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Resumen Ejecutivo

La transformacién digital ha impulsado la incorporacion de herramientas de Inteligencia
Artificial Generativa en diversas organizaciones, especialmente en aquellas pertenecientes
a la industria del Software as a Service (SaaS), donde la eficiencia operativa y la
experiencia del cliente constituyen factores clave para mantener ventajas competitivas. En
este contexto, la presente investigacion analiza el impacto de la implementacién de la
herramienta de inteligencia artificial generativa Decagon en el area de Asistencia de Buk,
empresa chilena dedicada al desarrollo de soluciones tecnolégicas para la gestion de
personas.

El objetivo general de la investigacion consiste en evaluar la incidencia de la Inteligencia
Artificial Generativa sobre la productividad del capital humano, la eficiencia operacional y la
satisfaccién de los clientes, utilizando informacién proveniente de Google BigQuery y
Zendesk. Para ello se desarrollé6 una investigacion de enfoque cuantitativo, con un disefo
cuasiexperimental de series cronoldgicas interrumpidas, comparando indicadores
operacionales antes y después de la implementacion de Decagon.

La informacion analizada corresponde al universo de conversaciones gestionadas por el
area de Asistencia de Buk entre septiembre de 2025 y abril de 2026, considerando
indicadores como Customer Satisfaction (CSAT), tiempo promedio de respuesta, porcentaje
de resolucion automatizada, derivaciones hacia agentes humanos y volumen total de chats
atendidos.

Los resultados evidencian mejoras significativas en el desempeno operacional del area. La
satisfaccién de los clientes aumenté desde un 84% hasta un 96%, mientras que el tiempo
promedio de la primera respuesta disminuy6é aproximadamente un 25%. Asimismo, la
inteligencia artificial logro resolver de forma autbnoma cerca del 26% de las conversaciones,
reduciendo la carga operativa de los analistas y permitiendo absorber un crecimiento
sostenido en la demanda de atencidn sin incrementar proporcionalmente la dotacién de
personal.

La investigacion también demuestra que el éxito de la implementaciéon depende no sélo de
las capacidades tecnolégicas de la inteligencia artificial, sino también de la calidad de la
gestiéon del conocimiento organizacional, la actualizacion permanente de las bases de
informacion y la adecuada adaptacién de los trabajadores al uso de estas herramientas.

Finalmente, se concluye que la Inteligencia Artificial Generativa constituye un mecanismo de
fortalecimiento del capital humano, ya que potencia las capacidades de los trabajadores,
mejora la eficiencia de los procesos y contribuye al crecimiento sostenible de
organizaciones digitales como Buk.



Abstract

Digital transformation has accelerated the adoption of Generative Artificial Intelligence tools
across organizations, particularly within the Software as a Service (SaaS) industry, where
operational efficiency and customer experience are essential for maintaining competitive
advantage. In this context, this research analyzes the impact of implementing the Generative
Artificial Intelligence tool Decagon in the Customer Support Department of Buk, a Chilean
company specializing in human resources management software.

The main objective of this study is to evaluate the impact of Generative Artificial Intelligence
on human capital productivity, operational efficiency, and customer satisfaction using
historical data obtained from Google BigQuery and Zendesk. A quantitative approach was
adopted through a quasi-experimental interrupted time series design, comparing operational
indicators before and after the implementation of Decagon.

The analysis considered the entire population of customer support conversations managed
between September 2025 and April 2026. The main performance indicators included
Customer Satisfaction (CSAT), average response time, automated resolution rate, escalation
rate to human agents, and total number of chats handled.

The findings show significant improvements in operational performance. Customer
Satisfaction increased from 84% to 96%, while the average first response time decreased by
approximately 25%. Additionally, Decagon autonomously resolved nearly 26% of customer
conversations, reducing analysts' workload and enabling the organization to manage a
higher volume of customer interactions without proportionally increasing staffing levels.

The study also demonstrates that the effectiveness of Generative Artificial Intelligence
depends not only on technological capabilities but also on effective knowledge management,
continuous updating of organizational information, and successful employee adaptation to
new digital tools.

Finally, the research concludes that Generative Artificial Intelligence acts as a human
capability enhancement technology, improving employee performance, increasing
operational efficiency, and supporting the sustainable growth of digital organizations such as
Buk.

Keywords: Generative Artificial Intelligence, Productivity, Human Capital, Customer Support,
SaaS, Digital Transformation, Operational Efficiency.
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1. Introduccion

Durante los ultimos afos, la Inteligencia Artificial Generativa ha surgido como una de las
tecnologias con mayor potencial para transformar la forma en que las organizaciones
desarrollan sus procesos operacionales, administran el conocimiento y entregan servicios a
sus clientes. La aparicion de modelos capaces de comprender lenguaje natural, generar
contenido y asistir la toma de decisiones ha permitido que numerosas empresas comiencen
a incorporar estas herramientas dentro de sus procesos de negocio, especialmente en
areas de atencion al cliente, soporte técnico y gestion documental.

En la industria del Software as a Service (SaaS), caracterizada por una alta competitividad,
crecimiento acelerado y una demanda constante por mejorar la experiencia de los usuarios,
la incorporacién de inteligencia artificial representa una oportunidad para aumentar la
productividad, optimizar recursos y fortalecer la capacidad de escalamiento de las
organizaciones. Sin embargo, el éxito de estas implementaciones no depende
exclusivamente de la tecnologia utilizada, sino también de factores como la calidad de la
informacion disponible, la gestién del conocimiento organizacional y la capacidad de
adaptacion de los trabajadores a nuevas herramientas digitales.

Buk, empresa chilena especializada en soluciones tecnolégicas para la gestion de
personas, ha impulsado durante los ultimos afios una estrategia de transformacién digital
basada en la incorporacion de diversas herramientas de Inteligencia Artificial Generativa,
entre las que destacan principalmente Decagon, Gemini Pro y Google Vids.
Particularmente, Decagon fue implementado como asistente inteligente dentro del area de
Asistencia con el propésito de automatizar consultas frecuentes, apoyar el trabajo de los
analistas y mejorar la experiencia de los clientes mediante respuestas mas rapidas,
personalizadas y consistentes.

En este contexto surge la necesidad de evaluar objetivamente el impacto que esta
implementaciéon ha generado sobre el desempefio organizacional. Si bien existe abundante
literatura que destaca el potencial de la inteligencia artificial para incrementar la
productividad, aun son limitados los estudios que analizan su aplicacion mediante evidencia
empirica obtenida directamente desde datos operacionales reales de empresas
latinoamericanas pertenecientes a la industria SaaS.

La presente investigacion busca contribuir a reducir esta brecha mediante el analisis de
indicadores operacionales provenientes del Data Warehouse corporativo de Buk, utilizando
informacion histérica almacenada en Google BigQuery y registros de interacciéon obtenidos
desde Zendesk. A través de un enfoque cuantitativo y un disefio cuasiexperimental de
series cronoldgicas interrumpidas, se evaluan los efectos de la implementacion de Decagon
sobre indicadores de satisfaccién de clientes (CSAT), tiempo promedio de respuesta,
resolucion automatizada de conversaciones, derivacion hacia agentes humanos vy
capacidad operativa del area.

También, la investigacion incorpora elementos provenientes de la teoria del capital humano,
la gestion del conocimiento, la aceptacion tecnoldgica y la transformacion digital,
permitiendo comprender la inteligencia artificial no como un sustituto del trabajo humano,
sino como una herramienta que fortalece las capacidades de los colaboradores y facilita la
creacién de valor organizacional.

Finalmente, los resultados obtenidos buscan aportar evidencia util tanto para Buk como
para ofras organizaciones que se encuentren evaluando la incorporacion de Inteligencia



Artificial Generativa en sus procesos de atencion al cliente, proporcionando informacién
relevante para futuras decisiones estratégicas relacionadas con productividad, innovacion y
transformacion digital.



2. Origen y propdsito del estudio

El presente estudio surge a partir de la experiencia desarrollada durante la practica
profesional realizada en el area de Asistencia (Servicio de Atencion al Cliente, SAC) de Buk.
En el desarrollo de las actividades diarias fue posible identificar los desafios que enfrenta
una empresa de Software as a Service (SaaS), donde el crecimiento sostenido de clientes y
la constante evolucion de la plataforma generan un incremento permanente en la demanda
de soporte técnico y atencién especializada.

En este contexto, los analistas deben responder diariamente a un alto volumen de
consultas, interpretando requerimientos funcionales y técnicos en tiempos reducidos,
mientras trabajan con procedimientos que se actualizan de forma continua. Esta dinamica
hace que la gestidon del conocimiento y el acceso oportuno a informacion confiable se
conviertan en factores criticos para mantener la calidad del servicio y la eficiencia
operacional.

Con el objetivo de enfrentar estos desafios, Buk incorporé herramientas de Inteligencia
Artificial Generativa dentro de su ecosistema tecnoldgico, destacando la implementacion de
Decagon como asistente inteligente para la atencion al cliente. Esta herramienta no solo
permite resolver automaticamente una parte de las consultas de menor complejidad, sino
que también entrega apoyo directo a los analistas mediante recomendaciones de
respuestas, acceso contextualizado a la base de conocimientos, resumenes de
conversaciones previas y sugerencias personalizadas de acuerdo con el perfil de cada
cliente.

La incorporacién de esta tecnologia modificé la forma en que se desarrollan los procesos de
atencion, trasladando parte de las tareas repetitivas y de busqueda de informacion hacia la
inteligencia artificial y permitiendo que los analistas concentren sus esfuerzos en actividades
de mayor valor agregado. Sin embargo, el desempefio de estas herramientas depende
directamente de la calidad y actualizacion de la informacion disponible, lo que hace
indispensable mantener una adecuada gobernanza del conocimiento organizacional.

A partir de esta realidad, surge el interés por evaluar de manera objetiva el impacto que la
implementacién de Inteligencia Artificial Generativa ha tenido sobre la productividad del
capital humano vy la eficiencia operacional del area de Asistencia.

En consecuencia, el propdsito de la presente investigacion consiste en analizar, mediante
evidencia empirica obtenida desde Google BigQuery y Zendesk, los efectos de la
implementacion de Decagon sobre indicadores clave como la satisfaccion de los clientes
(CSAT), el tiempo promedio de respuesta, el porcentaje de resolucion automatizada, las
derivaciones hacia agentes humanos y la capacidad de atencién de la operacion.

Igualmente, se busca determinar si la incorporacion de inteligencia artificial generativa actua
como un mecanismo de aumento del capital humano, facilitando la toma de decisiones,
reduciendo la carga operativa de los trabajadores y contribuyendo a una operacion mas
escalable, eficiente y orientada a mejorar la experiencia del cliente.



3. Objetivos
Objetivo General:

Evaluar y cuantificar el impacto econdmico-operativo de la implementacion de Inteligencia
Artificial Generativa en el area de Asistencia de Buk, mediante el analisis comparativo de
indicadores de productividad, satisfaccion del cliente y eficiencia operativa antes y después
de la incorporacion de la herramienta Decagon en Zendesk.

Objetivos Especificos:

1.Analizar la variacion en los tiempos promedio de respuesta antes y después de la
implementacion de la inteligencia artificial Decagon.

2.Evaluar el impacto de la automatizacién sobre la satisfaccion del cliente mediante el
analisis del indicador CSAT.

3.Determinar la proporcion de conversaciones resueltas por inteligencia artificial y su efecto
sobre la reduccion de derivaciones a agentes humanos.

4.Cuantificar el impacto econdmico de la implementacion de inteligencia artificial mediante
el analisis del ahorro operacional y la capacidad de absorcion del area de Asistencia.



4. Alcance del estudio

La presente investigacion se centra en el area de Asistencia (Servicio al Cliente) de la
empresa Buk en sus operaciones de Chile. El analisis se centra especificamente en el
modulo de Asistencia técnica, donde se concentra la mayor complejidad de casos y el uso
de activos de conocimiento.

Cronologicamente, el estudio contempla el diagndstico de datos histéricos del ultimo periodo
(Linea Base) y la medicion de resultados tras la implementacién de las herramientas de 1Ay
nuevos flujos durante un periodo experimental de cuatro meses. El alcance metodoldgico es
de caracter cuantitativo y evaluativo, enfocandose en la productividad del capital humano
analista y Senior, dejando fuera del estudio los procesos de venta o soporte de ingenieria de
segundo nivel

Se enfoca principalmente en la evaluacion y optimizacion de la productividad del capital
humano mediante la integracion de herramientas de Inteligencia Artificial Generativa y el
redisefio de procesos. Para asegurar la validez de los resultados, el alcance se define bajo
las siguientes dimensiones:

4.1 Ambito Geografico y Organizacional

La investigacion se enfoca exclusivamente a la empresa Buk, especificamente en su casa
matriz ubicada en Santiago, Chile. Dentro de la estructura organizacional, el estudio se
limita al departamento de servicio al cliente, enfocandose en la célula de Asistencia Técnica.

Se ha seleccionado esta unidad debido a que representa el nucleo de interaccién técnica
con el cliente, donde la densidad de informacion y la frecuencia de actualizaciones de la
plataforma son mayores. El estudio no incluird las operaciones de Buk en otros paises
(Peru, México o Colombia), a fin de evitar distorsiones causadas por variaciones en las
legislaciones laborales locales o diferencias en la madurez del mercado SaasS regional.

4.2 Ambito Temporal

El horizonte temporal de la investigacion comprende un periodo total de ocho meses,
dividido en tres fases criticas:

Fase de Diagnéstico (Linea Base): Analisis retrospectivo de los KPIs de los ultimos cuatro
meses previos a la intervencién, utilizando datos histéricos de Zendesk, almacenados en la
nube de Buk, para establecer el rendimiento estandar sin asistencia de IA.

Fase de Implementacién y Capacitacion: Periodo de cuatro semanas dedicado a la
alfabetizacion tecnoldgica, tanto para los clientes como para los trabajadores, ademas de
una actualizacién de manuales criticos y despliegue de protocolos de evidencia que no
estaban definidos con anterioridad.

Fase de Medicion Experimental: Seguimiento de tres meses de la implementacion de la IA
en la plataforma Zendesk, recolectando datos en tiempo real para la comparacion
estadistica final.



4.3 Ambito Técnico y Tecnolégico

El presente estudio se centra en el analisis de la implementacion de Inteligencia Artificial
Generativa en el area de Asistencia de Buk, considerando la interaccion entre las siguientes
plataformas tecnoldgicas:

Decagon (Inteligencia Artificial Generativa): Herramienta implementada en el canal de
atencion via chat, desde fines de diciembre del 2025 utilizada para la automatizacién de
respuestas, resolucion auténoma de consultas y derivaciéon inteligente de casos que
requieren intervencién humana.

Zendesk: Plataforma utilizada para la gestion integral de conversaciones, seguimiento de
tickets e interaccion entre clientes, agentes e inteligencia artificial. Esta herramienta
constituye la fuente primaria de informacién operacional analizada en la investigacion.

Google BigQuery: Data Warehouse corporativo utilizado para el almacenamiento,
integracion y explotacion de datos histéricos. Desde esta plataforma se extraen los
indicadores operacionales necesarios para evaluar el desempefio del area antes y después
de la implementacion de la inteligencia artificial.

El alcance tecnoldgico del estudio comprende el analisis de indicadores asociados a
productividad operativa, satisfaccion del cliente y automatizaciéon de procesos, tales como
Customer Satisfaction (CSAT), tiempo promedio de respuesta, porcentaje de
conversaciones resueltas por inteligencia artificial y porcentaje de derivacidon a agentes
humanos.

Se excluyen del alcance de la investigacion el analisis técnico del desarrollo de modelos de
inteligencia artificial, la programacion de algoritmos, la arquitectura interna de Decagon, asi
como otros canales de atencion distintos al chat gestionado mediante Zendesk. Asimismo,
no se consideran aspectos relacionados con el desarrollo de software, infraestructura
tecnoldgica o procesos de automatizacion ajenos al area de Asistencia de Buk en Chile.

4.4 Alcance Metodoldgico y de Procesos
El estudio considera especificamente:

Procesos de Atencion de Nivel 1 y Nivel 2: Correspondientes a consultas funcionales,
normativas y técnicas atendidas por el equipo de Asistencia, las cuales constituyen el
principal volumen de interacciones analizadas.

