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RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo desarrollar un asistente virtual basado en inteligencia artificial
para mejorar la gestion de incidencias en una empresa del sector de telecomunicaciones. La
investigacion se enmarca en un enfoque cuantitativo, de tipo aplicado — tecnoloégico, utilizando un
disefio no experimental y una muestra intencionada de 50 casos de incidencias reportadas por clientes
de la empresa WOW TEL S.A.C. El asistente fue desarrollado en la plataforma Botpress,
aprovechando su capacidad de personalizacion y consulta sobre una base de conocimiento
previamente estructurada.

Como parte del desarrollo, se disefiaron flujos conversacionales automatizados para identificar si el
cliente tenia deuda, categorizar el tipo de incidencia y brindar una solucién automatica o derivar al
soporte técnico segun el caso. Los resultados mostraron una reduccion significativa en los tiempos de
atencion: para casos sin servicio, el promedio fue de 350.85 segundos (incluyendo tiempo de espera
técnica); para servicio intermitente, 70.35 segundos; y para fallos de acceso a sitios web, 80 segundos.
La eficacia del sistema fue del 100%, logrando registrar todas las incidencias correctamente y guiando
adecuadamente a los usuarios.

Se concluye que la implementacion del asistente virtual permiti6 optimizar el proceso de atencion de
incidencias, reducir los tiempos de respuesta y mejorar la experiencia del cliente, posicionando a la
empresa como innovadora en el uso de tecnologias digitales.

Palabras clave: Asistente virtual, Gestion de incidencias, Inteligencia artificial
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ABSTRACT

This study aims to develop an artificial intelligence-based virtual assistant to improve incident
management in a telecommunications company. The research follows a quantitative, applied-
technological approach with a non-experimental design and a purposive sample of 50 incident cases
reported by customers of WOW TEL S.A.C. The assistant was built using the Botpress platform,
selected for its customization capabilities and integration with a structured knowledge base.

As part of the development, automated conversational flows were designed to identify whether the
customer had an outstanding debt, categorize the type of incident, and either provide an automated
solution or escalate the case to technical support. The results showed a significant reduction in
response times: for no service cases, the average was 350.85 seconds (including technical wait time);
for intermittent service, 70.35 seconds; and for website access failures, 80 seconds. The system
achieved 100% effectiveness, correctly recording all incidents and guiding users appropriately.

It is concluded that the implementation of the virtual assistant optimized the incident management
process, reduced response times, and enhanced the customer experience, positioning the company as
an innovator in the use of digital technologies.

Keywords: virtual assistant, incident management, artificial intelligence



I. INTRODUCCION

En el sector de las telecomunicaciones, la calidad del servicio es un factor determinante para la
satisfaccion del cliente y la competitividad empresarial. Las empresas enfrentan constantemente
desafios relacionados con la gestion eficiente de incidencias, las cuales, de no ser tratadas
adecuadamente, pueden deteriorar la percepcion del servicio ofrecido. WOW TEL S.A.C., una
empresa peruana con amplia cobertura nacional, experimenta actualmente dificultades en la gestion
de incidencias reportadas por sus clientes, reflejadas en tiempos prolongados de resolucioén y una

limitada visibilidad del estado de los casos para los usuarios.

La implementacion de tecnologias avanzadas, como los asistentes virtuales basados en inteligencia
artificial, se ha consolidado como una estrategia efectiva para optimizar los procesos de atencion al
cliente. Estudios recientes demuestran el impacto positivo de estas herramientas en la mejora de la
eficiencia operativa y la experiencia del cliente. Por ejemplo, un anélisis realizado en una empresa de
productos avicolas reveld que un asistente virtual puede alcanzar un indice de aceptacion promedio
del 83.66% en términos de usabilidad, funcionalidad y satisfaccion del cliente[1]. De manera similar,
investigaciones nacionales han demostrado que la implementacion de sistemas basados en ITIL y
tecnologia de asistentes virtuales reduce significativamente los tiempos de respuesta a incidencias,
como en el caso de una empresa de servicios TI que disminuyé los tiempos de atencion de 382

minutos a 212.5 minutos, incrementando también la satisfaccion de los usuarios[2].

A nivel internacional, las aplicaciones de inteligencia artificial en la gestion de incidencias también
han mostrado resultados prometedores. Por ejemplo, el uso de asistentes virtuales en instituciones
educativas ha permitido automatizar la atencion de problemas técnicos, mejorando la eficiencia en la
resolucion de casos y optimizando la asignacion de recursos humanos[3]. Estas experiencias
respaldan el valor de las soluciones tecnologicas en la transformacion de los procesos

organizacionales.



El presente proyecto de investigacion propone el disefio e implementacion de un asistente virtual que
aproveche tecnologias de procesamiento de lenguaje natural y aprendizaje automatico, con el objetivo
de mejorar la gestion de incidencias en WOW TEL S.A.C. Esta propuesta busca responder a la
necesidad de modernizar y hacer mas eficientes los procesos de atencion al cliente, posicionando a la

empresa como un referente de innovacion en el sector de telecomunicaciones.
1.1. Realidad problematica

Wow Tel SAC, ubicada en la Av. El Polo 401 — Surco, es una empresa que se dedica al rubro de
telecomunicaciones y ofrece servicios de internet con tecnologia FFTH fibra optica y punto a
punto (dedicado). La empresa inici6 sus actividades en el 2020 y cuenta con cobertura en varias
regiones del pais, teniendo mayor demanda y tasa de crecimiento en las provincias.

Desde que ingres6 al mercado peruano, ha tenido como vision descentralizar el internet en el
Pert debido a que la mayoria de los operadores se encuentran centralizados en la capital. Es por
ello que, desde sus inicios se ha hecho presente en diversas regiones del interior del pais,
alcanzando altos indices de crecimiento, tal como en Apurimac, Ica, Huancavelica, Moquegua,
Tacna y Tumbes; posicionandose de este modo en el mercado peruano. Por eso, segiin Bussines
Empresarial (Fibra Optica: ;Qué Operador Tiene Mayor Presencia En El Interior Del Pera? —
Business Empresarial, n.d.) en dos afios WOW PERU ha hecho presencia en 85 distritos, 25
provincias y 13 departamentos del pais.

En la actualidad cuenta con mas de 120 mil clientes en las diferentes ciudades del pais como Ica,
Nazca, Chincha, Marcona, Pisco, Andahuaylas, Chincha, Huancavelica, Tumbes, Zorritos,
Moyobamba, Tarapoto, Yurimaguas, Chiclayo, Ferrefiafe, Lambayeque, Negritos, Monseft,
Piura, Ilo, Pacasmayo, etc.

En la Actualidad la empresa tiene cobertura a nivel nacional, lo que ocasiona que, debido a
imperfectos técnicos de la red, fallas del usuario u otras caracteristicas los clientes llamen al [IVR
de la empresa a presentar quejas sobre sus incidencias, estas son tomadas por los agentes de call
center quienes las registran en una plataforma de visibilidad solo para la empresa para luego dar
atencion a esta incidencia. Este proceso ocasiona que el cliente no se entere de la resolucion de
su caso en tiempo real ya que existen categorizaciones para los incidentes y solo a los que son
de mayor impacto llegan a notificar la resolucion.

Para los demaés incidentes los clientes tienen que volver a llamar para saber en que quedd su
caso, lo que ocasiona malestar y una mala experiencia usuario en la gestion de su incidencia lo
que afecta de sobremanera la calidad del servicio de la empresa, por lo cual se hace necesario

mejorar el proceso de atencion de incidencias de la empresa.



Como tal esta situacion ocasiona una limitada visibilidad de la gestion de incidencias hacia los
clientes.

Como trabajador contratado por la empresa, interesado en resolver alguna de las limitaciones
que se tienen en la empresa, es que planteo el presente proyecto con la finalidad de aportar a la
mejora de las operaciones en el area de atencion a incidencias.

Para una orientacion de nuestra investigacion, se realizé la busqueda bibliografica de diversos
antecedentes, para un adecuado tratamiento de esta informacion bibliografica se utilizo el

asistente de gestion bibliografica Zotero.

Antecedentes internacionales

Las tecnologias de la comunicacion y las comunicaciones desempefian un papel fundamental en
la situacion provocada por el COVID-19. La educacion presencial se vio afectada, y la
teleeducacion se convirtio en la opcion mas viable, a pesar de que muchos centros educativos no
estaban preparados para esta transicion. Por ello, el departamento de Telematica en las
universidades se volvié un recurso valioso en los procesos educativos actuales, y es necesario
adoptar una nueva metodologia basada en la ensefianza con esquemas de Control de Calidad
para contribuir a la mejora continua segun las necesidades. Este es el caso de Uniandes, que
necesita impulsar su productividad y competitividad en el contexto post-COVID-19. Por lo tanto,
debe fortalecer el aspecto tecnologico y desarrollar capacidades de mejora creando nuevos
sistemas y aplicaciones de servicio para todos los miembros de las parroquias. En consecuencia,
es conveniente disefiar una aplicacion web y movil para la gestion de incidencias técnicas en el
departamento de Telematica de Uniandes, lo cual se plantea como el objetivo principal de la
investigacion. Para tomar decisiones sobre el disefio, se recopild y procesd informacion
utilizando el Proceso Analitico Jerarquico de Saaty, y el desarrollo se llevo a cabo en JavaScript
[3].

La tecnologia ha progresado de manera acelerada desde el siglo XX, mejorando nuestras vidas
en areas como la medicina, las comunicaciones ¢ incluso la educacion. Este avance constante ha
obligado a las personas a adaptarse continuamente, y esto ha sido particularmente dificil para las
personas mayores. En este trabajo se analizara como la reciente pandemia ha alterado nuestras
vidas y como ha impactado a los mayores. También se examinaran los diversos proyectos y
medidas que se pretenden implementar y promover desde la Union Europea y Espafia, asi como

la posibilidad de introducir un asistente virtual en el mercado [4].

Antecedentes nacionales



Los asistentes virtuales se emplean para mejorar la experiencia del usuario en diversos sitios web
de comercio electronico y servicios en linea. Diversos estudios muestran que es posible mejorar
la experiencia del usuario si el asistente virtual simula una interaccion humana o facilita la
compra de productos o servicios especificos. Para alcanzar este objetivo, los asistentes pueden
utilizar técnicas de Procesamiento del Lenguaje Natural para entender el lenguaje humano y
proporcionar respuestas adecuadas. Este estudio se enfoca en el desarrollo de un asistente virtual
basado en inteligencia artificial para un sitio web de venta de productos avicolas, con el propdsito
de mejorar la experiencia del cliente. Para evaluar los beneficios de esta implementacion, se
recolectaron opiniones de un grupo de 58 clientes en la ciudad de Lima que interactuaron con el
asistente virtual. Los resultados mostraron que el asistente virtual tuvo un impacto positivo en el
servicio al cliente, con un indice de aceptacion promedio del 83.66% en términos de usabilidad,
funcionalidad y satisfaccion del cliente [1].

Este estudio tuvo como objetivo desarrollar un sistema web para optimizar el proceso de gestion
de incidencias cerradas en el servicio de Soporte Técnico TI de una empresa privada en Lima,
en el afio 2023. Se utilizé una metodologia cuantitativa con una tipologia aplicada y un disefio
de investigacion preexperimental. La muestra incluy6 60 registros de atencion de incidencias en
el area técnica de TI de la empresa, seleccionados aleatoriamente antes (n=30) y después (n=30)
de la implementacion del sistema web. Los resultados indicaron diferencias significativas en el
porcentaje de atencion de incidencias cerradas (Z=-4.804), en las incidencias categorizadas y
priorizadas (Z=-4.804), y en el porcentaje de incidencias reabiertas (Z=-4.804) antes y después
de la implementacion del sistema web (sig=.000). Se concluyd que el sistema web fue eficiente
al aumentar el porcentaje de atencion de incidencias cerradas, mejorar la categorizacion y
priorizacion de incidencias, y reducir el porcentaje de incidencias reabiertas [5].

