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Resumen

En la actualidad, los chatbots se han vuelto cada vez méas populares como herramientas para
mejorar la eficiencia del soporte técnico y reducir los costos operativos de las empresas. Sin
embargo, muchos usuarios se quejan de la falta de efectividad de estos programas para resolver
sus dudas y problemas, asi como de la calidad del soporte técnico que proporcionan. Con el fin
de superar estas limitaciones, esta investigacion propone utilizar métodos mixtos, combinando
la API Chat Completions de OpenAl con tecnologias como Nest.js, Next.js y PostgreSQL.
Estas herramientas permitiran desarrollar e implementar un chatbot méas avanzado y efectivo.
Se espera que la implementacion de este nuevo chatbot brinde respuestas mas eficientes y
satisfactorias a los usuarios, mejorando asi su experiencia de soporte técnico. Ademas, se
espera que el chatbot contribuya a reducir los costos operativos de la empresa, al proporcionar
un servicio automatizado que puede manejar un gran volumen de consultas sin necesidad de
intervencion humana en cada interaccion.

Palabras Claves: Chatbot, help desk, satisfaccion del usuario, inteligencia artificial,
tecnologia de la informacion.

Abstract

Currently, chatbots have become increasingly popular as tools to enhance the efficiency of
technical support and reduce operational costs for businesses. However, many users complain
about the lack of effectiveness of these programs in resolving their queries and issues, as well
as the quality of the technical support they provide. In order to overcome these limitations, this
research proposes the use of mixed methods by combining OpenAl's Chat Completions API
with technologies such as Nest.js, Next.js, and PostgreSQL. These tools will enable the
development and implementation of a more advanced and effective chatbot. It is expected that
the implementation of this new chatbot will provide more efficient and satisfactory responses
to users, thereby improving their technical support experience. Additionally, the chatbot is
expected to contribute to reducing the company's operational costs by providing an automated
service that can handle a high volume of inquiries without the need for human intervention in
each interaction.

Keywords: Chatbot, help desk, user satisfaction, artificial intelligence, information
technology.
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INTRODUCCION

Help desk es un equipo centralizado dentro de una empresa con el fin de atender a los
empleados y clientes en masa usando un producto de software para organizar las
conversaciones, evitar que el cliente tenga que repetir informacion que ya posee y optimizar el
tiempo de resoluciédn de las consultas.

A pesar de ello, la situacion actual de las organizaciones con respecto al soporte técnico muchas
veces puede ser tedioso tanto para el cliente como para la persona que se encarga de solucionar
la solicitud del cliente debido a la gran cantidad de solicitudes que puede presentarse durante
el dia, el costo de mantener a las personas que se encargan del soporte técnico e incluso
conseguir que el cliente se mantenga satisfecho y eso esta haciendo que muchas empresas
busquen solucionar este problema a través de las nuevas tecnologias, (Liliana Estrada C., 2019)
nos dice que las empresas ya estan comenzando a usar la inteligencia artificial como una base
para obtener mejoras en el manejo de su organizacién. Ante estos problemas surgio la siguiente
pregunta: ¢;En qué medida mejorara la implementacion de un chatbot inteligente en las mesas
de ayuda?

HIPOTESIS
La implementacion de un chatbot en help desk brindard una mejor eficiencia en el soporte
técnico al proporcionar respuestas rapidas y precisas a las preguntas comunes de los usuarios,
reduciendo el tiempo de espera'y mejorando la satisfaccion del usuario, lo que a su vez resultara
en una reduccién de los costos operativos y una mejora en la rentabilidad de la empresa.

OBJETO DE LA INVESTIGACION
Evaluar la implementacién de un chatbot en las mesas de ayuda en términos de eficiencia del
soporte técnico, satisfaccion del usuario y costos operativos de la empresa, con el fin de
determinar si esta solucion tecnologica puede mejorar la calidad del soporte técnico y reducir
los costos operativos de la empresa.

