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 El proceso de atención de reclamos en entidades públicas presenta 

demoras en la asignación de responsables, evaluación de casos y 

elaboración de resoluciones de respuesta, lo que genera 

incumplimiento de plazos legales. El objetivo de esta investigación 

fue desarrollar un sistema multiplataforma apoyado en inteligencia 

artificial generativa (IAGen) mediante la integración de un chatbot 

basado en ChatGPT para optimizar dicho proceso. Se aplicó un diseño 

pre-experimental con una muestra de 200 reclamos, utilizando fichas 

de registro y pruebas estadísticas no paramétricas. Los resultados 

evidencian reducciones significativas en los tiempos de atención: 451 

minutos en la asignación de resolutores (80%), 53 horas en la 

evaluación de reclamos (78%) y 26 horas en la elaboración de 

documentos de respuesta (53%). Estos hallazgos demuestran que el 

sistema mejora de manera sustancial la eficiencia del proceso de 

reclamos y constituye una solución escalable y replicable en otras 

entidades públicas, contribuyendo a la transformación digital. 
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1. INTRODUCTION (10 PT) 

 

El proceso de reclamos en las entidades públicas son pasos y procedimientos definidos para recibir, 

investigar y resolver reclamaciones presentadas por los ciudadanos, ya sean personas naturales o jurídicas, es 

decir, es un mecanismo que permite expresar el descontento o inconformidad sobre los servicios, decisiones 

administrativas o cualquiera acción de la administración pública. Asimismo, constituye un medio para evaluar 

y mejorar los servicios públicos, haciendo que estos se ajusten con el fin de ofrecer servicios de mejor calidad 

[1]. En el Perú, el proceso de reclamo está regulado en los artículos 207 al 218 de la Ley N° 27444 “Ley de 

Procedimiento Administrativo General”, cabe resaltar que el tiempo definido para la atención del reclamo es 

de treinta días hábiles [2]; sin embargo, la Ley N° 31603 que modifica el artículo 207 de la Ley N° 27444 

estableciendo el plazo de la atención del reclamo a no mayor de quince días hábiles [3]. Este marco legal 

asegura que el proceso sea justo, transparente y accesible [4], que permita brindar un mejor servicio público a 

los ciudadanos.  

La inteligencia artificial generativa es utilizada en las entidades públicas con la finalidad de mejorar los 

procesos y sus tiempos de respuesta, logrando una mejor satisfacción de sus usuarios [5], el uso de la 

inteligencia artificial generativa también ayuda a optimizar el uso de los recursos públicos entre ellos el 

personal, ayudando a que puedan enfocarse en tareas de mayor valor estratégico [6]. El uso de la inteligencia 

artificial generativa menciona Larsen y Folstad el impacto que tienen los chatbots en las distintas prestaciones 

de servicios en las entidades públicas concluyendo que esta tecnología ayuda a mejorar el acceso y la facilidad 
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a estos [7]. Halem estudió acerca del uso de ChatGPT en la gestión de servicios de atención al cliente, 

demostrando que el uso de este es bastante útil para la gestión de consultas frecuentas y ayudó a automatizar 

tareas repetitivas, concluyendo que su uso en las entidades públicas genera un impacto positivo y ayuda a 

mejorar la satisfacción de las personas [8]. El uso de la inteligencia artificial generativa usado para mejorar 

procesos contribuye a obtener respuestas más precisas y adecuadas [9]. 

El uso de esta tecnología también permite reducción de cuellos de botella originado por la gran cantidad 

de información originado por los procesos que se generan en las entidades públicas de los reclamos que puedan 

ser presentados [10]. Finalmente, estos sistemas que en muchos casos son multiplataforma pueden integrarse 

fácilmente con los chatbots a fin de proporcionar una mejor accesibilidad y ayuda a los usuarios [11]. Los 

chatbots ayudan a reducir la brecha generada por limitaciones existentes en la capacidad de resolución con 

prontitud en el personal de la entidad [12], pudiendo con esto poder resolver los reclamos en un menor tiempo. 