Esta investigacion, titulada "Chatbot Basado en ITIL para mejorar la Gestion de Incidencias en
la Seccion de Despacho de una Aduana del Pert", se desarrollo tras identificar problemas en la
gestion de incidencias en la Seccién de Despacho. Aunque la aduana cuenta con una Mesa de
Ayuda, hay incidencias que pueden resolverse sin necesidad de crear un ticket. Ademas, las
consultas e incidencias son gestionadas por un grupo de personas que eval@ian la situacion, lo
que provoca retrasos en la atencion y en el proceso de despacho. El objetivo de esta tesis es
evaluar la influencia de un Chatbot basado en ITIL en la gestion de incidencias en la Seccidn de
Despacho de una aduana peruana. Usando las guias de ITIL, se evalta la implementacion del
Chatbot en esta seccion. Para su desarrollo e implementacion, se analizan los procesos y
objetivos de la institucion, estableciendo parametros y umbrales para crear esquemas amigables

que optimicen los procesos. Para validar la hipotesis, se compar6 la cantidad de tickets generados



y el tiempo de atencion a consultas en 2022 antes y después de la implementacion del Chatbot.
Los mismos indicadores fueron utilizados para medir el impacto y cumplimiento de objetivos
siguiendo las directrices de ITIL. La investigacion concluyd que la implementacion del Chatbot
mejora la gestion de incidencias, demostrando una reduccion en los tiempos de respuesta y en la
cantidad de tickets generados en comparacion con el periodo anterior [6].

La investigacion tiene como objetivo principal mejorar los Servicios de TI del Area de Sistemas
y TI mediante la implementacion de la Gestion de Incidencias basada en las buenas practicas de
ITIL en la Clinica Cayetano Heredia S.A. — Huancayo. Este estudio, de caracter aplicado, tuvo
un alcance explicativo con un disefio experimental. Los resultados indicaron que la
implementacion de la gestion de incidentes en la organizacion redujo el tiempo promedio de
respuesta a incidentes de 382 minutos a 212.5 minutos. Ademas, se observé una mejora
significativa en la satisfaccion de los usuarios de la organizacion. Por lo tanto, el nimero de
incidencias sin resolver en la Clinica Cayetano Heredia de Huancayo disminuyo en un 4%
gracias a la gestion de incidencias basada en las mejores practicas de ITIL. Esto significa que la
mayoria de los incidentes reportados se resuelven, mejorando el servicio de TI. El aumento de
la satisfaccion de los usuarios, que incrementd gracias a los procedimientos de gestion de
incidencias y a los recursos del Area de Informética y Sistemas, es otro indicador de la mejora
en el servicio de TI. Ademas, se comprobd que tras la implementacién basada en ITIL, los
tiempos de resolucién disminuyeron un 37%, indicando que los especialistas gestionaron las
incidencias de manera mas rapida y eficaz gracias a los datos y conocimientos disponibles sobre
los fallos o sucesos imprevistos [2].

La investigacion titulada “Propuesta de un aplicativo moévil para mejorar la gestion de
incidencias en una empresa de productos quimicos, Lima 2022” tiene como objetivo optimizar
los procesos de gestion de incidencias mediante un aplicativo movil. Este aplicativo busca
disminuir la demanda de incidencias, reducir los tiempos de respuesta, categorizar
adecuadamente las incidencias y realizar un monitoreo constante para aumentar la satisfaccion
del usuario. La metodologia empleada incluye un enfoque mixto, de tipo proyectivo, con un
disefio secuencial explicativo y un enfoque holistico, aplicando métodos analiticos, deductivos
e inductivos. La poblacion del estudio estuvo conformada por 48 colaboradores de la empresa y
cuatro unidades informantes de las jefaturas. Las técnicas e instrumentos utilizados fueron
encuestas y entrevistas. Los resultados obtenidos revelaron que los procesos de gestion de
incidencias no estaban categorizados segin su prioridad, lo que generaba demoras en la
resolucion, y se identifico una insatisfaccion por parte de los usuarios debido a la falta de

monitoreo constante y registro historico de casos. Finalmente, se desarrollaron diagramas de



negocio y el prototipo del aplicativo movil, que optimizo la gestion de incidencias en la empresa
de productos quimicos [7].

Este trabajo de investigacion se basa en un disefio no experimental, ya que no se controlan las
variables, y es de tipo transversal con una perspectiva cuantitativa. Se aplica una prueba previa
y una prueba posterior a la muestra. En este estudio se implementa un software de gestion de
incidencias y solicitudes de servicio con el objetivo de mejorar la gestion de servicios de TI en
la empresa CEF Y ASOCIADOS E.LLR.L., y asi mejorar la percepcion de mala calidad del
servicio de TI que tienen los usuarios. Ademas, se utilizara ITIL (Biblioteca de Infraestructura
de Tecnologias de Informacion), un marco de buenas practicas para la gestion de servicios de
TI, con un enfoque particular en la gestion de procesos. Dado que la empresa comenzara a usar
ITIL, solo se aplicaran las practicas que mejor se ajusten a sus necesidades [8].

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la diferencia en la gestion de
incidencias mediante un sistema web basado en ITIL en la empresa Eticrom S.R.L., Santa Anita,
Lima 2022. El estudio se desarrollo bajo un enfoque cuantitativo, de tipo aplicado, con nivel
descriptivo y explicativo, y un disefio no experimental de corte longitudinal, utilizando el método
hipotético-deductivo. La técnica empleada fue la observacion y el instrumento utilizado fue un
cuestionario aplicado a la gestion de incidencias, usando la escala de Likert. La poblacion de
estudio consistid en 52 usuarios de la empresa Eticrom S.R.L., Santa Anita, Lima 2022; la
muestra también fue de 52, seleccionada mediante un muestreo probabilistico aleatorio simple.
Finalmente, tras el desarrollo de la investigacion y la aplicacion de los instrumentos, se midieron
los resultados antes y después de la implementacion. Se aplicaron las pruebas estadisticas de
Wilcoxon con el software SPSS, obteniendo un W= -6,317 con un valor p=0,00, que es menor
que la significancia de 0,05, por lo tanto, se aceptd la hipotesis alterna, concluyendo que un
sistema web basado en ITIL mejora la gestion de incidencias en la empresa Eticrom S.R.L.,
Santa Anita, Lima 2022 [9].

La investigacion titulada "Gestion de incidencias basado en las buenas practicas de ITIL para
mejorar los servicios de TI en la oficina de informatica de la Corte Superior de Justicia de Junin"
analiza la problematica de la inadecuada atencion de incidencias reportadas por los usuarios de
la organizacion, las cuales deben resolverse rapidamente para asegurar la continuidad del
servicio. El problema identificado fue: ;En qué medida los servicios de TI que brinda la Oficina
de Informatica mejoran con la implementacion de la Gestion de Incidencias basada en las buenas
practicas de ITIL en la Corte Superior de Justicia de Junin? El objetivo general planteado fue
mejorar los servicios de TI que brinda la Oficina de Informatica mediante la implementacion de

la Gestion de Incidencias basada en las buenas practicas de ITIL en la Corte Superior de Justicia



de Junin. Debido a la naturaleza de la investigacion, se utilizé una investigacion aplicada con un
alcance explicativo y un disefio pre experimental, basado en el método cuantitativo deductivo.
Los resultados mostraron que el tiempo promedio de atencion de incidencias se redujo de 284
minutos a 148.3 minutos tras la implementacion de la gestion de incidencias, ademdas de un
aumento significativo en la satisfaccion de los usuarios de la organizacion. Se concluye que la
implementacion de la gestion de incidencias basada en las buenas practicas de ITIL mejora
significativamente los servicios de TI proporcionados por la Oficina de Informatica de la Corte
Superior de Justicia de Junin [10].

El titulo de esta investigacion es "Asistente Virtual para la Atencion al Cliente de la Empresa
Trevo S.A.C.", donde se aborda como problema principal la evaluacion del impacto de un
asistente virtual en la atencion al cliente de la empresa. Actualmente, la atencion a los clientes
enfrenta desafios debido al volumen de consultas diarias, y se busca mejorar este proceso
mediante un asistente virtual. El objetivo es determinar como influye el asistente virtual en la
atencion al cliente, con la hipotesis general de que esta mejora dicha atencion. Para evaluar esta
influencia, se definieron dos indicadores: la tasa de reclamaciones y el tiempo medio de respuesta
a las reclamaciones. Este estudio tiene un enfoque aplicado y un disefio pre experimental, con
evaluaciones realizadas antes y después de la implementacion del asistente virtual, utilizando
una muestra de 30 personas. El desarrollo del asistente virtual se llevd a cabo utilizando el
Framework Laravel de PHP y una base de datos MySQL, con la metodologia de desarrollo de
software XP debido a su agilidad y capacidad para avanzar rapidamente en el proyecto. Como
resultado, se observd una reduccion en la tasa de reclamaciones del 15.32% al 10.10% y una
notable disminucién en el tiempo medio de respuesta de 19.51 minutos a 5.27 minutos. Estos
resultados validan que la implementacion de un asistente virtual efectivamente mejord la
atencion a los clientes en la empresa [11].

El objetivo principal de este estudio es determinar el impacto del mejoramiento del service desk
utilizando el marco de trabajo ITIL V.4 en la Institucion del Ministerio Publico Fiscalia de la
Nacion - sede Principal en Lima, afio 2022. Los procesos de atencion realizados a través del
service desk por el area de soporte técnico del Ministerio Publico Fiscalia de la Nacion han
generado interrogantes sobre las buenas practicas de gestion en Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion. Esto motivé la realizacion de la investigacion para evaluar la influencia de
ITIL V.4 en la calidad de estos procesos. Segun el investigador, el tipo de estudio es aplicado,
la recopilacion de datos se planificé de manera prospectiva, la medicion de la variable de estudio
se llevod a cabo longitudinalmente, y las variables de interés son correlacionales, lo que permite

entender la relacion entre las buenas practicas de ITIL y la gestion de incidencias para los clientes



de la institucion mencionada. En la recoleccion de informacion, se utilizaron cuestionarios para
obtener datos de los informantes en la Institucidon, enfocandose en los despachos fiscales. La
poblacion incluy6 a 216 clientes (usuarios) de los cinco despachos de la sexta, séptima y octava
Fiscalia Corporativa Penal ubicados en Cercado de Lima, Brefia, Rimac y Jestis Maria, asi como
sus Fiscalias Superiores respectivas, operando en la sede principal del Ministerio Publico
Fiscalia de la Nacidon en Lima. Se selecciond una muestra de 139 clientes (usuarios) para el
periodo de agosto a diciembre [12].

Esta investigacion se enfoca en desarrollar un modelo de gestion de incidencias destinado a
mejorar el servicio de Help Desk en el area de Tecnologias de Informacion de empresas
peruanas, utilizando como estudio de caso la Universidad César Vallejo. Las empresas enfrentan
problemas diarios en sus servicios de TI, lo que ocasiona interrupciones en sus operaciones
comerciales, y aunque estos problemas se reportan a través de varios canales de comunicacion,
no se gestionan de manera oportuna. El objetivo principal es disefiar un modelo de gestion de
incidencias basado en ITIL v.3 para optimizar el Help Desk de la universidad mencionada. Para
lograr este proposito, se realizd una revision bibliografica sobre modelos de gestion de
incidencias existentes que se basan en estdndares y buenas practicas de TI. Se analizaron
diferentes modelos encontrados en la literatura académica y se disefidé un modelo adaptado
especificamente al caso de la Universidad César Vallejo, basado en el marco de trabajo ITIL
v.3.0. Finalmente, el modelo propuesto fue validado mediante juicio de expertos. Los resultados
mostraron que el modelo se estructura en once procesos principales: identificacion, registro,
categorizacion, priorizacion, diagnostico inicial, escalado, investigacion, resolucion, cierre,
informe y evaluacion de incidencias. Se concluyd que este modelo contribuyd a mejorar la
eficiencia, eficacia, calidad de servicio y productividad en la gestion de incidencias registradas
en la universidad. Ademas, se observo una reduccion del 36% en los niveles de reincidencia, un
indice de atencion del 97% a las solicitudes de atencidn por incidencias, y se logro disminuir el
tiempo promedio de atencion a 4 minutos, con un nivel de satisfaccion del 96% entre los usuarios
internos. En resumen, el modelo propuesto efectivamente mejoro el servicio de Help Desk como
se esperaba [13].

