitzsch y Magalhaes,
2024).

2.2.5 Satisfaccion del cliente

Es el valor que mide las expectativas del cliente acerca de un producto o
servicio, que puede cumplir o superar condiciones de satisfaccion. Es alcanzar
un grado de felicidad o de estar contento con la compra de un producto o servicio
(Lezcano et al., 2024).

La satisfaccion es una experiencia personal y varia 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
estara insatisfecho. La satisfaccion del cliente es un indicador crucial porque
influye directamente en la lealtad del cliente, la repeticion de compra, las
recomendaciones boca a boca y la reputacion de la marca.

2.2.6 Importancia de la satisfaccion del cliente
Es fundamental para el éxito y la sostenibilidad de cualquier negocio

(Lezcano et al., 2024). Algunas de las razones se deben a:
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2.2.6.1 Fidelizacion de clientes
La satisfaccion del cliente esta propenso a seguir comprando productos o
servicios, convirtiéndose en cliente leal en el largo plazo (Keng et al., 2025).
2.2.6.2 Bocaaboca positivo
Un cliente feliz compartira 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 mas a menudo, sino suena estar
dispuestos a gastar mas y probar otros productos o servicios (Lezcano et al.,
2024).
2.2.6.4 Reduccién de quejas
Menos clientes insatisfechos significa menos quejas, menos
devoluciones y menos trabajo para tu equipo de atencion al cliente (Lezcano et
al., 2024).
2.2.6.5 Mejora de la imagen de marca
Una alta satisfaccion del cliente construye una reputacion sélida y positiva
en el mercado (Lezcano et al., 2024).
2.2.6.6 Informacion para la mejora
Medir la satisfaccion del cliente te proporciona informacién valiosa sobre
lo que funciona bien y donde puedes mejorar tus productos, servicios o procesos
(Lezcano et al., 2024).
2.2.7 Medicion de la satisfaccién del cliente
Son distintas las herramientas que se utilizan para medir la satisfaccion,

algunas de las comunes son:
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2.2.7.1 Encuestas de satisfaccion

Preguntas directas a los clientes sobre su experiencia (Lezcano et al.,
2024).
2.3  Definicion de términos
a. Automatizacion de inteligencia artificial
Impulsa la optimizacion de procesos y minimiza errores. Es una herramienta que
funciona de manera eficiente disefiado para gestionar modelos, procesos
repetitivos integrando la robdtica (Park et al., 2024).
b. Satisfaccion del cliente
Comprende al grado de cumplimiento de las expectativas de un cliente. Es un
indicador que evalla la experiencia que califica el cliente acerca de un producto
o0 servicio (Lezcano et al., 2024).
c. Chatbots
Son aquellos programas de inteligencia artificial que han sido disefiados 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 especificas. El software responde preguntas

y gestiona actividades diarias (Gupta y Singh, 2024).

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1 Métodos
3.1.1 Método deductivo

Establece premisas de mayor a menor deduciendo una conclusion l6gica
(Vasquez et al, 2023). Se revisaron conocimientos previos sobre la
automatizacion de la inteligencia artificial como de la satisfaccion del cliente
derivandose que a mayor automatizacion con inteligencia artificial se incrementa
la satisfaccion del cliente reduciéndose los tiempos de respuesta.
3.1.2 Método analitico

Integra informacion para entender el fendmeno y resolver el problema
(Vasquez et al., 2023). Se fundamenta, en principios cientificos que permiten
relacionar el uso de chatbots, asistentes virtuales, automatizacién de procesos
internos y feedback automatico respecto a la satisfacciéon de cliente.
3.2 Disefio de la investigacion
3.2.1 Enfoque cuantitativo

Tiene aplicaciones practicas para obtener resultados con medicion objetiva
(Vasquez et al., 2023). Este enfoque adoptado, se basa en la recopilacion y

andlisis numeérico que prueba la verdad de los hechos estableciendo relaciona
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entre la inteligencia artificial y la satisfaccion de los clientes en la Sucursal
Movistar Puno.
3.2.2 Disefio no experimental

Analiza caracteristicas son cambios sobre el comportamiento del fenomeno
(Vasquez et al., 2023). Se opto, por este disefio porque es el idoneo para el tema
de estudio, ya que permite establecer la relacién sin intervenir en variables
experimentales.
3.2.3 Alcance correlacional

Conecta conceptos previos que establecen una tendencia de variacion
similar (Vasquez et al., 2023). Se prueba, la conjetura del estudio mediante la
recopilacion de datos cuantitativos, validandose con la prueba de correlacion de
Pearson.
3.2.4 Disefio transversal

Recolecta informacion en una U(nica ocasion sin hacer seguimiento
(Vasquez et al., 2023). Se centra la atencion, en una narrativa objetiva,
mostrando una evidencia de informacion en un solo momento para la variable
automatizacion de la inteligencia artificial como satisfaccion.
3.2.5 Investigacién basica