Proceso de Resolucion Automatizada: Evaluacion del desempefio de la inteligencia artificial
Decagon en la resolucion autonoma de conversaciones, considerando indicadores como
porcentaje de automatizacion, derivacion a agentes humanos y satisfaccion del cliente.

Proceso de Atencién Asistida por Agentes: Analisis de las conversaciones que requieren
intervencion humana, con el propdsito de comparar el comportamiento de indicadores
operacionales antes y después de la implementacion de la inteligencia artificial.



Metodolégicamente, la investigacion utilizard un disefio comparativo pre y post
implementacion, basado en datos histéricos almacenados en Google BigQuery. El analisis
se centrara en indicadores de desempefio tales como Customer Satisfaction (CSAT), tiempo
promedio de respuesta, porcentaje de resolucién automatizada, porcentaje de derivacion a
agentes y capacidad operativa del area.

Quedan fuera del alcance del estudio los procesos pertenecientes a otras areas de la
organizaciéon, tales como Comercial, Onboarding, Finanzas, Cobranza y Recursos
Humanos. Asimismo, no se analizaran aspectos relacionados con la estructura
organizacional, evaluacion de desempefio individual, bandas salariales, clima laboral o
desarrollo técnico de la inteligencia artificial.

El andlisis econdmico se limitara a la estimacién del impacto operacional generado por la
automatizacion, considerando variables asociadas al ahorro de tiempo, capacidad de
absorcion de demanda, eficiencia operativa y potencial generacion de valor para la
organizacion.

4.5 Poblacion y Muestra

La poblacién objeto de estudio corresponde a la totalidad de las interacciones registradas
en el canal de atencion via chat del area de Asistencia de Buk en Chile, gestionadas a
través de la plataforma Zendesk.

La investigacion utilizara informacion histérica almacenada en Google BigQuery,
considerando el universo de conversaciones registradas durante los periodos definidos para
el analisis previo y posterior a la implementacion de la inteligencia artificial Decagon. Dado
que se dispone de acceso a la totalidad de los registros operacionales relevantes, no sera
necesario aplicar técnicas de muestreo, trabajando directamente sobre la poblacién de
datos disponible.

La unidad de analisis corresponde a cada conversacion o ticket generado en el canal de
chat, permitiendo evaluar indicadores operacionales tales como Customer Satisfaction
(CSAT), tiempo promedio de respuesta, porcentaje de resolucion automatizada, porcentaje
de derivacion a agentes humanos y volumen de atencion.

Considerando que el area de Asistencia procesa entre 5.000 y 6.000 conversaciones
mensuales, la utilizacion del universo de datos proporciona un alto nivel de
representatividad y robustez estadistica para la evaluacion del impacto econémico-operativo
de la implementacion de inteligencia artificial en los procesos de atencion al cliente.

4.6 Limitaciones Conocidas

Se reconoce como limitante la posible "curva de aprendizaje" heterogénea entre los
analistas, lo cual podria generar sesgos en los datos de las primeras semanas de
implementacién. Ademas, la estabilidad de las herramientas de IA (que dependen de
proveedores externos como Google) representa un factor externo que podria influir en la
disponibilidad de los protocolos de prueba durante el periodo de estudio.



El andlisis se desarrolla utilizando informacion histérica proveniente de Google BigQuery y
Zendesk, por lo que una de sus principales limitaciones corresponde a la disponibilidad,
calidad y consistencia de los registros almacenados en dichas plataformas. Eventuales
cambios en los criterios de registro, categorizacién o captura de datos podrian afectar la
comparabilidad de algunos indicadores entre los periodos analizados.

Debido a que el estudio se basa en un analisis comparativo antes y después de la
implementacién de la inteligencia artificial Decagon, no es posible controlar completamente
la influencia de factores externos que podrian impactar los resultados observados. Entre
estos factores se encuentran variaciones en la demanda de atencién, cambios en
procedimientos internos, modificaciones en la dotacién de analistas, actualizaciones de la
plataforma o ajustes operativos realizados durante el periodo de estudio.

Otra limitacion corresponde a que la investigacion se circunscribe exclusivamente al area de
Asistencia de Buk en Chile y al canal de atencion via chat gestionado mediante Zendesk,
por lo que los resultados obtenidos no necesariamente pueden generalizarse a otras areas
de la organizacién, otros paises o distintos canales de atencién.

Finalmente, se evalia el impacto de la inteligencia artificial desde una perspectiva
econoémico-operativa, utilizando indicadores cuantitativos como CSAT, tiempo promedio de
respuesta, porcentaje de automatizacion y derivaciones a agentes humanos. En
consecuencia, no aborda dimensiones cualitativas relacionadas con la percepcion de los
colaboradores, satisfaccién laboral o aceptacion tecnolégica por parte de los usuarios
internos.



5. Estado del Arte

5.1 Antecedentes del Estado del Arte

Durante la ultima década, la incorporacion de tecnologias de Inteligencia Atrtificial (I1A) en los
procesos organizacionales ha transformado significativamente la forma en que las
empresas gestionan sus operaciones, interactian con sus clientes y optimizan el uso de sus
recursos. En particular, la aparicion de la Inteligencia Artificial Generativa ha marcado un
punto de inflexion en la automatizacion de tareas cognitivas, permitiendo asistir o resolver
actividades que histéricamente requerian intervencién humana especializada.

a)Definicion de inteligencia artificial e inteligencia artificial generativa.

La inteligencia artificial es uno de los conceptos tecnolégicos que mayor relevancia ha
adquirido durante la ultima década, especialmente a partir de la masificacion de
herramientas capaces de generar texto, imagenes, audio y otros contenidos de forma
autébnoma. Sin embargo, aunque frecuentemente se asocia a una tecnologia reciente o
propia de la era digital actual, sus fundamentos conceptuales y cientificos se remontan a
mediados del siglo XX.

El origen formal del concepto suele atribuirse al informatico estadounidense John McCarthy,
quien en 1956 acund el término "Artificial Intelligence" durante la Conferencia de Dartmouth,
considerada el punto de partida de esta disciplina. McCarthy definié la inteligencia artificial
como “la ciencia e ingenio de hacer maquinas inteligentes” (McCarthy, 1956), estableciendo
las bases para el desarrollo de sistemas capaces de emular ciertas capacidades cognitivas
humanas mediante procesos computacionales.

Durante este mismo periodo, otro de los pioneros de la disciplina, Marvin Minsky,
complementd esta vision sefialando que la inteligencia artificial corresponde a “la ciencia de
hacer que las maquinas hagan cosas que requeririan inteligencia si las hubiera hecho un
humano” (Minsky, 1968). Ambas definiciones reflejan una idea central que continta vigente
hasta la actualidad: el objetivo de desarrollar sistemas capaces de ejecutar tareas que
tradicionalmente requerian capacidades humanas como el razonamiento, el aprendizaje y la
toma de decisiones.

A medida que la disciplina evoluciond, diversos autores ampliaron el concepto incorporando
una perspectiva mas funcional y orientada a los procesos organizacionales. Bellman (1978),
por ejemplo, definio la inteligencia artificial como “la automatizacion de actividades que
asociamos con procesos de pensamiento humano, tales como la toma de decisiones, la
resolucion de problemas, el aprendizaje y la comprensién del lenguaje”. Esta definicion
resulta particularmente relevante para el presente estudio, ya que vincula directamente la
inteligencia artificial con actividades que actualmente forman parte de los procesos de
atencion al cliente y soporte técnico.

A pesar de los importantes avances tecnoldgicos observados durante las ultimas décadas,
la esencia conceptual de la inteligencia artificial se ha mantenido relativamente estable. Lo



que ha cambiado significativamente son las capacidades computacionales disponibles, el
volumen de datos accesibles para los sistemas y el desarrollo de algoritmos cada vez mas
sofisticados. En este sentido, las herramientas actuales representan una evolucion
tecnolégica de los principios formulados por McCarthy y Minsky, mas que una redefinicion
completa del concepto.

De acuerdo con Russell y Norvig (2021), la inteligencia artificial puede definirse como la
capacidad de los sistemas computacionales para realizar tareas que normalmente requieren
inteligencia humana, tales como el razonamiento, el aprendizaje, la resolucion de problemas
y la toma de decisiones. Esta definicion es actualmente una de las mas aceptadas dentro de
la literatura académica, ya que integra tanto la dimension técnica como la capacidad de los
sistemas para adaptarse y actuar de manera inteligente frente a distintos contextos.

La evolucion reciente de los modelos de lenguaje de gran escala (Large Language Models o
LLMs) ha ampliado considerablemente estas capacidades, permitiendo aplicaciones
concretas en areas como servicio al cliente, soporte técnico, automatizacion documental y
gestion del conocimiento. Sin embargo, es importante distinguir entre inteligencia artificial e
inteligencia artificial generativa. Mientras la inteligencia artificial tradicional se orienta
principalmente al reconocimiento de patrones, clasificacion, prediccion y automatizacion de
decisiones, la Inteligencia Artificial Generativa constituye una rama especifica capaz de
crear contenido nuevo a partir de los patrones aprendidos durante su entrenamiento.

En el contexto de la transformacion digital empresarial, autores como Galarza-Sanchez,
Boné-Andrade y Pinargote-Bravo (2023) sostienen que la Inteligencia Artificial Generativa
(IAG) se posiciona como una de las tecnologias mas disruptivas de la actualidad. A
diferencia de otros enfoques centrados en la clasificacién o prediccién de informacion, la
IAG posee la capacidad de generar textos, imagenes, disefios, conversaciones y otros
contenidos originales a partir de grandes volumenes de datos, simulando procesos
cognitivos humanos relacionados con la creatividad y la comunicacion.

Su relevancia estratégica radica en la capacidad de automatizar tareas complejas, apoyar la
toma de decisiones y mejorar significativamente la experiencia de usuarios y clientes. No
obstante, su funcionamiento continia dependiendo de los mismos principios fundamentales
planteados por los pioneros de la disciplina: utilizar sistemas computacionales para replicar,
complementar o potenciar capacidades tradicionalmente asociadas a la inteligencia
humana. En consecuencia, la Inteligencia Artificial Generativa puede entenderse como una
evolucién avanzada de los conceptos fundacionales de la inteligencia artificial, adaptada a
las necesidades y desafios de las organizaciones modernas.

b) Limitaciones de la implementacion de la inteligencia artificial generativa.

A pesar de ello, la inteligencia artificial por si sola constituye una herramienta entrenada
para identificar patrones a partir de conjuntos de datos previamente disponibles. En
consecuencia, la calidad de sus resultados depende directamente de la calidad, actualidad y
consistencia de la informacién utilizada para su entrenamiento o consulta. En entornos



organizacionales dinamicos, donde los procedimientos, normativas y productos evolucionan
constantemente, una base de conocimiento desactualizada puede generar respuestas
incorrectas, inconsistencias operativas y una disminucién en la confianza de los usuarios
hacia la tecnologia.

En esta linea, Davenport y Prusak (1998) sostienen que el conocimiento organizacional sélo
genera valor cuando se encuentra actualizado, accesible y correctamente gestionado,
advirtiendo que la acumulacién de informacién obsoleta puede transformarse en una barrera
para la toma de decisiones efectiva. De manera similar, Nonaka y Takeuchi (1995) plantean
que la creaciéon y transferencia de conocimiento requieren procesos permanentes de
actualizacion y validacion para asegurar que la informacion utilizada por las organizaciones
refleje adecuadamente la realidad operativa. Para el presente estudio este punto es
fundamental, ya que, una correcta base de datos, la actualizaciéon constante de estos, mas
un correcto uso y adaptacion por parte de los trabajadores, permite un correcto
funcionamiento de la inteligencia artificial generativa, logrando que la herramienta responda
a los clientes de manera correcta y generando mayor eficiencia dentro de la empresa.

Adicionalmente, diversos estudios sobre transformacion digital han identificado fenémenos
asociados a la sobrecarga de informacion y a la fatiga tecnolégica. Segun Tarafdar y
Ragu-Nathan (2007), la incorporacion constante de nuevas herramientas tecnoldgicas
puede generar un fendmeno denominado technostress, caracterizado por mayores niveles
de presion cognitiva, dificultad para procesar informacion y una menor capacidad de
adaptacion a los cambios tecnolégicos. Este fendmeno puede verse amplificado cuando los
trabajadores deben interactuar simultaneamente con mudltiples sistemas que contienen
informacion fragmentada o desactualizada.

Por lo anterior, si bien la Inteligencia Artificial Generativa representa una herramienta de alto
valor para simplificar la carga operativa, mejorar la productividad y aumentar la capacidad
de respuesta organizacional, su efectividad depende en gran medida de la calidad de la
informacién que sustenta sus respuestas. Una estrategia de inteligencia artificial exitosa
requiere no solo modelos avanzados, sino también mecanismos de gobernanza,
actualizacién y validacion continua de los datos utilizados por la organizacién.

¢) Industria del Software as a Service (SaaS).

El modelo Software as a Service (SaaS) corresponde a una modalidad de distribucion de
software basada en la nube, donde las aplicaciones son proporcionadas a los usuarios
mediante suscripcidn y accesibles a través de internet. A diferencia de los modelos
tradicionales de software instalados localmente, el SaaS permite una actualizacion continua
de funcionalidades, mayor escalabilidad y menores costos de implementacion para las
organizaciones usuarias.

Segun Cusumano, Gawer y Yoffie (2019), las empresas SaaS operan en mercados
altamente dinamicos, donde la innovacion constante y la experiencia del cliente constituyen
factores criticos para la generacién de ventajas competitivas sostenibles. En este contexto,
la capacidad de responder rapidamente a las necesidades de los usuarios se convierte en
un elemento diferenciador fundamental para la retencion y crecimiento de clientes.



Uno de los principales desafios que enfrentan las organizaciones SaaS es el crecimiento
simultaneo de su base de usuarios y de la demanda de soporte técnico. A medida que
aumenta la cantidad de clientes, también se incrementa el volumen de consultas,
incidencias y solicitudes de asistencia. Esta situacién genera una presiéon permanente sobre
los equipos de soporte, quienes deben mantener altos estandares de calidad sin
incrementar proporcionalmente los costos operacionales.

Autores como Mantymaki y Salo (2015) sefialan que la escalabilidad operacional constituye
uno de los factores mas relevantes para el éxito de las empresas SaaS, ya que permite
absorber incrementos de demanda manteniendo niveles adecuados de eficiencia vy
rentabilidad. En este escenario, la incorporacion de tecnologias de automatizacién e
inteligencia artificial surge como una herramienta estratégica para gestionar volimenes
crecientes de interaccién con clientes.

Empresas tecnolégicas como Buk, Defontana, Talana, Fintual y otras organizaciones
digitales han comenzado a integrar soluciones basadas en inteligencia artificial dentro de
sus canales de atencién, buscando reducir tiempos de respuesta, aumentar la capacidad de
atencion simultanea y mejorar la experiencia de usuario. Estas iniciativas responden a la
necesidad de construir operaciones escalables que permitan sostener el crecimiento sin
depender exclusivamente de aumentos en la dotacion de personal.

Desde esta perspectiva, la implementacion de Inteligencia Artificial Generativa en empresas
SaaS no solo representa una innovacion tecnoldgica, sino también una estrategia de
optimizacién operacional que busca aumentar la productividad organizacional y fortalecer la
competitividad de largo plazo.

d) Impacto de la Inteligencia Artificial Generativa en el entorno empresarial.

La incorporacion de Inteligencia Artificial Generativa en las organizaciones ha generado
cambios significativos en la forma en que se ejecutan actividades administrativas,
operativas y de atencion al cliente. A diferencia de tecnologias anteriores orientadas
principalmente a la automatizacion de tareas repetitivas, la IAG tiene la capacidad de
apoyar procesos que requieren comprensién contextual, generacién de contenido y
resolucion de problemas complejos.

Uno de los estudios mas relevantes en esta materia fue desarrollado por Brynjolfsson, Liy
Raymond (2023), quienes analizaron el impacto de asistentes basados en inteligencia
artificial en centros de atencion al cliente. Sus resultados evidenciaron incrementos
promedio de productividad cercanos al 14%, junto con mejoras significativas en la calidad
del servicio y una reduccion de las brechas de desempenfo entre trabajadores con distintos
niveles de experiencia. Los autores concluyen que la inteligencia artificial actia como una
tecnologia de aumento humano, potenciando las capacidades de los trabajadores mas que
sustituyéndolas.