 Usar modelos de inteligencia artificial generativa como ChatGPT ha demostrado ser una buena 

herramienta para facilitar la interacción con los usuarios y mejorar procesos de atención. Cuando se ve en 

contextos educativos, se ha evidenciado que implementarlo acelera el aprendizaje de habilidades al permitir 

una experiencia personalizada [13]. Una investigación mostró que el uso de comentarios generados por 

ChatGPT permite desarrollar modelos de clasificación que identifican la percepción (positiva o negativa) de 

las opiniones de los estudiantes sobre servicios educativos [14].  

 El uso de ChatGPT ofrece muchos beneficios en ámbitos administrativos, entre ellos está la capacidad 

para personalizar distintos contenidos, poder brindar retroalimentación sobre las actividades o procesos y 

automatizar tareas repetitivas, esta automatización de tareas rutinarias permite que el personal de las empresas 

pueda centrarse en actividades de mayor valor agregado, permitiendo mejorar la eficiencia y calidad del 

servicio [15]. ChatGPT permite optimizar tareas, ser utilizado como herramienta de retroalimentación para 

evaluar las tareas realizadas y mostrar mejoras para generar resultados positivos [16]. 

En la actualidad las entidades públicas presentan dificultades en la resolución oportuna de reclamos 

dentro del plazo establecido, esto se debe principalmente a la demora de la asignación de responsables para 

atender el reclamo y el tiempo que se tarda en resolver el mismo. Debido a la gran cantidad de reclamos 

presentados, la exigencia de cumplir los plazos según ley y la poca capacidad operativa para la atención 

oportuna de reclamos genera una percepción negativa de los ciudadanos respecto a la calidad del servicio de 

las entidades públicas, incrementando de esta manera los niveles de insatisfacción e inconformidad. En 

consecuencia, genera la necesidad de contar con soluciones tecnológicas que permitan mejorar y optimizar el 

proceso de reclamo. 

La investigación busca desarrollar un sistema multiplataforma que integre la IAGen (chatbots) usando 

ChatGPT que analice los motivos del reclamo, evalúe la información de pagos tributarios y formule la respuesta 

a la resolución de los reclamos; proporcionando pautas y recomendaciones de acuerdo con el contexto de cada 

reclamo, contribuyendo a resolver los reclamos de una manera más eficiente y optimizando los recursos 

públicos en beneficio de la ciudadanía. 

El sistema multiplataforma esta desarrollado con el lenguaje de programación PHP, que puede ser 

accedido a través de la web, móvil y Tablet, permitiendo el fácil acceso a los usuarios desde distintos 

dispositivos y en cualquier momento. La innovación de esta solución radica en la integración de ChatGPT en 

los procesos de reclamos de las entidades públicas, dado que actualmente el Estado Peruano promueve el uso 

de la inteligencia artificial bajo la Ley 31814 “Ley que Promueve el Uso de la Inteligencia Artificial en Favor 

del Desarrollo Económico y Social del País”, con el fin de mejorar los servicios públicos [17]. 

 

2. MÉTODO 

2.1 Desarrollo 

El desarrollo del sistema multiplataforma consistió en cuatro etapas, la primera fue el desarrollo del 

sistema multiplataforma para gestionar los reclamos, estableciéndose los requisitos principales para soportar 

el proceso de reclamo tales como el registro de un reclamo, la asignación del resolutor, la bandeja de 

seguimiento de los estados de los reclamos. En la segunda etapa se integró el chatbot, se definió el alcance, se 

elaboró el diseño, se realizó su construcción, para luego entrenar el asistente GPT en el contexto de la 

evaluación y resolución de reclamos, la preparación de los datos, y realizar las pruebas y evaluaciones 

correspondientes, en la tercera etapa se realizó la integración con el servicio GPT, posteriormente se ejecutaron 

las pruebas funcionales y pruebas de usuario para detectar posibles errores y mejoras al sistema 
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multiplataforma, asegurando su funcionalidad y fuera capaz de resolver el reclamo de manera eficiente. 

Finalmente, en la cuarta etapa, se programó el despliegue a producción con todos los elementos necesarios, la 

supervisión del rendimiento del chatbot y la resolución de los reclamos. 