ANTECEDENTES DEL PROBLEMA
En el Perd, el sector de tecnologia de la informacion y la comunicacion (TIC) ha crecido
durante los ultimos afios y se espera que continle en aumento debido a la creciente adquisicion
de soluciones tecnologicas para las empresas. En este contexto, la elaboracién de chatbots en
help desk se ha vuelto una solucién Ilamativa para las empresas que buscan mejorar la
eficiencia del soporte técnico y reducir costos operativos.
No obstante, existen algunos antecedentes del problema que podrian afectar la adopcion y el
éxito de la implementacion de chatbots en help desk en Perd. Por ejemplo, una encuesta
realizada por la empresa de consultoria Deloitte en 2019 indicé que la falta de habilidades y
capacidades en tecnologia de la informacion es uno de los principales desafios para la adopcion
de soluciones tecnoldgicas en las empresas peruanas (Deloitte, 2019).
Ademas, otro estudio realizado por la empresa de investigacion de mercado IDC en 2020
encontrd que las empresas peruanas ain se encuentran en una etapa temprana en la adopcion
de chatbots y otras soluciones de inteligencia artificial, y que muchas de ellas todavia estan
evaluando la tecnologia y su potencial que puedan llegar a brindar (IDC, 2020).
Cabe resaltar que ya se realizado el desarrollo de bots inteligentes que atiendan dudas de los
clientes como Arturito BCP, que es un chatbot que atiende consultas financieras mediante
Facebook Messenger, donde el BCP buscara convertirlo en un canal de atencidén importante
para sus clientes. (El Comercio, 2018).
Asimismo, en Trujillo, también se han reportado algunos antecedentes relacionados con la
implementacion de chatbots en help desk. Aunque no se dispone de estudios especificos sobre

BIOTECH & ENGINEERING Untels. Feb-Jun.4(1), 2024; ISSN:2788 —4295; 21-29



22

el uso de esta tecnologia en la ciudad, se pueden considerar algunos factores relevantes para su
adopcion y éxito.

Uno de estos factores es la importancia de la industria de servicios en Trujillo. Segun el
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), el sector servicios represento el 57% del
Producto Bruto Interno (PBI) de La Libertad, la region donde se encuentra Trujillo, en el afio
2019 (INEI, 2019). Esto sugiere que la implementacion de chatbots en help desk podria ser una
solucion atractiva para las empresas de servicios en la ciudad, ya que podria mejorar la
eficiencia del soporte técnico y reducir costos operativos.

Sin embargo, también es necesario tener en cuenta la brecha digital en Trujillo y en Per( en
general. Segun el Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC), solo el 42% de los
hogares en La Libertad tiene acceso a internet en el hogar (MTC, 2021). Esto sugiere que la
implementacion de chatbots en help desk podria tener un impacto limitado en la poblacién que
no tiene acceso a internet 0 no esta familiarizada con la tecnologia.

En general, estos antecedentes sugieren que la implementacion de chatbots en help desk en
Trujillo y en el Perl podria ser una solucion atractiva para las empresas de servicios en la
ciudad, pero es necesario tener en cuenta la brecha digital y la necesidad de educacion y
capacitacion en tecnologia para la poblacion en general.

IMPORTANCIA
Mediante la implementacion de este proyecto se mejorara la entrega del servicio por parte de
las mesas de ayuda, donde se enfocara en ambitos como la eficiencia del soporte técnico y
satisfaccion del usuario. De la misma manera, beneficiara econdémicamente a las
organizaciones.

MATERIALES Y METODOS
En primer lugar, se aprovechara la APl Chat Completions de OpenAl, que permite a los
desarrolladores crear chatbots y aplicaciones de chat inteligentes. Esta API utiliza el modelo
de lenguaje de OpenAl para proporcionar respuestas en conversaciones de chat en tiempo real.
Para la elaboracién de nuestro proyecto, se implemento una interfaz que servird como canal
entre las empresas y los desarrolladores, para la cual se us6 como tecnologia back a Nest.js, ya
que ofrece una sintaxis sélida con herramientas de programacion orientada a objetos que hacen
que el codigo sea mas facil de mantener y de escalar. De igual forma, se escogié a Next.js como
tecnologia front, tiene la capacidad de manejar datos estéticos y dindmicos, lo que significa
que puedes crear aplicaciones que muestren contenido dinamico en tiempo real, como datos de
API.
Para la construccion de la Base de Datos, se hizo manejo de PostgreSQL como un gestor de
bases de datos altamente configurable y permite a los desarrolladores personalizar muchos
aspectos del sistema de base de datos para satisfacer sus necesidades.
Por ultimo, para nuestras pruebas se hizo uso de una herramienta de disefio, pruebas, etc. de
APIs como Postman que dispone de una interfaz facil de usar, tanto como una amplia
funcionalidad y compatibilidad con diferentes plataformas y lenguajes de programacion.

