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Resumen 

La investigación analizó la incidencia del uso de chatbots en el servicio de atención de 

soporte técnico al usuario en una empresa de telecomunicaciones en Lima en 2024, para ello, 

se planteó como pregunta general en qué medida el chatbot influyó en la eficiencia, eficacia 

y satisfacción del servicio. Para dar respuesta a la interrogante, se estableció como objetivo 

general determinar dicha incidencia y, como objetivos específicos, evaluar su impacto en 

cada uno de los tres aspectos mencionados, así mismo, la hipótesis general sostuvo que el 

uso del chatbot incidió positivamente en la calidad del servicio, mientras que las hipótesis 

específicas afirmaron que esta tecnología mejoró significativamente la eficiencia, la eficacia 

y la satisfacción del usuario. 

La investigación adoptó un enfoque cuantitativo con elementos descriptivos y se empleó 

un diseño pre-experimental en el que participaron 100 usuarios, evaluando indicadores clave 

antes y después de la implementación del chatbot, se recopilaron datos a partir de encuestas 

y se procesaron con el paquete estadístico SPSS para analizar los cambios en la percepción 

del servicio. Los resultados mostraron una mejora significativa en todos los indicadores. 

Antes de la introducción del chatbot, el 100 % de los usuarios calificó el servicio como 

"bajo"; tras su implementación, un 52 % lo consideró "alto" y un 48 % "medio"; en cuanto 

a la eficacia, la percepción del servicio pasó de un 99 % de respuestas "bajo" a un 40 % 

"alto" y la satisfacción del usuario mostró un incremento notable, con un 39 % calificando 

el servicio como "alto". 

Los hallazgos confirmaron que los chatbots mejoraron el servicio de atención al cliente 

en las empresas de telecomunicaciones al aumentar la eficiencia operativa y la capacidad de 

resolución de problemas. Se concluyó que el uso de esta tecnología no solo acortaba los 

tiempos de respuesta, sino que también mejoraba la opinión del usuario sobre el servicio. En 

consonancia con investigaciones anteriores en campos como la educación y la empresa, esta 

investigación respaldó la idea de que los chatbots eran una herramienta útil para actualizar 

el soporte técnico. Sugirió que se siguiera investigando la aplicación de la IA en este campo, 

añadiendo nuevas funciones que permitieran interacciones más fluidas y personalizadas con 

los clientes. 

Palabras clave: Chatbots, soporte técnico, telecomunicaciones, servicio. 
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Abstract 

The research analyzed the impact of chatbot usage on the customer support service in a 

telecommunications company in Lima in 2024. To this end, the general question was to what 

extent the chatbot influenced the efficiency, effectiveness and satisfaction of the service. In 

order to answer this question, the general objective was to determine this incidence and the 

specific objectives were to evaluate its impact on each of the three aspects mentioned above. 

The general hypothesis stated that the use of the chatbot had a positive impact on the quality 

of service, while the specific hypotheses stated that this technology significantly improved 

efficiency, effectiveness and user satisfaction. 

The research adopted a quantitative approach with descriptive elements and employed a 

pre-experimental design in which 100 users participated, evaluating key indicators before 

and after the chatbot implementation. Data was collected through surveys and processed 

using the SPSS statistical package to analyze changes in service perception. The results 

demonstrated a significant improvement in all indicators. Before the chatbot introduction, 

100% of users rated the service as "low"; after its implementation, 52% considered it "high" 

and 48% "medium." Regarding effectiveness, service perception shifted from 99% of 

responses being "low" to 40% being "high," while customer satisfaction showed a notable 

increase, with 39% rating the service as "high." 

The findings confirmed that chatbots improved customer service in telecommunications 

companies by increasing operational efficiency and problem-solving capabilities. It was 

concluded that the use of this technology not only shortened response times, but also 

improved user feedback on service. Consistent with previous research in fields such as 

education and business, this study supported the idea that chatbots were a useful tool for 

upgrading technical support. It suggested further research into the application of AI in this 

field, adding new features that would enable more seamless and personalized interactions 

with customers 

Keywords: Chatbots, technical support, telecommunications, service.  
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