Los autores concluyen que la inteligencia artificial no reemplaza necesariamente al
trabajador, sino que amplifica sus capacidades mediante la transferencia instantanea de
conocimiento y la asistencia en la toma de decisiones. Este fendmeno ha sido denominado



“‘inteligencia aumentada”, concepto que plantea una relacion complementaria entre
humanos y tecnologia.

De manera complementaria, Davenport y Ronanki (2018) sostienen que las organizaciones
obtienen mayores beneficios cuando utilizan la inteligencia artificial para apoyar la toma de
decisiones y optimizar procesos operativos, en lugar de enfocarse exclusivamente en la
automatizacion total de actividades. Bajo esta perspectiva, la IA se transforma en un
mecanismo de apoyo que permite aumentar la productividad organizacional y mejorar la
asignacion de recursos.

En el ambito de la atencién al cliente, investigaciones recientes muestran que la
automatizacion inteligente contribuye a reducir tiempos de respuesta, aumentar la
disponibilidad del servicio y mejorar la consistencia de las soluciones entregadas a los
usuarios. No obstante, la literatura también sefala que el éxito de estas implementaciones
depende de la capacidad de las organizaciones para monitorear indicadores de desempeiio,
evaluar continuamente los resultados obtenidos y ajustar los procesos de atencién de
acuerdo con las necesidades del negocio.

En este contexto, la presente investigacién se inserta dentro de la linea de estudio que
analiza el impacto de la Inteligencia Artificial Generativa sobre la productividad y eficiencia
operativa. Especificamente, busca aportar evidencia empirica sobre los efectos de la
implementaciéon de la herramienta Decagon en el area de Asistencia de Buk, utilizando
datos historicos extraidos desde Google BigQuery para evaluar indicadores como Customer
Satisfaction (CSAT), tiempo promedio de respuesta, porcentaje de resolucion automatizada
y derivacion a agentes humanos.

De esta forma, el estudio contribuye al desarrollo de conocimiento aplicado sobre la
utilizacion de inteligencia artificial en empresas SaaS, permitiendo comprender como estas
tecnologias pueden generar mejoras medibles en la productividad, la experiencia del cliente
y la capacidad de escalamiento operacional.

e) Capital Humano.

La teoria del capital humano propuesta por Gary Becker (1964) establece que el
conocimiento, las habilidades y las competencias de los trabajadores constituyen activos
productivos capaces de generar valor econémico para las organizaciones. Bajo esta
perspectiva, las inversiones en capacitacion, aprendizaje y desarrollo tecnologico
contribuyen directamente al aumento de la productividad laboral.

En el contexto actual de transformacién digital, la inteligencia artificial puede ser entendida
como un mecanismo que potencia el capital humano existente. En lugar de reemplazar
completamente a los trabajadores, las herramientas de IA permiten reducir tiempos de
busqueda de informacion, automatizar actividades repetitivas y facilitar el acceso al
conocimiento organizacional.

Brynjolfsson y McAfee (2014) argumentan que las tecnologias digitales mas exitosas son
aquellas que complementan las capacidades humanas, permitiendo que las personas



concentren sus esfuerzos en actividades de mayor valor agregado. Desde esta perspectiva,
la productividad ya no depende unicamente de la experiencia individual, sino también de la
capacidad de utilizar eficientemente herramientas tecnoldgicas que apoyen la toma de
decisiones y la resolucion de problemas.

En areas de atencion al cliente, esta complementariedad resulta especialmente relevante
debido a que los trabajadores deben gestionar simultdneamente altos volumenes de
informacion, multiples solicitudes y requerimientos técnicos complejos.

f) Herramientas tecnolégicas utilizadas en la investigacion.

La presente investigacion se desarrolla en torno a la implementacion de la herramienta de
Inteligencia Artificial Generativa Decagon dentro del ecosistema tecnoldgico de Buk.

Decagon corresponde a una solucién de inteligencia artificial generativa disefiada para
optimizar los procesos de atencion al cliente mediante la resolucién automatizada de
consultas, el acceso contextualizado a bases de conocimiento y la derivacion inteligente de
casos complejos hacia agentes humanos cuando resulta necesario. Sin embargo, su aporte
dentro de la operacion de Asistencia va mas alla de la automatizacion tradicional, ya que
actia como un asistente inteligente tanto para los clientes como para los analistas
encargados de gestionar las conversaciones.

Desde la perspectiva del cliente, Decagon es capaz de resolver de manera autbnoma una
parte importante de las consultas frecuentes, utilizando informacién proveniente de la base
de conocimientos de la organizacion y del historial de interaccion del usuario. Por otra parte,
cuando una conversacion requiere intervencién humana, la herramienta entrega apoyo
directo al analista mediante la generacion de respuestas sugeridas en tiempo real,
resumenes automaticos de conversaciones previas y recomendaciones basadas en el
contexto especifico de cada cliente.

Entre las funcionalidades mas relevantes se encuentra la construccion automatica de
perfiles conversacionales, los cuales permiten identificar patrones de comportamiento y
preferencias comunicacionales de los usuarios. De esta manera, el sistema puede sugerir si
un cliente prefiere respuestas mas directas, explicaciones detalladas paso a paso o un tono
mas cercano y empatico. Asimismo, la herramienta anticipa posibles consultas futuras
considerando el historial de interacciones previas, permitiendo que el analista entregue
respuestas mas completas y proactivas.

Estas capacidades contribuyen a reducir el tiempo necesario para comprender el contexto
de una solicitud, mejorar la personalizacién de la atencién y aumentar la satisfaccion de los
clientes. En consecuencia, Decagon puede ser entendido como una herramienta de
aumento del capital humano, ya que complementa las capacidades de los trabajadores
mediante acceso inmediato a informacion relevante y recomendaciones contextuales que
facilitan la toma de decisiones durante la atencion.



Adicionalmente, el ecosistema tecnolégico de Buk incorpora otras herramientas de
inteligencia artificial y gestion del conocimiento que complementan el trabajo diario de los
analistas.

Gemini Pro, desarrollado por Google, es utilizado como apoyo para la generacion de
contenido, sintesis de informacién, reformulacion de respuestas y analisis de
documentacion extensa. Su eleccidon responde principalmente a su integraciéon con Google
Workspace, permitiendo una interaccién fluida con herramientas corporativas como Google
Docs, Sheets, Drive y Gmail. Esta integracion facilita el acceso a informacion organizacional
y mejora la productividad de los trabajadores en tareas administrativas y comunicacionales.

Por su parte, Google Vids es utilizado para la creacion de contenido audiovisual y material
explicativo orientado a procesos de capacitacion y comunicacion interna. La herramienta
permite generar videos de forma rapida mediante inteligencia artificial, facilitando la
transferencia de conocimiento y reduciendo los tiempos asociados a la elaboracion de
material formativo. Su principal ventaja radica en la integracién nativa con el ecosistema
Google y la capacidad de generar contenido visual de manera sencilla para usuarios sin
conocimientos avanzados de edicion.

También, NotebookLM constituye una herramienta especializada en gestién y analisis
documental basada en inteligencia artificial. Su principal diferenciador respecto a otras
soluciones disponibles en el mercado es la capacidad de fundamentar sus respuestas
exclusivamente en documentos previamente cargados por la organizacion, reduciendo
significativamente el riesgo de generacion de informacion incorrecta o alucinaciones propias
de otros modelos generativos. Esto permite a los trabajadores consultar procedimientos,
normativas y documentacién técnica obteniendo respuestas contextualizadas y respaldadas
por fuentes verificables.

La seleccion de estas herramientas responde no solo a criterios tecnologicos, sino también
a factores de integracion, seguridad de la informacion, facilidad de adopcion y
compatibilidad con la infraestructura digital existente en la organizacion. En conjunto,
Decagon, Gemini Pro, Vids y NotebookLM conforman un ecosistema de apoyo que busca
aumentar la productividad, mejorar la calidad de las respuestas entregadas a los clientes y
fortalecer la gestién del conocimiento dentro del area de Asistencia de Buk.

g) Adaptacion digital de los trabajadores.

La adopcion de nuevas tecnologias dentro de las organizaciones no depende Unicamente
de las capacidades técnicas de las herramientas implementadas, sino también de la
disposicion de los trabajadores para incorporarlas dentro de sus actividades diarias.

Davis (1989), a través del Modelo de Aceptacién Tecnolégica (TAM), plantea que la
adopcion de una tecnologia esta influenciada principalmente por dos factores: la utilidad
percibida y la facilidad de uso percibida. Mientras mayor sea la percepcion de que una



herramienta mejora el desempefio laboral y simplifica las tareas cotidianas, mayor sera la
probabilidad de aceptacion por parte de los usuarios.

No obstante, la literatura también identifica desafios asociados a la adaptacion tecnoldgica.
Tarafdar et al. (2007) introducen el concepto de technostress para describir el estrés
generado por la incorporacién constante de nuevas tecnologias, situacién que puede afectar
la productividad y generar resistencia al cambio.

Por esta razon, las organizaciones que implementan inteligencia artificial deben acompanar
estos procesos con estrategias de capacitacién, comunicacion y gestién del cambio que
faciliten la adopcion efectiva de las nuevas herramientas.

La adopciéon de nuevas tecnologias dentro de las organizaciones no depende uUnicamente
de las capacidades técnicas de las herramientas implementadas, sino también de la
disposicién de los trabajadores para incorporarlas dentro de sus actividades diarias.

Davis (1989), a través del Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (Technology Acceptance
Model, TAM), plantea que la adopcién de una tecnologia esta influenciada principalmente
por dos factores: la utilidad percibida y la facilidad de uso percibida. Mientras mayor sea la
percepcién de que una herramienta mejora el desempefio laboral y simplifica las tareas
cotidianas, mayor sera la probabilidad de aceptacién por parte de los usuarios.

Este modelo ha servido como base para numerosas investigaciones posteriores sobre
transformacion digital. Venkatesh et al. (2003), mediante la Teoria Unificada de Aceptacion y
Uso de la Tecnologia (UTAUT), complementan este enfoque sefialando que la adopcion
tecnologica también esta influenciada por factores como la influencia social, las condiciones
facilitadoras y las expectativas de desempeno. En consecuencia, la aceptacién de nuevas
herramientas no depende uUnicamente de sus caracteristicas técnicas, sino también del
entorno organizacional en el que son implementadas.

En el contexto actual de inteligencia artificial generativa, la adaptacion digital adquiere una
relevancia aun mayor. Segun un estudio realizado por McKinsey & Company (2023), las
organizaciones que obtienen mayores beneficios de la implementacion de IA son aquellas
que combinan la adopcién tecnolégica con procesos estructurados de capacitacion,
acompafamiento y gestion del cambio. Los resultados muestran que la resistencia inicial de
los trabajadores disminuye significativamente cuando las herramientas son percibidas como
mecanismos de apoyo que facilitan el trabajo diario, en lugar de representar una amenaza
para sus funciones.

Por otra parte, investigaciones recientes desarrolladas por Brynjolfsson, Li y Raymond
(2023) evidencian que la inteligencia artificial puede actuar como un acelerador del
aprendizaje organizacional, permitiendo que trabajadores con menor experiencia accedan
rapidamente a conocimientos y practicas que anteriormente dependian exclusivamente de
la experiencia acumulada de los colaboradores mas expertos. Este fendmeno contribuye a
reducir brechas de desempenio y facilita la integracion de nuevos trabajadores dentro de las
organizaciones.

No obstante, la literatura también identifica desafios asociados a la adaptacién tecnoldgica.
Tarafdar et al. (2007) introducen el concepto de technostress para describir el estrés



generado por la incorporacién constante de nuevas tecnologias, situacién que puede afectar
la productividad y generar resistencia al cambio. Este fendmeno se vuelve particularmente
relevante en organizaciones que operan en entornos digitales altamente dinamicos, donde
los trabajadores deben adaptarse continuamente a nuevas plataformas, procesos y
herramientas de trabajo.

De forma complementaria, el informe Future of Jobs Report del Foro Econdmico Mundial
(2025) senala que una de las principales competencias requeridas en los proximos afos
sera la alfabetizacion tecnolégica y la capacidad de trabajar colaborativamente con sistemas
de inteligencia artificial. El estudio concluye que el éxito de las organizaciones no dependera
exclusivamente de la adopcion de tecnologias avanzadas, sino de la capacidad de sus
trabajadores para integrarlas efectivamente en sus actividades cotidianas.

Por esta razon, las organizaciones que implementan inteligencia artificial deben acompanar
estos procesos con estrategias de capacitacién, comunicacion y gestién del cambio que
faciliten la adopcion efectiva de las nuevas herramientas. La evidencia disponible sugiere
que los mayores beneficios de la inteligencia artificial se obtienen cuando existe una
relacion complementaria entre la tecnologia y las capacidades humanas, permitiendo que
los trabajadores aumenten su productividad, mejoren la calidad de sus decisiones y generen
mayor valor para la organizacion.

h) Beneficios econémicos de la implementacién de Inteligencia Artificial Generativa.

Desde una perspectiva econdmica, la implementacion de Inteligencia Artificial Generativa
permite generar eficiencias operacionales mediante la reduccion de costos, optimizacion de
recursos y aumento de la capacidad productiva.

Segun McKinsey Global Institute (2023), la adopcion de tecnologias de IA generativa puede
incrementar significativamente la productividad de los trabajadores del conocimiento al
automatizar actividades repetitivas y reducir tiempos dedicados a tareas administrativas.

En areas de atencion al cliente, los beneficios econémicos suelen manifestarse mediante la
disminucion de tiempos de respuesta, reduccion de derivaciones innecesarias, aumento de
la capacidad de atencién simultanea y mejor utilizacion de los recursos humanos
disponibles.

Asimismo, la automatizacion parcial de procesos permite que los trabajadores concentren
sus esfuerzos en actividades de mayor complejidad y valor agregado, aumentando la
eficiencia global de la operacién. Como consecuencia, las organizaciones pueden absorber
mayores volumenes de demanda sin incrementar proporcionalmente su estructura de
costos, mejorando indicadores de rentabilidad y escalabilidad.

En este contexto, la evaluacién de variables como ahorro de tiempo, porcentaje de
automatizacion, productividad operativa y retorno sobre la inversiéon (ROI) resulta
fundamental para determinar el impacto econdmico real de la implementaciéon de
inteligencia artificial dentro de las organizaciones.



5.2 Descripcion del Sujeto de Estudio.

El sujeto de estudio de la presente investigacidon corresponde al area de Asistencia de Buk
en Chile, unidad responsable de gestionar y resolver las consultas técnicas, funcionales y
operativas que realizan los clientes respecto al uso de la plataforma. Esta area constituye
uno de los principales puntos de contacto entre la organizacion y sus usuarios,
desempefando un rol fundamental en la experiencia del cliente y en la continuidad
operativa de los servicios ofrecidos por la empresa.

Desde una perspectiva metodoldgica, la investigacion se centra en el analisis de los
procesos de atencion y en los indicadores operacionales generados por dichos procesos.
Por lo tanto, la unidad de analisis corresponde a las conversaciones o tickets registrados en
Zendesk y almacenados posteriormente en Google BigQuery, permitiendo evaluar el
impacto de la implementacion de Inteligencia Artificial Generativa sobre variables de
desempefo como Customer Satisfaction (CSAT), tiempo promedio de respuesta, porcentaje
de resolucion automatizada y derivacion a agentes humanos.

La estructura operativa del area de Asistencia se encuentra organizada en distintos niveles
de atencién, cada uno con responsabilidades especificas dentro del proceso de resolucion
de consultas.

1. Analista (Nivel 1y 2)

Los analistas que reciben casos nivel 1, son el primer punto de contacto con el cliente y el
motor operativo del area. Su funcién ha evolucionado de ser un recolector de datos a
convertirse en un validador técnico apoyado por la tecnologia. El cual tiene como principal
objetivo atender flujos de asistencia que requieren consultas normativas o técnicas sobre la
plataforma Buk a través del chat, el cual es utilizado como primer medio de contacto, el cual
debe tener una respuesta mas inmediata a través de la interaccion en tiempo real entre un
ejecutivo y el cliente. Al ser la primera respuesta de cara al cliente, muchas veces es quien
mas enfrenta la mayor carga cognitiva debido al volumen de solicitudes y la necesidad de
mantenerse actualizado frente a los cambios constantes de la plataforma. Por otra parte los
casos nivel 2, pertenecen a aquellos cuya complejidad excede las capacidades de
resolucion inmediata del Nivel 1. Su funcién consiste en realizar analisis mas profundos de
incidencias técnicas o funcionales que requieren investigacién adicional, validaciones
especificas o coordinacion con otras areas de la organizacion. En este tipo de casos el chat
se pasa a correo 0 a Batman (soporte técnico).