La integración del asistente GTP con en el desarrollo del chatbot se realizó mediante la interfaz de 

programación de aplicaciones (API), realizando la contextualización de la conversación en la configuración 

con el asistente GTP asegurando de esta manera que los mensajes estuvieran relacionados al reclamo en 

evaluación y resolución centrados en el reclamo tratado. 

 

2.2 Desarrollo del sistema multiplataforma de reclamos 

Para el desarrollo del sistema multiplataforma de reclamos se utilizó el lenguaje de programación PHP y 

el framework Laravel, esto debido a las ventajas que ofrece al utilizar estas herramientas, tales como 

flexibilidad y funcionalidad [18], el lenguaje PHP es de fácil implementación debido a su compatibilidad con 

diversos servidores web y bases de datos [19], se utilizó como base de datos a Oracle debido a que garantiza 

estabilidad, integridad y seguridad de la información relevante para el sistema. Utilizar PHP permitió tener una 

implementación aplicable en distintos escenarios para poder analizar el código desarrollado, de esta manera 

permite asegurar la calidad del software [20] 

 

Figura 1. Etapas del desarrollo del sistema multiplataforma de reclamos 

2.2.1 Objetivos y alcance 

La optimización del proceso de reclamos en entidades públicas, la tabla 1 muestra los objetivos principales y 

el alcance del sistema desarrollado con el chatbot. La información mostrada de los objetivos permite evidenciar 

la utilidad del sistema. 

 

Tabla1. Objetivos y alcances del sistema 

OBJETIVO ALCANCE 

Objetivo 1: Agilizar el proceso de gestión de 

reclamos, que incluye el registro, asignación de 

reclamos a los resolutores correspondientes y 

resolución del reclamo.  

El sistema permitirá registrar el reclamo y realizar la 

asignación de resolutores de manera ágil, reduciendo 

los tiempos de respuesta. 

Objetivo 2: Proporcionar asesoramiento 

personalizado para la evaluación de los considerados 

del reclamo.  

El sistema realizará la evaluación de indicador de 

morosidad para proporcionar información en base a 

los considerandos del reclamo. 

Objetivo 3: Proporcionar asistencia mediante el 

chatbot (o asistir) en la elaboración de los 

documentos de resoluciones de respuesta del 

reclamo.  

El chatbot asistirá en la generación del documento 

de resolución del reclamo, utilizando los 

lineamientos establecidos. 

1
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2.2.2 Arquitectura de la multiplataforma 

En la figura 2 se presenta la vista lógica del arquitectura del sistema multiplataforma con IA generative 

para la resolución de reclamos, que consta de 4 capas: la capa vista que contiene componente como 

ViewNewClaim, ViewDashboard, ViewChatBot y la ViewResolution que se encargaran de recibir y procesar 

la información de las peticiones de los usuarios (registro, monitoreo y evaluación de los reclamos) y mostrar 

los resultados (resolución del reclamo), la capa controladora contiene componentes con métodos de registro 

(ClaimComponent), monitoreo y asignación de resolutores de reclamos (DashboardComponent), la interacción 

con el chatbot para resolver el reclamo (ChatBotComponent) y la elaboración del documento 

(ResolutionComponent), la capa modelo contiene componentes que se encargarán de persistir los Objetos en 

la base de datos relacional y la capa de integración donde el componente ClientChatGPT permitió la integración 

con los servicios del asistente GPT. 

 
Figura 2. Arquitectura: Vista de lógica de la multiplataforma 

La figura 3 muestra la arquitectura del sistema basada en Laravel integrando un chatbot a fin de asistir 

al usuario mediante una interfaz web, cuando se hace la consulta el controlador del sistema se encarga de 

procesarla, se tiene un prompt establecido para que las respuestas sean personalizadas en base al proceso de 

reclamos usando la API de ChatGPT. 

 

 
Figura 3. Arquitectura de la multiplataforma 
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2.2.3 Proceso de reclamos con IAGen 

 

Para facilitar la comprensión de la funcionalidad del sistema multiplataforma, se incluye a 

continuación un diagrama de flujo del proceso de reclamo seguido durante la atención del reclamo.  