ARQUITECTURA DEL PROYECTO

El proyecto se basa en brindar un servicio a las empresas para que puedan implementarlo en
sus aplicaciones, ya sean paginas webs, aplicaciones moviles, chat WhatsApp, etc. Por tal
motivo, se ha creado una APl REST mediante el cual, la empresa podra obtener las respuestas
a las preguntas planteadas por sus clientes.

Para que el chatbot sea personalizable para cada empresa, se debe subir los manuales de la
empresa, politicas de la empresa y cualquier otro documento, con la finalidad de que se tenga
todo el contexto necesario.
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Para lo planteado anteriormente, se ha elaborado la siguiente arquitectura:
Fig.1 Estructura del proyecto
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APL|CAC|ON Se enviara: Enviar contexto y mensaje

OPENAI API

DE LA EMPRESA " Secrertoken /

APl REST

Respuesta del bot

Devolver SecretToken
Se solicita el manual de la empresa

y otros datos que se necesiten

‘Analiza los documentos y guarda
en la base de datos

enivar documentos

HELP DESK WEB

Como se puede observar, se desarrollara dos aplicaciones: una pagina web y una APl REST.
La pagina web esta destinada para que las empresas puedan registrarse y asi hacer solicitud de
este servicio, ademas de subir los documentos necesarios para el chatbot. La APl REST es
donde se recibiran las solitudes de los mensajes que se desea responder por la empresa mediante
OpenAl API. Aqui también se analizaran los documentos y datos de la empresa que solita este
servicio. Estos Ultimos se guardaran en la base de datos para que, cuando la aplicacion de la

empresa haga una solicitud, se pueda obtener el contexto completo.

Para que esto funcione de una manera segura, se le dard un Secret APl Key a la empresa para
que lo implemente en su aplicacion. Con esta APl Key, se puede saber qué empresa esta

solicitando la informacion y saber que contexto se estaria usando.

La empresa que requiera de este servicio debe seguir los siguientes pasos para poder hacer uso

de este servicio:
1. Registrarse en la pagina web de este proyecto.
2. Sies un nuevo usuario, debe crear el negocio que va a querer realizar:

Tus negocios Nuevo Negocio

Negocios

ID NOMBRE INFORMACION SECRET API KEY

No tienes negocios

Fig.2 Dashboard pagina web

3. Ingresar los datos de la empresa, asi como los documentos que desee proporcionar para

que el chatbot tenga la informacion necesaria:
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Crear nuevo negocio
Negocios
Nombre de la Empresa

Uso
Wiler Francisco - Estructura Metalica

Datos de la Empresa

Estd empresa esta encargada de hacer puertas, ventanas y otros productos metélicos.
Quisiera que respondas de una manera alegre y divertida a los clientes.

Manuales de uso
Estos manuales seram usadas para poder responder a las preguntas de los usuarios. Maximo 6 archivos. Max
5MB c/u

Willy Fr...

Subir Archi
pdf ubir Archivo

Fig.3 Creacion de negocio

En el apartado de “Datos de Empresa” se puede especificar algunos datos adicionales
que queremos que siga sepa el bot. Tales como: personalidad, palabras clave, etc.
Devuelta en el dashboard, puedes ver el negocio que se ha registrado y los datos
necesarios para poder hacer uso del chatbot.

Tus negocios Nuevo Negocio

Negocios

Uso D NOMBRE INFORMACION SECRET API KEY

bus-.e2b16... F Wiler Francisco - Estructura Metélica Esta empre... Nueva Key edit / delete

Fig.4 Dashboard con datos
Para poder obtener la APl Key necesaria, de debe crear una nueva. Esta APl Key solo
se podra observar una vez, por lo que debe guardarse. Esto se hace por motivos de
seguridad. Si una APl Key se mostrara mas de una vez después de su creacion, esto
podria aumentar el riesgo de que alguien la intercepte o la copie sin permiso, lo que
podria permitir que terceros no autorizados accedan a los datos o funciones protegidos
por la clave.

Nueva Api Key

Esta es la Unica vez que podras ver la APl Key, puedes
generar otra de ser necesario.

help-desk-.5pUKKpbnYMDKacC8hdnOogd

Fig.5 Nueva API Key
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6. Ahora la empresa ya puede implementar este servicio en la aplicacion que desee. Solo
debe hacer una solicitud a la API REST con la API Key brindada y el Id del negocio
que se ha creado.