Cuando una consulta requiere intervencion especializada, el Analista con casos Nivel 2 es
responsable de recopilar antecedentes y realizar diagnésticos mas detallados.

2. Senior (SR)

Actua como un nivel intermedio de alta competencia técnica que gestiona tareas de mayor
volumen o impacto administrativo que el analista tradicional no debe absorber para no
afectar los tiempos de respuesta del chat. El medio de interaccion con el cliente se realiza a



través de correo y teléfono. Su principal funcion es validar casos criticos, como el envio de
histéricos de tarjetas en situaciones de fiscalizacion, y actia como filtro antes de escalar un
problema al equipo de ingenieria (Batman).

3. Especialista (ON y OFF / Nivel 3)

Es el cargo con el mayor grado de especializacion técnica y funcional. Se encarga de los
casos que requieren una inmersidn profunda o gestiones que estan fuera del alcance del
soporte en tiempo real a través de un chat. Su principal medio de atencion es por medio de
instancias previamente coordinadas con el cliente, dentro de este cargo existe dos
categorias, especialista ON que se encarga de agendar reuniones para aquellos casos mas
criticos pero que se les puede otorgar una solucion rapida y por otra parte estan los
especialistas OFF los cuales agendan reuniones con los clientes que se encuentran mas
criticos o se trata de una consulta o fallo técnico de la plataforma, por lo que toma mayor
tiempo su resolucion. Su objetivo es mas bien estratégico, realizando sesiones de dudas
(Q&A) para clientes que reactivan modulos tras periodos de inactividad y gestiona
integraciones complejas que requieren acceso a configuraciones criticas del sistema.

Contexto Operacional del Area:

El area de Asistencia procesa mensualmente entre 6.000 y 9.000 conversaciones a través
del canal de chat, de las cuales se encargan 16 analistas actualmente convirtiéndose en
uno de los procesos operacionales mas relevantes dentro de la organizacion. La creciente
demanda de atencién, junto con la necesidad de mantener altos estandares de calidad y
satisfaccién del cliente, ha impulsado la incorporacion de herramientas de Inteligencia
Artificial Generativa como mecanismo de apoyo para aumentar la capacidad operativa y
mejorar la eficiencia de los procesos.

En consecuencia, la presente investigacion busca analizar como la implementacion de la
herramienta Decagon influye en el desempefio operativo del area, considerando la
inteligencia artificial como un complemento estratégico del trabajo humano y no como un
sustituto de las capacidades de los trabajadores.

5.2.1 Flujo Operacional de Atencion mediante Zendesk y Decagon.

El proceso de atencién del area de Asistencia de Buk se desarrolla principalmente a través
de la plataforma Zendesk, sistema encargado de gestionar las interacciones entre los
clientes y los equipos de soporte.

Cuando un cliente ingresa una consulta mediante el chat de ayuda disponible en la
plataforma, desde enero del presente ano, la conversacion es recibida inicialmente por
Decagon, solucién de Inteligencia Artificial Generativa integrada a Zendesk.

En esta primera etapa, Decagon analiza el contenido de la consulta utilizando informacién
proveniente de la base de conocimientos de Buk, procedimientos internos, documentacion



técnica e historial de conversaciones previas. A partir de este analisis, la herramienta intenta
identificar la intencion del cliente y determinar si cuenta con informacién suficiente para
resolver el requerimiento de manera auténoma.

Si la consulta corresponde a preguntas frecuentes, procedimientos estandarizados o
situaciones previamente documentadas, Decagon genera una respuesta automatica y
entrega la solucion directamente al cliente. En estos casos, la conversacion queda
completamente resuelta sin intervencion humana. Por el contrario, cuando la herramienta
detecta consultas de mayor complejidad, requerimientos especificos del cliente, el cliente
solicita a un agente o situaciones que requieren validaciones adicionales, la conversacién
es derivada automaticamente a un Analista.

Una vez recibida la conversacion, el analista dispone de diversas herramientas de apoyo
proporcionadas por Decagon. Entre ellas se encuentran resumenes automaticos del
contexto de la conversacién, sugerencias de respuesta en tiempo real, identificaciéon del
perfil comunicacional del cliente y acceso inmediato a informacion relevante de la base de
conocimientos.

Si el analista logra resolver la consulta durante la interaccion por chat, el caso se cierra en
este nivel. Sin embargo, cuando el requerimiento involucra problemas técnicos mas
complejos o requiere intervencién especializada sobre la plataforma, el caso es escalado
hacia Senior o hacia el equipo técnico denominado Batman, encargado de realizar
investigaciones técnicas y entregar una solucion definitiva.

Finalmente, una vez implementada la solucidn o entregada la respuesta correspondiente, el
caso es cerrado y el cliente puede evaluar la atencién recibida mediante encuestas de
satisfaccion (CSAT), informaciéon que posteriormente es utilizada para medir la calidad del
servicio y el desempeno operacional del area.



5.3 Marco teorico del estado del arte.

a) Teoria del capital humano.

La teoria del capital humano constituye uno de los principales fundamentos para
comprender como las organizaciones generan ventajas competitivas a partir del
conocimiento, las habilidades y las competencias de sus trabajadores. Su principal
exponente, Gary Becker (1964), plantea que las personas poseen capacidades productivas
que pueden desarrollarse mediante la educacion, la capacitacion y la experiencia,
generando retornos econdmicos tanto para los individuos como para las organizaciones.

Desde esta perspectiva, el conocimiento acumulado por los trabajadores puede ser
considerado un activo estratégico capaz de incrementar la productividad y mejorar el
desempefo organizacional. Becker sostiene que las inversiones realizadas en formacion y
desarrollo no constituyen un gasto, sino una inversién destinada a aumentar la capacidad
productiva futura de la organizacion.

Complementariamente, Theodore Schultz (1961) argumenta que gran parte del crecimiento
econémico moderno puede explicarse por la acumulacion de conocimiento y habilidades
dentro de las organizaciones. Segun este autor, el desarrollo tecnologico solo genera valor
cuando las personas poseen las capacidades necesarias para utilizarlo eficientemente.

En el contexto actual de transformacién digital, la implementacion de herramientas de
Inteligencia Artificial Generativa puede entenderse como una extensién del capital humano,
ya que permite potenciar las capacidades cognitivas de los trabajadores mediante acceso
inmediato a informacién, automatizacién de tareas rutinarias y apoyo en la toma de
decisiones.

Esta vision es respaldada por Brynjolfsson y McAfee (2014), quienes sostienen que las
tecnologias digitales mas exitosas son aquellas que complementan las capacidades
humanas en lugar de reemplazarlas completamente. Los autores denominan este fendmeno
como "innovacion complementaria”, donde la tecnologia amplifica las capacidades de los
trabajadores permitiéndoles concentrarse en actividades de mayor valor agregado.

En el caso especifico de Buk, la incorporacion de herramientas como Decagon permite que
los analistas tengan acceso inmediato a informacion contextualizada, sugerencias de
respuesta y antecedentes histéricos de los clientes, facilitando la resolucién de consultas y
mejorando la productividad individual. Bajo esta perspectiva, la inteligencia artificial no
sustituye el conocimiento del trabajador, sino que actia como un mecanismo de
fortalecimiento del capital humano organizacional.

b) Teoria de la productividad y eficiencia operacional.

La productividad constituye uno de los conceptos centrales dentro de la administracién y la
economia, ya que permite evaluar la capacidad de una organizacion para transformar
recursos en resultados.



Segun Peter Drucker (1999), la productividad del trabajo del conocimiento representa uno
de los mayores desafios de las organizaciones contemporaneas. A diferencia de los
procesos industriales tradicionales, donde la productividad puede medirse mediante
unidades fisicas producidas, en los servicios basados en conocimiento la productividad esta
asociada a la calidad, velocidad y efectividad con que los trabajadores resuelven problemas
complejos.

En organizaciones tecnolégicas como Buk, la productividad se relaciona directamente con la
capacidad de los equipos de soporte para atender consultas, resolver incidencias y
satisfacer las necesidades de los clientes en el menor tiempo posible y con el menor
consumo de recursos.

Por otra parte, Slack, Brandon-Jones y Johnston (2022) definen la eficiencia operacional
como la capacidad de una organizacion para utilizar sus recursos de manera Optima,
minimizando desperdicios y maximizando la generacién de valor para el cliente.

Desde esta perspectiva, la implementacion de Inteligencia Artificial Generativa puede
contribuir significativamente a la eficiencia operacional al reducir actividades repetitivas,
disminuir tiempos de busqueda de informacidon y optimizar la asignaciéon de recursos
humanos.

En la presente investigacion, la eficiencia operacional sera evaluada mediante indicadores
tales como:

Tiempo promedio de la primera respuesta.
Porcentaje de resolucion automatizada.
Porcentaje de derivacién a agentes humanos.
Volumen de conversaciones gestionadas.
Nivel de satisfaccion de clientes (CSAT).

Estos indicadores permitiran determinar si la implementacién de Decagon genera mejoras
significativas en la capacidad operativa del area de Asistencia de Buk.

c) Gestion del conocimiento internacional.

La gestion del conocimiento constituye uno de los elementos mas relevantes para las
organizaciones basadas en servicios digitales, debido a que gran parte de su valor depende
de la capacidad para generar, almacenar, transferir y utilizar conocimiento de manera
eficiente.

Segun Ikujiro Nonaka y Hirotaka Takeuchi (1995), el conocimiento organizacional puede
clasificarse en dos categorias principales:

Conocimiento tacito:Corresponde al conocimiento adquirido mediante la experiencia
personal y que resulta dificil de documentar o transferir formalmente.



Por ejemplo:Experiencia de analistas senior- Buenas practicas adquiridas con el tiempo-
Estrategias para resolver casos complejos y conocimiento explicito.

Corresponde al conocimiento que puede documentarse, almacenarse y compartirse
mediante procedimientos, manuales, bases de conocimiento o sistemas de informacién.

Por ejemplo: Manuales de Zendesk- Procedimientos internos- Documentacion técnica y
Bases de conocimiento utilizadas por Decagon.

Los autores sostienen que las organizaciones mas exitosas son aquellas capaces de
transformar conocimiento tacito en conocimiento explicito mediante procesos sistematicos
de documentacion y aprendizaje organizacional.

Complementariamente, Davenport y Prusak (1998) sefalan que el conocimiento solo
genera valor cuando se encuentra disponible para quienes lo necesitan en el momento
oportuno. Una organizacion puede poseer grandes volumenes de informacion, pero si esta
no se encuentra actualizada o accesible, su utilidad disminuye considerablemente.

Este enfoque resulta especialmente relevante para la presente investigacion, debido a que
el desempefo de Decagon depende directamente de la calidad y actualizacién de las bases
de conocimiento que utiliza para generar respuestas.

Por consiguiente, la implementacion exitosa de Inteligencia Artificial Generativa requiere
una adecuada estrategia de gestion del conocimiento que garantice la actualizacion
permanente de la informacion utilizada por la herramienta.

d) Calidad de servicio y satisfaccién del cliente.

La satisfaccion del cliente constituye uno de los principales indicadores utilizados para
evaluar la calidad de los servicios entregados por una organizacion.

Segun Philip Kotler y Kevin Keller (2022), la satisfaccion corresponde al nivel de
conformidad que experimenta un cliente al comparar sus expectativas previas con el
desempefio percibido del servicio recibido.

Cuando el desempefio supera las expectativas, el cliente experimenta satisfaccion; cuando
se encuentra por debajo de ellas, surge la insatisfaccion.

Uno de los modelos mas reconocidos para evaluar calidad de servicio es SERVQUAL,
desarrollado por A. Parasuraman, Valarie Zeithaml y Leonard Berry (1988).

Este modelo establece que la percepcion de calidad depende de factores como:
-Capacidad de respuesta.

-Confiabilidad.

-Empatia.

-Seguridad.

-Elementos tangibles.



En entornos digitales, la rapidez de respuesta se ha convertido en uno de los factores mas
relevantes para la satisfaccion del cliente.Por esta razén, muchas organizaciones utilizan el
indicador Customer Satisfaction Score (CSAT), el cual permite medir de forma directa la
percepcion de satisfaccion posterior a una interaccion especifica.

En el presente estudio, el CSAT constituye una de las variables dependientes mas
relevantes, ya que permitird evaluar si la implementacion de Decagon contribuye a mejorar
la experiencia de los clientes atendidos por el area de Asistencia de Buk.



6. PROPUESTA METODOLOGICA

La presente investigacion adopta un enfoque cuantitativo con un disefio de alcance
explicativo y correlacional, utilizando una metodologia cuasi-experimental de tipo
longitudinal. El objetivo principal consiste en evaluar el impacto econémico y operacional de
la implementacion de Inteligencia Artificial Generativa en el area de Asistencia de Buk,
mediante el analisis de datos histéricos obtenidos desde Google BigQuery y Zendesk.

La investigacion busca determinar si la incorporacion de la herramienta Decagon ha
generado mejoras significativas en indicadores de eficiencia operacional y experiencia del
cliente, permitiendo cuantificar los beneficios asociados a la automatizacién parcial de los
procesos de atencion.

6.1 Diseino de la Investigacién

Se utilizara un disefio de Series Cronologicas Interrumpidas, metodologia ampliamente
utilizada para evaluar el efecto de una intervencion cuando no es posible asignar
aleatoriamente grupos de tratamiento y control.

La intervencion analizada corresponde a la implementacion de la herramienta de
Inteligencia Artificial Generativa Decagon dentro del area de Asistencia de Buk.

El disefio permitira comparar el comportamiento de los principales indicadores
operacionales antes y después de la implementacion de la herramienta, utilizando
informacién historica proveniente de la operacién real de la organizacion.

De esta manera se analizaran las tendencias observadas en dos periodos:

e Periodo Pre-Implementacion.
e Periodo Post-Implementacion.

La comparacion permitird identificar cambios atribuibles a la incorporacién de la inteligencia
artificial dentro del proceso de atencién al cliente.

6.2 Extracciéon y Procesamiento de Datos

La investigacion utilizara informacion almacenada en Google BigQuery, plataforma que
centraliza los registros histéricos de atencién provenientes de Zendesk y otros sistemas
corporativos utilizados por Buk.

El uso de BigQuery permite trabajar con el universo de datos disponibles, eliminando la
necesidad de realizar muestreos manuales y aumentando la confiabilidad de los resultados
obtenidos.

Fuentes de datos
Las principales fuentes de informacion corresponden a:

e Registros histéricos de conversaciones gestionadas mediante Zendesk.



Métricas operacionales almacenadas en BigQuery.
Registros de interaccidn gestionados por Decagon.
Indicadores de satisfaccion de clientes (CSAT).
Registros de derivaciéon hacia agentes humanos.

Proceso ETL (Extract, Transform and Load)
Para el tratamiento de los datos se desarrollaran consultas SQL orientadas a:

Extraer informacion relevante desde BigQuery.

Limpiar registros incompletos o inconsistentes.
Estandarizar formatos de fecha y métricas operacionales.
Consolidar la informacién en bases analiticas.

Construir indicadores comparables entre periodos.

Posteriormente, los datos seran agrupados y analizados a nivel mensual para facilitar la
comparacion temporal de los resultados.

6.3 Operacionalizacion de Variables

Variable Independiente:
Implementacién de Inteligencia Artificial Generativa (Decagon)

Corresponde a la incorporacion de la herramienta Decagon como canal de atencion
automatizada y apoyo a los procesos de asistencia.

La variable sera representada mediante un punto de intervencion temporal que divide la
informacioén en:

e Periodo previo a la implementacion.
e Periodo posterior a la implementacion.