Es una investigacion fundamental que busca la comprension de los hechos
dando una explicacion sencilla de los conceptos previos (Vasquez et al., 2023).
Se prioriza, la objetividad de patrones producto del resultado entre la

automatizacion de la inteligencia artificial y la satisfaccion del cliente.
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3.3 Poblacion y muestra
3.3.1 Poblacién

Es la totalidad de eventos que tiene el interés de extraer conclusiones
segun criterios definidos (Vasquez et al., 2023). Se define, una poblacion infinita
de mas 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 poblacion desconocida en atenciones que se recibe por medios
digitales durante el dia entre chatbots y asistentes virtuales en la Sucursal
Movistar Puno es que se toma en cuenta la utilizacion de la formula de muestreo
con poblacion infinita (Sucursal Movistar Puno, 2025).
3.3.2 Muestra

Permite recolectar informacion representativa que se generaliza para que
los resultados sean vélidos (Vasquez et al., 2023). Para efectos de estimacién
de la muestra se toma por poblacion 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 calculo de la muestra se ha procedido a calcular con la formula de
tamafio de muestra:

Z*xpxq
n=———
e

Donde:

n: Simboliza el tamafio de la muestra.

Z: Es aquel valor concerniente al nivel de confianza elegido, en este caso se opto
por un calor comun del 95% de confianza: Z=1.96

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

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

3 1.96% * 0.5 * 0.5
n= 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 (Vasquez et al.,
2023). Se cuantifica, la veracidad de los resultados mediante la encuesta,
evaluando la relacion que existe entre la automatizacion de la inteligencia
artificial y la satisfaccion.
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 (Vasquez et al., 2023). Se analiza,
mediante el cuestionario de preguntas los hechos inicialmente trazados en la
tesis para evaluar 16 preguntas sobre automatizacion de la inteligencia artificial
y 5 preguntas sobre satisfaccion.
3.5 Confiabilidad y validez
3.5.1 Confiabilidad

Es la medida que evalla el grado de consistencia de los items propuestos
en la investigacion (Vasquez 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, asi como la
satisfaccion con 5 preguntas. En total se analizé la confiabilidad de 21 preguntas.
3.5.2 Validez

Mide si el constructo es el correcto (Vasquez et al., 2023). En este caso se
ha recurrido a dos expertos para la revision y opinion de los instrumentos antes
de su aplicacion.
3.6 Procesamiento de datos

Se completdé la encuesta dada la interaccion con los 384 clientes
tabulandose en el software estadistico: SPSS v28. Se estimo el coeficiente de

correlacion de Pearson (r) para verificar la hipotesis.

3.7 Pruebade hipotesis
Para la interpretacion de resultados se utilizo los criterios del coeficiente de
correlacion de Pearson, segun 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 correlacion de Pearson estimado cumple el criterio: p-valor <

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

RESULTADOS

4.1 Analisis de datos
4.1.1 Variable 1. Automatizaciéon de la inteligencia artificial
4.1.1.1 Dimension 1: Uso de chatbots

El uso de chatbots ofrece una experiencia mas eficiente en la atencion al
cliente, ademas que es personalizada. Las consultas por medio de los chatbots
no tienen limite 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, facturacion, planes y soporte técnico.
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Tabla 2.

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

N % % AcC.
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?

a0

Porcentaje

Casi nunca Aveces Casi siempre

Nota: Proveniente de encuesta.
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La automatizacién 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 automatizacién 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 % % AcC.
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?

a0

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

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?

60

40

Porcentaje

20

0
Casi nunca Aveces Casi siempre

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?

50

Porcentaje

Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre
Nota: Proveniente de encuesta.
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4.1.1.2 Dimension 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?

|

30

20

Porcentaje

10

A veces Casi siempre Siempre

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?

Porcentaje

Aveces Casi siempre Siempre

Nota: Proveniente de encuesta.
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El 32% de los clientes de movistar estan utilizando los asistentes virtuales
indicando que son accesibles y estan disponibles las 24 horas (tabla 8).
Tabla 8.

¢ Los asistentes virtuales de movistar son accesibles y estan 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 estan disponibles las 24

horas?

40

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

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?

a0

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre

Nota: Proveniente de encuesta.
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4.1.1.3 Dimensién 3: Automatizacion de los procesos internos

El 48% de los clientes utilizan herramientas chalbots o asistentes virtuales,
priorizando sus consultas sobre facturacion, planes moéviles o problemas de tipo
técnico u otras consultas.

Tabla 10.