Para que el ChatBot pueda tener una comunicacion fluida con el cliente, se requiere enviarse
todo el contexto de la conversacién para que se sepa de lo que han estado. Incluir el historial
de conversaciones ayuda cuando las instrucciones del usuario se refieren a mensajes anteriores.
Debido a que los modelos no tienen memoria de solicitudes pasadas, toda la informacién
relevante debe proporcionarse a través de la conversacion (OpenAl, 2023).

Por lo tanto, en la aplicacion de la empresa se debe proporcionar la siguiente informacion a la
APl REST

"bussinesId": "bus-. ..."
"message": "Hola, ...

"context": [

]

Fig.6 Cuerpo de la solicitud

El contexto de la conversacion va segln la documentacion de OpenAl API

"bussinesId": "bus-. ..."
"message": "Hola, ...",

"context": [

"role": "user",
"content": "Quisiera informacién sobre ..."

ssistant",
: "Hola. La informacién ..."

Fig.7 Cuerpo de la solicitud con contexto
De esta forma se puede saber la informacién que se ha estado hablando con el cliente.
La API Key que se habia obtenido anteriormente se debe pasar como cabecera en del request
a la APl REST.

Un ejemplo de implementacion seria lo siguiente:
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API_URL = "https://help-desk-api.azurewebsites.net/api/"
endPoint = "${API_URL}message/bussines’

getResponse(msg_body: string, context: any[]) {
response = axios.post{endPoint,{
bussinesId: process.env.BUSSINES_ID_CHAT_BOT,
message: msg_body,
context: context
},{
headers: {
'authorization': “Bearer ${process.env.API_KEY_CHAT_BOT}"

data = response;

data.data.data.message.content;

Fig.8 Ejemplo de implementacion en TypeScript

El API_KEY_CHAT_BOT y BUSSINES_ID_CHAT_BOT, hacen referencia al APIKey de
que se le brindd y al Id del negocio, respectivamente. Es recomendable que estos datos se
guarden como variables de entorno.

Con este método, la aplicacion de la empresa puede comunicarse con la AP REST para obtener
la respuesta al mensaje del usuario.

La respuesta que obtendra tiene el siguiente formato:

"message": {
"role": "assistant",
"content": "iHola! Bienvenido a ..."
}!
"finish_reason": "stop",
"index": 0
}
"createAt":
"business":
"usage": {
"prompt_tokens"
"completion_tokens
“total_tokens": 52

})

"error": false

Fig.9 Respuesta de la solicitud

En “data” se pasa la respuesta al mensaje que se ha solicitado. Ademas, se brinda otros datos
importantes como los tokens que se han utilizado en esta solicitud. Es importante guardar este
token ya que con estos se puede estimar el costo que ha tenido esta solicitud del servicio.

RESULTADOS Y DISCUSION
Se logré implementar en la 1.E.P. Louis Pasteur — Laredo un servicio de help desk para atender
su campus virtual, con el fin de calcular su eficiencia. El colegio proporcioné la informacion
necesaria para el uso del campus y la implementé en un bot de WhatsApp.
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< 0 Louis Pasteur Asistente Prueba

Hola 15545 o
jHola! ;En qué puedo ayudarte?

Como puedo saber mi usuario y
contrasefia del campus?

Por lo general, la primera vez que accedes
al Campus Virtual se te proporciona el
usuario y la contrasefia temporal junto
con las instrucciones para cambiarla.
Si no guardaste esa informacion o
necesitas ayuda para recuperarla, puedes
comunicarte con el subdirector, Hector
Angels, Garcia Zavaleta al nimero

€l te brindara la asistencia
necesaria. ;Hay algo més en lo que pueda
ayudarte?

Quisiera ver mis notas

iClaro! Para poder ver tus notas, necesitas
ingresar al Campus Virtual de la
institucion. Aqui te proporciono los pasos
a seguir:

1. Accede al sitio web del Campus Virtual

de la institucion: https:/ieplouispasteur
Inet

2. Ingresa tu nimero de DNI en el campo

de usuario.

3. Ingresa tu contrasefa (la que

estableciste durante el proceso de

registro).

4. Haz clic en el botén "Iniciar sesion"

Una vez dentro del Campus Virtual,
busca la pestafia "Mi Teoria" y selecciona
"Evaluaciones". En ese apartado podrés
ver tus calificaciones.

Espero que esto te haya sido util. Si
necesitas mas ayuda, jno dudes en
preguntarme!

