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RESUMEN

El objetivo de este estudio es analizar el uso de la Inteligencia Artificial, especificamente los
chatbots, en la mejora de la atencion al cliente en las empresas de telecomunicaciones. Se empled
una metodologia descriptiva basada en la recoleccion de datos mediante investigaciones, con un
enfoque en las ventajas del uso de la IA para automatizar respuestas y reducir los tiempos de
espera. Los resultados muestran que la implementacion de chatbots ha permitido optimizar el

proceso de atencion al cliente, mejorando la satisfaccion del usuario y reduciendo los errores en

los procedimientos. Las conclusiones destacan que los chatbots son herramientas clave para
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aumentar la eficiencia operativa en las empresas, permitiendo una atencién mas rapida y precisa,

y contribuyendo al desarrollo economico mediante el uso de tecnologias avanzadas como la IA.

Palabras clave: inteligencia artificial, atencion al cliente, chatbots, automatizaciéon de

procesos

ABSTRACT

The objective of this study is to analyze the use of Artificial Intelligence, specifically chatbots, in
improving customer service in telecommunications companies. A descriptive methodology was
used, based on data collection through research, with a focus on the advantages of using Al to
automate responses and reduce waiting times. The results show that the implementation of
chatbots has optimized the customer service process, improved user satisfaction and reduced
errors in procedures. The conclusions highlight that chatbots are key tools for increasing
operational efficiency in companies, enabling faster and more accurate service, and contributing

to economic development using advanced technologies such as Al

Keywords: artificial intelligence, customer service, chatbots, process automation
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INTRODUCCION

En la actualidad, la Inteligencia Artificial ha dejado de ser una idea futurista para
convertirse en una herramienta practica que influye directamente en distintos aspectos de la vida
cotidiana y profesional. Se puede entender a la IA como la conjuncién de diversas disciplinas
cientificas, como la légica matematica, la psicologia, la roboética y la informatica, cuyo objetivo
es lograr que las méaquinas imiten el comportamiento humano. Esto incluye desde la toma de
decisiones hasta la capacidad de aprender mediante la experiencia. Al integrar estas funciones, la
IA no solo emula procesos cognitivos, sino que también optimiza actividades complejas que
anteriormente solo podian ser realizadas por personas.

En un entorno empresarial cada vez mas competitivo y exigente, la adopcion de tecnologias
basadas en A representa una oportunidad clave para innovar en la atencion al cliente. Este articulo
tiene como finalidad analizar el impacto del uso de chatbots y asistentes virtuales como soluciones
efectivas para mejorar el servicio al cliente en empresas de telecomunicaciones. El objetivo
principal es demostrar como estas herramientas pueden contribuir a reducir errores operativos,
minimizar reclamos y aumentar la satisfaccion del usuario mediante respuestas inmediatas,
automatizadas y personalizadas.

La necesidad de transformar digitalmente los procesos de atencion al cliente esta motivada
por la creciente demanda de experiencias rapidas, efectivas y accesibles por parte de los
consumidores. En este contexto, la investigacion plantea una propuesta concreta para
implementar sistemas inteligentes capaces de mantener dialogos en lenguaje natural, aprender del
comportamiento de los usuarios y ofrecer soluciones en tiempo real. A través de una metodologia
descriptiva y aplicada, se exploran tanto los fundamentos técnicos como los beneficios tangibles
del uso de IA en la interaccion con el cliente.

El presente trabajo adquiere especial relevancia en el contexto ecuatoriano, donde existe
una apertura positiva hacia la incorporacion de tecnologias emergentes como la [A. A pesar de
los desafios culturales y estructurales que aun persisten, los avances tecnoldgicos y la creciente
confianza de los usuarios en los sistemas automatizados hacen de esta investigacion una
contribucion significativa para el desarrollo de nuevas estrategias de servicio. En definitiva, el
estudio busca sentar las bases para una implementacion responsable, eficiente y centrada en el
usuario de la inteligencia artificial en las telecomunicaciones del pais.