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

consultas sobre facturacion, planes moviles 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 fisica. Reducen los costos operativos,
automatizan consultas frecuentes, proveen un asesor virtual. Sin embargo,
presentan desafios de conectividad limitada, existen barreras en la alfabetizacion
digital siendo necesaria las campafas de educacion digital. La accesibilidad es

via whatssap reportandose respuestas rapidas por este medio.
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Figura 9.
¢Las herramientas de chatbots o asistentes virtuales, le han priorizado sus
consultas sobre facturacion, planes moviles o problemas de tipo técnico u otras

consultas?

Porcentaje

Aveces Casi siempre Siempre

Nota: Proveniente de encuesta.

Sobre la atencién personalizada el 41% indican que han recibido atencion
adecuada (tabla 11).

Tabla 11.

¢ Ha recibié atencién 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 recibié atenciéon personalizada en la Sucursal Movistar Puno?

S0

Porcentaje

Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Nota: Proveniente de encuesta.

La facturacion electronica es crucial para el pago oportuno el 48% de clientes
sostienen que efectian pagos mediante esta forma de facturacion (tabla 12).
Tabla 12.

¢ Efectlia pagos del servicio de Movistar por medios de facturacion electrénica?

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.
¢ Efectia pagos del servicio de Movistar por medios de facturacion

electronica?

a0

Porcentaje

Casinunca Aveces Casi siempre Siempre

Nota: Proveniente de encuesta.

El 52% aclaran que prefieren mayor interaccion humana en el servicio que ofrece
la empresa movistar (tabla 13).

Tabla 13.

¢ Prefiere mayor interaccion 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 interaccion humana en el servicio que ofrece la Sucursal

Movistar Puno?

60

Porcentaje

A veces Casi siempre Siempre

Nota: Proveniente de encuesta.

A pesar de los avances de la automatizacion de la inteligencia artificial en
la Sucursal Movistar Puno, muchas personas prefieren interaccion humana por
las| limitaciones de alfabetizacién digital y conectividad con problemas de sefial,
lo que dificulta el uso de chatbots. Para situaciones de consulta basica de
recarga o saldo el chatbot en WhatsApp es Util, pero para problemas de falla en
la sefal 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 comprensién ante los reclamos. Entre las quejas comunes son la
demora ante problemas de facturacion o soporte técnico. Los chatbots no logran

la personalizacién que los clientes valoran.
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4.1.1.4 Feedback automatizado

El 42% en ha recibido interaccion inmediata en el servicio de movistar (tabla
14). La Sucursal Movistar Puno recopila datos a través de la interaccion de
WhatsApp, app Mi Movistar, canal 104 o encuestas automaticas. La baja
experiencia en herramientas digitales limita la adopcion de sistemas Movistar.
Tabla 14.

¢, Ha recibido interaccion inmediata para la mejora del servicio movistar?

N % % AcC.
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 interaccién inmediata para la mejora del servicio movistar?

50

Porcentaje

Aveces Casi siempre Siempre

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?

Porcentaje

Aveces Casi siempre Siempre

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?

Porcentaje

Aveces Casi siempre Siempre

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 51 51
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?

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: Proveniente de encuesta.
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4.1.2 Satisfaccién 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 sefial,
guejas o falta de cobertura.

Tabla 18.

¢ Esta 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.

¢ Esté satisfecho con la respuesta de los chatbots o asistentes virtuales?

60

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: Proveniente de encuesta.
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Sobre las frustraciones por las largas esperas en la atencién de llamadas de
consulta, el 68% con frecuencia presentan estos inconvenientes (tabla 19). Los
chatbots detectan insatisfaccion por la baja calificacion en las encuestas que
realiza Movistar Puno.

Tabla 19.

¢Alguna vez ha tenido frustraciones por las largas esperas en la atencion 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 atencion de

llamadas de consulta a la Sucursal Movistar Puno?

Porcentaje

Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Nota: Proveniente de encuesta.
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El 50% sostiene que los horarios de atencién de la Sucursal Movistar Puno son
los adecuados (tabla 20).
Tabla 20.

¢ Esta satisfecho con los horarios de atenciéon 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.

¢ Esta satisfecho con los horarios de atenciéon de la Sucursal Movistar Puno?

60

Porcentaje

A veces Casi siempre Siempre

Nota: Proveniente de encuesta.
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Los clientes perciben que solo a veces es buena la sefial de internet movil de la
Sucursal (48%). ElI 17% no esta completamente satisfechos con el servicio de
internet movil. Entre el 29% y 7% aprueban estar satisfechos con la sefal
movistar (tabla 21).

Tabla 21.

¢ Esta satisfecho con la sefial de internet mévil 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.

¢ Esta satisfecho con la sefial de internet movil de la Sucursal Movistar Puno?

50

Porcentaje

Casinunca A veces Casi siempre Siempra

Nota: Proveniente de encuesta.
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El 53% argumenta que casi siempre han recibido atencion satisfactoria ante la
cancelacién de servicio, cambios de plan y reclamos por cobros indebidos (tabla
22). Es importante para mitigar la insatisfaccion del servicio la personalizacion
invirtiendo en mas conectividad, educacién digital con feedback automatizado.
Tabla 22.