En la actualidad, algunas organizaciones ain enfrentan desafios en la gestion de incidencias, lo
que a menudo resulta en una falta de claridad entre el personal designado sobre los procesos
adecuados segln el tipo, prioridad o categoria del incidente. El servicio proporcionado en el rea
de mantenimiento de una aerolinea no siempre alcanza niveles optimos debido a procedimientos
deficientes como el andlisis de la causa raiz, el registro adecuado del incidente y la escalada

apropiada a niveles superiores, entre otros aspectos. Esto conlleva a tiempos prolongados en la



atencion y resolucion de incidencias, y una insatisfaccion por parte de los usuarios finales con la
gestion de los mismos. La presente investigacion se enfoca en proponer mejoras al modelo de
Gestion de Incidentes mediante la implementacion de buenas practicas de ITIL y el disefio de
procesos mediante BPM. El objetivo es establecer procedimientos que optimicen la
funcionalidad actual del proceso de gestion de incidencias. Esta propuesta tiene como resultado
la reduccion significativa de los tiempos de atencidn y resolucion de incidencias en el area de
Mantenimiento de la empresa. Ademas, se evalué mediante encuestas una mejora en la
satisfaccion del usuario final. Estos aspectos destacan una mejora palpable en la calidad de los
servicios de TI ofrecidos por la aerolinea multinacional [14].

La investigacion titulada "propuesta para mejorar el proceso de gestion de incidencias del area
tecnologia de informacion de la empresa privada, Lima — 2021", fue llevada a cabo con el
objetivo de optimizar la gestion de incidencias para mejorar la calidad del servicio al cliente y
reducir los costos operativos de la empresa privada. El analisis del estudio adoptdé un enfoque
holistico con un disefio mixto proyectivo. La poblacion de la empresa consta de 300 trabajadores,
de los cuales se seleccion6 una muestra de 80 mediante entrevistas a tres miembros clave de la
organizacion y encuestas realizadas a trabajadores internos y externos del area, utilizando el
software Atlas ti 9 para el analisis de datos. Para abordar la problematica identificada en el
departamento de tecnologia de la informacion, se propuso el desarrollo de una aplicacion movil
y web destinada a mejorar la gestion de incidencias. Esta herramienta permitira a la gerencia de
TI monitorear en tiempo real a los técnicos, acceder al historial de trabajo y facilitar a los técnicos
la revision de servicios previos realizados en los equipos para reducir costos. Ademas, la
aplicacion digitaliza boletas de servicios, permite medir el tiempo de atencion para cumplir con
los acuerdos de nivel de servicio (SLA) con los clientes, y ofrece a los clientes la posibilidad de
realizar seguimiento de sus solicitudes a través de la web. La interfaz de la aplicacion esta
disefada para ser intuitiva y facil de usar, mejorando asi la experiencia del usuario tanto para el
personal interno como para los clientes externos [15].

En la actualidad, una de las principales problematicas que enfrentan las empresas procesadoras
de medios de pago son las interrupciones en el servicio de transacciones, especialmente en las
operaciones diarias que son criticas para el funcionamiento del servicio y la generacion de
ingresos para las organizaciones financieras. Ejemplos de estas empresas son Niubiz, Izipay,
Mercado Pago, Pay U, Safety Pay, Alignet y PayPal, las cuales deben cumplir con acuerdos de
nivel de servicio (SLA) con sus clientes para asegurar la calidad de los servicios y mantener una
buena reputacion en el mercado tecnologico ofreciendo las mejores soluciones disponibles. Se

ha observado que las incidencias reportadas por los usuarios no son correctamente identificadas



ni resueltas oportunamente. Ademds, no existe un proceso establecido para gestionar
eficazmente estas incidencias, lo que resulta en pérdida de tiempo significativa para su solucion
y afecta la continuidad del negocio, especialmente en el contexto de la pandemia global que
comenzo en marzo de 2020 y continua hasta la fecha. Por lo tanto, para abordar estas necesidades
identificadas, se presenta este proyecto de tesis con el objetivo de desarrollar un modelo de
gestion de incidencias que defina procesos especificos para identificar, priorizar y resolver
eficientemente las incidencias en el servicio de transacciones de pago. Este estudio estara
fundamentado en las mejores practicas de marcos como ITIL 4, ISO 20000 y otras metodologias
adicionales reconocidas en el ambito de la gestion de servicios de TI [16].

Antecedentes locales

La revision bibliografica realizada, no ha encontrado antecedentes de este nivel, por lo cual no
se especifica ninglin antecedente.

Esta situacion problematica nos llevo al planteamiento siguiente:

(Como puede un asistente virtual mejorar la eficiencia en la atencion de incidencias en una

empresa de telecomunicaciones?

1.2. Marco Teorico

1. Asistente virtual
Los asistentes virtuales estan aprovechando las tecnologias emergentes, y su uso en entornos
laborales estd en aumento. Esto se debe a que los asistentes virtuales proporcionan a los
trabajadores beneficios significativos, que van desde incrementos en la eficiencia hasta
mejoras en la personalizacion de las experiencias [17]. Adicionalmente los asistentes
virtuales pueden recuperar datos y conocimiento organizacional de sistemas complejos con

facilidad para alcanzar resultados de manera mas efectiva [17].

Segtin [18] “Un asistente virtual es un agente de software que ayuda a usuarios de sistemas
computacionales, automatizando y realizando tareas con la minima interacciéon hombre-

maquina. La interaccion que se da entre un asistente virtual y una persona”.

2. Telecomunicaciones
La competencia creciente en este sector se ha manifestado en un aumento significativo de la
penetracion del mercado, con mas de 40 millones de lineas moéviles activas en Peru. Ademas,
se ha observado un incremento en el acceso de los peruanos a estos servicios, con un reporte
que indica que para el afio 2017, el 97,6% de los hogares en Pert disponian de telefonia movil

y el 75,4% tenian acceso a Internet (ya sea fijo o movil) [19].
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3. Atencion de incidencias

La gestion de incidentes es una tarea diaria para los equipos de TI y Operaciones. En la
actualidad, los equipos de DevOps y atencion al cliente también estan capacitados en la
comunicacion efectiva de incidentes. Comunicar incidentes implica alertar a los usuarios
sobre interrupciones o problemas de rendimiento en un servicio especifico. Esto es crucial
para servicios web y de software, donde la disponibilidad continua es fundamental. La
comunicacion de incidentes a gran escala en entornos web es mas compleja que simplemente
enviar correos electronicos masivos. Se deben considerar diferentes audiencias y establecer
expectativas claras sobre la frecuencia y el contenido de los mensajes. Dado que es inevitable
que ocurran interrupciones, es fundamental planificar con anticipacion y garantizar que el

equipo esté preparado para manejarlas eficazmente [20].
1.3. Justificacion del estudio

La gestion eficiente de incidencias es un desafio clave en el sector de las telecomunicaciones,
particularmente para empresas como WOW TEL S.A.C., que operan en un mercado competitivo
y con alta demanda de servicios. Las deficiencias actuales en los procesos de atencion, como los
largos tiempos de respuesta y la falta de visibilidad del estado de los casos para los clientes,
generan insatisfaccion y afectan la calidad del servicio percibida por los usuarios.

La implementacion de un asistente virtual representa una solucion innovadora y practica para
abordar estas limitaciones. Este tipo de tecnologia permite automatizar la atencion inicial de
incidencias, reduciendo significativamente los tiempos de espera y optimizando la asignacion de
recursos humanos hacia problemas de mayor complejidad. Ademas, el asistente virtual puede
proporcionar respuestas rapidas y precisas, disponible las 24 horas del dia, lo que incrementa la
satisfaccion y confianza de los clientes en el servicio.

Desde una perspectiva econdmica, la automatizacion de procesos mediante asistentes virtuales
también contribuye a reducir costos operativos, ya que minimiza la dependencia de recursos
humanos para la atencion de incidencias rutinarias. Esto permite a las empresas redistribuir su
presupuesto hacia iniciativas estratégicas, como el desarrollo de nuevos servicios o la expansion
de su infraestructura.

Finalmente, la adopcion de tecnologias avanzadas como los asistentes virtuales no solo mejora
la eficiencia operativa, sino que también posiciona a la empresa como lider en innovacion dentro
del sector. Esto fortalece la competitividad de WOW TEL S.A.C. al diferenciarla de sus

competidores en un mercado altamente dinamico.
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Por lo tanto, el desarrollo ¢ implementacién de un asistente virtual no solo responde a las
necesidades operativas actuales de la empresa, sino que también contribuye a mejorar la
experiencia del cliente, reducir costos y consolidar la posicion de WOW TEL S.A.C. como

referente tecnologico en el sector de las telecomunicaciones.

1.4. Objetivos

Objetivo General:
Desarrollar una propuesta de asistente virtual basado en inteligencia artificial para mejorar la
gestion de incidencias en una empresa de telecomunicaciones, optimizando los tiempos de

respuesta y aumentando la eficiencia operativa.

Objetivos Especificos:

e Disefiar un asistente virtual que permita responder consultas y registrar incidencias de manera

automatizada.

e Evaluar el impacto del asistente virtual en la gestiéon de incidencias mediante indicadores

clave de desempefio, como el tiempo de resolucion, eficiencia del registro de incidencias.

Realice la presente investigacion, en mi calidad de trabajador de la empresa WOW, como Analista
Programador de TI interesado en mejorar los procesos de la empresa, para este caso especificamente

el proceso de atencion a las incidencias reportadas (Anexo 01).
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1.1.

1.2.

1.3.

II. ESTRATEGIA METODOLOGICA

Tipo, nivel y disefio de la investigacion

El tipo de investigacion utilizada en el desarrollo de la investigacion fue aplicada — tecnologica,
con un disefio de enfoque cuantitativo, de nivel de investigacion aplicado. Se utilizé del tipo de
investigacion prospectiva, utilizando la informacién que ya se encontraba registrada en el

servicio de atencion a incidencias.

Poblacion y muestra

La unidad de analisis para la investigacion fue definida por el proceso de atencion a incidencia
en la atencion a clientes.

La poblaciéon estuvo conformada por todos los procesos de atencion de incidencias que se
generen en la empresa Wow y que sirvieron de conocimiento para que el asistente virtual genere
el conocimiento de esta informaciéon como también se entrene el asistente en la resolucion de
atenciones.

La muestra fue seleccionada por medio de un muestro intencionado o dirigido, para facilitar la
obtencion de resultados. Para el presente estudio se tomd una muestra de 50 incidencias

reportadas.

Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos necesarios en el desarrollo e implementacion del asistente virtual en

la empresa WOW TEL S.A.C., se utilizaron las siguientes técnicas e instrumentos:

Entrevistas
Las entrevistas fue una herramienta clave para recopilar informacion directa y de primera mano
de los actores involucrados en la gestion de incidencias. Estas entrevistas permitieron identificar

las necesidades, problemas y expectativas relacionadas con el proceso actual de atencion a
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1.4.

1.5.

incidencias. El instrumento empleado fue un guion de entrevista estructurado, que fué disefiado

en coordinacidn con el asesor del proyecto y validado antes de su aplicacion.

Observacion de Campo

La observacion permitio analizar las reacciones, interacciones y comportamientos en el proceso
de atencion de incidencias de la empresa. Esta técnica proporciond un entendimiento practico
del flujo de trabajo y de los puntos criticos donde el asistente virtual puede tener mayor impacto.
Se utilizd6 una ficha de observacion como instrumento, disefiada para registrar de manera

sistematica los eventos relevantes durante el proceso de atencion.

Ambas técnicas se complementaran para garantizar una recoleccion de datos integral para el
desarrollo del asistente virtual, asegurando que se identifiquen tanto las perspectivas subjetivas
de los actores involucrados como los hechos objetivos observados en el entorno de trabajo. La
informacioén obtenida serd fundamental para el disefio, desarrollo y validacion del asistente

virtual, alineandose con los objetivos del proyecto.