Variables Dependientes:
Customer Satisfaction Score (CSAT)

Indicador utilizado para medir el nivel de satisfacciéon de los clientes posterior a una
interaccion con el area de Asistencia, la cual se determina a partir de una encuesta que se
le entrega al cliente posterior a su atencion en donde podra calificar esta misma en una
escala del 1 al 5, donde 1 representa una atencién nada conforme y 5 una atencién muy
conforme. Dentro de esta encuesta se abordan 3 items.

-El tiempo de resolucion fue agil.
-El agente entreg6 solucion a la consulta de forma clara y paciente.

-Me siento satisfecho con la solucién entregada.



A partir de esta informacion se calculara el promedio de CSAT para los respectivos meses a
analizar.

Tiempo Promedio de Respuesta

Corresponde al tiempo promedio transcurrido entre el ingreso de una consulta y la primera
respuesta entregada al cliente, el cual la organizacién tiene como objetivo que este
indicador sea menor a 60 segundos. La disminucién de este indicador representa una
mejora en la eficiencia operacional del servicio.

Porcentaje de Resolucién Automatizada

Corresponde al porcentaje de conversaciones resueltas completamente por Decagon sin
requerir intervencién humana. Este indicador permitira medir el nivel de autonomia
alcanzado por la herramienta.

Porcentaje de Derivacion a Agentes Humanos

Corresponde al porcentaje de conversaciones que requieren ser transferidas desde
Decagon hacia un analista de Asistencia. Una disminucion de este indicador refleja una
mayor capacidad resolutiva de la inteligencia artificial.

Volumen de Conversaciones Gestionadas

Corresponde al numero total de interacciones atendidas durante cada periodo analizado,
desde el periodo pre IA contemplado por los meses de Septiembre, Octubre, Noviembre y
Diciembre y el periodo post IA que corresponde a los meses de Enero, Febrero, Marzo y
Abril. Este indicador permitira evaluar la capacidad de absorcion de demanda de la
operacion.

6.4 Hipotesis de Investigacion

Hipotesis General

La implementacion de Inteligencia Artificial Generativa mediante la herramienta Decagon
genera mejoras significativas en la eficiencia operacional y experiencia del cliente dentro del
area de Asistencia de Buk.

6.5 Fases del Procedimiento Metodolégico

Con el propésito de responder a la pregunta de investigacion y contrastar la hipotesis
planteada, el procedimiento metodoldgico se estructurd en cuatro fases consecutivas. Cada
una de ellas permitié avanzar desde la obtencién de los datos hasta la evaluacién del
impacto de la Inteligencia Artificial Generativa sobre la productividad del area de Asistencia
de Buk.

Fase 1: Construccion de la linea base



La primera fase consistio en la construccién de una linea base operacional utilizando
informacion histérica correspondiente al periodo previo a la implementacién de la
herramienta de Inteligencia Artificial Generativa Decagon. Para ello, se extrajeron desde
Google BigQuery los registros historicos asociados a la operacion del area de Asistencia,
considerando exclusivamente conversaciones correspondientes al soporte técnico de Buk
Chile.

Una vez obtenida la informacién, se realizé un proceso de depuracion y validacion de los
datos con el fin de eliminar registros incompletos o inconsistentes que pudieran afectar el
analisis posterior. Posteriormente, se calcularon los principales estadisticos descriptivos
para cada uno de los indicadores definidos en la investigacion, tales como promedios,
medianas, desviaciones estandar, valores maximos y minimos, asi como la evolucién
mensual de cada variable.

La construccidon de esta linea base permitid establecer el comportamiento normal de la
operacién antes de la incorporacién de Decagon, constituyendo el punto de referencia sobre
el cual posteriormente se evalué el efecto de la intervencién tecnoldgica.

Fase 2: Obtencion de resultados posteriores a la implementacion

La segunda fase contempld la extraccion de los registros correspondientes al periodo
posterior a la implementacion de Decagon en el area de Asistencia. Al igual que en la fase
anterior, la informacion fue obtenida directamente desde Google BigQuery mediante
consultas SQL disenadas especificamente para recuperar los indicadores operacionales
definidos en la investigacion.

En esta etapa se calcularon nuevamente las métricas de Customer Satisfaction (CSAT),
tiempo promedio de respuesta, porcentaje de resolucion automatizada, porcentaje de
derivacion hacia agentes humanos y volumen de conversaciones atendidas, utilizando
exactamente los mismos criterios metodolégicos empleados durante la construccion de la
linea base.

La utilizacion de una misma metodologia de extraccién y procesamiento permitié garantizar
la comparabilidad entre ambos periodos y reducir posibles sesgos asociados a diferencias
en la forma de calcular los indicadores.

Fase 3: Comparacion y analisis de indicadores

Una vez consolidados ambos conjuntos de datos, se desarrollé un analisis comparativo
entre el periodo previo y posterior a la implementacion de la inteligencia artificial. El objetivo
de esta fase fue identificar las variaciones experimentadas por cada uno de los indicadores
y determinar si dichas diferencias evidenciaban mejoras en la productividad operacional y
en la experiencia de los clientes.

Para ello, se analizaron las tendencias mensuales, las variaciones absolutas y porcentuales,
asi como la evolucién de los principales indicadores de desempefo. Particularmente, se



evalu6 el comportamiento del Customer Satisfaction Score (CSAT), el tiempo promedio de
respuesta, el porcentaje de conversaciones resueltas automaticamente por Decagon, el
porcentaje de derivaciones hacia agentes humanos y el crecimiento del volumen total de
conversaciones gestionadas.

Esta fase permite interpretar los resultados obtenidos considerando el contexto operacional
de Buk, incluyendo el crecimiento sostenido de trabajadores administrados por la plataforma
y el incremento natural en la demanda de atencion que experimentd el area durante el
periodo analizado.

Fase 4: Evaluacién estadistica e interpretacion de resultados

La ultima fase estuvo orientada a validar los resultados obtenidos mediante herramientas de
analisis estadistico descriptivo e inferencial. En primer lugar, se utilizaron medidas de
tendencia central y dispersion para caracterizar el comportamiento de cada indicador
durante ambos periodos de estudio.

Posteriormente, dependiendo de la naturaleza y distribucién de los datos, se consideré la
aplicacion de pruebas estadisticas de comparacion de medias y analisis de tendencias con
el propédsito de determinar si las diferencias observadas podian atribuirse a la
implementacion de la Inteligencia Artificial Generativa y no unicamente a variaciones
propias de la operacion.

Finalmente, los resultados fueron interpretados a la luz del marco tedrico y del estado del
arte revisado en la investigacion, permitiendo evaluar si la incorporacién de Decagon
contribuyd efectivamente a mejorar la productividad del capital humano, optimizar la
eficiencia operacional y fortalecer la experiencia del cliente dentro del area de Asistencia de
Buk.

6.6 Validez y Confiabilidad

La confiabilidad del estudio se sustenta en la utilizacion de datos primarios provenientes
directamente de los sistemas operacionales de la organizacion.

Los registros almacenados en BigQuery y Zendesk son generados automaticamente
durante la operacion diaria, reduciendo la posibilidad de sesgos asociados a la intervencion
humana.

Por otra parte, la validez interna se fortalecera mediante la comparacion de periodos
equivalentes y el control de factores externos que puedan influir en los resultados, tales
como cambios operativos relevantes, modificaciones en los procesos de atencién o eventos
extraordinarios que afecten el comportamiento de los clientes.

6.7 Modelo de Evaluacion Econdmica

Con el propésito de complementar el andlisis operacional, la presente investigacion
incorpora un modelo de evaluacion econdomica orientado a cuantificar los beneficios



generados por la implementacion de Inteligencia Artificial Generativa en el area de
Asistencia de Buk. Este modelo busca traducir las mejoras observadas en los indicadores
operacionales a un impacto econémico concreto para la organizacién, permitiendo evaluar
el aporte de la herramienta Decagon desde una perspectiva financiera.

La evaluacion considera que los beneficios derivados de la implementacion de inteligencia
artificial no se limitan Unicamente a la reduccién de tiempos de atencion, sino que también
incluyen una mayor capacidad de absorcién de demanda, una disminucion de la carga
operativa sobre los analistas, una mejor utilizaciéon del capital humano y una mayor
escalabilidad del servicio sin incrementar proporcionalmente la dotacion de personal.

Para ello, se analizaran los principales indicadores obtenidos durante la investigacién, entre
ellos:

-Tiempo promedio de primera respuesta.

-Porcentaje de resolucién automatizada mediante Decagon.
-Porcentaje de derivacién hacia agentes humanos.
-Customer Satisfaction Score (CSAT).

-Volumen mensual de conversaciones atendidas.
-Crecimiento de la demanda de atencion.

A partir de estos indicadores se estimaran distintas variables econdémicas que permitan
dimensionar el valor generado por la implementacién de la herramienta.

En primer lugar, se calculara el tiempo promedio ahorrado por conversacién producto de la
asistencia proporcionada por Decagon a los analistas durante la atencién. Esta estimacion
permitira cuantificar la cantidad de minutos y horas laborales liberadas mensualmente
gracias a la reduccion en los tiempos de respuesta.

Posteriormente, se estimarda la capacidad operativa adicional generada por la
automatizacion parcial de conversaciones. Considerando que aproximadamente un 26% de
los chats son resueltos directamente por la inteligencia artificial, sera posible determinar
cuantas atenciones dejan de ser gestionadas por analistas humanos y cual seria el
equivalente en carga laboral liberada.

Asimismo, se evaluara el impacto asociado a la disminucién de derivaciones hacia agentes
humanos. Una mayor capacidad resolutiva por parte de Decagon implica una reduccion en
la utilizacion de recursos especializados, permitiendo que estos concentren su trabajo en
casos de mayor complejidad y valor agregado.

Como complemento, se analizara el crecimiento del volumen de conversaciones
gestionadas durante el periodo de estudio. Este indicador permitira evaluar si la
organizacion logré absorber el incremento en la demanda sin aumentar proporcionalmente
la dotacidon de trabajadores, constituyendo uno de los principales beneficios econémicos
asociados a la escalabilidad operacional.



Una vez cuantificados estos beneficios, se estimara el ahorro econdmico potencial derivado
de la implementacion de la herramienta. Para ello, el tiempo liberado sera valorizado
utilizando el costo promedio por hora de un analista del area de Asistencia, permitiendo
aproximar el costo operacional evitado gracias a la automatizacion y al apoyo entregado por
la inteligencia artificial.

Finalmente, los beneficios econdmicos estimados seran contrastados con los costos
asociados a la implementacion y operacion de Decagon, considerando aspectos como
licenciamiento, mantenimiento de la plataforma y costos asociados a la administracién de la
solucién. A partir de esta comparacion se evaluara el aporte econdmico de la herramienta y
su contribucién a la generacion de valor para la organizacion.

Si bien el estudio no pretende desarrollar una evaluacién financiera exhaustiva del proyecto,
este modelo permitira aproximar el impacto econémico de la Inteligencia Artificial Generativa
sobre la productividad del capital humano, proporcionando evidencia que apoye futuras
decisiones relacionadas con inversiones en tecnologias de automatizacion dentro de
empresas del sector Software as a Service (SaaS).



7. APLICACION METODOLOGICA

7.1 Construccion de la Linea Base

La aplicacién metodoldgica se inicia con la construccion de una linea base operacional
elaborada a partir de registros histéricos almacenados en Google BigQuery, repositorio
corporativo que centraliza la informacién proveniente de Zendesk y de las herramientas de
inteligencia artificial utilizadas por Buk.

La linea base tiene como finalidad establecer el comportamiento normal de la operacion
antes de la incorporacion de la Inteligencia Artificial Generativa, constituyendo un punto de
referencia que permita identificar de manera objetiva los cambios producidos tras la
implementacién de Decagon.

Para ello se selecciond un periodo de cuatro meses previos a la implementacion
(septiembre a diciembre de 2025), ya que representa un comportamiento estable de la
operacion, sin intervenciones relevantes que pudieran alterar los indicadores analizados. La
utilizacion de varios meses consecutivos permite reducir el efecto de variaciones puntuales
propias de determinados dias o semanas y obtener un promedio representativo del
funcionamiento habitual del area.

Los indicadores incluidos en la linea base fueron seleccionados por su capacidad para
reflejar simultdneamente la eficiencia operacional, la productividad del equipo de asistencia
y la percepcion del cliente respecto del servicio recibido. En conjunto, estos indicadores
permiten evaluar no solo la velocidad de atencidn, sino también la calidad del servicio
entregado y la capacidad operativa de la organizacion.

El analisis considera el universo completo de conversaciones registradas en el area de
Asistencia de Buk Chile, evitando el uso de muestras y eliminando posibles sesgos de
seleccion. Durante el periodo analizado se registré un volumen mensual que fluctua entre
6.000 y 9.000 conversaciones, cifra que proporciona una base suficientemente robusta para
evaluar tendencias y realizar comparaciones entre periodos.

7.2 Extraccion y Procesamiento de Datos en BigQuery

La informacion utilizada en el estudio sera obtenida mediante consultas SQL desarrolladas
en Google BigQuery, utilizando los registros operacionales generados por la plataforma
Zendesk tras la implementacién de la herramienta de Inteligencia Artificial Generativa
Decagon. La utilizacion de BigQuery permitid acceder directamente al Data Warehouse
corporativo de Buk, garantizando el uso de informacion integra, actualizada y proveniente
de la operacion real del area de Asistencia. El proceso de preparacién de los datos
contempld las etapas de extraccion, depuracion, transformacion y consolidacion de la
informacion (ETL), con el propdsito de asegurar que los datos utilizados en el analisis fueran
consistentes, comparables y representativos del comportamiento operacional durante el
periodo estudiado. Cada una de estas etapas resulté fundamental para minimizar errores de
procesamiento y garantizar la confiabilidad de los indicadores construidos.

En primer lugar, se desarrollaron consultas SQL orientadas a extraer exclusivamente las
conversaciones correspondientes al area de Asistencia de Buk Chile durante el periodo



analizado entre septiembre de 2025 y abril de 2026. La seleccion de este intervalo temporal
permitié6 disponer de informacion suficiente para comparar el comportamiento de la
operacion antes y después de la implementacion de Decagon, considerando tanto el
periodo previo como la etapa inicial de funcionamiento de la herramienta.

Posteriormente, se llevd a cabo un proceso de depuraciéon de la base de datos con el
objetivo de eliminar registros que pudieran afectar la calidad del analisis. En esta etapa se
identificaron y eliminaron conversaciones duplicadas, registros incompletos, datos
inconsistentes y observaciones que presentaban errores de captura o campos obligatorios
vacios. Este procedimiento permiti6 asegurar que cada conversacion considerada en el
estudio representara un caso valido y correctamente registrado dentro del sistema.

Una vez depurada la informacion, se procedio a la transformacién de las variables. Para ello
se homologaron los formatos de fecha y hora utilizados por las distintas tablas consultadas,
asegurando la correcta secuencia cronolégica de los eventos registrados. Asimismo, se
estandarizaron los nombres de las variables y se verifico la consistencia de los
identificadores de conversacion, permitiendo relacionar adecuadamente la informacion
proveniente de distintas fuentes dentro de BigQuery.

Como parte del proceso de transformacion también se construyeron las variables analiticas
utilizadas posteriormente en la investigacion. Entre ellas destacan la identificacion del canal
responsable de la resolucién de cada conversacion (Inteligencia Artificial o agente humano),
la clasificacion del resultado final de la atencién, la identificacion de derivaciones hacia
analistas y el célculo de indicadores operacionales asociados a tiempos de respuesta,
satisfaccion del cliente y porcentaje de automatizacion.

Posteriormente, los registros fueron consolidados a nivel mensual con el propdsito de
facilitar la comparacion temporal entre los distintos periodos analizados. Esta agregacion
permitié calcular promedios, porcentajes, frecuencias absolutas y otros indicadores
estadisticos necesarios para evaluar la evolucion del desempefo operacional luego de la
implementacion de la inteligencia artificial.

Las principales actividades desarrolladas durante el procesamiento de la informacién fueron
las siguientes:

e Extraccion de las conversaciones correspondientes exclusivamente al area de
Asistencia de Buk Chile.

Filtrado del periodo comprendido entre septiembre de 2025 y abril de 2026.
Eliminacion de registros duplicados.

Exclusién de conversaciones incompletas o con errores de captura.

Validacion de la integridad de los registros extraidos.

Homologacion de formatos de fecha y hora.

Estandarizacion de nombres y formatos de variables.