¢ Ha recibido atencién 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 atencién satisfactoria ante cancelaciones de servicio, cambios de

plan o reclamos por cobros indebidos?

&0

Porcentaje

Aveces Casi siempre Siempre

Nota: Proveniente de encuesta.
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4.2 Pruebade hipétesis
4.2.1 Correlacion, hipoétesis 1

Con el fin de verificar la existencia de relacion entre el uso de chatbots y la
satisfaccion del cliente, se aplicé el coeficiente de correlacion 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 estadisticos
de correlacion obtuvieron un coeficiente r = 0.661 (0.001), lo que indica una
correlacion positiva fuerte y estadisticamente significativa comprobandose que
existe relacion significativa entre el uso de chatbots y la satisfaccion del cliente
(tabla 23).

Este valor sugiere que, a mayor frecuencia y percepcion positiva del uso
del chatbot, mayor es el nivel de satisfaccion reportado por clientes. La
significancia estadistica (p < 0.001) prueba la aceptacion 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 correlacion fuerte, lo que implica una relacion positiva en
entre las variables analizadas.

Tabla 23.

Test de correlacion del uso de chatbots y la satisfaccion del cliente

Chatbots Satisfaccion del cliente

Pearson Chatbots r 1,000 ,661
Sig. : ,000
Satisfaccion del cliente R 1,000

Sig.

Nota: r = Correlacion; interaccion del tesista.
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4.2.2 Correlacion, hipotesis 2

Con el fin de demostrar si los asistentes virtuales se relacionan de manera
significativa con la satisfaccion del cliente, se aplico el coeficiente de correlacion
de Pearson (r), utilizando una muestra n = 59 clientes. Los resultados
estadisticos de correlacion obtuvieron un coeficiente r = 0.735 (0.001), lo que
indica una correlacion positiva fuerte y estadisticamente significativa
comprobandose que existe relacion significativa entre los asistentes virtuales y
la satisfaccion 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 satisfaccion reportado
por los clientes. El valor p<0.01 indica esta correlacién estadisticamente
significancia al noventa y nueve por ciento de confianza, evidenciandose la
existencia de correlacion.

Tabla 24.

Test de correlacion entre los asistentes virtuales y la satisfaccion del cliente

Asistentes virtuales Satisfaccion del
cliente
Pearson Asistentes r 1,000 , 735
virtuales Sig. . ,000
Satisfaccion del  r 1,000

cliente Sig.

Nota: r = Correlacion; interaccion del tesista.
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4.2.3 Correlacion, hipotesis 3

Con el fin de probar la automatizacion de procesos internos presenta una
relacion significativa con la satisfaccion del cliente, se aplicé el coeficiente de
correlacion de Pearson (r), utilizando una muestra n = 59 clientes. Los resultados
estadisticos de correlacion obtuvieron un coeficiente r = 0.613 (0.001), lo que
indica una correlacion positiva fuerte y estadisticamente significativa
comprobandose que existe relacion significativa entre la automatizacion de
procesos internos y la satisfaccion del cliente (tabla 25).

Este valor sugiere que, a mayor frecuencia y percepcion positiva de la
automatizacion de procesos internos, mayor es el nivel de satisfaccion reportado
por clientes. La significancia estadistica (p < 0.001) prueba la aceptacion 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 correlacion fuerte, lo que implica una
relacion positiva en entre las variables analizadas.

Tabla 25.

Test de correlacion entre la automatizacion de procesos internos y la satisfaccion

del cliente
Automatizacion de  Satisfaccion
procesos internos del cliente
Pearson  Automatizacion de r 1,000 ,613
procesos internos Sig. . ,000
Satisfaccion del R 1,000
cliente Sig.

Nota: r = Correlacion; interaccion del tesista.
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4.2.4 Correlacion, hipotesis 4

Con el fin de identificar si el feeback automatizado se relaciona de manera
significativa con la satisfaccion del cliente, se aplico el coeficiente de correlacion
de Pearson. Los hallazgos estadisticos de correlacion obtuvieron un coeficiente
r=0.627 (0.001), lo que indica una correlacién positiva fuerte y estadisticamente
significativa comprobandose que existe relacion significativa entre el feeback
automatizado y la satisfaccion del cliente (tabla 26).

Este valor significa que, a mayor frecuencia del feedback automatizado,
mayor es el nivel de satisfaccion reportado por los clientes. El valor p<0.01 indica
esta correlacion estadisticamente significancia al noventa y nueve por ciento de
confianza, evidenciandose la existencia de correlacion.

Tabla 26.