 
Figura 4. Proceso de reclamos 

 

2.2.4. Desarrollo de interfaces de usuario 

Para el desarrollo de las interfaces de usuario del sistema de reclamos integrado con ChatGPT se utilizó 

distintas herramientas que permitieron obtener un sistema funcional, entre ellos se utilizó Bootstrap para crear 

un diseños responsivos y visualmente atractivos, en el backend se empleó Laravel, un framework PHP que 

implementa arquitectura MVC [21], proporciona herramientas como enrutamiento avanzado, gestión de base 

de datos mediante migraciones [22] y Eloquent ORM para interactuar de forma eficiente con las base de datos 

[23]. Además, se implementó Laravel Livewire para construir componentes dinámicos e interactivos [24] 

 

2.2.5. Interfaces de usuario 

La figura 5 muestra la Interfaz de reclamos, esta interfaz permite al usuario gestionar los reclamos de 

manera centralizada. En ella se pueden visualizar, filtrar y seleccionar los reclamos registrados en el sistema. 

4
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Además, incluye opciones para asignar reclamos a usuarios específicos y acceder al formulario correspondiente 

mediante un botón que redirige al chatbot para su análisis. 

 

 

 

 
Figura 5. Interfaz de reclamos 

 

La figura 6 muestra Interfaz de Chatbot, esta interfaz presenta un formulario prellenado con los 

detalles del reclamo seleccionado en la Interfaz de reclamos. El usuario puede revisar, corregir y enviar los 

datos al chatbot para su análisis. También incluye una sección donde se muestra la respuesta generada por la 

IA, permitiendo al usuario revisarla antes de proceder. 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 6. Interfaz de ChatBot 

La figura 7 muestra la Interfaz de resolución del reclamo, una vez generada la respuesta por el chatbot, 

esta puede descargarse en formato Word desde un botón habilitado en la Interfaz de ChatBot. Este formato 

garantiza que el documento sea fácilmente editable y utilizable para fines formales, completando así el proceso 

de interacción. 
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Figura 7. Interfaz de resolución del reclamo 

 

 

 

2.3 Desarrollo del Chatbot 

 

2.3.1 Flujo de interacción del chatbot 

La figura 7 muestra el diagrama de flujo de interacción del usuario con el chatbot, que detalla un proceso 

eficiente y estructurado para generar respuestas a reclamos. El usuario inicia seleccionando un reclamo y revisa 

un formulario previamente cargado con datos relevantes. Tras validar la información, esta se incorpora en un 

prompt que se  envía al modelo de IA generativa de OpenAI, el cual aplica Procesamiento del Lenguaje 

Natural(PLN) para analizar la consulta y clasificar la respuesta en cinco posibles categorías: fundado (cuando 

los argumentos del reclamo provocan una nulidad o cambio en el estado inicial), fundado en parte (reconoce 

parcialmente los argumentos del reclamo y modifica el estado inicial), infundado (se mantiene el estado inicial), 

improcedente por facilidades de pago (el reclamo presentado ya se encuentra en otra área) o improcedente por 

plazo (se presentó el reclamo fuera de la fecha máxima permitida por ley). Finalmente, la respuesta generada 

se presenta al usuario, quien puede descargarla en formato Word o solicitar ajustes, concluyendo así la 

interacción. 

 
Figura 8. Diagrama de flujo de interacción del ChatBot 

 

 

2.3.2 ingeniería de Prompts 

Prompt estático/base 

Para el diseño del sistema se implementó un prompt de configuración que define el rol del modelo como asesor 

legal especializado en redacción de resoluciones. Este prompt establece: 

• Rol y tono: lenguaje jurídico formal, claro y sin ambigüedades. 

• Estructura del documento: secciones VISTO, CONSIDERANDO Y SE RESUELVE. 

• Restricciones: no usar numerales, asteriscos ni referencias; no inventar información. 

• Criterios de decisión: Clasificar el caso como fundado, fundado en parte, infundada, improcedente 

por facilidades del pago o improcedente por plazo. 