Método de desarrollo

El método para el desarrollo del asistente virtual sigue los siguientes pasos:

1. Seleccion de la informacion relacionada con los casos de atencion a incidencias
2. Evaluacion de software para la creacion del asistente virtual
3. Seleccion del software para la creacion del asistente virtual
4. Uso del software del software para creacion de asistente virtual
a. Configuracion del asistente virtual a crear
b. Carga de datos de atencion de incidencias
c. Disefio del modelo de asistente virtual
d. Pruebas de asistente virtual
5. Recojo de resultados del asistente virtual
Desarrollo del asistente virtual WOW-SIS
1.5.1. Seleccion de la informacion relacionada con los casos de atencion a incidencias
1.5.2. Evaluacion de plataformas para la creacion del asistente virtual
Se evaluaron dos plataformas utilizadas para la creacion del asistente virtual, cada uno

con sus ventajas y limitaciones y que se presentan a continuacion:
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& Voiceflow Platform Use Cases Resources Docs i Sign in Book a demo -

The fastest way to build

advanced Al Agents

Al dat

Fig. 2. Interfaz principal del voiceflow

La plataforma del Voiceflow cuenta con una interfaz intuitiva y amigable, especialmente
disefiada para disefiadores sin necesidad de habilidades de codificacion avanzadas. Ofrece
capacidades robustas para disefiar flujos de conversacion complejos, integracion con
plataformas como Alexa y Google Assistant, y soporte para multiples canales. Permite la
creacion de prototipos rapidos y pruebas de concepto con facilidad, ideal para iteraciones

rapidas y ajustes en el diseflo del asistente.
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botpress Platform Solutions - Resources ~ Docs Pricing Login Contact

Community support, daily live office hours, and thousands of builders - all on Discord

The Complete

Al Agent Platform

Botpress is an all-in-one platform for building Al agents powered by the latest LLMs.

Get started for free Build for me

Fig. 3. Web site de la plataforma de botpress

‘You own no integrations

Intagrations connect Bolpress 1o olher services. What do you want 1o do fram hore

Fig. 4. Interfaz principal del botpress

Sign up

La plataforma de Botpress con una capacidad de personalizacion y control granular sobre

el comportamiento del asistente, adecuado para desarrolladores que prefieren ajustes

precisos. Ofrece integracion con API, manejo avanzado de datos y 16gica compleja, lo que

lo hace ideal para proyectos que requieren una configuracion detallada. Tiene una

comunidad activa y una base de usuarios sélida, con soporte para una variedad de

plataformas y extensiones.
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TABLA I

COMPARATIVA DE AMBAS PLATAFORMAS

Criterio Voiceflow Botpress
Facilidad de uso (Muy intuitivo, (Requiere
ideal para no programadores) conocimientos técnicos)
Funcionalidad (Flujos (Alta
conversacionales complejos, capacidad técnica,
integracién con multiples canales) integracién con API)
Flexibilidad (Disefio visual, ideal (Control
para iteraciones rapidas) avanzado y personalizacion
total)
Capacidades (Integraciones con (Alta
técnicas Alexa, Google Assistant, etc.) personalizacion, logica
avanzada)
Comunidad y (Buena documentacion (Comunidad
soporte y soporte) activa y solida)
Puntuacion 4.5/5 4/5
total

Si bien es cierto que la plataforma de Voiceflow presenta una mejor puntuacion por el

asistente virtual chatGPT, pero para nuestro caso seleccionamos la plataforma de

Botpress, porque posee una caracteristica fundamental que es la alta personalizacion que

se le puede

dar.

Con la evaluacion realizada en este apartado, considerando que ambas plataformas con

ideales para el disefio y creacion del asistente virtual, se tomo la decision de seleccionar

al botpress como plataforma para el desarrollo del asistente, por su capacidad de

personalizacion y posibilidad futura de integracion con otras APIs.

1.5.3. Uso del software del software para creacion de asistente virtual

a. Configuracion del asistente virtual a crear

= Bots

Q Find a bot

<& neat-gaur

oo FisBot

Fig. 5. en la pagina principal (Home) del botpress

Se selecciona el boton Create Bot o asistente virtual.

3¢ zesty-eagle
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1 A0 Not deployed w32 Ao

B8 Incidencias-Wow Editin Studio @ :

1 A0 Not deployed

Fig. 6. Asistente creado Incidencias-Wow

Deployed hace 2 meses

Create Bot

1 A0

Not deployed
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Fig. 7. Interfaz de disefio para el asistente

En la Fig. 7, se puede apreciar los elementos importantes para el disefio de un asistente virtual. En el centro se aprecia el elemento principal para del
disefio del asistente que es el NODO, este nodo es el contenedor de los elementos funcionales que viene a estar conformados por las TARJETAS.
Como se muestra en la Fig. x. las tarjetas estas clasificadas segin el uso que se les dé. En la parte superior se encuentra las tarjetas de envio de

mensajes (send Messages). El AREA DE PRUEBAS, en donde se lleva a cabo las pruebas del disefio.
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Para el disefo del asistente virtual, es necesario que se conozca el proceso de atencion a
incidencias actual (anexo 01), ya que dicho proceso sirve de base para que establezcan los
nodos y tarjetas que deben ser utilizados en su desarrollo, ademas de la informacion
necesaria para entrenar al elemento de Inteligencia artificial para que responda con la
precision que se espera y que de ello depende la satisfaccion del cliente en cuanto a la

respuesta.

b. Carga de datos de atencion de incidencias
Para complementar el disefio del asistente virtual, se cargd al asistente un archivo con la

informacioén de resolucion de incidencias el mismo que se encuentran en el anexo 02

Workflows D

T, Create Workflow

X Main

& Error

D 6 B @ B B &£ B

Fig. 8. Base de conocimiento

En el lado izquierdo del panel principal, se encuentran una serie de iconos para
complementar el desarrollo del asistente, la pagina principal (icono de casita), debajo los
flujos de trabajo (Create workflow, Main, Error, Timeout, Conversation End).

El workflow Main es donde se disefa el asistente, los demas son complementos
importantes que se pueden utilizar para controlar un error, o terminar una conversacion.
El tercer elemento en forma de un libro abierto es el que se utiliza para subir una base de

conocimiento sobre la empresa o sobre el proceso que se desea automatizar.
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Knowledge Bases [155% ol Default Knowledge Base () Bo x

[T} New Knowledge Base

Knowledge Bases eEliEltl] e

® Disabled

Add knowledge source

B3 Website B Document BB Table Q Web Search T Rich Text @ Notion

Your bot uses these sources to answer questions. Click to add sources or drag and drop
files. (.pdf, .html, .txt, .doc, .docx)

D 6 & @ B B8 &£ &

Fig. 9. Base de conocimiento

En botpress se pueden utilizar diversas bases de conocimiento para el asistente como son:
Website (sitio web) que contenga la informacion para utilizar con el asistente,
Documentos (Document), Tablas (Table), etc, se pueden utilizar combinacion de estas
bases de conocimiento o también una en especifico.

En nuestro caso la base de conocimiento de la atencion de las incidencias se encuentra en
un archivo en Excel que es el que se va a subir a la base de conocimiento, previo se guardo
como un pdf (BD_incidencias) por ser el formato ideal para consultas, ademés se cargd

un archivo en Word (problemas y soluciones a incidencias de clientes wow).

Knowledge Bases [0,1% al BD_Incidencias [0 Bo x

[T New Knowledge Base [ Website  [@ Document  E§ Table (Q WebSearch T RichText [@Notion (>API  Q Filter documents ® Disabled
[ BD_Incidencias =] N :
= . Optimization Available P i
L Improves the search results. Learn more. Al o R

- Tipificaciones vs Consultas.pdf

= [0.05MB] Created hace 13 horas

n  Problemas y solucion a incidencias de clientes Wow.docx

0.02MB] Created hace 13 horas

D6 & @ B8 8 &

Fig. 10. Base de conocimiento

La base de conocimiento del archivo Tipificaciones vs consultas.pdf (anexo 02), se subio
al asistente, ademas se le asigno el nombre de incidencias para un adecuado tratamiento

en el disefio.

c. Registro de incidencias

Con la finalidad de tener un adecuado control sobre las incidencias que se gestionan en el
asistente se cre6 una tabla en donde se registraran las incidencias de los clientes. ademas,
también se cred una tabla conteniendo la informacion del cliente para conocer su estado
para que el asistente detecte automaticamente si tiene deuda o no en el tratamiento de la

incidencia.
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Tables [01% @ AddRecord R {3 Refresh -0 Auto-compute 2 OAPL Import/Export v

& New Table N #  Created At Updated At topics [ summary Tt resolved @ sentiment Tt transcript escalations [.]  conver
ClientesTable

7 Conversations 8

83 Feedback 8

KB Analytics =)

@
%
m
8
©
&
&
A

Fig. 11. Icono para crear tablas
Como se aprecia en la Fig. 11, se cuenta con una opcion en la banda izquierda con el icono
Tables para la creacion de tablas. Cuando se selecciona esta opcidn, se muestra la tabla

disponible, alguna del propio sistema y ademas la opcion parra crear una nueva tabla (New
Table).

@ Tables | 01% 0] Add Record R
) B2 New Table n # Create
m Name *

=2 T.Gliented

@ Row Storage Factor * ‘e

@ Cancel Save [ =11

[+]

Fig. 12. Creacién tabla clientes

@ Tables | 0,0%

o) EE New Table

m MName *

B T_Registrolncidenciag

@ Row Storage Factor * 1~
v

2 Cancel Save 515

9

Fig. 13. Creacion tabla de incidencias

Las tablas creadas a pesar del nombre que le da, el sistema automéaticamente le incluye la

palabra Table como se muestra en la Fig. 13.
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Tables [ 0,0% b

7 B8
*

EE Mew Table
D._] Conversations

K3 Feedback

b O @

KB Analytics

T_ClientesTable

G @ B B &£ B

T_RegistrolncidenciasTable

Fig. 14. Nombre de las tablas

A continuacion de la creacion de las tablas se debe especificar los datos que van a contener

en cada tabla. Para ello se muestra la siguiente Fig. x.

Add Record R o A <> AP

# Created At Updated At + c

Fig. 15. Crear campos para las tablas

Al activar el boton de (+), se abre una ventana para poner los datos de la tabla

Type Tt String

Name * \ MombreCliente

Description

Searchable (@)

e
Nullable @ [ @)
«©

Required (O O

Computed {3 Q

Cancel Delete Save Esc

Fig. 16. Creacion de campos para la tabla
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En la Fig. 16. se debe incluir el nombre del campo y seleccionar el tipo de dato, por
estandar se tiene la opcion de String.
En la parte inferior se tienen opciones para cancelar la creacion, borrar el campo

(Delete) o grabar el campo (Save).

@ Assistant \ ¥ e

Add Record ® [ Refresh #+h '/ Filter A OAPL Import/Export v o

#  Created At Updated At NombreCliente T¢ ApelidoCliente T¢ TelefonoCliente Tt DniCliente Tt  Deuda [t lat sl
4 Export as CSV

4 hace 19 minutos ~ hace 17 minutos ~ Juan Ramos Hernandez 956784521 NO

1 Import

Fig. 17. Registro de datos

En la Fig. 17, se puede registrar los datos de manera directa, utilizando el boton Add
Record, como también se puede filtrar datos. una de las opciones mas importantes de esta
interfaz en la posibilidad de poder exportar los datos, como también importar los datos de
diferentes fuentes de datos que tenga la empresa.

Para realizar las pruebas del asistente virtual se generaron 20 registro de datos de clientes

en formato CSV, el mismo que fue importado a la tabla con el siguiente resultado.