Test de correlacion entre el feedback y la satisfaccion del cliente

Feedback Satisfaccion del cliente

Pearson Feedback R 1,000 ,627
Sig. . ,000
Satisfaccion del R 1,000

cliente Sig.

Nota: r = Correlacion; interaccion del tesista.
4.3 Diseminacién de los hallazgos

Los resultados estadisticos respaldan la existencia de asociacién positiva,
fuerte y significativa entre el uso de chatbot y la satisfaccion de cliente en la
Sucursal Movistar Puno. Esto sugiere que la implementacién 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 atencion al cliente (Keng et al., 2025).

La automatizacion impulsada por la inteligencia artificial ha transformado el
sector de las telecomunicaciones en todo el mundo, incluyendo Peru, donde
empresas como Sucursal Movistar Puno buscan optimizar sus procesos de
atencion 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
linea telefénica 104, capaz de procesar solicitudes naturales. Esta herramienta
se creo para atender consultas basicas, como activaciones o consultas de saldo,
y se ha extendido a canales digitales como WhatsApp y chatbots (Lin et al.,
2025).

La satisfaccion de los clientes de Movistar en Peru es mixta, con avances
en telefonia moévil, pero rezagos en servicios fijos y atencion general. No
obstante, Movistar registra el menor porcentaje de clientes satisfechos en
internet fijo, duplicandose los descontentos debido a interrupciones vy
velocidades bajas. En reclamos, la compafiia liderd, superando a competidores
como Claro y Bitel, lo que contribuyd a una alta tasa de pérdida neta de clientes.

En 2025, la situacién se agravo Movistar es la Gltima en calidad de servicio,
factor que precipitd la decisién de Telefénica de salir del mercado peruano. Las
guejas son recurrentes por el reporte de caidas de internet y respuestas de
chatbots que no resuelven problemas, como cortes por pagos. Esta baja
satisfaccion se atribuye a factores como burocracia en atencién y fallos técnicos,
debido a que la inteligencia artificial juega un rol ambiguo.

La automatizacion de la inteligencia artificial representa una oportunidad

para Movistar. El reto de la empresa es invertir en inteligencia artificial hibrida,

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV i@ INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

integrar retroalimentaciéon de usuarios y capacitar agentes (Lowitzsch y
Magalhédes, 2024). Se sugiere realizar alianzas con otras entidades para elevar
la satisfaccion y evitar la migracion a competidores. En dltima instancia, el éxito
depende de ver la inteligencia artificial no como un reemplazo, sino como algo
gue 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 verificG que existe relacion significativa entre la automatizacion
con inteligencia artificial y satisfaccion del cliente en la Sucursal
Movistar Puno. Las herramientas como los chatbots, asistentes
virtuales, automatizacion de procesos internos y feedback
automatizado optimizan procesos operativos, reducen tiempo de
respuesta y facilitan interaccion personalizada.

SEGUNDA: Se comprobd que existe relacion positiva y significativa entre el uso
de chatbots y la satisfaccion del cliente, segun la significancia
estadistica (p < 0.001). El valor obtenido r = 0.661 se ubica en el
rango de correlacién fuerte, lo que implica que a mayor frecuencia
de uso del chatbot, mayor es el nivel de satisfaccion reportado por
clientes.

TERCERA: Se confirmé que, a mayor frecuencia de uso del asistente virtual,
mayor es el nivel de satisfaccion reportado por los clientes. Los
resultados estadisticos de correlacion obtuvieron un coeficiente r =
0.735 (0.001), lo que indica una correlacién positiva fuerte y
significativa entre los asistentes virtuales y la satisfaccion del
cliente.

CUARTA: Se corrobor6 que la automatizacion de procesos internos presenta
una relacion positiva y significativa con la satisfaccion del cliente.
El valor obtenido r = 0.613, se ubica en el rango de correlacion
fuerte, lo que implica una relacion positiva. A mayor frecuencia de
la automatizacion de procesos internos, mayor es la satisfaccion

del cliente.
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QUINTA: Se examind que existe relacidn positiva y significativa entre el
feedback automatizado y satisfaccion del cliente. El valor p<0.01
indica esta correlacion es estadisticamente significancia al noventa
y nueve por ciento de confianza, evidenciandose la existencia de
correlacion fuerte. A mayor feedback automatizado, mayor es el

nivel de satisfaccion 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 automatizacién con
inteligencia artificial para interactuar con los clientes y mejorar la
satisfaccion al resolver problemas de manera inmediata. Esto
respalda la inversibn en tecnologias automatizadas como
estrategia para mejorar la experiencia del cliente.