Ejemplo del prompt real(resumen): 

“Actúa como asesor legal especializado en la redacción de resoluciones. Redacta en español jurídico 

formal un documento con las secciones VISTO, CONSIDERANDO Y SE RESUELVE. No uses numerales, 

referencias ni asteriscos. Clasifica la reconsideración en una de las cinco categorías definidas” 

Este diseño asegura que las respuestas del modelo sean consistentes, claras y ajustadas al formato oficial. 

 

Prompt dinámico 

4
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Se construye automáticamente en cada interacción a partir de los datos específicos del caso. Este tipo de prompt 

agrega información contextual del reclamo presentado por la entidad empleadora, garantizando que la respuesta 

genera sea personalizada y pertinente. 

 

Ejemplo de prompt dinámico (resumen): 

“Redacta una respuesta de reconsideración formal basada en los siguientes datos: ruc, nombre de la entidad, 

dirección, correo electrónico, fecha de presentación, resolución de cobranza, monto reclamado y periodo 

evaluado. El documento debe estar redactado en un tono formal y profesional” 

De esta manera el sistema combina dos niveles e ingeniería de promtps:  

Prompt estático/base: define el rol, tono, restricción y estructura general. 

Prompt dinámico: inserta los datos variables del reclamo. 

 

La integración de ambos asegura que el chatbot produzca respuesta estandarizadas en formato, pero 

adaptadas al contenido especifico de cada caso. 

 

2.3.3 Limite del Contexto conversacional 

Como se observa en la figura 9, se implementó un mecanismo de validación de mensajes con el objetivo 

de restringir las interacciones del asistente a consultas estrictamente relacionadas con reconsideraciones, 

logrando que el sistema permite mantener la pertinencia de las respuestas generadas, asegurando que los 

resolutores operen exclusivamente dentro del marco administrativo y normativo establecido, evitando 

desviaciones temáticas o respuestas fuera de contexto. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 9. Pseudocódigo del sistema 

 

2.3.4 Contexto conversacional 

Para configurar el asistente de OpenAI en la generación de respuestas a reclamos, se utiliza un enfoque 

basado en un contexto predefinido relacionado con la gestión de reclamos en una entidad pública. Este contexto 

se establece mediante un prompt estructurado que incluye palabras clave y categorías específicas, como 

"fundado", "improcedente por plazo", "infundado", “fundado en parte”. Este prompt se complementa con los 

datos del reclamo proporcionados por el usuario, como detalles del caso y fechas relevantes, los cuales son 

recopilados a través de una conversación guiada con el asistente como se muestra en la figura 10, lo que permite 

que el modelo comprenda el escenario y genere una respuesta formal acorde. Este enfoque asegura una 

comunicación clara con el modelo, facilitando respuestas alineadas con los criterios legales y administrativos 

establecidos. 
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Figura 10. Ejemplo de conversación entre el chatbot (C) y el usuario (U) durante la redacción de respuesta a 

un reclamo. 

 

2.3.5 Mecanismo de generación de respuestas 

Respuesta mediante recuperación 

 El método de recuperación considera la intervención del usuario como una consulta q. y el objetivo del 

sistema es recuperar y presentar la respuesta más apropiada r desde un corpus de conversaciones o repuestas 

predefinidas C [25]. 

Cada respuesta candidata se evalúa según su similitud con la consulta, utilizando métricas como el coseno de 

similitud: 

𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑠𝑒(𝑞, 𝐶) = argmax
𝑟𝜖𝐶

𝑞.𝑟

|𝑞||𝑟|
   

 

 Esta ecuación selecciona la respuesta cuya representación vectorial presenta la mayor similitud con la del 

usuario. 

En base a las técnicas de aprendizaje profundo, estas representaciones se obtienen mediante modelos de 

lenguaje contextualizados como BERT, que generan ebeddings de alta dimensionalidad tanto para la consulta 

como para las respuestas candidatas: 

 

ℎ𝑞 = 𝐵𝐸𝑅𝑇𝑄(𝑞)[𝐶𝐿𝑆], ℎ𝑟 = 𝐵𝐸𝑅𝑇𝑅(𝑟)[𝐶𝐿𝑆] 

𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑠𝑒(𝑞, 𝐶) = argmax
𝑟𝜖𝐶

ℎ𝑞 . ℎ𝑟    

 

 En este esquema, el Encoder_Query produce la representación vectorial de la consulta, mientras que el 

ENCODER_response codifica las posibles respuestas del corpus. 