@ Tables | 0,0%
Import job completed
% E2 New Table ® The Import job has been completed. Download the file to see the results.
m ClienteTable
AddRecord R {3 Refresh t+* 7 Filter
23 con s [=]
@ # Created At Updated At DNI 123 Nombre Tt Apellidos Tt Telefono 123 Deuda Tt
%3 Feedback (=)
——
© KB Analytics ] 82 Moments ago Moments ago 23456789 Maria Lépez Martinez 600222333 s
& T-RegistrolncidenciasTable 83 Moments ago Moments ago 34567800  Carlos G6mez Sanchez 600333444 NO
\7] 84 Moments ago Moments ago 45678001  Ana Martin Ruiz 600444555  NO
0 85 Moments ago Moments ago 56780012 Luis Fernndez Lopez 600555666  SI
8  Moments ago Moments ago 67890123 Laura Rodriguez Diaz 600666777  NO
a7 Moments ago Moments ago 78901234 Pedro Sanz Moreno 600777888  NO
88 Moments ago Moments ago 89012345  Sefia Herndndez Jiménez | 600888999  NO
Variables  Schemas (2 89 Moments ago Moments ago 90123456 Javier Torres Blanco 600999000  NO
All Varizbles ® 90 Momentsago Moments ago 1234567 Elena Diaz Navarro 600000111 I
WORKFLOW 91 Moments ago Moments ago 1223344 Pablo Romero Medina 600111000  NO
deuda Not set
92 Moments ago Moments ago 22334455  Marta Vega Castro 60022211 NO
93 Moments ago Moments ago 33445566 David Gil Ortiz 600333222 NO
94 Moments ago Moments ago 44556677 Lucla Molina Alonso 600444333 NO
D
o 95 Moments ago Moments ago 55667788 Daniel Serrano Gutiérrez 600555444 S|
@& 9  Moments ago Moments ago 66778899  Carmen Ortega Marin 600666555  NO
Q 97 Moments ago Moments ago 77889900  Alberto Rubio Delgado 600777666  NO
98 Moments ago Moments ago 88990011 Raquel Santos Méndez 600888777  NO
98 Moments ago Moments ago 9900122 Roberto Luna Iglesias 600999888  NO
@ 100 Moments ago Moments ago 12233 Silvia Cruz Campos 600000899 I

Fig. 18. Carga de archivo CSV al asistente virtual
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d. Diseno del modelo de asistente virtual
Para elaborar el disefio del asistente virtual, se utiliza el icono de workflows,

presentando la interfaz siguiente.

@ O asistente s O Bot-Wow © @ Assistant
@ Workflows D
% ° Create Workflow [
m e n
£ Error
=
(© Timeout
® (@ Conversation End
) m

Fig. 19. Creacion del flujo de trabajo del asistente
En la Fig. 19, se muestra en la parte principal el inicio (start) y final (End) del flujo de

trabajo, para el disefio del asistente.

Bienvenida_Wow Verifica_deuda
T Estimado cliente bienvenide a tu a... = Query Knowledge Bases
[/ main-banner-desktop-31-03-25.w... T @workflow.respuesta
dni Single Choice M
Add Card &l
NO
Add Card

Fig. 20. Bienvenida al cliente y verificacion de estado

En la Fig. 20, se muestra las dos primeras Nodos, el primer nodo (Bienvenida Wow), se
le da la bienvenida al cliente y se le solicita su DNI, con la finalidad de verificar
principalmente si tiene deuda, si tiene deuda, amablemente se le informa que debe cancelar

su deuda para la reposicion del servicio.
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Cancelar_deuda

T' Estimado cliente debe regularizar s...

Add Card

Fig. 21. Cliente con deuda

En la Fig. 21, cuando al cliente se le ha detectado que tiene una deuda, el flujo del
workflow, para a este nodo donde se le informa que debe cancelar su deuda y finaliza el

flujo.

Problema

problema

S e icic
Problema de navegacio
No -

No accedoa a las paginas web

Quiero cambiar la clave

Add Card

Fig. 22. Tipologia de los posibles problemas

En la Fig. 22, se muestra las posibles incidencias que tenga el cliente, donde el cliente
puede seleccionar alguno de estos. También se ha incluido una opcién para cambiar
contrasefias que en ocasiones el cliente se puede haber olvidado y necesita cambiarla.

Cada una de estas opciones tiene su propio flujo de solucion como veremos a

continuacion.

26



Pruebas_sin_servicio

T' Estimado cliente, porfavor realice |...
[~ Luz verde parpadeando
[~ Reset del equipo

solucion

Add Card

Fig. 23. Pruebas para la incidencia sin servicio de internet

En el caso de que el cliente no tenga acceso a internet, con este nodo se le guia para que
pueda hacer algunas pruebas para retornar el servicio, si se soluciona la incidencia se le
agradece al cliente por su tiempo y comprension, se no solucionarse el problema, se
registra la incidencia para que el servicio técnico lo asista por medio telefonico.

En las pruebas se le indica por medio de las imagenes para que verifique la posible

solucién.

Navegacion_intermitente

T" Estimado cliente, porfavor revise q...
[~ Conexion cable de datos

solucion

No

Add Card

Fig. 24. Problema de sefal intermitente
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En el caso de que no se tenga una buena sefial, se le indica lo que debe hacer para que

solucione el problema, por lo que se le adjunta una imagen orientadora de que debe hacer.

No_accede_a_paginas

T' Estimado cliente, porfavor pruebe ...

solucion A

No

Add Card

Fig. 25. No accede a alguna pagina web especifica

Para este caso de la Fig. 25, se le indica al cliente como debe de proceder para verificar si
su incidencia es de su computador o es de la conexion de su equipo Wow.

Cualquiera sea los resultados de la autoatencion del cliente, si se soluciona o no el
problema, el registro de la incidencia queda en la tabla de registro de incidencias. Todas
las incidencias que no han sido solucionadas son atendidas por el personal técnico quienes

se deben comunicar con el cliente para darle una solucion mas personalizada.

e. Pruebas de asistente virtual
Para realizar las pruebas del asistente virtual, la plataforma del botpress cuenta con un

emulador donde se ejecuta el asistente como se muestra en la Fig. 26. siguiente.
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B Emulator
Hi!

1 Conversation Started
Estimado cliente bienvenido a tu asistente

de Wow Indicencias.

main-banner-desktop-31-03-25.webp

b

Hola proporciona tu DNI

6789012

s Caplured variable dni
B> Transitioned - MainVerifica_deuda

& Inspect

[T Answer found in Knowledge Base
La Deuda del cliente con DMI 56788012
es 'Sl

°l Capluring Variable - prompl — active

Estado de la deuda del cliente

Sl || NO

= Waiting for User Input

Fig. 26. Emulador de pruebas
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La Deuda del cliente con DMI 56789012
es 'Sl

Estado de la deuda del cliente

. lured variable
> Transitioned - Main:Cancelar_deuda

Estimado cliente debe regularizar su

deuda a fin de continuar con su servicio.

porfavor comunicarse con el area de
atencion al cliente
clientewow@wow.com.pe o al numero
956457854, gracias por su
comprension.

Fig. 27. Cliente con deuda

En la Fig. 27, se le comunica al cliente que debe regularizar su deuda, indicando los

canales de comunicacion que puede utilizar (los datos son simulados por resguardo de la

empresa).

ANSWer Tound I Knowledge Base | % INSPeCT

La Deuda del cliente con DNI 78901234
es 'NO.

Estado de la deuda del cliente

Porfavor indiguenos que problema
presenta su servicio?

Sin servicio ' Problema de navegacio
No accedoa a las paginas web

Quiero cambiar la clave

Fig. 28. Cliente sin deuda
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Estimado cliente, porfavor realice las
siguientes verificaciones:

» Verifique que su equipo tiene
energia electrica y se encuentra
encendido (De no estar
encendido, conecte en otro
tomacorriente).

* Laluz verde de WLan este
parpadeando.

* Resetee el equipo, espere 5
minutos y vuelva conectarse

Luz verde parpadeando

Reset del equipo

Capturing Variable solucion — prompl — active

U0 >
Se soluciono el problema? e

Fig. 29. Cliente sin deuda y sin servicio

En esta Fig. 29, se le sugiere al cliente que verifique primero si el equipo este encendido
(vale decir cuenta con energia eléctrica). De estar encendido el equipo para que el cliente
verifique el estado de las luces (en color verde y parpadeante en la WLan).

Ademas, se le sugiere que haga un reseteo del equipo y espere un lapso de 5 minutos antes

de volver a probar la conexion.
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Reset del equipo

L

Se soluciond el problema?

le solucion

ed - Main:No_solucionado

Un asistente estara comunicandose con
usted en breve. Gracias por su
comprension.

Fig. 30. Sistema sin servicio no solucionado

En la Fig. 30, si la incidencia del servicio no ha sido solucionada, se le da el mensaje al
cliente que un asistente se comunicara con el para dar solucion a su problema.

Como se aprecia en el emulador, el cliente que no tiene deuda, pero tiene una incidencia,
tiene la posibilidad de seleccionar la incidencia que desee solucionar. En el caso desee
cambiar su contrasefia o no se solucione el problema, se le registra la incidencia para
atencion por un técnico.

La respuesta del NO se ha estandarizado el mensaje al cliente para todos los servicios que
después de hacer las pruebas de restablecimiento de su servicio no haya sido satisfactoria.
Todo registro de incidencia de un cliente finalmente queda registrado en la base de datos

para su atencion.
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Caplured variable problema

Estimado cliente, porfavor revise que la
conexion de su cable de datos este
firme. Ajuste bien el cable de red que
llega a su equipo.

Cambiar de cable de datos

Conexion cable de datos

Se soluciono el problema?

vie solucion
Main:No_solucionado

Un asistente estara comunicandose con
usted en breve. Gracias por su
comprension.

Fig. 31. Cliente sin deuda y navegacion intermitente

Seglin el problema presentado en la Fig. 31, se le orienta para que realice la verificacion

del cable de red (cable color amarillo) que es posible que este haciendo un falso contacto,

pero de no solucionarse la incidencia, esta se registra y se le comunica al cliente que un

asistente se comunicara con él.
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Estado de la deuda del cliente

NO
Caplured variable

Porfavor indiquenos que problema
presenta su servicio?

i ™

Mo accedoa a las paginas web

A

Estimado cliente, porfavor pruebe con
otro equipo acceder a la pagina web
deseada.

Capluring Variable solucion — prompt

Se soluciond el problema?

Si || Ne

Fig. 32. Cliente sin deuda sin acceso a paginas web

En el caso de la Fig. 32, en la que no se accede a alguna pagina web, esta situacion se
recomienda que el cliente pueda emplear otro equipo y hacer las pruebas correspondientes,
es posible que el cliente también pueda hacer uso de su dispositivo mévil para corroborar
el acceso a esas paginas web.

Si el problema persiste, se presenta el mismo mensaje de la Fig. 30.

Add Record R 3 Refresh ¢+r % Filter

# Created At Updated At DniCli... 123 Incidencia Tt Solucion Tt + ¢
4 hace 39 minutos hace 39 minutos 44556677 Sin servicio No

5 hace 37 minutos hace 37 minutos 77889900 Sin servicio sl

8 hace 2 minutos hace 2 minutos 78001234 Problema de navegac  No

Fig. 33. Registro de incidencias
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1.54.

En la Fig. 33, culminado el flujo cualquiera sea el caso, se registra la incidencia y si fue
solucionada o no. las incidencias no solucionadas pasan al servicio técnico para que se

comunique con el cliente.

Flujo de trabajo para el personal de atencion al cliente

El personal encargado de solucionar las incidencias del cliente y que segtin los datos
registrados en la base de datos del asistente. Los clientes que no se solucionaron sus
incidencias, y que van a ser atendidos por este personal, para mejorar su atencion con el
cliente cuenta con un asistente que le proporciona la informacion necesaria y en detalle de
cuales son las pruebas y acciones que deben hacer para solucionar el problema.

A continuacion, se detalla el modelo del asistente de IA.

Solucion_realizada

Consulta_solucion
T Muy bien equipo téenico felicitacio..

problema
(% Query Knowledge Bases
T @workfiow.Solucion

solucionado

Registrar_datos

Insert Record

Escalar_segundo_nivel Add Carc n

T Muy bien escala al nuevo nivel par. Go to next workf|

Fig. 34. Asistente para técnicos para facilitar la atencion

En el caso de la Fig. 34, se cre6 un asistente para el personal técnico, este asistente le
ayuda a atender a los casos de registro de los clientes cuya incidencia fue registrada y que
no fue solucionada. Estas incidencias no solucionadas que deben atender el personal
técnico, para ello se soporta en este asistente con IA, el mismo que le permite consultar a
la Base de conocimiento sobre las acciones que debe realizar para solucionar el problema

detectado por el cliente.
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m Consulta_solucion

[ problema

(3 Query Knowledge Bases
T @workflow.Solucion

solucionado

Add Card

Fig. 35. Configuracion de la tarjeta Raw Input.