MATERIALES Y METODOS

Para el desarrollo del presente estudio se emple6 un enfoque metodologico de tipo
cualitativo-descriptivo, con el objetivo de analizar el impacto del uso de inteligencia artificial,
especificamente de los chatbots, en el servicio de atencion al cliente de empresas de

telecomunicaciones en Ecuador. La investigacion se fundament6 en el analisis de datos primarios
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y secundarios recolectados mediante revision bibliografica especializada.

La poblacién objeto de estudio estuvo conformada por clientes que han interactuado con
servicios de atencion tradicionales y automatizados, de empresas como CNT EP, Claro, Movistar
y Tuenti. La muestra fue de tipo no probabilistica e intencional, seleccionada con base en la
experiencia directa de los participantes con sistemas de atencion virtual mediante inteligencia
artificial. Esta muestra incluy6 a usuarios frecuentes y colaboradores de las empresas analizadas.

Como técnicas de recoleccion de datos se aplicaron encuestas digitales a participantes
seleccionados, centradas en aspectos como la eficiencia del servicio, tiempo de respuesta, nivel
de satisfaccion, y percepcion general sobre el uso de chatbots.

Asimismo, se realiz6 un andlisis comparativo de indicadores clave de eficiencia operativa
antes y después de la implementacion de chatbots, tomando como referencia reportes publicos y
datos proporcionados por las empresas participantes. Estos indicadores incluyeron tiempos
promedio de resolucion, numero de consultas atendidas, costos operativos y niveles de
satisfaccion del cliente.

El disefio de la investigacion se considero de tipo aplicativo, debido a que el estudio busca
aplicar los conocimientos teoricos sobre inteligencia artificial en un contexto empresarial real,
con la finalidad de mejorar los procesos internos y la experiencia del usuario. Las herramientas
tecnologicas utilizadas incluyeron software para analisis estadistico basico, hojas de calculo,
plataformas de encuestas en linea y sistemas de procesamiento de texto.

Toda esta informacion fue sistematizada y organizada para presentar conclusiones
fundamentadas, asegurando la reproducibilidad de los resultados y permitiendo que otros
investigadores o empresas interesadas puedan aplicar metodologias similares en contextos
analogos.

RESULTADOS Y DISCUSION

Aplicaciones de Inteligencia Artificial

La aplicacion de la inteligencia artificial es usada para optimizar los resultados del paciente
y comprimir los costos, las empresas estan usando la aplicaciéon de maquinaria para formar
diagnosticos mejores que el de los seres humanos siendo una conocida IBM Watson, entendiendo
la expresion natural estando preparado para responder preguntas simples. El método recoge datos
de pacientes que ayuden a formar una conjetura para una presentacion de calificacion de
confianza.

Otras aplicaciones tenemos los chatbots que son una computadora que utilizan preguntas
para dar asistencia a los clientes, asistencia al paciente a través de procedimiento de facturacion,
asistentes de salud virtual que brindan informacion médica basica. (Tejada, 2019)

Inteligencia Artificial en los negocios

Los procesos de sistematizacion robotica se aplican a tareas repetitivas que las personas
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normalmente realizan. Los algoritmos de instruccion automatizados se integran a las plataformas
de investigacion y CRM para revelar como aprovechar mejor al cliente. Los chatbots se han
asociado con sitios web para brindar asistencia inmediata a los clientes. La inteligencia artificial
en la instruccion puede automatizar la evaluacién dando a los educadores mas tiempo. La
inteligencia artificial puede valorar a los estudiantes y adaptarse a sus rechazos ayudandolos a
ponerse en la brujula adecuada. (Tejada, 2019)

La inteligencia artificial es capaz de proporcionar ayuda adicional a los estudiantes en
realizar sus tareas y de esa forma lo estén realizando correctamente. Es una tecnologia en
constante evolucion que tiene el potencial de transformar la forma en la que las empresas operan.
En esencia, esta se refiere a la capacidad de las maquinas para realizar tareas que normalmente
requieren de la inteligencia humana.