Identificacién del canal responsable de la resolucion (Decagon o agente humano).
Clasificacion de los tickets segun el resultado final de la atencion.

Calculo de indicadores operacionales y porcentuales.

Consolidacién mensual de la informacion para su andlisis comparativo.



Finalmente, una vez procesada y validada la informacion, los datos fueron exportados a
Microsoft Excel para la construccion de tablas y graficos de tendencia. La utilizacién de esta
herramienta permitié transformar los registros provenientes de BigQuery en visualizaciones
que facilitaron el analisis descriptivo, la comparacion entre periodos y la interpretaciéon de
los resultados obtenidos. Ademas, mediante el uso de féormulas fue posible calcular
indicadores porcentuales, variaciones mensuales y métricas de desempefo que no se
encontraban disponibles directamente en las consultas realizadas en BigQuery, permitiendo
desarrollar un analisis mas completo del impacto generado por la implementacion de
Decagon sobre la productividad y eficiencia del area de Asistencia.

7.3 Segmentacion Temporal del Estudio

Con el objetivo de evaluar el efecto de la implementacion de la herramienta de Inteligencia
Artificial Generativa Decagon sobre la productividad y eficiencia operacional del area de
Asistencia de Buk, la base de datos fue segmentada en dos periodos de andlisis claramente
diferenciados. Esta division temporal constituye uno de los elementos centrales de la
metodologia de investigacion, ya que permite comparar el comportamiento de los
principales indicadores antes y después de la intervencion tecnolégica utilizando
informacién proveniente de una misma operacién, bajo condiciones organizacionales
similares.

La segmentacion responde al disefio metodolégico de Series Cronoldgicas Interrumpidas,
ampliamente utilizado para evaluar el impacto de politicas, programas o nuevas tecnologias
cuando no es posible conformar grupos experimentales y grupos de control de manera
aleatoria. En este tipo de disefio, la propia organizacién actia como su grupo de
comparacion, utilizando el comportamiento histérico de sus indicadores como referencia
para identificar los cambios producidos después de la implementacion de una intervencion
especifica.

La principal ventaja de este enfoque radica en que permite analizar la evolucién de los
indicadores a lo largo del tiempo, identificando no solo diferencias entre dos momentos
especificos, sino también cambios en las tendencias, la velocidad de mejora y la estabilidad
de la operacién una vez incorporada la nueva tecnologia. De esta forma, es posible reducir
la influencia de variaciones puntuales o eventos aislados y atribuir con mayor fundamento
los cambios observados a la implementacién de Decagon.

Para el desarrollo de esta investigacion se definieron dos periodos de andlisis:
Periodo Pre-Implementacién (Pre-lA)

El periodo previo a la implementacién comprende los meses de septiembre, octubre,
noviembre y diciembre de 2025, etapa en la cual el proceso de atencion al cliente era
realizado exclusivamente por analistas humanos, sin la participacion de herramientas de
inteligencia artificial generativa en la resolucion de conversaciones. Durante este periodo, la
totalidad de las consultas recibidas por el area de Asistencia era derivada directamente a un
agente, quien debia analizar el caso, buscar la informacion correspondiente en los



manuales internos disponibles en Zendesk, interpretar la documentacion existente y
elaborar manualmente cada respuesta entregada al cliente. En consecuencia, la carga
operativa dependia completamente del capital humano y del conocimiento acumulado por
cada analista.

Este periodo constituye la linea base de la investigacion, ya que representa el
comportamiento operacional previo a la incorporacion de Decagon y permite establecer
valores de referencia para cada uno de los indicadores analizados, tales como el Customer
Satisfaction Score (CSAT), el tiempo promedio de primera respuesta, el porcentaje de
derivaciones a agentes humanos, el volumen mensual de conversaciones atendidas y la
capacidad operativa del area.

La utilizaciéon de cuatro meses consecutivos permite disminuir el efecto de fluctuaciones
puntuales asociadas a determinados dias, semanas o eventos especificos, proporcionando
una representaciéon mas estable y confiable del desempefno histérico de la organizacion
antes de la intervencion tecnoldgica.

Periodo Post-Implementacién (Post-lA)

El periodo posterior comprende los meses de enero, febrero, marzo y abril de 2026,
correspondientes a la etapa inicial de funcionamiento de Decagon como herramienta de
apoyo dentro del proceso de atencion al cliente. A partir de enero de 2026 comenzo la
incorporacién progresiva de la inteligencia artificial dentro del flujo operacional de
Asistencia. En esta nueva modalidad, las conversaciones ingresan inicialmente a Decagon,
quien analiza la consulta realizada por el cliente utilizando informacién proveniente de la
base de conocimientos de Buk, documentacion interna, historial de conversaciones y
distintos modelos de inteligencia artificial.

Cuando la consulta corresponde a procedimientos frecuentes o de baja complejidad, la
herramienta es capaz de entregar una solucién completamente automatizada sin requerir
intervencion humana. En cambio, cuando identifica casos de mayor complejidad,
requerimientos especificos del cliente o solicitudes que implican permisos especiales dentro
de la plataforma, la conversacion es derivada automaticamente hacia un analista humano,
quien continda la atencion utilizando el contexto previamente construido por la inteligencia
artificial.

Este periodo permite evaluar los primeros efectos generados por la incorporacion de la IA
sobre los procesos operacionales, analizando como evoluciona la productividad del equipo,
la velocidad de atencion, la satisfaccion de los clientes y la capacidad de absorcion de la
demanda durante la etapa inicial de adopcién tecnolégica.

Asimismo, el analisis del periodo posterior resulta especialmente relevante debido a que
coincide con un incremento en la cantidad de trabajadores administrados por Buk. Mientras
en septiembre de 2025 la plataforma gestionaba aproximadamente 700.000 trabajadores,
en abril de 2026 esta cifra superaba los 715.000 trabajadores. Este crecimiento implica un
aumento natural en la demanda de consultas hacia el area de Asistencia, generando un
escenario particularmente exigente para evaluar la capacidad de respuesta de la
organizacion.



En este contexto, si bien el volumen mensual de conversaciones aumentd
considerablemente durante el periodo analizado, la implementacion de Decagon permitio
absorber parte importante de dicho crecimiento mediante la automatizacion de consultas
frecuentes, evitando que el incremento de clientes y trabajadores administrados se tradujera
necesariamente en un aumento proporcional de la carga de trabajo para los analistas.

Comparabilidad entre ambos periodos

Con el propésito de asegurar la validez de la comparacion, ambos periodos fueron
construidos considerando intervalos temporales equivalentes de cuatro meses, permitiendo
minimizar posibles efectos derivados de diferencias estacionales o variaciones propias de la
operacion. Adicionalmente, durante el periodo de estudio no se produjeron modificaciones
estructurales significativas en la composicion del equipo de Asistencia ni cambios relevantes
en los procesos de atencién que pudieran explicar por si solos las variaciones observadas
en los indicadores analizados. En consecuencia, la implementaciéon de Decagon constituye
la principal intervencién organizacional incorporada entre ambos periodos, fortaleciendo la
capacidad del estudio para asociar los cambios observados con la utilizacién de inteligencia
artificial generativa.

Justificacion metodoldgica de la segmentacién

La segmentacion temporal adoptada permite evaluar la evolucion de los indicadores
operacionales desde una perspectiva longitudinal, observando no solo diferencias absolutas
entre ambos periodos, sino también la trayectoria de cada variable a lo largo del tiempo.

Este enfoque facilita el analisis de aspectos como:

La evolucién mensual del Customer Satisfaction Score (CSAT).
La reduccién progresiva del tiempo promedio de primera respuesta.
El crecimiento gradual del porcentaje de conversaciones resueltas por inteligencia
artificial.
La disminucion de derivaciones hacia agentes humanos.
La capacidad del area para absorber un mayor volumen de conversaciones sin
incrementar proporcionalmente la dotacion de personal.

e La adaptacion progresiva de los analistas al uso de herramientas de inteligencia
artificial como apoyo en la atencién.

En conjunto, esta segmentacién constituye la base metodolégica sobre la cual se desarrolla
el analisis comparativo presentado en los capitulos siguientes, permitiendo evaluar de
manera objetiva si la implementacion de Decagon generd mejoras significativas en la
productividad del capital humano, la eficiencia operacional y la experiencia del cliente dentro
del area de Asistencia de Buk.

Previo al desarrollo del analisis metodoldgico, resulta pertinente representar graficamente el
flujo operacional del proceso de atencion implementado en el area de Asistencia de Buk tras
la incorporacion de la herramienta de Inteligencia Artificial Generativa Decagon. Este
esquema permite comprender de manera integral el recorrido que sigue una consulta desde
que es iniciada por el cliente hasta su resolucion, identificando los distintos puntos de



decisién entre la atencion automatizada y la intervencién de un analista humano. La
comprension de este flujo es fundamental para interpretar posteriormente los indicadores
analizados en la investigacion, tales como el porcentaje de resolucién automatizada, las
derivaciones hacia agentes humanos, los tiempos de respuesta y el impacto de la
inteligencia artificial sobre la productividad operacional.

Mes Sept. Oct. Nov. Dic Ene. Feb. Mar. Abr.
Afio 2025 2025 2025 2025 2026 2026 2026 2026

Etapa PRE-IA PRE-IA PRE-IA PRE-IA POST-IA POST-A POST-IA POST-IA

Atencién 100% Atencién 100% Atencion 100% Atencion 100% Implementacién Implementacién Automatizacion Automatizacion

Caracteristica
humana humana humana humana Decagon Decagon creciente creciente

Descripcién Linea Base Linea Base Linea Base Linea Base

Fuente: Elaboracion Propia

7.4 Construccion de Indicadores de Desempeiio

Con el propésito de evaluar de manera objetiva el impacto de la implementacién de la
Inteligencia Artificial Generativa Decagon sobre la productividad del area de Asistencia de
Buk, se definieron una serie de indicadores clave de desempefio (Key Performance
Indicators, KPI), los cuales permiten medir tanto la eficiencia operacional como la calidad
del servicio entregado a los clientes.

La seleccion de estos indicadores responde a dos criterios principales. En primer lugar,
corresponden a metricas utilizadas de forma permanente por Buk para monitorear el
desempefio de su operacién de atencion al cliente, por lo que representan indicadores
estratégicos para la toma de decisiones organizacionales. En segundo lugar, son variables
que pueden ser obtenidas directamente desde los registros almacenados en Google
BigQuery, garantizando objetividad, trazabilidad y confiabilidad en la informacién analizada.

Cada uno de estos indicadores refleja una dimension distinta del desempefio
organizacional. Mientras algunos permiten evaluar la experiencia del cliente, otros miden la
eficiencia de los procesos internos y el grado de automatizacion alcanzado por la
implementacion de la inteligencia artificial. En conjunto, proporcionan una vision integral del
impacto generado por Decagon sobre la operacion diaria del area de Asistencia.

Los indicadores considerados en la investigacion corresponden a los siguientes:

Customer Satisfaction Score (CSAT)

El Customer Satisfaction Score (CSAT) constituye el principal indicador utilizado por Buk
para medir el nivel de satisfaccion de los clientes respecto de la atencién recibida durante
una interaccion con el area de Asistencia.

Una vez finalizada la conversacion, Zendesk envia automaticamente una encuesta de
satisfaccion al cliente, quien evalua distintos aspectos relacionados con la calidad del
servicio recibido mediante una escala de 1 a 5 puntos, donde:



1 = Muy insatisfecho.
2 = Insatisfecho.

3 = Neutral.

4 = Satisfecho.

5 = Muy satisfecho.

La evaluacién considera diversos aspectos de la experiencia de atencién, entre ellos:

-> Rapidez con que fue resuelta la consulta.

- Claridad de la informacion entregada.

=> Amabilidad y disposicién del agente durante la atencion.
- Capacidad para resolver el problema presentado.

El puntaje obtenido en cada encuesta es posteriormente consolidado para calcular el
promedio mensual de satisfaccion, expresandose tanto en una escala de 1 a 5 como en
porcentaje de satisfaccion.

Este indicador resulta especialmente relevante para la investigacién, ya que permite
determinar si la incorporacién de inteligencia artificial mantiene, mejora o deteriora la
percepcidon de calidad del servicio desde la perspectiva del cliente. Una mejora en el CSAT
evidenciaria que la automatizacion no solo incrementa la eficiencia operacional, sino que
también aporta valor a la experiencia de los usuarios.

T P lio de Pri R I

El tiempo promedio de respuesta representa el intervalo de tiempo transcurrido entre el
momento en que el cliente inicia una conversacion y la primera respuesta entregada por el
sistema de atencion.

Este indicador es uno de los principales parametros utilizados para evaluar la eficiencia
operacional de un servicio de atencion al cliente, debido a que refleja la rapidez con que la
organizacién responde a las solicitudes de sus usuarios.

En el contexto de Buk, este indicador adquiere especial relevancia tras la incorporacion de
Decagon, ya que la herramienta es capaz de generar automaticamente propuestas de
respuesta basadas en el historial del cliente, la documentacion interna y las bases de
conocimiento disponibles. El analista unicamente debe revisar la sugerencia, realizar las
modificaciones que estime pertinentes y aprobar su envio al cliente.

Gracias a este proceso, disminuye significativamente el tiempo destinado a buscar
informacion, interpretar documentacion o redactar respuestas manualmente, permitiendo
reducir los tiempos de atencion sin afectar la calidad del servicio.

Para efectos de esta investigacion, una disminucion del tiempo promedio de respuesta sera
interpretada como una mejora directa en la productividad operacional y en la capacidad de
respuesta del area de Asistencia.



Porcentaje de Resolucién por Inteligencia Artificial

Este indicador corresponde al porcentaje de conversaciones que fueron resueltas
completamente por Decagon sin requerir intervencién de un agente humano. Su calculo
considera todas aquellas conversaciones en las cuales la inteligencia artificial logro
responder satisfactoriamente la consulta del cliente utilizando la informacién disponible en la
base de conocimiento corporativa.

La resolucion automatizada suele producirse en consultas relacionadas con procedimientos
frecuentes o de baja complejidad, por ejemplo:

Cambio de correo electrénico.

Modificacion de roles o subroles de un trabajador.
Asignacion de turnos.

Modificacion de jornadas laborales.

Consultas generales sobre funcionalidades de la plataforma.

En estos casos, la inteligencia artificial identifica el tipo de requerimiento, consulta la
documentacion correspondiente y entrega una respuesta inmediata al cliente.

Por el contrario, cuando identifica solicitudes de mayor complejidad, como la asignacion de
supervisores, aprobacion de horas extraordinarias, configuraciones criticas de la plataforma
o cualquier requerimiento que implique validaciones técnicas o0 permisos especiales, la
conversacion es derivada automaticamente a un analista especializado.

Este indicador permite medir el grado de autonomia alcanzado por la herramienta y
constituye uno de los principales indicadores de productividad de la investigacién, ya que
refleja la capacidad de la inteligencia artificial para absorber carga operativa que
anteriormente era gestionada exclusivamente por personas.

Porcentaje de Derivacion a Agentes Humanos

El porcentaje de derivacion representa la proporcién de conversaciones que, tras ser
analizadas inicialmente por Decagon, requieren ser transferidas hacia un analista del area
de Asistencia.

Las derivaciones pueden producirse por diversas razones, entre ellas:

Consultas de alta complejidad técnica.

Solicitudes que requieren autorizaciones especiales.

Casos que implican modificaciones criticas dentro de la plataforma.

Situaciones excepcionales no contempladas dentro de |la base de conocimiento.
Solicitud expresa del cliente para ser atendido por un agente humano.

Este indicador permite evaluar las limitaciones actuales de la inteligencia artificial y
determinar el nivel de dependencia que aun mantiene la organizacién respecto del capital
humano.



A medida que la base de conocimiento se actualiza y la herramienta continia aprendiendo
de nuevas interacciones, se espera que el porcentaje de derivaciones disminuya
progresivamente, incrementando el nivel de automatizacién de la operacion.

Capacidad Operativa

La capacidad operativa corresponde al numero total de conversaciones gestionadas
mensualmente por el area de Asistencia, considerando tanto aquellas resueltas por
inteligencia artificial como las atendidas por analistas humanos.

Este indicador permite evaluar la capacidad de la organizacion para absorber incrementos
en la demanda sin necesidad de aumentar proporcionalmente la dotacion de trabajadores.