No

Capture Information ® @
io.
Type of value to extract * Tt Raw Input v
Question to ask the user
r \
Porfaver indicanos el prablema que presenta el servicid (@
Store result in Tt workflow.problema v
~ Knowledge Base
Included Knowledge Bases
Select in which Knowledge Bases to answer questions (<}
from
All KBs selected ~
ar.
+ Advanced Configuration

En la tarjeta del Raw Input se utiliza para capturar informacion la misma que se debe

almacenar en una variable para su posterior uso.

m Consulta_solucion

problema

{ () Query Knowledge Bases

T @workflow.Solucion

solucionado

Add Card

Execute ®

Retrieve answer & citations from Knowledge Bases to a custom
query

Query * {x}
Dame la posible solucién al problema {{workflow.problema}}

~ Knowledge Base

Included Knowledge Bases

Select in which Knowledge Bases to answ tions <
from

Incidencias-Atencion +

Answer Variable ID *

Tt workflow.Solucion

ar...

AUTCara

Fig. 36. Configuracion de tarjea Query Knowledge Bases

Esta tarjeta se emplea para consultar a la base de conocimiento sobre la pregunta o

consulta realizada del problema.
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Se debe indicar la base de conocimiento que tiene la informacion a donde va a consultar
y extraer la solucion al problema presentado. Esta informacion se guarda igualmente en

una variable.

COI‘ISI.IltEI_SD|LICIOFI Send Message to Chatbot User (D] @
~ Start ]
e}

problema Message to send *

@workflow.Solucion | @

{3 Query Knowledge Bases

» Advanced settings
[T @workflow.Solucion J
solucionado
Si
No
Add Card Escalar_segundo_nivel

T' Mins hien aerala al niisun nivel nar

Fig. 37. Tarjeta Text de presentacion de resultados
En esta tarjeta se incluye la variable que almacena la respuesta de la tarjeta Query
Knowledge Bases. Y el personal técnico la toma esa informacion para solucionar el

problema.
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[F Conversation Started
Porfavor indicanos el problema que
presenta el servicio

./. .\.
El cliente indica que no tiene servicio de
internet

"

plured variable problama

aAnswer found In Knowledge Base ‘& Inspect

» Luego de validar en los gestores
gue se trata de un problema de
caida de enlace, se le informa al
cliente que su zona esta
experimentando una incidencia y
gue se esta trabajando para
regularizar.

« Siel cliente tiene acceso a ONT,
se orienta sobre la conexion WiFi
y como la distancia puede afectar
la senal en cada banda. Se
recomienda conectarse dentro de
la distancia dptima para cada
banda. Dependiendo del caso, se
sugiere obtener un repetidor o
realizar un traslado interno para
mejorar la cobertura.

+ Siel problema persiste, se
registraran las evidencias para el
escalamiento con ticket JIRA por
posible problema de saturacion o
degradacion del servicio en la
zona.

Capluring Variable solucionado — prompl — active recent

Fig. 38. Prueba del asistente técnico

En la prueba del asistente técnico, cuando el cliente tiene la informacion del cliente sobre
su problema, este para atenderlo usa este asistente, el mismo que le va a indicar la solucion
a la problematica presentada. Es importante mencionar que esta informacion la IA la
encuentra en la Base de conocimiento previamente registrada. Esto facilita el acceso a

dicha informacion sin tener que estar recorriendo el archivo que tiene las soluciones.
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III. RESULTADOS

3.1. Pruebas del asistente virtual

TABLA 11
DATOS DE PRUEBA REGISTADOS
Prueba Tiempo Eficacia
de
atencion
1 345 SI
2 350 SI
3 358 SI
4 356 SI
5 353 SI
6 343 SI
7 352 SI
8 357 SI
9 343 SI
10 345 SI
11 353 SI
12 355 SI
13 354 SI
14 349 SI
15 356 SI
16 342 SI
17 352 ST
18 348 ST
19 353 SI
20 353 ST
21 75 SI
22 67 SI
23 67 SI
24 74 SI
25 73 ST
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26 73 SI

27 71 SI
28 68 SI
29 72 SI
30 70 SI
31 63 SI
32 75 SI
33 77 SI
34 65 SI
35 78 SI
36 69 SI
37 65 SI
38 68 SI
39 63 SI
40 74 SI
41 82 SI
42 82 SI
43 78 SI
44 78 SI
45 79 SI
46 80 SI
47 79 SI
48 81 SI
49 82 SI
50 79 SI

En la Tabla II, los datos que se recogieron en la prueba de los registros de las incidencias, por un lado,
el tiempo que demora el cliente aproximadamente en el proceso desde el inicio del asistente hasta la
culminacion del flujo, para ello se tomo utilizé el cronometro del celular para capturar el tiempo que
se demora. Se tomaron tiempos para 20 casos sin servicio en el cual al tiempo del asistente se le sumo
5 minutos adicionales o 300 segundos para estandarizar la unidad de medida. Este tiempo corresponde
a que una vez que se resetee el equipo se debe esperar 5 minutos antes de verificar si se restaur6 el
servicio.

Se registro 20 incidencias en la que la navegacion es intermitente, considerando el tiempo en verificar
el cable de red, que el cliente ajuste bien el cable ante un posible falso contacto.

Se registraron 10 incidencias para la opcion en la que no se accede a alguna pagina especifica del
cliente.

Por ello existe un mayor tiempo cuando el cliente no tiene servicio con relacion a las otras pruebas.
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3.2. Analisis estadistico

Variabilidad de los registros
Variacion del registro de incidencias

400
300
200

100

13 g 7
9 11 13 15
17 19
2123 25 57 29 31 .
33 35 37 39 M 43 Series1

Fig. 39. Grafica de linea que muestra la variabilidad del registro de incidencias

La Fig. 39, muestra como los primeros 20 registros consumen un mayor tiempo debido a que se
tiene que esperar 5 minutos cuando se RESETEA el equipo antes de volver a acceder al servicio.

mientras que en el caso de la intermitencia y la falta de acceso alguna pagina web presentan un
tiempo mas cercanos.
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Estadistica descriptiva

TABLA III
CLIENTE SIN SERVICIO

Estadistica tiempo de registro del
cliente sin servicio

Media 350.85
Error tipico 1.11514691
Mediana 352.5
Moda 353

Desviacion estandar 4.987088593
Varianza de la muestra 24.87105263

Curtosis 0.960069541

Coeficiente de -
asimetria 0.506503151
Rango 16
Minimo 342
Maximo 358
Suma 7017
Cuenta 20

En la Tabla III de la estadistica descriptiva de los registros de la incidencia de los clientes que
no tienen deuda pero que no cuentan con el servicio, este marco un tiempo medio de cerca de
351 segundo, se destaca que en este tiempo se incluye los 5 minutos de espera que debe esperar

el cliente antes de poder validar el retorno de su servicio.
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TABLA IV
CLIENTE CON SERVICIO INTERMITENTE

Estadistica tiempo de registro del
cliente servicio intermitente

Media 70.35
Error tipico 1.01378654
Mediana 70.5
Moda 75

Desviacion estandar 4.53379126
Varianza de la muestra 20.5552632

Curtosis 1.04841667

Coeficiente de

asimetria -0.0765152
Rango 15
Minimo 63
Maéximo 78
Suma 1407
Cuenta 20

En el caso de la Tabla IV, para los registros de las incidencias en las que el cliente cuenta con
un servicio intermitente, a diferencia del que no tiene servicio, en este caso no se tiene tiempo

de espera, por ello el proceso es mucho més corto con una media de poco mas de 70 segundos.
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TABLA V
CLIENTE SIN ACCESO A PAGINA WEB

Estadistica tiempo de registro del
cliente sin acceso a alguna pagina

web
Media 80
Error tipico 0.516397779
Mediana 79.5
Moda 82

Desviacion estandar 1.632993162
Varianza de la muestra 2.666666667

Curtosis 1.761160714

Coeficiente de

asimetria 0.191366386
Rango 4
Minimo 78
Maximo 82
Suma 800
Cuenta 10

La tabla V, para el caso de los clientes en las que tiene problemas con acceso a determinada
pagina web, y el registro se completd con una media de 80 segundos, debido a que debe realizar
algunas pruebas de ingresar con otro dispositivo a la pagina de la que no tiene acceso para

descartar el problema.

Eficacia del proceso

La eficacia del proceso de registro de incidencias, relacionado con la atencion a los clientes, en
todas las pruebas realizadas el proceso fue satisfactorio, igualmente en el proceso se incluy6 la
busqueda del cliente en la base de conocimiento del asistente en la que se puso a prueba la
eficacia de detectar si el cliente tenia deuda o no y en base a ese dato poder realizar la
continuacion del proceso. Todos los procesos del registro de las incidencias culminaron sin
ningun tipo de error en el sistema, vale decir se culminé con todo el proceso de inicio a fin, por

lo que a eficiencia se dio al 100% de los registros.
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IV. DISCUSION

Los resultados obtenidos en la presente investigacion confirman la eficacia del uso de asistentes
virtuales en la mejora de la gestion de incidencias en empresas del sector de telecomunicaciones. El
tiempo promedio de atencion se redujo significativamente, con procesos que antes superaban los 350
segundos y que, tras la implementacion del asistente virtual, disminuyeron a promedios inferiores a
80 segundos para varios tipos de incidencias. Estos hallazgos coinciden con estudios previos que
resaltan la importancia de herramientas basadas en inteligencia artificial para mejorar la atencion al
cliente. En este sentido, la investigacion realizada por Castro y Gonzales en la empresa Trevo S.A.C.
muestra una reduccion significativa en el tiempo medio de respuesta (de 19.51 a 5.27 minutos) y en
la tasa de reclamaciones tras la implementacion de un asistente virtual [11]. De manera similar, el
estudio de Chumpitaz y Yanqui reporta una aceptacion del 83.66% por parte de los usuarios,
destacando la usabilidad, funcionalidad y satisfaccion proporcionadas por estas herramientas [1]. Por
otro lado, Soto Tembladera evidencié que la adopcion de buenas practicas de ITIL junto con
herramientas tecnologicas permite reducir los tiempos de resolucion de 382 a 212.5 minutos, lo cual
valida la necesidad de procesos estandarizados que optimicen el flujo de atencion [2]. Esta
coincidencia resalta la importancia de combinar metodologias de gestion con tecnologias de
automatizacion. No obstante, estudios como el de Camargo Barra indican que, si bien los chatbots
basados en ITIL pueden reducir los tickets generados y los tiempos de atencion, su efectividad
depende en gran medida del entrenamiento del sistema y la integracion con los procesos operativos
existentes [6]. En este aspecto, la presente investigacion también identific6 como reto inicial la
necesidad de alimentar adecuadamente la base de conocimiento del asistente virtual, un aspecto clave
para su rendimiento. Finalmente, la investigacion de Torres Hernandez [5] respalda el hallazgo de
que la implementacion de un sistema web o asistente virtual no solo mejora la categorizacion y cierre
de incidencias, sino que también reduce las reincidencias. Esto es coherente con los resultados de
WOW TEL S.A.C., donde el registro detallado de cada interaccion permite identificar patrones y

prevenir futuros errores.
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V. CONCLUSIONES

La propuesta del asistente virtual basado en Botpress permitié optimizar significativamente
la gestion de incidencias en WOW TEL S.A.C., reduciendo los tiempos de atencién en los
distintos tipos de fallas reportadas.

El asistente virtual demostr6 una eficacia del 100% en la ejecucion de los flujos definidos, lo
cual valida su capacidad operativa como herramienta de primera linea en la atencion al
cliente.

La personalizacion de la solucion tecnologica, sustentada en el entrenamiento con base de
conocimientos reales de la empresa, fue un factor critico para el éxito del sistema.

La reduccién de tiempos y la automatizacion de respuestas generaron una mejora en la
experiencia del usuario y facilitaron una mejor asignacion de recursos humanos hacia tareas

mas complejas.
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VI. RECOMENDACIONES

Integracion Multicanal: Se recomienda extender el asistente virtual hacia canales
como WhatsApp, redes sociales o aplicaciones méviles para abarcar un mayor
nimero de usuarios y aumentar el alcance del servicio.

Monitoreo con Inteligencia Predictiva: Futuras investigaciones podrian incorporar
técnicas de aprendizaje automatico para anticipar incidencias recurrentes y generar
alertas automaticas antes de que el cliente reporte un fallo.