En el ambito empresarial, la inteligencia artificial en las empresas permite a los empleados
centrarse en tareas mas estratégicas y creativas, con el objetivo de mejorar la eficiencia y la
productividad. Para ello, se aplica a una amplia variedad de tareas, que van desde la
automatizacion de procesos rutinarios y repetitivos o el analisis de grandes cantidades de datos
hasta la toma de decisiones informadas, una mejora en la experiencia del cliente y una reduccion
de errores humanos. (Slack, 2023)

Inteligencia Artificial en economia

La aplicacion de la inteligencia artificial en la economia como Mint o Turbo Tax permite
seleccionar datos personales y a la vez proporcionar sugerencias financieras. (Tejada, 2019)
Inteligencia Artificial en la Ley

Las nuevas empresas también estdn construyendo asistentes informaticos con preguntas y
respuestas que pueden pasar preguntas programadas para indicar al examinar la taxonomia y la
ontologia asociadas con el soporte de datos. (Tejada, 2019)

Inteligencia Artificial en la Produccién

La inteligencia artificial en la produccion estd en delantera en acrecentamiento de robots.
Los robots que pertenecen a las industrias solo ejecutaban tareas especificas y a su vez estaban
alejados de los colaboradores humanos. (Tejada, 2019)

Uso de la inteligencia artificial en Ecuador

En Ecuador, el panorama de la inteligencia artificial (IA) es bastante prometedor. Un 71%
de los ecuatorianos tiene una buena comprension de la IA, y el 68% sabe qué productos y servicios
utilizan esta tecnologia.

En términos de confianza, los ecuatorianos muestran un optimismo moderado. Un 52%
confia en que las empresas protegeran sus datos personales, aunque un 37% sigue siendo
escéptico. Ademas, el 66% de los encuestados ve mas ventajas que inconvenientes en los

productos basados en 1A, lo que sugiere una actitud positiva hacia la adopcion de esta tecnologia.

Mirando hacia el futuro, el 71% de los ecuatorianos cree que la IA transformara su vida
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diaria en los proximos 3 a 5 afios. Sin embargo, hay una preocupacion significativa, especialmente
entre los jovenes, sobre la posibilidad de que la IA reemplace sus trabajos. (Laboren, 2024)

La Inteligencia Artificial es una herramienta que mejora los procesos de atencion a los
clientes, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alternativa de que los chatbots si
influyen en el servicio al cliente en las Mipymes de Guayaquil porque se observa una significancia
altamente positiva. (Cedefio, 2023)

El objetivo de la integracion de la Inteligencia Artificial en la mesa de servicios
tecnologicos de Telefonica Ecuador mediante la implementacion de un asistente virtual, también

conocido como chatbot se optimizara los recursos tecnologicos, humanos y financieros. (Aguas,

2024)
Tabla 1
Empresas de telecomunicaciones en Ecuador que han implementado chatbots
Empresa Aiio Tipo de Funcionalidades
ChatBot Principales
CNT EP 2019 WhatsApp Atencidn al cliente, gestion de reclamos, consultas
Bot de saldo
Claro ecuador 2020 Web Chatbot  Soporte técnico, informacion de planes y servicios
Movistar 2021 App Chatbot  Activacion de servicios, consultas de facturacion
Ecuador

Tuenti ecuador 2022  Web Chatbot  Recargas, promociones, soporte al cliente

Nota. Datos tomados de como la inteligencia artificial esta elevando el servicio al cliente en grandes empresas en
Ecuador de (Molina, 2023)

Tabla 2
Comparacion de eficiencia en atencion al cliente
Métrica Empresas con Chatbot Empresas sin Chatbot
Tiempo promedio de respuesta 2 minutos 10 minutos
Tasa de resolucion en primer contacto  85% 60%
Nivel de satisfaccion del cliente 90% 70%
Reduccion de costos operativos 30% 0%

Nota. Datos tomados de un analisis comparativo de chatbots para optimizar la atencion al cliente en empresas de
servicios de (Burgos, 2025)