El producto punto entre ambos vectores permite determinar la cercanía semántica entre el requerimiento del 

usuario y las respuestas almacenadas. 

     

Respuesta mediante generación (Response by generaion)  

 A diferencia del enfoque anterior, el método generativo no busca respuestas preexistentes, sino que 

construye una nueva respuesta palabra por palabra, en función del contexto conversacional y de los datos 

proporcionados por el usuario. 

Este proceso de modela mediante la siguiente ecuación: 

 𝑟̂𝑡 = 𝑎𝑟𝑔𝑚𝑎𝑥𝑤𝜖𝑉𝑃(𝑤|𝑞, 𝑟1 … 𝑟𝑡−1)   

 

Donde V representa el vocabulario del modelo. 

Cada palabra generada  𝑟̂𝑡 depende tanto de la consulta inicial q como de las palabras generadas previamente 

(𝑟1,…, 𝑟𝑡−1) 

 

 En la arquitectura encoder-decoder, el encoder procesa la información contextual del reclamo y el decoder 

produce progresivamente la respuesta, ajustando su contenido y tono al contexto administrativo. 
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 Este enfoque es característico de los modelos de tipo transformer, como GPT, y se utiliza en este trabajo 

para la generación automatizada de documentos formales[25]. 

De esta manera, el modelo propuesto se enmarca dentro del paradigma de respuesta por generación, lo que 

permite mayor flexibilidad y adaptabilidad en comparación con los sistemas tradicionales basados en 

recuperación. 

 

 

2.3.6 Integración con ChatGPT (vía API de OpenAI) 

La integración con ChatGPT se llevó a cabo mediante el uso de la API de OpenAI, empleando solicitudes 

HTTP que permiten el intercambio estructurado de datos entre el sistema multiplataforma y el modelo de 

lenguaje. En este proceso, el sistema envía un conjunto de parámetros definidos y recibe como respuesta el 

texto generado por el modelo ChatGPT. 

Con el fin de optimizar la precisión y la pertinencia de las respuestas, se configuro un asistente 

personalizado dentro de la API, el cual fue ajustado con instrucciones y ejemplos adaptados al dominio del 

proceso de reclamos en la entidad pública. Esta integración permite que el sistema aproveche las capacidades 

del modelo generativo para producir textos formales, coherentes y contextualmente relevantes, contribuyendo 

así a la automatización y mejora del proceso de atención de reclamos. 

 

2.4 Evaluación 

Para esta investigación, la población está compuesta por 2,000 documentos de reclamos generados durante 

el año 2024. Se decidió utilizar un 10% de esta población como tamaño de muestra, lo que equivale a 200 

documentos de reclamos. Se empleó un muestreo intencional, seleccionando documentos específicos que 

cumplan con criterios predefinidos de relevancia y representatividad para el estudio. Esta estrategia permitió 

capturar la diversidad de los documentos de reclamos y observar patrones significativos en los tiempos de 

procesamiento. La elección del 10% se consideró adecuada para mantener un equilibrio entre precisión y 

viabilidad en la recolección de datos, asegurando que la muestra sea lo suficientemente representativa para los 

objetivos de la investigación. Cada documento individual se analizará para medir los tiempos de procesamiento 

y evaluar los resultados pre y post-intervención del producto de ingeniería, permitiendo identificar patrones y 

tendencias en el proceso de reclamos. 

 

2.4.1 Ficha de registro del proceso de reclamaciones administrativas 

La recolección de datos se realizó mediante fichas de registro, herramienta que permitió analizar la 

información de manera precisa, las fichas de registro se emplearon para medir las variables de tiempo de 

asignación de reclamos a los responsables, evaluación de considerandos, elaboración de respuesta del reclamo.  