SEGUNDA: Al Gerente de la Sucursal Movistar Puno, implementar chatbots
para atender consultas sobre la facturacion, fallos de conexion y
guejas las 24 horas del dia 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 atrtificial
para reducir costos y fortalecer la competividad. Configurar alertas
automatizadas para solucionar casos criticos de reclamos
recurrentes. Capacitar a los equipos de atencion al clientes, soporte
técnico y ventas. Monitorear en tiempo real el rendimiento de los

canales de atencion.
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QUINTA: Al Gerente de la Sucursal Movistar Puno, optimizar los sistemas de
retroalimentacion automatizada o feedback automatizado.
Segmentar a los clientes por tipo de interaccion, cliente nuevo,
soporte técnico, ventas, reclamos y otros. Disefiar encuestas cortas
sobre la calificacion de la experiencia del cliente. Personalizar la

atencion segun el nivel de satisfaccion del cliente.
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Tesis: Automatizacion con inteligencia artificial y satisfaccion del cliente en la

Sucursal Movistar Puno, 2025

Interrogantes Objetivos Hipdtesis Variable Metodologia
Problema Objetivo Hipotesis Disefio
general general general - No experimental
Evidenciar  de | Existe relacion - Cuantitativo
¢De qué manera | qué manera se | significativa entre
se relaciona la | relaciona la | la automatizacion Tipo
automatizacion automatizacion con inteligencia - Béasica
con inteligencia | con inteligencia | artificial y - Transversal
artificial y | artificial y | satisfaccion  del
satisfaccion del | satisfaccion del | cliente en la Nivel
cliente en la | cliente en la | Sucursal Movistar - Correlacional
Sucursal Sucursal Puno, 2025
Movistar Puno, | Movistar Puno, Métodos
20257 2025 - Deductivo
Problemas Objetivos Hipotesis - Analitico
especificos especificos especifica
¢En qué medida | Verificar en qué | Existe  relacién Poblacion
se relaciona el | medida se | significativa entre 100 clientes
uso de chatbots | relaciona el uso | el uso de chatbots
y la satisfaccién | de chatbots y la | y la satisfaccion | variable 1 Mue_stra
del cliente? satisfaccion del | del cliente v Automatizacién | 59 clientes
cliente con o
¢ Coémo se | Probar cémo se | Los  asistentes inteligencia Test de correlacion
. - A artificial - Pearson
relaciona los | relaciona los | virtuales se
asistentes asistentes relacionan de .
vituales y la | vituales y la | manera Variable 2
satisfaccion del | satisfaccion del | significativa con la v Satisfaccion
cliente? cliente satisfaccion  del del cliente
cliente
¢Qué relacion | Demostrar qué | La automatizacion
presenta la | relacion de procesos
automatizacion presenta la | internos presenta
de procesos | automatizacion una relacion
internos y la | de procesos | significativa con la
satisfaccion del | internos y la | satisfaccion  del
cliente? satisfaccion del | cliente
cliente
¢Cémo se | Identificar cémo | Existe relacion
relaciona el | se relaciona el | significativa entre
feedback feedback el feedback
automatizado y | automatizado y | automatizado vy
satisfaccion del | satisfaccién del | satisfaccion  del
cliente? cliente. cliente.
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ANEXO 2. Encuesta
ENCUESTA
Tesis: Automatizacion con inteligencia artificial y satisfaccion del cliente en la

Sucursal Movistar Puno, 2025

Dia: ..... ) SO Lugar:........oeeiiiiinnnn. N
Nunca=1 CasiNunca=2 Aveces=3 Casisiempre =4 Siempre=5

Marque con un aspa la siguiente encuesta:

Variable 1. Automatizacién de la inteligencia artificial

DIMENSION 1: Uso de Chatbots

¢,Como evaluaria las siguientes Casi Casi .
) Nunca Aveces | Siempre
categorias? nunca 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?

DIMENSION 2: Asistentes virtuales
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¢,Como evaluaria las siguientes Casi Casi Siempre
] Nunca Aveces |
categorias? nunca 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 estan

disponibles las 24 horas?

d) ¢Ha solicitado el servicio de
asistente virtual a altas horas de
la noche desde la app de

movistar?

DIMENSION 3: Automatizacion de los procesos internos

¢,Como evaluaria las siguientes Casi Casi Siempre
. Nunca Aveces |
categorias? nunca siempre

a) ¢Las herramientas de chatbots o
asistentes virtuales, le han
priorizado sus consultas sobre
facturacion, planes moviles o
problemas de tipo técnico u otras

consultas?

b) ¢Ha recibio atencién
personalizada en la Sucursal

Movistar Puno?

c) ¢Efectia pagos del servicio de
Movistar por medios de

facturacion electréonica?
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d) ¢Prefiere mayor interaccion
humana en el servicio que ofrece

la Sucursal Movistar Puno?