Segtin (Pionce, 2022) los chatbots se estan convirtiendo en un area de gran crecimiento,
y el gigante de la investigacion tecnologica Gartner predice que para 2025, la persona promedio
tendra mas conversaciones diarias con bots que con su conyuge. Las ventajas comunes de los
chatbots incluyen respuestas oportunas, soporte al cliente las 24 horas del dia, los 7 dias de la
semana, una mejor participacion del cliente y una reduccion en el costo de entre un 30 y un 70
por ciento. El uso de bots impulsados por IA para comunicarse con los clientes puede conducir a
una mejor participacion y comprension. Desde brindarle consejos sobre estilo de vida hasta
ayudarlo a encontrar ese par de zapatos perfecto, los chatbots estan abriendo una nueva era de

interaccion entre negocios y clientes. Tal como lo indica (IBM, 2020), las empresas gastan $ 1.3

billones en atender 245 mil millones de consultas de clientes cada afio, donde el costo promedio
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de una interaccion telefonica esta entre $ 6 y $ 18, pero el costo de la interaccion de chat es de $

1 a$ 3 por sesion.

Tabla 3
Impacto de los chatbots en la eficiencia operativa
Indicador Antes de Chatbot Después de Chatbot
Numero de consultas mensuales 10,000 15,000
Personal dedicado a atencion 50 empleados 30 empleados
Tiempo promedio de resolucion 15 minutos 5 minutos
Costos mensuales en atencion $50,000 $35,000

Nota. Datos tomados de un analisis sistematico sobre la eficiencia comunicativa entre chatbots basados en reglas y
modelos de lenguaje natural de (Garzon, 2025)

Los resultados obtenidos a través de la muestra seleccionada reflejan una mejora
significativa en la atencion al cliente dentro de las empresas de telecomunicaciones que han
implementado chatbots. A continuacion, se presentan los principales hallazgos obtenidos a través
del analisis de datos cuantitativos y cualitativos:

Eficiencia Operativa

Segun los datos recopilados en la tabla 2, las empresas que implementaron chatbots
presentan un tiempo promedio de respuesta de 2 minutos, en comparaciéon con los 10 minutos de
aquellas que aun no integran esta tecnologia. Ademas, se evidencia una tasa de resolucion en el
primer contacto del 85%, lo cual demuestra una mejora sustancial en la capacidad de respuesta
inmediata a los clientes. Esto impacta directamente en el nivel de satisfaccion del cliente,
alcanzando un 90% en empresas con chatbot frente al 70% en empresas sin esta tecnologia.
Reduccion de Costos

En la tabla 3, se observa que el uso de inteligencia artificial permitié reducir el personal
dedicado a atencion de 50 a 30 empleados, con una reduccion de los costos mensuales de $50,000
a $35,000. Esta disminucion se traduce en un ahorro del 30% en costos operativos, sin
comprometer la calidad del servicio, sino mas bien mejorandola en términos de rapidez y
efectividad.

Volumen de Consultas y Escalabilidad

El nimero de consultas mensuales aumentdé de 10,000 a 15,000 después de la
implementacion de chatbots, lo cual indica que los usuarios estdn mas dispuestos a interactuar
con estos sistemas. Este incremento también sugiere una mayor capacidad de escalar la atencion
al cliente sin necesidad de aumentar proporcionalmente los recursos humanos.

Percepcion de los Usuarios

A través de encuestas realizadas a los 100 clientes incluidos en la muestra, el 78% indic6
preferir el uso de chatbots para consultas rapidas y repetitivas, mientras que el 22% atn prefiere
la atencion humana para casos complejos o con mayor carga emocional. Asimismo, los empleados
encuestados reconocen que los chatbots liberan tiempo operativo, permitiéndoles enfocarse en

tareas de mayor valor estratégico.
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Limitaciones y Retos

Si bien los beneficios son evidentes, se identificaron algunas limitaciones en los sistemas
de inteligencia artificial aplicados. Por ejemplo, los chatbots atin presentan dificultades para
interpretar adecuadamente contextos ambiguos o solicitudes con multiples intenciones. Ademas,
algunos usuarios de mayor edad manifestaron incomodidad o desconfianza al interactuar con
sistemas automatizados.