Ampliacion a otras areas: Considerar la aplicacion del mismo modelo de asistente
virtual a otras areas criticas de la empresa, como ventas, soporte técnico o facturacion.
Evaluacion longitudinal: Se sugiere realizar estudios con muestras mas amplias y
periodos de evaluacion mas largos para validar el impacto sostenido del asistente

virtual sobre la satisfaccion del cliente y los indicadores de desempefio.
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Anexo 01: Proceso de atencion a incidencias

Asesor

Clianta lama Nota;

wdicar que el servicn fue suspendido por deuda

Ticket se tipifica segun el problema que presente ol cliente v se asigna a Troubleshooting
Hablar con TBS, indicar el N* de ticket antes de transfenr y colgar cuando el cliente este
hablando con TBS

Validar DNI del e S
dienle = .

SGC Informar que Enviar nota
tiene deuda interna®
Terminar Nlamada

Cliente indica Verificar si hay
problema

ticket generado Zodk

&Suspendido por
Zandask ONT con falta de page?
luz verde
& Ticket previo?,
ndicar que | | Cuande lenga la PG
& M vuelva a llamar para hacer descartes.
o

— e " descarte T (T88)
Si el problema es por Pagina £ Cliente Duenlz con
WEB o juegos, Hacer preguntas PC al lado’

Seqin |as Macros Resultado de las pregunias | Translerencia asisiida™™
| de descarte

MNa
Tipos de Generar ticket
averia 3

Nuevo Problema

da descarte directamente. Zundusk Izsabal
¥ [ e—
8e puede resalver 5 Sl pasan las 24 o 48 horas sin
en linea? atencion, se cambiard
automaticamente a reclamo de
it calicad

No Iﬂgendarmslla [Enviarm ] ( Tarminar ] @ f@) F’;:g‘-;;la‘;d:

1&cnia (VT) interna Namada \=)
: Reclamo de calidad Reclamo de calidad

sco : Zandask

i Erviar en spera & indicar fecha de
VT y i caphura del prablerna,




TroubleShooting

Mota;

* Sobcitar toda informacidn necasana para qua o
puada gestionar NOC.

Recibe llamada
de asasor

Emviar en espera, asignar
a MoC

LRequiera VT?

Terminar lamada |
Cierra Ticket

Zendesk

Generar visita

NOC

| Can la salucitn

Enviar rota

téenica (VT

Terminar llamada

iSoluciona prablema?

nterna

Ciarra tickat

 Wol
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Anexo 02: TIPIFICACION DE INCIDENCIAS VS CONSULTAS

TABLA VI

TIPIFICACION DE INCIDENCIAS VS CONSULTAS

Lista de Sub Categoria (Nivel 2) sta de Detalle Sub Categoria (Nivel

Respuesta TBS1

Respuesta TBS2

Energia

Luego de validar en los gestores que se trata de un problema de corte
eléctrico de la zona, se solicita que el cliente valide y espere a que se
restablezca el fluido eléctrico.

Enlace

Incidente de Red

Luego de validar en los gestores que se trata de un problema de caida
de enlace, se le informa al cliente que su zona esta experimentando
una incidencia y que se esta trabajando para regularizar.

PEXT

Luego de validar en los gestores que se trata de un PEXT, se le
informa al cliente que su zona esta experimentando una incidencia y
gue se esta trabajando para regularizar.

PEXT/Enlace

Luego de validar en los gestores que se trata de un PEXT/Enlace, se le
informa al cliente que su zona esta experimentando una incidencia y
que se esta trabajando para regularizar.

Se aplica yvalida AAAen SGC

Cuando el agente realiza el descarte del AAA Nokia V2 en el SGC y los
pardmetros del cliente se regularizan. Se informa que se realizd
actualizacion y que valide su servicio.

Reset boot (reboot estaba en el
excel anterior)

Cuando el agente realiza el descarte de reseteo en los gestores ylos
parametros del cliente se regularizan. Se informa que se realizd
actualizacion y que valide su servicio.

Reset Factory

Se informa al cliente que se restablecera el servicio a configuraciones
de fabrica. Se solicita realizar nuevamente la configuracion de redes
24Gy5G.

Con Acceso a ONT Correccion de SN yMAC / Ip deuda

en SGC

Cuando el agente identifica que la SN y MAC del cliente que se
encuentran registradas en el SGC no coinciden con las que se
encuentran en las fotos de la instalacion, se solicita al cliente evidencia
de la SN que se encuentra debajo de la ONT. Si estas no son las
mismas que estan registradas, se procede a derivar a TBS2. Se le
informa al cliente que su caso sera escalado y que se comunicaran
para vallidar el servicio.

Agente luego de validar que hayincogruencia de SN y MAC registradas
con las instaladas, procede a escalar via JIRA para el cambio. Se
informa al cliente que se comunicaran para validar el servicio.

VT - Escalamiento
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Sin Acceso a ONT

Correccién de Caja Nap

Problemas con ONT

Cuando el ONT no enciende o se apaga involuntariamente, se procede
a descartar problemas con el interruptor del cliente, solicitando que
conecte el equipo a otro interruptor y vuelva a presionar el botén de
ON/OFF. Si, a pesar de ello, el ONT no enciende, se deriva a VT para
un posible cambio de ONT.

Problemas de cable drop

El agente verifica en los gestores que el cliente presenta problemas
con la fibra. A continuacion, valida que sea el Unico cliente afectado y
que no se trate de un PEXT. Si no puede visualizar el ONT en ninguno
de los gestores, se descarta un error de SN/MAC. Si todo esta correcto,
se deriva a TBS2 para el siguiente filtro.
Se habilita los puertos LAN del ONT

Se habilita los puertos LAN del ONT

Se orienta al cliente sobre el cambio del cable Ethernet debido a

Problemas de cable ethernet

Activacion puertos

Cambio de cable Ethernet

Se orienta al cliente sobre el cambio del cable Ethernet debido a
problemas de intermitencia en los equipos conectados de esa forma.

Se validan alarmas en los aplicativos NCE y AMS, y se confirma con el

problemas de intermitencia en los equipos conectados de esa forma.

Se validan alarmas en los aplicativos NCE y AMS, y se confirma con el
historial en Axtract (para los modelos que estan actualmente

Micro cortes

VT - Escalamiento

historial en Axtract (para los modelos que estan actualmente
integrados). Se gestiona una visita técnica por interrupcién continua del

senvicio, que podria deberse a la potencia desde la caja NAP 0 a un

Se orienta al cliente sobre la conexion WiFi y como la distancia puede

Problema de Wifi

Fuera de cobertura WIFI

afectar la sefial en cada banda. Se recomienda conectarse dentro de la
distancia 6ptima para cada banda. Dependiendo del caso, se sugiere
obtener un repetidor o realizar un traslado interno para mejorar la

integrados). Se gestiona una visita técnica por interrupcién continua del
servicio, que podria deberse a la potencia desde la caja NAP o a un
Se orienta al cliente sobre la conexion WiFi y como la distancia puede

afectar la sefial en cada banda. Se recomienda conectarse dentro de la

distancia 6ptima para cada banda. Dependiendo del caso, se sugiere
obtener un repetidor o realizar un traslado interno para mejorar la

WIFI (ethernet cable ok)

Se realiza la validacion en Axess, revisando la configuracién del

de clave WiFi, asegurando que el cliente pueda conectarse
correctamente y que ambas bandas estén disponibles en el equipo d
cliente.

senvicio en el encabezado WiFi y verificando que ambas bandas estén
configuradas y activas de manera correcta. Se valida si el cliente tiene
equipos externos (Repetidores, Switch, Acces Point, etc) conectados al
ONTy, de ser el caso, se desconectan. Ademas, se realiza un cambio

Se realiza la validacion en Axess, revisando la configuracion del
servicio en el encabezado WiFi y verificando que ambas bandas estén
configuradas y activas de manera correcta. Se valida si el cliente tiene
equipos externos (Repetidores, Switch, Acces Point, etc) conectados al
ONTy, de ser el caso, se desconectan. Ademas, se realiza un cambio
de clave WiFi, asegurando que el cliente pueda conectarse
el|correctamente y que ambas bandas estén disponibles en el equipo del
cliente.
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Problemas de velocidad

Asimetria

Se realiza validacion en Axess, detectando equipos conectados por
cable de red con limitacion en bitrate de 1000 o posibles equipos
externos (Repetidores, Switch, Acces Point, etc) conectados al ONT
que generan un posible conflicto la red. Se opta por guiar al cliente en
la configuracién de su equipo para una correcta medicion del ancho de
banda. Si el problema persiste, se registraran las evidencias para el
escalamiento con ticket Jra por posible problema de saturacién o
degradacion del servicio en la zona.

Se realiza validacién en Axess, detectando equipos conectados por
cable de red con limitacién en bitrate de 1000 o posibles equipos
externos (Repetidores, Switch, Acces Point, etc) conectados al ONT
que generan un posible conflicto la red. Se opta por guiar al cliente en
la configuracion de su equipo para una correcta medicién del ancho de
banda. Si el problema persiste, se registraran las evidencias para el
escalamiento con ticket Jra por posible problema de saturacion o
degradacion del servicio en la zona.

No llega al plan

Se realiza validacion en Axess, detectando equipos conectados por
cable de red con limitacién en bitrate de 1000 o posibles equipos
externos (Repetidores, Switch, Acces Point, etc) conectados al ONT
que generan un posible conflicto la red. Se opta por guiar al cliente en
la configuracién de su equipo para una correcta medicion del ancho de
banda. Si el problema persiste, se registraran las evidencias para el
escalamiento por ticket Jira por posible problema de saturacién o
degradacion del servicio en la zona.

Se realiza validacion en Axess, detectando equipos conectados por
cable de red con limitacién en bitrate de 1000 o posibles equipos
externos (Repetidores, Switch, Acces Point, etc) conectados al ONT
que generan un posible conflicto la red. Se opta por guiar al cliente en
la configuracion de su equipo para una correcta medicién del ancho de
banda. Si el problema persiste, se registraran las evidencias para el
escalamiento por ticket Jira por posible problema de saturacién o
degradacion del servicio en la zona.
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Problemas de aplicativos

OTT/ Streaming

Se valida si el problema presentado ocurre en un solo equipo o en
todos los equipos conectados a la red local. Se revisa la configuracion
del equipo del cliente y se desconecta cualquier equipo externo
conectado a la ONT. Si el problema persiste, se obtienen evidencias y
se escala con un ticket en Jira para revisién por parte de Ingenieria.

Se valida si el problema presentado ocurre en un solo equipo o en
todos los equipos conectados a la red local. Se revisa la configuracion
del equipo del cliente y se desconecta cualquier equipo externo
conectado a la ONT. Si el problema persiste, se obtienen evidencias y
se escala con un ticket en Jira para revision por parte de Ingenieria.

IPTV

Se le brinda al cliente el speech, informandole que debe contactar a su
proveedor para ingresar nuestras IPs.

Se le brinda al cliente el speech, informandole que debe contactar a su
proveedor para ingresar nuestras IPs.

POS

Se valida si el problema presentado ocurre con conexién po wifi y por
cable de red. Se desconecta cualquier equipo externo conectado a la
ONT. Si el problema persiste, se obtienen evidencias y se escala con
un ticket en Jira para revision. En caso presentar problemas cn lentitud
o transacciones que no se completan por POS BCP se informa al
clente qu el prblema ya se valido por parte de nuestra area y el
problema radica con el aplicativo del banco.

Se valida si el problema presentado ocurre con conexién po wifi y por
cable de red. Se desconecta cualquier equipo externo conectado a la
ONT. Si el problema persiste, se obtienen evidencias y se escala con
un ticket en Jira para revisiéon. En caso presentar problemas cn lentitud
o transacciones que no se completan por POS BCP se informa al
clente qu el prblema ya se valido por parte de nuestra area y el
problema radica con el aplicativo del banco.

Previo se valida que las credenciales del VPN sea correcto por parte de
su proveedor validando acceso con otro operador o con datos moviles.
Se valida si el problema presentado ocurre en un solo equipo o en
todos los equipos conectados a la red local. Se desconecta cualquier
equipo externo conectado a la ONT. Si el problema persiste, se
obtienen evidencias ydatos del VPN utilizado para ser escalado con
ticket en Jira para revision del area especializada.

Previo se valida que las credenciales del VPN sea correcto por parte de
su proveedor validando acceso con otro operador o con datos moviles.
Se valida si el problema presentado ocurre en un solo equipo o en
todos los equipos conectados a la red local. Se desconecta cualquier
equipo externo conectado a la ONT. Si el problema persiste, se
obtienen evidencias ydatos del VPN utilizado para ser escalado con
ticket en Jira para revision del area especializada.