DIMENSION 4: Feedback automatizado

¢,Como evaluaria las siguientes Casi Casi Siempre
) Nunca Aveces |

categorias? nunca siempre

a) ¢Ha recibido interaccion

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 Ia

Sucursal Movistar Puno?
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Variable 2: Satisfaccion del cliente

¢Como evaluaria las siguientes Casi Casi _
) Nunca Aveces | Siempre
categorias? nunca siempre

a) ¢ Esta satisfecho con la respuesta
de los chatbots o asistentes

virtuales?

b) ¢Alguna vez ha tenido
frustraciones por las largas
esperas en la atencion de
llamadas de consulta a la

Sucursal Movistar Puno?

c) ¢ Esta satisfecho con los horarios
de atencion de la Sucursal

Movistar Puno?

d) ¢Esta satisfecho con la sefal de
internet moévil de la Sucursal

Movistar Puno?

e) ¢Ha recibido atencién
satisfactoria ante cancelaciones

de servicio, cambios de plan o

reclamos por cobros indebidos?

Gracias
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3 *Sin titwio [ConjuntaDatosD] - 1BM SPSS Statistics Editor de datos - 8 x
Archivo  Editar  Wer Datos  Transformar  gnalizar  Grificos  Ublidsdes  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

FHE D == B 8 B ﬁ‘@J

7387 Visible: 21 de 21 variables
& et &£ a2 Fe ) &5 ] ra £ o8 £y & et0 & ot & o12 & e13 P £ o15 s & o1 s
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5 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2
6 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2
7 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2
8 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2
9 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2
10 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2
1" 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2
12 2 2 2 2 2 2 2 1 3 2 2 2 2 2 2 2 2
13 2 2 2 3 2 2 2 1 3 2 2 2 2 2 2 2 2
4 2 2 2 3 2 2 2 1 3 2 2 2 2 2 2 2 2
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2 2 2 2 3 3 2 3 1 3 3 2 3 3 2 3 2 2
2 2 2 2 3 3 2 3 1 3 3 2 3 k] 2 i 2 2
% 2 2 2 3 3 2 3 1 3 3 2 3 3 2 3 2 3
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Tabulaciéon de datos de la encuesta

3 *sin titulo? [ConjuntoDatos0] - 1BM SPSS Statistics Editor de datos - o X
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Procesamiento de datos de la encuesta
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i e3 Tabla de frecuencia

Forcontas  Porcantam
Frecuencia _ Porcentaje valido acumulado

Casinunca @ 153 153 153
Avaces Eo 458 458 610
Casi sismpre EE] 380 39,0 1000
Total 58 100.0 1000

62

Forcente  Porcaniale
Frecuencia  Porcentaje vahdo acumulado

Casinunca 4 68 68 68
Avates g 458 458 525
Casi sismpre E aun a1 966
Slempre 2 N 34 1000
Total 58 100.0 1000

€3

Farcentas Forcentaje
Frecusncia  Porcentaje valido acumulado
Casinunca 5 85 85 85
Aweces a7 627 827 m2
Casi siempre " 288 288 1000
Total sa 100.0 100,0

o1

Forcentae  Porcantam
Frecuencla _ Porcentaje valido acumulado

Casinunca 1 17 1.7 17

B Qs ST 2020 d

Anadlisis de los resultados

#@ “Resutado3 [Documento3] - IBM SPSS Statistics Visor - -] x
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Gréfico de barras
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Resultados de la encuesta
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Central Telefénica

Aplicando encuestas en la Central Telefénica
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Validacion de instrumento
Opinion de experto

I. DATOS DEL EXPERTO g ' ¥
1. Apellidos y Nombres:.....%.qmg.‘.‘.’f...M o i i S A s S

2. Cargo e institucion donde lab ae—boﬁw\‘f’u”’“c“
3. Nombre del instrumento motivo de evaluacion:... ... . 5w WeJ?L‘*
4, Autordelinsﬁumento:..j&‘.@....?.9?.'.%‘.‘{?!4‘?..... QWZOUOL("*

IL. PUNTOS DE VALIDACION

Deficiente | Regular | Buena ﬂfﬁ;a Excelente
DIMENSIONES INDICADORES 31
0-20% 21-40% |41-60% |61 -80% 100%
I. CLARIDAD Esta .formula(‘io con >(
lenguaje apropiado
Esta expresado en base
4/ORIBIIVIDAD a la realidad local X
3. ACTUALIDAD Adgcuafio al avance de
la ciencia X
4. ORGANIZACION Usiel MR
organizacion logica X
Comprende los
5. SUFICIENCIA aspectos en cantidad y X
calidad
Adecuado  para la
6. INTENCIONALIDAD | mejora de las unidades X
de estudio
7. CONSISTENCIA Basado en aspectos .
teoricos-cientificos
Entre  los indices,
8. COHERENCIA indicadores 'y las X
dimensiones
) La estrategia responde
9. METODOLOGIA al  proposito  del X
diagnoéstico
IIL.  OPINION DE APLICABILIDAD: .. C'"“W““J“‘L/M .............
..... OR35S
; <& l
Iv. PROMEDIO DE VALORACION: L -/T-‘#---%
Lugary fecha:.%‘fﬁ.’..,({.’il.gé./. oot
rma del experto
D 1. 223250453 el ...98 55853
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Excelente