Comparacion con Otras Aplicaciones de 1A

A diferencia de areas como la salud o el ambito legal donde los sistemas de IA requieren
una precision critica, en el sector de telecomunicaciones los chatbots cumplen una funcidén mas
operativa, centrada en la atencion al cliente. Sin embargo, su adopcidn exitosa en este sector puede
ser un modelo replicable para otras industrias de servicios.

Los resultados del estudio muestran que la implementacion de chatbots en empresas de
telecomunicaciones en Ecuador no solo ha permitido una mejora significativa en la atencion al
cliente, sino que también ha contribuido a la reduccién de costos operativos y optimizacion de
procesos internos. Ademas, se evidencio una aceptacion positiva por parte de los usuarios, aunque
persisten retos relacionados con la comprension del lenguaje natural y la personalizacion del
servicio.

En el contexto de la transformacion digital, la inteligencia artificial se consolida como una
herramienta estratégica que aporta valor tanto para las empresas como para los usuarios finales.
No obstante, es fundamental continuar mejorando los sistemas, asi como capacitar a los usuarios
y empleados para lograr una integracion mas eficiente y empatica.

Futuras investigaciones podrian centrarse en la evolucion de los chatbots hacia asistentes
conversacionales con capacidades predictivas, asi como en la medicion de su impacto en la lealtad
del cliente y el posicionamiento de marca.

CONCLUSIONES

Los resultados del estudio confirman que la implementacion de chatbots basados en
inteligencia artificial en las empresas de telecomunicaciones en Ecuador ha mejorado
significativamente la eficiencia operativa en los procesos de atencidn al cliente. Datos como la
reduccion del tiempo de respuesta de 10 a 2 minutos y el aumento del nivel de satisfaccion del
70% al 90% en empresas con chatbot respaldan esta afirmacion. Estos hallazgos permiten plantear
la hipotesis de que, con una correcta integracion y mantenimiento, los chatbots pueden convertirse
en la via principal de atencion para consultas rutinarias, reduciendo la dependencia del recurso
humano sin sacrificar la calidad del servicio.

El analisis de los indicadores de rendimiento muestra una clara disminucion en los costos
operativos gracias al uso de chatbots, con un ahorro aproximado del 30%. Esta optimizacion

financiera no solo beneficia a las empresas, sino que también puede traducirse en mejoras en la
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experiencia del usuario final. Como recomendacion, se sugiere que las empresas realicen una
auditoria continua de sus procesos automatizados para identificar nuevas oportunidades de
reduccion de costos, sin afectar la personalizacion del servicio. Ademas, se propone estudiar si
estos ahorros pudieran reinvertirse en tecnologias complementarias como sistemas predictivos o
analitica avanzada de datos.

A pesar de los beneficios identificados, también se reconocen limitaciones importantes en
los actuales sistemas de chatbots, especialmente en lo referente a la comprension del lenguaje
natural y la atencion de casos complejos. Esto justifica una hipodtesis de mejora centrada en el
desarrollo de asistentes conversacionales mas avanzados, capaces de interpretar contextos
emocionales y situaciones ambiguas con mayor precision. Como recomendacion, se plantea
invertir en la mejora de los algoritmos de procesamiento del lenguaje natural (NLP) y en la
capacitacion de los usuarios para familiarizarlos con estos sistemas, reduciendo asi la brecha
tecnologica, en especial en poblaciones de mayor edad.

Finalmente, se evidencia una percepcion positiva hacia la inteligencia artificial por parte
de los usuarios, con un 78% que prefiere el uso de chatbots para consultas simples. Esto indica
que existe un entorno favorable para seguir impulsando su adopcion en otras areas del servicio.
No obstante, también se observa una necesidad urgente de promover una implementacion ética y
empatica, donde se respeten los datos personales y se priorice la accesibilidad. Se recomienda que
futuras investigaciones profundicen en el impacto de la IA sobre la fidelizacion del cliente y en
el desarrollo de marcos regulatorios que aseguren una adopcidén responsable, sostenible y

equitativa de estas tecnologias en el pais.
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