 

3. RESULTADOS 

 

 La Figura 10 muestra como el chatbot interviene en dos momentos específicos del proceso de reclamos. En 

la fase de evaluación del reclamo, el sistema le proporciona los datos del reclamo (información del RUC, monto 

reclamado, considerandos del reclamo), los cuales son analizados por el chatbot para emitir un resultado de 

evaluación. La realización de esta actividad logró reducir significativamente el tiempo en el que se realiza la 

evaluación manual. 

En la fase de elaboración de documento de respuesta, una vez obtenida la evaluación, el chatbot genera un 

borrador del documento de respuesta al reclamo, este documento incluye las secciones formales de una 

resolución (antecedentes, considerandos, sustento legal y parte resolutiva), facilitando la labor de los 

resolutores y reduciendo el tiempo de la creación del documento de respuesta. 
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Figura 11. Funcionamiento del chatbot en la evaluación y respuesta de reclamos 

 

3.1 Evaluación del sistema / chatbot 

 

 Los resultados del estudio a través de la prueba de normalidad p<0.05 refleja que los datos no se comportan 

de manera normal lo cual permitió aplicar la prueba estadística no paramétrica U de Mann-Whitney, se 

analizaron los tiempos de asignación de reclamos y se observó una reducción de 457 minutos, teniendo una 

mediana de 572 min. en la evaluación pre sistema, y teniendo una mediana de 115 min. en la evaluación post 

sistema con respecto al tiempo de asignación de reclamos. La tabla 2 y la figura 12 evidencia que la 

implementación del sistema ha logrado su objetivo de agilizar el proceso con respecto al tiempo de asignación 

de reclamos. 

 

Tabla 2. Resultado de la prueba T en el tiempo de asignación de reclamos 

 

 

 

 

 

 
Figura 12. Comparación de tiempos en asignación de reclamos Pre y Post sistema 

 

Para proporcionar asesoramiento personalizado para la evaluación de los considerados del reclamo. El 

estudio a través de la prueba de normalidad p<0.05 refleja que los datos no se comportan de manera normal lo 

cual permitió aplicar la prueba estadística no paramétrica U de Mann-Whitney, se analizaron los tiempos de 

evaluación de reclamos y se observó una reducción de 52.5 horas, teniendo una mediana de 67.5 horas en la 

evaluación pre sistema, y teniendo una media de 15 horas en la evaluación post sistema con respecto al tiempo 

de evaluación de reclamos. La tabla 3 y la figura 13 evidencia que la implementación del sistema ha logrado 

su objetivo de agilizar el proceso con respecto al tiempo de la evaluación de los considerandos del reclamo. 

 Tabla 3. Resultado de la prueba T en el tiempo de evaluación de reclamos 

 

 

N (muestra) Prueba U de 

Mann- 

Whitney 

Media Pre 

Sistema 

Media Post 

Sistema 

Diferencia de 

medianas 

200 <0.001     569 min     118 min 457 min 

N (muestra) Prueba U de 

Mann-

Whitney 

Media Pre 

Sistema 

Media Post 

Sistema 

Diferencia de 

medianas 

200 <0.001 71 horas 14.7 horas 52.5 horas 

2

2

3

3
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Figura 13. Comparación de tiempos en evaluación de reclamos Pre y Post sistema 

 

Para proporcionar asistencia mediante el chatbot en la elaboración de los documentos de resoluciones de 

respuesta del reclamo, estudio a través de la prueba de normalidad p<0.05 refleja que los datos no se comportan 

de manera normal lo cual permitió aplicar la prueba estadística no paramétrica U de Mann-Whitney, se 

analizaron los tiempos de elaboración de respuesta de reclamos y se observó una reducción de 25 horas, 

teniendo una mediana de 47 horas en la evaluación pre sistema, y teniendo una mediana de 22 horas  en la 

evaluación post sistema con respecto de elaboración de documentos de respuesta de reclamo La tabla 4 y la 

figura 14 evidencia que la implementación del sistema ha logrado su objetivo de agilizar el proceso con 

respecto al tiempo de elaboración de los documentos de resoluciones de respuesta del reclamo. 