(o2

Fig.10 Implementacion

En cuestion de la satisfaccion de usuario, después de un tiempo de implementar este servicio,
se solicito a los alumnos y padres de familia completar un cuestionario sobre el uso del chatbot.
Una de las preguntas se relaciona a si les fue til la implementacion, obteniendo que el 88.9%
afirmaron que si les fue Gtil en aspectos generales mientras que un 11.1% menciono que no les
fue util de acuerdo a sus preguntas realizadas. Es decir, en promedio, 9 de cada 10 personas se
encuentran conformes con la aplicabilidad del bot.

¢Encontraste util el Chat Bot para obtener |a
informacién que necesitas?

11,11% 9:00%

22,22%

66,67%

Si, fue extremadamente util = Si, fue util en general

= No fuy muy util m No fue til en absoluto

Fig.11 Cuestionario (muestra de 54 padres de familia)
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No obstante, se presentaron algunos inconvenientes en el uso del chatbot. Algunos usuarios
informaron que recibieron respuestas incorrectas relacionadas con el uso del campus. Esto se
debid a que no se proporcioné toda la informacion al chatbot y este intentd llenar los vacios
con informacion desconocida.

En cuestion del tiempo de atencion, el subdirector de la institucion valora positivamente la
implementacion de este chatbot, dado que ha logrado reducir considerablemente el tiempo de
respuesta a los padres de familia. Ademas, destaca la rapidez con la que se puede actualizar la
informacion proporcionada al chatbot, ya que solo se requiere agregar o eliminar el texto
pertinente, asegurando asi un funcionamiento continuo y eficiente.

Anteriormente, la responsabilidad de responder a estas preguntas recaia en los profesores y
directivos, lo que implicaba un considerable consumo de tiempo para atender todas las
solicitudes. En una entrevista, mencionaron que se requerian hasta 2 horas para completar las
respuestas acumuladas ya que las respondian al finalizar el dia laboral. Sin embargo, gracias
al chatbot, ahora la intervencion es inmediata, ya que este se encarga de realizar este trabajo
de manera automatica y eficaz.

Respecto al tiempo de respuesta, los encargados indicaron que, antes de que se implementara
el chatbot en la mesa de ayuda, respondian las preguntas de los padres de familia al finalizar el
dia lo que implicaba un tiempo de espera de 5 horas en promedio. Después de la
implementacion, el tiempo de respuesta es casi inmediato, con un tiempo de espera de 6,5
segundos en promedio.

CONCLUSIONES
La implementacion de un chatbot inteligente ha demostrado ser altamente beneficiosa en
términos de eficiencia y velocidad de respuesta. El chatbot es capaz de proporcionar soluciones
rapidas a consultas frecuentes y problemas comunes, lo que ha reducido significativamente el
tiempo de espera de los usuarios.

La automatizacion de respuestas y soluciones para consultas y problemas béasicos ha aliviado
la carga de trabajo del personal de help desk. Esto ha permitido que el personal se enfoque en
casos mas complejos y consultas que requieren intervencion humana, mejorando asi la calidad
general del servicio de atencion al cliente.

La interaccion con el chatbot ha demostrado ser satisfactoria para los usuarios, ya que
proporciona respuestas precisas y consistentes. La disponibilidad a cada momento, ha sido
especialmente valorada por las personas del entorno de la institucion, ya que pueden obtener
asistencia en cualquier momento, incluso fuera del horario de atencion.

A pesar de los beneficios evidentes, es importante tener en cuenta que el chatbot tiene
limitaciones en cuanto a su capacidad para manejar situaciones complejas o casos que requieren
un enfoque més personalizado. Es fundamental contar con un mecanismo claro para derivar
adecuadamente las consultas que excedan las capacidades del chatbot hacia el personal
competente, con el fin de garantizar una resolucion efectiva de los problemas.
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El APl de OpenAl ha demostrado su utilidad en una amplia gama de aplicaciones, como
chatbots, asistentes virtuales, generacion de texto creativo, traduccion automatica y mucho
mas.

A futuro, la implementacion de los nuevos modelos de inteligencia artificial puede ser de gran
importancia en las mesas de ayuda de distintas empresas ya que esta mejora el tiempo de
respuesta a las solicitudes con una mejor satisfaccion de parte de los clientes. Con los avances
que haya en estos modelos de inteligencia artificial, se podra corregir los inconvenientes que
se presentaron en este articulo.
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