Su analisis resulta especialmente relevante debido al crecimiento experimentado por Buk
durante el periodo estudiado. Mientras en septiembre de 2025 la organizacion administraba
aproximadamente 700.000 trabajadores, en abril de 2026 esta cifra superaba los 715.000
trabajadores, incrementando naturalmente la cantidad de consultas recibidas por el area de
Asistencia.

En este contexto, el aumento sostenido del volumen de conversaciones constituye un
escenario apropiado para evaluar la escalabilidad de Decagon. Si la organizacion logra
atender una mayor cantidad de clientes manteniendo o mejorando indicadores como el
CSAT y el tiempo de respuesta, podra concluirse que la inteligencia artificial ha contribuido
efectivamente a incrementar la productividad operacional.

7.5 Desarrollo del Analisis Comparativo

Una vez construidos y consolidados los indicadores de desempefio para ambos periodos de
estudio, se desarrollara un andlisis comparativo cuyo propdsito sera identificar las
variaciones generadas tras la implementacién de la Inteligencia Artificial Generativa
Decagon dentro del area de Asistencia de Buk.

Este andlisis constituye la etapa central de la investigaciéon, ya que permitira determinar si
las diferencias observadas en los indicadores operacionales pueden asociarse a la
incorporacién de la inteligencia artificial y, por consiguiente, evaluar su contribucion a la
productividad del capital humano y a la eficiencia de la operacion.

Para ello, se compararan sistematicamente los resultados obtenidos durante el periodo
previo a la implementacion de Decagon (septiembre a diciembre de 2025) con aquellos
registrados durante el periodo posterior a su incorporacion (enero a abril de 2026). La
comparacion se realizara utilizando informacion consolidada mensualmente, lo que permitira
analizar tanto la evolucion temporal de cada indicador como las diferencias existentes entre
ambos escenarios operacionales.



Con el propésito de obtener una vision integral del comportamiento de la operacion, el
analisis contemplara la aplicacion de herramientas de estadistica descriptiva y analisis
comparativo, considerando las siguientes dimensiones:

e Diferencias absolutas, para identificar el cambio real experimentado por cada
indicador entre ambos periodos.

e Diferencias porcentuales, con el objetivo de cuantificar la magnitud relativa de las
variaciones observadas y facilitar la comparacion entre indicadores con distintas
unidades de medida.

e Promedios mensuales, que permitirdn representar el comportamiento general de
cada indicador durante los periodos Pre-lIA y Post-IA, reduciendo el efecto de
variaciones puntuales.

e Variaciones mensuales, mediante las cuales se analizara la evolucion de cada
indicador a lo largo del tiempo, identificando posibles mejoras progresivas derivadas
del aprendizaje y optimizacién continua de la herramienta.

e Tendencias acumuladas, que permitiran observar el comportamiento global de los
indicadores durante todo el periodo analizado, identificando patrones de crecimiento,
estabilizacion o disminucion.

e Comportamiento estacional, considerando que determinados meses pueden
presentar incrementos naturales en la demanda producto de procesos
organizacionales, cierres de remuneraciones, procesos masivos de contratacién u
otros eventos propios del funcionamiento de Buk. Este analisis permitira distinguir si
las variaciones responden al efecto de la implementaciéon de Decagon o a factores
propios de la operacion.

Ademas del analisis descriptivo, se evaluara la relacion existente entre el incremento de la
automatizacion y el comportamiento de los principales indicadores operacionales. En
particular, se analizara si un mayor porcentaje de conversaciones resueltas por inteligencia
artificial se encuentra asociado a:

Mantencion o incremento del Customer Satisfaction Score (CSAT).

Disminucion del tiempo promedio de primera respuesta.

Reduccidén del porcentaje de derivaciones hacia agentes humanos.

Incremento del volumen de conversaciones atendidas mensualmente.

Mayor capacidad para absorber el crecimiento de la demanda sin aumentar
proporcionalmente la dotacién de trabajadores.

e Mejora de la productividad operacional de los analistas, permitiendo que concentren
su trabajo en consultas de mayor complejidad y valor agregado.

Asimismo, se analizara el comportamiento conjunto de los indicadores, ya que la evaluacion
del impacto de la inteligencia artificial no depende exclusivamente de la mejora de una unica
métrica, sino del equilibrio alcanzado entre eficiencia operacional y calidad del servicio. En
este sentido, una implementacién exitosa serd aquella que logre incrementar la
automatizacion manteniendo o mejorando la satisfaccién de los clientes, reduciendo
simultaneamente los tiempos de atencion y optimizando la utilizaciéon de los recursos
humanos disponibles.



Para facilitar la interpretacion de los resultados, la informacion obtenida desde Google
BigQuery sera exportada a Microsoft Excel, donde se construiran tablas vy graficos
comparativos que permitan visualizar de forma clara la evolucién de cada indicador durante
el periodo de estudio. Estas herramientas facilitaran la identificacion de tendencias,
patrones de comportamiento y posibles relaciones entre las variables analizadas.

Entre las visualizaciones que seran desarrolladas se incluyen:

- Gréficos de lineas para representar la evolucion mensual de los indicadores.

- Gréficos de columnas para comparar los resultados obtenidos antes y después de la
implementacion de Decagon.

- Tablas resumen con promedios, diferencias absolutas y variaciones porcentuales.

= Indicadores KPI que permitan monitorear el desempefo alcanzado respecto de los
objetivos estratégicos definidos por Buk.

Finalmente, los resultados obtenidos en esta etapa constituiran la base para el desarrollo
del capitulo de resultados y discusion, donde se evaluara si la implementacién de la
Inteligencia Artificial Generativa produjo mejoras estadisticamente y operacionalmente
relevantes sobre la productividad, la experiencia del cliente y la capacidad de escalabilidad
del area de Asistencia.

7.6 Analisis Estadistico y Visualizacion de los Datos

Con el propésito de evaluar el impacto de la implementacion de Decagon sobre la operacion
del area de Asistencia de Buk, se realizara un analisis estadistico de caracter descriptivo,
orientado a identificar la evolucion de los principales indicadores operacionales antes vy
después de la incorporacion de la inteligencia artificial generativa.
Dado que la investigacion utiliza el universo completo de conversaciones registradas
durante el periodo de estudio y no una muestra representativa, no resulta necesario aplicar
pruebas de inferencia estadistica. En consecuencia, el andlisis se centra en la descripcion,
comparacion e interpretacion de los indicadores obtenidos a partir de los datos histéricos
almacenados en Google BigQuery. Para cada uno de los indicadores definidos se
calcularan medidas descriptivas que permitan resumir el comportamiento de la informacién
y facilitar la comparacién entre ambos periodos de analisis. Entre las principales
herramientas utilizadas se consideran:

e Promedios mensuales.
Valores maximos y minimos.
Variaciones absolutas.
Variaciones porcentuales.
Tasas de crecimiento mensual.
Tendencias temporales.
Comparaciones entre el periodo Pre-IA y Post-IA.
El analisis descriptivo permitird identificar la magnitud de los cambios observados en
variables como el Customer Satisfaction Score (CSAT), el tiempo promedio de respuesta, el
porcentaje de resolucion automatizada, las derivaciones hacia agentes humanos y el
volumen de conversaciones gestionadas por la organizacion.



Adicionalmente, se elaboraran tablas resumen y graficos comparativos con el objetivo de
visualizar la evolucién de cada indicador durante los ocho meses considerados en la
investigacion. La representacion grafica facilitara la identificacion de patrones de
comportamiento, tendencias crecientes o decrecientes y posibles puntos de inflexion
asociados a la implementacion de Decagon. Esta metodologia permitira cuantificar
objetivamente la magnitud de las mejoras operacionales alcanzadas, expresando los
cambios en términos relativos y facilitando la comparacién entre indicadores de distinta
naturaleza.

Se incorporara la interpretacion contextual de los resultados obtenidos, considerando
factores operacionales que pudieron influir en la evolucién de los indicadores, como el
aumento del numero de trabajadores administrados por Buk, el crecimiento del volumen de
conversaciones atendidas y el proceso gradual de adopcion de la inteligencia artificial por
parte de clientes y analistas.

Finalmente, los resultados estadisticos seran presentados mediante tablas, graficos de
lineas, graficos de columnas e indicadores KPI, herramientas que permitiran sintetizar de
forma clara la informacién obtenida y facilitar su analisis. Esta combinacion de técnicas
descriptivas y visualizaciones proporcionara una vision integral del comportamiento de la
operacién, permitiendo evaluar si la implementacion de Decagon se tradujo en mejoras
concretas en productividad, eficiencia operativa y experiencia del cliente.

7.7 Evaluacion Econémica y Escalabilidad

Una vez finalizado el analisis operacional, las mejoras identificadas seran traducidas a
términos econémicos mediante un modelo de valorizacién de beneficios, con el propdsito de
estimar el impacto financiero generado por la implementacién de la inteligencia artificial
generativa Decagon en el area de Asistencia de Buk.

La evaluacién econdmica busca determinar si las mejoras observadas en productividad,
eficiencia operativa y automatizacion representan una generacion de valor para la
organizacién, permitiendo cuantificar el ahorro de recursos, la optimizacion del capital
humano y la capacidad de crecimiento de la operacion sin necesidad de incrementar
proporcionalmente la dotacién de trabajadores.

Para ello, se analizaran diferentes dimensiones econdémicas derivadas de los resultados
operacionales obtenidos.

Tiempo promedio ahorrado por conversacion

Uno de los principales beneficios asociados a la implementacion de Decagon corresponde a
la disminucion del tiempo promedio requerido para entregar la primera respuesta al cliente.

El tiempo ahorrado sera calculado comparando el promedio de respuesta registrado durante
el periodo previo a la implementacién con el promedio obtenido posteriormente. La
diferencia observada permitira estimar la cantidad de segundos ahorrados por conversacion
gracias al apoyo proporcionado por la inteligencia artificial. Posteriormente, dicho ahorro



sera extrapolado al volumen mensual de conversaciones atendidas, obteniendo una
estimacién del tiempo total liberado durante la operacion.

Horas de trabajo liberadas

A partir del tiempo ahorrado por conversacién se calculara el total de horas de trabajo
liberadas durante cada mes.

La conversion se realizara transformando los segundos ahorrados en horas efectivas de
trabajo, permitiendo dimensionar la capacidad operacional adicional generada por la
implementacion de la inteligencia artificial. Este indicador representa el tiempo que
anteriormente debia ser destinado por los analistas para responder consultas y que
actualmente puede ser utilizado en actividades de mayor valor agregado, tales como la
resolucion de casos complejos, el apoyo a clientes estratégicos, la actualizacién de bases
de conocimiento o la mejora continua de procesos internos.

Reduccion de la carga operativa

La automatizaciéon de una parte importante de las conversaciones permite disminuir la carga
de trabajo que debe asumir el equipo de Asistencia.

Para evaluar este efecto se analizard el porcentaje de conversaciones resueltas
completamente por Decagon y la reduccion observada en las derivaciones hacia agentes
humanos.

Una menor cantidad de conversaciones atendidas por los analistas implica una reduccion
de la presion operacional, permitiendo distribuir de mejor manera la carga de trabajo entre
los integrantes del equipo y favoreciendo tiempos de respuesta mas bajos. Asimismo, la
disminucion de tareas repetitivas permite que los trabajadores concentren sus esfuerzos en
consultas que requieren analisis especializado, aumentando la calidad del servicio
entregado.

Incremento de productividad por trabajador

La productividad sera evaluada considerando la relacién entre el numero total de
conversaciones gestionadas y la cantidad de trabajadores disponibles para atenderlas.

El analisis permitira identificar si, tras la incorporaciéon de Decagon, cada analista fue capaz
de gestionar un mayor numero de conversaciones dentro de una misma jornada laboral, sin
afectar negativamente los niveles de satisfaccién del cliente. De esta forma, sera posible
determinar si la inteligencia artificial actué como una herramienta de apoyo que incrementé
la eficiencia individual de los trabajadores.



Costos evitados por contratacién adicional

Otro aspecto considerado corresponde a la estimacién de costos que la organizacion evité
asumir gracias a la automatizacion parcial del proceso de atencion.

Durante el periodo analizado, Buk experimentd un crecimiento sostenido tanto en la
cantidad de trabajadores administrados como en el volumen de conversaciones recibidas
por el area de Asistencia. En condiciones normales, un aumento de esta magnitud habria
requerido incrementar la dotacién de analistas para mantener los niveles de servicio.

Sin embargo, al absorber aproximadamente un 26 % de las conversaciones mediante
inteligencia artificial, la organizacion logré aumentar su capacidad de atencion utilizando
practicamente la misma estructura de recursos humanos. Este beneficio sera analizado
como un costo evitado, asociado a la contratacién, capacitacion e incorporacion de nuevos
trabajadores.

Incremento de la capacidad operativa

La implementacién de Decagon también sera evaluada desde la perspectiva de la
escalabilidad operacional.

Para ello se analizara la evolucion del volumen total de conversaciones atendidas durante el
periodo de estudio y su relacion con la capacidad resolutiva de la inteligencia artificial. Se
espera demostrar que la organizacion fue capaz de gestionar un mayor numero de
solicitudes sin deteriorar indicadores clave como el CSAT o el tiempo promedio de
respuesta.

Este comportamiento constituye evidencia de una mayor capacidad de absorcién de
demanda, caracteristica fundamental para organizaciones que experimentan un crecimiento
sostenido de clientes y trabajadores administrados.

Analisis de escalabilidad

Finalmente, se desarrollara un analisis de escalabilidad orientado a estimar el impacto
potencial de aumentar la tasa de resolucion automatizada desde el 26 % observado
actualmente hasta el objetivo estratégico de 35 % definido por Buk.

Para ello se proyectara el volumen adicional de conversaciones que podrian ser resueltas
directamente por la inteligencia artificial, estimando las horas de trabajo que podrian
liberarse, la disminucion esperada en las derivaciones hacia agentes humanos y la
capacidad adicional que obtendria la organizacién para absorber futuros incrementos en la
demanda sin aumentar proporcionalmente sus costos operacionales. Este ejercicio permitira
evaluar el potencial de crecimiento de la solucion tecnolégica y su contribucion al desarrollo
de una operacién mas eficiente, escalable y sostenible en el tiempo.



7.8 Presentacion y Visualizacion de Resultados

Una vez procesada y analizada la informacion obtenida desde Google BigQuery, los
resultados seran organizados y presentados mediante distintas herramientas de
visualizaciéon de datos, con el propésito de facilitar su interpretacion, comparacion y analisis.
La utilizacién de recursos graficos permitira sintetizar grandes volumenes de informacién
operacional en representaciones claras y comprensibles, favoreciendo la identificacion de
tendencias, patrones de comportamiento y variaciones entre el periodo previo y posterior a
la implementacion de la inteligencia artificial Decagon.

Para la elaboracion de los resultados se utilizara Microsoft Excel, herramienta que permitira
consolidar la informacion extraida desde BigQuery y transformarla en reportes dinamicos
mediante tablas, graficos y paneles de control. La eleccion de esta plataforma responde a
su capacidad para organizar grandes volumenes de datos, realizar calculos estadisticos,
construir indicadores de desempefio y generar visualizaciones que faciliten la toma de
decisiones.

La presentacion de los resultados se estructurara de acuerdo con los indicadores definidos
en la investigacion, permitiendo analizar individualmente cada una de las variables de
estudio y, posteriormente, evaluar su comportamiento conjunto. Entre las principales
herramientas de presentacién se consideran las siguientes:

Tablas de resultados

Se elaboraran tablas resumen que contendran los valores mensuales obtenidos para cada
indicador analizado, permitiendo comparar de forma directa el comportamiento observado
durante el periodo previo y posterior a la implementacion de Decagon.

Estas tablas incluiran, entre otros antecedentes:

Valores mensuales de cada indicador.
Promedios por periodo.

Variaciones absolutas.

Variaciones porcentuales.

Diferencias acumuladas.

La utilizacion de tablas facilitara la revision detallada de la informacion y servira como base
para el desarrollo del analisis descriptivo presentado en el capitulo de resultados.