81 -
100%
Esta formulado con
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6. INTENCIONALIDAD | mejora de las unidades K
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Entre los indices,
8. COHERENCIA indicadores 'y las
dimensiones
La estrategia responde
9. METODOLOGIA al  proposito  del X
diagnostico
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DIMENSIONES INDICADORES
0-20% |21-40% |41-60% |61 -80%

1. CLARIDAD

2. OBJETIVIDAD

3. ACTUALIDAD

4. ORGANIZACION

7. CONSISTENCIA

III.  OPINION DE APLICABILIDAD: ........ OQ ...V.C;.éf?'.'}!.?.".‘.?.l.?.‘....ﬁP...L.F.?.K ..........

----------------------------------------------------------------------------------------------------------

IV.  PROMEDIO DE VALORACION: L Q 'f‘ﬂ

Lugar y fecha:. jL“ -y /72’/ Oé 1.252%
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ANEXO 1 , [T\
FORMULARIO DE AUTORIZACION , #\o)

AUTORIZACION PARA LA INCORPORA(;ION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCYV

Formato digital IKI Fecha de entrega: __20 — 11 - 2025

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos:  LUIS'EEERNANDO L
Direccion: JR. MICAELA BASTIDAS 16
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N
Teléfono: 964 162 022!

Nombres y Apellidos:

Direccion:

DNI/Camé de Extranjeria/Pasapi

Teléfono: v

Facultad y/o Escuela de Posgrad®: Aol ~ ABLES.Y FINANCIERAS

Escuela Profesional o v JELA P r ' m 0CJOS INTERNACIONALES
Titulo o0 Grado Académico: ' ) Jm TERNACIONALES

Asesor: Dra. YUDY H
Esta obra se encuentra det

' ) Trabajo Académico[_]
C |ON DEL CLIENTE EN LA

Trabajo de Investigacion [ |
Titulo:_ AUTOMATIZACION.CQ

SUCURSAL MOVIS lx‘\“‘ PUN

Palabras claves, (3 a 5 términos).Automatize n/; Linteligencia artificial satisfaccion del cliente, Movistar.
1 Ay

! Indicar si su produccion intelectudl ha empleado recursos tales commo, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCV, financiamiento, entré otros

relacionados.
2 Si su produccion intelectual se desarrollo en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el

deposito en el Repositorio de manera obligatoria.

Esta obra se desarrollo en la * \‘( ,

NEICINA NE INVVECGTICACIAN
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2. Referencia de tesis: . a5

— , ‘ DUt/
| |Bachiller LMTil‘ulo‘ }2da Especialidad ] ‘Maestria B Doctorado .

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes térm
Digital de la UANCV.
Con la aut on de_de , otorgo a la Universidad
Andina “Neéstor'C quez : | iva para reproducir, distribuir,
comunicar al piblice : su tradueeién a otros idiomas) y
poner a disposicion ¢ al (incluido el resumen), en formato
fisico o digital. er ocerse, a traves de los diversos
servicios por la g ' crearse mo el Repositorio Digital de
tesis UANCV, gol€ ectual '. @r en el Periy en el extranjero
por el tiempo Q ecesarias, y libre eluneraciones.

En virtud dg cfQ : Ul ‘2 aceres Veldsquez” podra
reproducir Wi i6n intelectual en quxer tipo de so P en mas de un ejemplar,
sin modi figap-§) nido, s : de ida )aldo y preservacion.
Declaro gueld'pro i6n i 13 i aci ig y.exclusiva titularidad,
coauto ‘ idad ¢ , y m ents Itad: conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo q ha pro n intelectus ifringe derechos de
autor de fe 5 :

La Unij

posito de mi ésis en el Repositorio

el nombre del y/o los
cacién mas que la

b) Licencia C
Si usted conc

luenua C REATI\ E COMMONS $0B su produccién intelectual,
mantiene la titulaidad de los derechos de autor de esta y, a la\WéZ permite que otras personas
puedan reproducifla, comunicarla al publico y distribuir j€jemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:

¢ Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?

Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacién publica de la
produccién intelectual incluso con fines comerciales.

No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

D Si autorizo
No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia \4
Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargad )/ A/~ g ’,)
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jlu‘isdicci(')n\ .7
como para el caso peruano.
La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratado
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades

de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcion “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel

mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada

a la jurisdiceion del PenigdZa de una may caeia ante los.tribunales peruanos.

Naci0

Linea de investigacion:

Sé
=)

-11-2025
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