CORREO

Se valida si el problema presentado ocurre en un solo equipo o en
todos los equipos conectados a la red local. Se desconecta cualquier
equipo externo conectado a la ONT. Si el problema persiste, se
obtienen evidencias ydatos del correo y el problema que presenta para
ser escalado con ticket en Jira para revisién del area especializada.

Se valida si el problema presentado ocurre en un solo equipo o en
todos los equipos conectados a la red local. Se desconecta cualquier
equipo externo conectado a la ONT. Si el problema persiste, se
obtienen evidencias ydatos del correo y el problema que presenta para
ser escalado con ticket en Jira para revisiéon del area especializada.

DGo

Se valida si el problema es de acceso yse guia al cliente. Si el
problema persiste, se identifica la marca y modelo del equipo del
cliente para verificar si es compatible con la app. De ser compatible, se
procede a la creacion de un ticket en Jira dirigido a Direct TV.

Se valida si el problema es de acceso yse guia al cliente. Si el
problema persiste, se identifica la marca y modelo del equipo del
cliente para verificar si es compatible con la app. De ser compatible, se
procede a la creacion de un ticket en Jira dirigido a Direct TV.
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Problemas de juegos

Ping/Latencia

Se obtiene evidencia del problema ylos datos del juego para escalar el
caso mediante un ticket en Jira para su revision. Se recomienda
conexiéon por cable ethernet.

Se obtiene evidencia del problema ylos datos del juego para escalar el
caso mediante un ticket en Jira para su revision. Se recomienda
conexion por cable ethernet.

NAT

Para problema relacionado a la NAT estando en una zona con NAT2 se
procede a escalar con ticket Jira. Para cambio de NAT3 a NAT2 se
brinda speech (no es posible por infraestructura de red).

Para problema relacionado a la NAT estando en una zona con NAT2 se
procede a escalar con ticket Jira. Para cambio de NAT3 a NAT2 se
brinda speech (no es posible por infraestructura de red).

Acceso

Se valida si es slo por un equpo o en general con todo equpo
conectado a la red local. Se descarta problema global con validacion
de acceso con datos moéviles. De persistir se obtiene evidencia del
problema ylos datos del juego para escalar el caso mediante un ticket
en Jira para su revision.

Se valida si es slo por un equpo o en general con todo equpo
conectado a la red local. Se descarta problema global con validacién
de acceso con datos moéviles. De persistir se obtiene evidencia del
problema ylos datos del juego para escalar el caso mediante un ticket
en Jira para su revision.

Problemas de paginas web

Acceso a la pagina web

Se valida si el problema presentado ocurre en un solo equipo o en
todos los equipos conectados a la red local. Se revisa la configuracién
del equipo del cliente y se desconecta cualquier equipo externo
conectado a la ONT. Si el problema persiste, se obtienen evidencias y
se escala con un ticket en Jira para revision por parte de Ingenieria.

Se valida si el problema presentado ocurre en un solo equipo o en
todos los equipos conectados a la red local. Se revisa la configuracion
del equipo del cliente y se desconecta cualquier equipo externo
conectado a la ONT. Si el problema persiste, se obtienen evidencias y
se escala con un ticket en Jira para revision por parte de Ingenieria.

Acceso con las credenciales

Previamente el cliente debe validar si sus credenciales son correctas
con su proveedor y validar con datos méviles. Se valida si el problema
presentado ocurre en un solo equipo o en todos los equipos
conectados a la red local. Se revisa la configuracién del equipo del
cliente y se desconecta cualquier equipo externo conectado a la ONT.
Si el problema persiste, se obtienen evidencias y se escala con un
ticket en Jira para revisién por parte de Ingenieria.

Previamente el cliente debe validar si sus credenciales son correctas
con su proveedor y validar con datos mdviles. Se valida si el problema
presentado ocurre en un solo equipo o en todos los equipos
conectados a la red local. Se revisa la configuracién del equipo del
cliente y se desconecta cualquier equipo externo conectado a la ONT.
Si el problema persiste, se obtienen evidencias yse escala con un
ticket en Jira para revisién por parte de Ingenieria.

DGo

Se valida el problema que reporta y se guia al cliente. Si el problema
persiste, se identifica el navegador utilizado por el cliente para verificar
si es compatible con la pagina. De ser compatible, se procede a la
creacion de un ticket en Jira dirigido a Direct TV.

Se valida el problema que reporta y se guia al cliente. Si el problema
persiste, se identifica el navegador utilizado por el cliente para verificar
si es compatible con la pagina. De ser compatible, se procede a la
creacion de un ticket en Jira dirigido a Direct TV.
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Problemas de telefonia fija

Problema de Registro

Problema de Llamada

Problema de portabilidad

Conexion cable ethernet

Reset Factory - Repetidor

Configuracion repetidor

Conexion WIFI

Reset Factory - Repetidor

Configuracion repetidor

VT - Escalamiento

Cambio de repetidor

Luego de la validacién de datos se procede a realizar el cambio de

Luego de la validacidn de datos se procede a realizar el cambio de

WIFI Cambio de clave
clave por Axess. clave por Axess.
- . . . ) - De ser un servicio residencial, se informa que por el tipo de servicio no
De ser un servicio residencial, se informa que por el tipo de servicio no R s . »
. s . " es posible ya que cuenta con IP dinamica y se le brinda la opcién de
- es posible ya que cuenta con IP dinamica y se le brinda la opcién de . - .
Habilitar Puerto - - . adquirir un servicio dedicado.
P adquirir un servicio dedicado.

De ser un servicio B2B, se deriva a TBS2.

De ser un servicio B2B, se escala el caso con JIRAa NOC para el
analisis.

DHCP (Gateway)

Através del Axess se realiza el cambio de segmentacion.

Através del Axess se realiza el cambio de segmentacion.
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Anexo 03: Contrato de trabajo

CONTRATO DE TRABAJO

Conste por el presente documento, el contrate d= frabajo gue, al amparo de ko establecido en el
Texte Unico Crdenado del Decreto Legislativo B 728 — Ley d= Productividad y Competifividad
Laboral. sprobado por Decreto Supremao M3 003-97-TR, celebran de una parts:

WOW TEL 5.A.C.. identificado con Registro Unico de Contribuyentes B 20805877408, con
domicilic en Aw. el Polo Mro. 401 gt 703, Distnto de Santiapo de Swrco, Provincia y
Cepartamento de Lima, habiende iniciade sus actividades con fecha 02/06/2020, cuya
constitucion obra debidaments inscrita en s Partida Elecirdnica B2 14430373 del Repgistro de
Personas Jundicas de Lima, dedicada a la actividad econgmica de Telecomunicaciones,
debidamente representada por su representantz begal el sefor Rodrigo Arosemena Ruiz
Huideobro, identificads con OHI BE 05748546, a quien en adelante se le denominarsd "EL
EMPLEADOR", y. d= |3 ofra parie:

El Sefior ARAMBURL RUIZ JHORDAND MANUEL, de nacionalidad peruana, identificado con
Documenta Macional de |dentidad B 71380857, con domicilic =n CALLE LOS5 GERAMIOS 143
| 502 - Lincz, a quien =n adelante se le denominara "EL TRABAJADOR", en los terminos y
condicianes siguientes:

PRIMERC: EL EMFLEADOR

EL EMPLEADOR ez una empresa constituida segun las normas de la Republica dzl Pery,
dedicada a la actividad =conomica de Telecomunicaciones gue ha iniciado sus actividades
economicas el dia 02/06/2020 y reguiers contratar los servicios d2 un profesional con
expensncia, para que accups &l carge de Analista Programador de Tl

En stencicn 3l inicio de sus cperacionss v a los requerimizntos profesionales especificos que
derivan de aguel, EL EMPLEADOR regquizsre contar con un frabajador con la capacitacidn v
expensencia necesanias para desempenar 2l puesto referide en la clausula anterior.

SEGUNDO: DE EL TRABAJADOR
En este sentide, EL EMPLEADODR acuerds libre y voluntariamentz celebrar un contrato de

trabajo, en viriud del cusl EL TRABAJADOR == obliga a prestar sus s=rvicios desempenands el
cargo de asistente de Analista Programador de TI

TERCERD: CAUSA OBJETIVA QUE MOTIVA LA CONTRATACION

La causa objetiva que justifica la presente contratacion es la necesidad de cubrir &l inicic d= las
operaciones de EL EMPLEADDOR, segun ko indicade en la cliusula primera del presente confrato.

CUARTO: DEL PLAZO ¥ PERIODO DE PRUEEBA
El plazo del presente contrato =5 indeterminado, e inicia 3 partir del 10 de octubre de 2022
Aszimismo, y de conformidad con lo dispussto en el articulo 10° del Texto Unico Ordenado del

Cecreto Legislative 728, aprobado por Decreto Supremao B2 003-87-TR, Ley de Productividad v
Competitvidad Laboral, EL TRAEAJADOR estara sujeto 3 un periodo de prusba de tres (3)
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clizntz potencial, socio, provesdor o vendedor 4= EL EMPLEADOR, a3 menos qus lo haga en
representacicn de EL EMPLEADOR durante 2| curso normal de su empleo con la misma; {v)
ofrecer. =olicitar, acepiar o proporcionar trato preferencial a cambio d= obsequics, dinero,
servicios o cualguier ofra cosa de valor 3 o de cualquier competidor, cliente, cliente potencial,
socio, proveedaor, distibuidor independiente o wendedor de EL EMPLEADOR: (vi) dedicarse a
cualquier empleo extzrno, consulior’a independients o actividad voluntaria que pediera interferir
o tener conflicto con sus obligaciones y responsabilidsdes para EL EMPLEADOR, sin imparar
su naturaleza; () usar el nombre d= EL EMPLEADOR para cualguier sctividad exiema
incluyendo patrocinios, apoyos & organizacionss benéficas wo realizar negocios con entidades
externas.

La viglacian de esta clsusula serd causa de una accidn disciplinaria, la cual puede llegar hasta la
terminacion del pressntz contrato por considerarla como wna falta grave. Sin perjuicio d= las
acciones civiles y'o penales gue correspondan.

Asimismo, EL TRABAJADOR tendra prohibido constituir, crear o participar directa o
indirectamente en sociedadss o empresas con aclividad semejante. conexa, parscida, o
relzcionada con el objeto social de EL EMPLEADOR. De igual forma se compromete 3 no
coadyuvar, auxiliar o participar directa o indirectamentz en sociedades o empresas o con
personas gue tengan una aclividad semejants, conexa, parecida o relacionada con el objsto
social de EL EMPLEADOR, as1 come tampoco podra recomendar a sociedades, empresas o
personas que desempenen una actividad igual. semejante, conexs, parscida o relacicnada
direcia o indirectamente con el objeto social de EL EMPLEADOR.

Las disposiciones establecidas en la presente clausula serdn aplicables durante ls vigencia del
contrato, inclusive podra extendarse 3 un (1) afo de concluida la relacion |laboral.

Como contraprestacian por el acuerdo d2 no competencia establecido en la presents clausuls,
EL TRABAJADOR percibira una suma mensual equivalents a 5/ 250 Soles.

CLAUSUQUINTA: DE LA INEXISTENCIA DE VICIOS DE LA VOLUNTAD. -

EL TRABAJADCR y EL EMPLEADOR rmanifiestan su plena conformidad con el contenide de
las cldusulas anteriores, las cuales han leido integramente v, en forma personal ¥ woluntaria, las
han sceptadeo, ratificado y firmado. Asi, las partes reconocen que en la czlebracidn del presents

conwenia ne ha mediado error, dolo, viclencia, intimidacidn o cualquier vicio que sfecte su
voluntad, manifestando que actian libremente y por propia decision.

CLAUSULA SEXTA: DE LAS DEMAS CONDICIONES LABORALES. -

Todas las dernas condiciones laborales que forman partz del confrato de frabajo =2 mantienen
inalterables =n todo cuanto no se opangan al presents documenta.

Hecho y firmado en dos ejemplares, en la ciudad de Lima, Perd, para conacimiento d= las Partes.

EL TRABAJADOR EL EMPLEADOR
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