 

Tabla 4. Resultado de la prueba T en el tiempo de elaboración de documento de respuesta de reclamos 

 

 

 

 
Figura 14. Comparación de tiempos en elaboración de documento de respuesta de reclamos Pre y Post 

sistema 

4. DISCUSION 

 

 Los avances más recientes en inteligencia artificial han permitido mejorar significativamente la manera en 

que se gestionan los reclamos. El presente estudio mediante la implementación de un sistema multiplataforma 

apoyado en inteligencia artificial generativa (IAGen) ha demostrado un impacto positivo en la mejora de los 

tiempos del proceso de atención de reclamos. La reducción promedio de 451 minutos en la asignación de 

resolutores, 53 horas en la evaluación del reclamo y 26 horas en la elaboración de respuestas muestra una 

optimización en comparación con los procesos tradicionales. Esta mejora se contrasta con los hallazgos de 

Haleem et al. [8], quienes mostraron el uso de ChatGPT para mejorar tareas repetitivas y gestión de preguntas 

frecuentes, pero sin tener integración con un sistema multiplataforma, en cambio el presente estudio propone 

una solución totalmente integrada, adaptable a múltiples plataformas cumpliendo los requerimientos 

administrativos y normativos de una entidad pública. Asimismo, se tiene diferencias respecto a la investigación 

de Andrade-Arenas y Yactayo-Arias [12], quienes desarrollaron un sistema basado en ChatGPT para mejorar 

el bienestar emocional y aunque su sistema fue valorado positivamente en términos de usabilidad y percepción 

del usuario, no hubo una mejora o resultados positivos en procesos de bienestar emocional a diferencia del 

N (muestra) Prueba U de 

Mann-

Whitney 

Media Pre 

Sistema 

Media Post 

Sistema 

Diferencia de 

medianas 

200 <0.001 48.2 horas 22.3 horas 25 horas 

2
3

12

18
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estudio que muestra mejoras reduciendo tiempos y optimizando los procesos. Otros estudios como el de 

Garabedian et al. [26], enfocados en el análisis de patrones con IA en datos clínicos, mostraron el potencial de 

los modelos para reducir errores por omisión en diagnósticos a raíz de los reclamos presentados. En paralelo, 

el presente estudio muestra también la eficacia del uso de la IA en los reclamos reduciendo tiempos en la 

elaboración de la respuesta del reclamo. Finalmente, frente a investigaciones como la de Li et al.[27] , que 

relacionan la experiencia emocional del usuario con fallos en servicios de IA de voz, el sistema desarrollado 

en esta investigación incorpora validaciones contextuales que aseguran respuestas pertinentes y centradas en 

criterios legales, minimizando errores que puedan generar percepciones negativas en los usuarios. Este aspecto, 

el presente estudio provee de una herramienta con la capacidad de personalizar las respuestas en base al 

reclamo, contribuye no solo a la reducción de tiempos, sino también a la mejora de la experiencia del usuario. 

 

 

5. CONCLUSION 

Esta investigación ha demostrado que el uso del sistema multiplataforma apoyado con IAGen ha 

permitido mejorar los tiempos del proceso de reclamos en entidades públicas, a través del análisis de datos 

se ha obtenido resultados que permitieron mejorar significativamente la eficiencia del proceso de reclamos 

mostrando una reducción del 80% en el tiempo de asignación de reclamos, una reducción del 78% en la 

evaluación de los considerandos del reclamo y un 53% en la elaboración de los documentos de respuesta, 

evidenciando una mejora significativa de los tiempos y mostrando que con el uso de un sistema 

multiplataforma apoyado en IAGen permite optimizar los procesos. 

Los resultados muestran que el diseño y uso del chatbot constituye un aporte innovador, al integrar 

algoritmos de IA generativa dentro de una arquitectura multiplataforma. además, la solución desarrollada 

es escalable y replicable en otros procesos y entidades públicas gracias a su diseño modular e integración 

vía API con modelos de IA Generativa, permitiendo adaptarse fácilmente a otros procesos administrativos 

y ampliar su alcance a diferentes áreas de entidades públicas que manejan un gran volumen de datos lo que 

le añade un valor agregado como herramienta de transformación digital para optimizar la gestión de 

reclamos. 
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