Graficos de tendencia temporal

Con el propésito de identificar la evolucidon de los indicadores a través del tiempo, se
construiran graficos de lineas que representen el comportamiento mensual de variables
como el Customer Satisfaction Score (CSAT), el tiempo promedio de respuesta, el volumen
de conversaciones gestionadas, la resolucion automatizada y las derivaciones hacia
agentes humanos.



Estos graficos permitiran visualizar la existencia de tendencias crecientes o decrecientes,
cambios de comportamiento asociados a la implementacion de la inteligencia artificial y
posibles variaciones derivadas del crecimiento operacional de la organizacién.

Ademas, facilitaran la identificacion del momento en que comienza a evidenciarse el
impacto de Decagon sobre los principales indicadores de desempefio.

Graficos comparativos entre el periodo Pre-lA y Post-IA

Con el fin de facilitar la comparacion entre ambos periodos de estudio, se elaboraran
graficos de barras y columnas que permitan contrastar los resultados obtenidos antes y
después de la implementacién de Decagon.

Esta representacion visual permitird observar con mayor claridad la magnitud de los
cambios experimentados por cada indicador, facilitando la interpretacién de las diferencias
porcentuales y la evaluacion del impacto generado por la automatizacion.

Asimismo, estos graficos contribuiran a identificar qué indicadores presentaron las mayores
mejoras y cuales mantienen oportunidades de optimizacion.

Modelos de evaluacion econdémica

Los resultados operacionales también seran presentados mediante tablas y graficos
orientados a cuantificar el impacto econémico derivado de la implementacion de Decagon.
Para ello se incorporaran modelos que permitan representar variables como:

Tiempo promedio ahorrado por conversacion.
Horas de trabajo liberadas.

Conversaciones resueltas automaticamente.
Disminucioén de la carga operativa de los analistas.
Capacidad adicional de atencion.

Costos operacionales evitados.

Escenarios proyectados de automatizacion.

La representacion grafica de estos resultados facilitara comprender como las mejoras
operacionales observadas se traducen en beneficios econdmicos concretos para la
organizacion.

Finalmente, la informacion obtenida mediante todas estas herramientas sera analizada de
forma integrada en el capitulo de resultados, relacionando los hallazgos con los objetivos
especificos de la investigacion y con la evidencia presentada en el marco tedrico y el estado
del arte. De esta manera, la presentacion de resultados no sélo permitira describir el
comportamiento de los indicadores, sino también interpretar el impacto de la inteligencia
artificial generativa sobre la productividad, la experiencia del cliente y la eficiencia
operacional del area de Asistencia de Buk.



7.9 Validacion y Discusion de Resultados

La etapa final de la aplicacién metodolégica corresponde a la validacién y discusion de los
resultados obtenidos, proceso mediante el cual se analizara si la informacién recopilada y
los indicadores construidos permiten responder de manera consistente a la pregunta de
investigacion y cumplir los objetivos planteados en el estudio.

La validacion de los resultados se realizard mediante un andlisis comparativo entre la
evidencia empirica obtenida durante la investigacién y los fundamentos tedricos
desarrollados en el marco teérico y el estado del arte. Este procedimiento permitira
determinar si los efectos observados tras la implementacion de Decagon son coherentes
con los beneficios reportados por la literatura respecto al uso de Inteligencia Atrtificial
Generativa como herramienta de apoyo para la gestion del conocimiento, la automatizacion
de procesos y el aumento de la productividad organizacional.

A diferencia de investigaciones experimentales que utilizan muestras representativas para
realizar inferencias estadisticas, el presente estudio trabaja con el universo completo de
conversaciones registradas por el area de Asistencia de Buk durante el periodo analizado.
En consecuencia, la validacion se fundamentard en la consistencia de los indicadores
operacionales, la evolucion temporal de las variables y la comparacion objetiva entre el
periodo previo y posterior a la implementacion de la inteligencia artificial.

Para ello, los resultados obtenidos seran contrastados con los objetivos especificos
definidos en la investigacion, verificando el grado de cumplimiento de cada uno de ellos.

En primer lugar, se evaluard si la implementacién de Decagon permiti6 mejorar la
experiencia del cliente, analizando la evolucién del indicador Customer Satisfaction Score
(CSAT). Se verificara si el aumento observado en los niveles de satisfaccion se mantiene
consistente durante el periodo posterior a la implementacion y si dicho comportamiento
puede relacionarse con una atencion mas rapida, personalizada y apoyada por inteligencia
artificial. Posteriormente, se analizara el comportamiento del tiempo promedio de respuesta,
con el propésito de determinar si la incorporacion de recomendaciones automaticas,
respuestas sugeridas y acceso inmediato a la base de conocimiento permitié disminuir los
tiempos de atencion sin afectar la calidad del servicio entregado.

Asimismo, se evaluara el impacto de la automatizacién sobre la productividad de los
trabajadores. Para ello se analizara la evolucion del porcentaje de conversaciones resueltas
completamente por inteligencia artificial, la disminuciéon de las derivaciones hacia agentes
humanos y la capacidad de los analistas para gestionar un mayor volumen de
conversaciones utilizando la misma estructura operacional.

Otro aspecto relevante de la discusién corresponde a la evaluacion de la carga operativa del
equipo de Asistencia. Se analizara si la automatizacion de consultas repetitivas permitio
liberar tiempo para que los analistas concentraran sus esfuerzos en requerimientos de
mayor complejidad técnica, favoreciendo un uso mas eficiente del capital humano
disponible.

Desde una perspectiva organizacional, también se discutira la contribucion de Decagon a la
escalabilidad de la operacion. Para ello se contrastara el crecimiento del volumen de



conversaciones atendidas con la evolucion del numero de trabajadores administrados por
Buk durante el periodo de estudio, evaluando si la incorporacién de inteligencia artificial
permitié absorber el incremento de la demanda sin requerir un aumento proporcional en la
dotacién de personal.

Del mismo modo, la discusién abordara los resultados obtenidos desde una perspectiva
econdémica. Las mejoras observadas en productividad, reduccion de tiempos vy
automatizacion seran analizadas en funciéon de su capacidad para generar ahorros
operacionales, optimizar la utilizacion de recursos y aumentar la rentabilidad de la
operacién, aspectos que constituyen uno de los principales objetivos estratégicos de la
implementacién de inteligencia artificial en organizaciones intensivas en servicios.

Como parte del proceso de validacion, también se analizara la coherencia existente entre
los distintos indicadores evaluados. Por ejemplo, se verificara si el incremento en el
porcentaje de resolucidon automatizada se encuentra acompanado de mejoras en el CSAT,
una disminucion del tiempo promedio de respuesta y una reduccién de las derivaciones
hacia agentes humanos. Esta evaluacion permitira determinar si los beneficios observados
responden a un efecto integral de la implementacion de Decagon y no unicamente a
mejoras aisladas en determinados indicadores.

Adicionalmente, los resultados seran interpretados considerando el contexto operacional en
el cual fueron obtenidos. En este sentido, se reconocera que durante el periodo analizado
Buk experimentd un crecimiento tanto en el numero de trabajadores administrados como en
el volumen mensual de conversaciones atendidas. Este contexto permitira comprender que
las mejoras observadas fueron alcanzadas en un escenario de mayor demanda operacional,
fortaleciendo la interpretacion de los resultados obtenidos.

Finalmente, la discusion incorporara un analisis critico de las principales limitaciones
identificadas durante el desarrollo de la investigacion. Entre ellas se consideraran aspectos
relacionados con el periodo de observacion disponible, el proceso gradual de adopcién de
la inteligencia artificial por parte de los usuarios, la dependencia de bases de conocimiento
permanentemente actualizadas y la existencia de consultas que, por su nivel de complejidad
o0 requerimientos especificos, continian necesitando la intervencion de especialistas
humanos.

A partir de estas limitaciones se identificaran oportunidades de mejora para futuras
implementaciones de inteligencia artificial dentro de Buk. Entre ellas destacan el
fortalecimiento de la gobernanza del conocimiento, la actualizacion continua de manuales y
documentacion técnica, el entrenamiento permanente de los modelos de inteligencia
artificial, la ampliacion de los casos de uso automatizados y el monitoreo sistematico de
indicadores de desempefio que permitan asegurar la mejora continua del servicio. En
conjunto, esta etapa permitira otorgar validez a los resultados obtenidos, responder la
hipétesis de investigacion y establecer conclusiones fundamentadas respecto del impacto
que la implementacién de Decagon ha generado sobre la productividad del capital humano,
la experiencia del cliente, la eficiencia operacional y la creacion de valor para Buk.



8. RESULTADOS

Una vez finalizado el proceso de extraccién, depuracién y consolidaciéon de la informacion
obtenida desde Google BigQuery, se procedié al analisis de los principales indicadores
definidos en la metodologia de investigacion. Estos indicadores fueron seleccionados por
representar tanto la eficiencia operacional del area de Asistencia como la experiencia de los
clientes que utilizan la plataforma Buk. El analisis se realizé6 considerando el universo
completo de conversaciones registradas entre septiembre de 2025 y abril de 2026, periodo
que comprende cuatro meses previos y cuatro meses posteriores a la implementacion de la
herramienta de Inteligencia Artificial Generativa Decagon. Esta estructura permitié comparar
objetivamente el comportamiento de la operacién antes y después de la incorporacion de la
automatizacion.

Los resultados son presentados mediante tablas comparativas, graficos de tendencia,
indicadores porcentuales y analisis interpretativos elaborados en Microsoft Excel a partir de
la informacién obtenida desde BigQuery. Posteriormente, los resultados son integrados para
evaluar si las mejoras observadas responden efectivamente a la implementacién de la
inteligencia artificial y cdmo estas contribuyen a la productividad, eficiencia y escalabilidad
operacional del area.

8.1 Resultados Generales de la Implementacion de Decagon

La presente investigacién tuvo como objetivo evaluar el impacto de la implementacién de la
herramienta de Inteligencia Artificial Generativa Decagon sobre la productividad operativa
del area de Asistencia de Buk.

Para ello, se analizaron los registros historicos correspondientes al periodo comprendido
entre septiembre de 2025 y abril de 2026, considerando los principales indicadores
operacionales del area: volumen de chats resueltos, Customer Satisfaction (CSAT), tiempo
promedio de respuesta, porcentaje de derivacion a agentes humanos y porcentaje de
resolucion automatizada mediante inteligencia artificial.

septiembre octubre noviembre  diciembre enero febrero
chats resueltos 6.765 7.067 7.560 8.320 8.505 8.580 8.846 8.890
csat (notas del 1al 5) 4,2 44 4.2 43 4.2 4.5 46 4.8
tiempo derespuesta en segundos 60 zeg. 61zeg SBseg. 95 seg 0 seg. 43 zeg. S0 seg. A5 5ed.
derivacian 6.765 7.067 7.560 8.320 7.705 6.800 7.093 6.545
resuelto porlalA 0 0 0 0 200 1780 1853 2345

Fuente: Elaboracion Propia

Los base de datos analizadas corresponden a un total de 64.633 chats, correspondientes a
los meses de estudio, en los resultados se muestra una evolucion positiva en la mayoria de
los indicadores analizados posterior a la incorporaciéon de Decagon, evidenciando mejoras
tanto en eficiencia operacional como en experiencia del cliente.



8.2 Evolucion del Volumen de Chats Atendidos

Durante el periodo analizado se observa un crecimiento sostenido en la cantidad de
conversaciones gestionadas por el area de Asistencia de Buk. Entre septiembre de 2025 y
abril de 2026, el volumen total de chats aumentd desde 6.765 hasta 8.890 conversaciones
mensuales, lo que representa un incremento aproximado del 31,4%.

Este crecimiento evidencia una mayor demanda sobre los canales de atencién de la
organizacién y constituye un elemento relevante para evaluar la capacidad de escalamiento
operacional del area. Sin embargo, resulta importante sefalar que este aumento no puede
atribuirse exclusivamente a cambios en la gestién interna o a la implementacién de
herramientas de inteligencia artificial.

Durante el mismo periodo, Buk experimentd un crecimiento en la cantidad de trabajadores
administrados a través de su plataforma. Mientras que en septiembre de 2025 la
organizacién prestaba servicios a aproximadamente 700.000 trabajadores, en abril de 2026
dicha cifra alcanzaba cerca de 715.000 trabajadores. Este incremento de aproximadamente
15.000 usuarios finales implica un aumento potencial en la cantidad de consultas,
requerimientos y solicitudes de soporte recibidas por el area de Asistencia.
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Fuente: Elaboracién Propia

En consecuencia, parte del crecimiento observado en el volumen de chats puede explicarse
por la expansion natural de la base de clientes y usuarios de la plataforma. A medida que
aumenta la cantidad de trabajadores que utilizan los distintos médulos de Buk, también se
incrementa la probabilidad de generar consultas relacionadas con procesos pertenecientes
a los moédulos de remuneraciones, asistencia, documentos laborales, beneficios, talento y
cultura y funcionalidades del sistema.

No obstante, a pesar de este aumento en la demanda, los indicadores operacionales
analizados muestran que la organizaciéon logré sostener sus niveles de servicio y
satisfaccion de clientes. Esto sugiere que la incorporacion de herramientas de Inteligencia
Artificial Generativa, junto con mejoras en la gestidon del conocimiento y los procesos de



atencion, contribuyé a absorber el crecimiento de la carga operativa sin requerir
incrementos proporcionales en la dotacion del area.

Desde una perspectiva de productividad, este resultado es particularmente relevante, ya
que evidencia una mejora en la capacidad de escalamiento operacional. En otras palabras,
el area fue capaz de atender un volumen significativamente mayor de conversaciones
manteniendo estandares de servicio comparables, lo que constituye uno de los principales
beneficios esperados de la incorporacion de tecnologias de automatizacién e inteligencia
artificial en organizaciones SaaS.

8.3 Evolucion del Customer Satisfaction (CSAT)

El indicador Customer Satisfaction Score (CSAT) fue medido mediante una escala de
satisfaccion de 1 a 5 puntos. Los resultados obtenidos evidencian una mejora progresiva
posterior a la implementacién de Decagon, alcanzando un valor maximo de 4,8 puntos
durante abril de 2026.

Al comparar el inicio y término del periodo analizado, se observa que la satisfaccion de los
clientes aumentd desde un 84% en septiembre de 2025 hasta un 96% en abril de 2026, lo
que representa un incremento de 12 puntos porcentuales. Este resultado sugiere que la
incorporacion de inteligencia artificial generativa no afectd negativamente la percepcion de
calidad del servicio, sino que contribuyé significativamente a mejorar la experiencia de
atencion de los usuarios.
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Fuente: Elaboracion Propia

Una posible explicacién de este comportamiento se encuentra en las capacidades de apoyo
que entrega Decagon a los analistas durante las interacciones con los clientes. La
herramienta no solo permite resolver consultas de forma automatizada, sino que también
proporciona recomendaciones de respuesta en tiempo real, considerando el historial de
conversaciones y las caracteristicas particulares de cada usuario. A través de la
construccion de perfiles conversacionales, Decagon identifica patrones de comportamiento



y preferencias de comunicacion, sugiriendo, por ejemplo, si un cliente prefiere respuestas
mas directas, explicaciones detalladas paso a paso 0 un tono mas cercano y empatico.

Esta personalizacién de la atencién permite que los analistas adapten sus respuestas de
manera mas efectiva a las expectativas de cada cliente, reduciendo la necesidad de
aclaraciones posteriores y mejorando la percepcion de calidad del servicio. En
consecuencia, la inteligencia artificial actta como una herramienta de apoyo al capital
humano, potenciando la capacidad de los trabajadores para entregar una atencion mas
rapida, consistente y personalizada.

Adicionalmente, la disponibilidad inmediata de informacién contextual, respuestas sugeridas
y acceso simplificado al conocimiento organizacional reduce la carga cognitiva de los
analistas, permitiéndoles concentrarse en la resolucion efectiva de los requerimientos de los
clientes. Estos resultados son consistentes con lo planteado por Brynjolfsson, Li y Raymond
(2023), quienes concluyen que las herramientas de inteligencia artificial generativa
funcionan como tecnologias de aumento humano, mejorando simultaneamente la
productividad y la calidad del servicio entregado, convirtiéndose en el complemento ideal
para los trabajadores.

8.4 Evolucion del Tiempo Promedio de Respuesta

Uno de los indicadores mas relevantes para evaluar la eficiencia operacional corresponde al
tiempo promedio de la primera respuesta entregado a los clientes durante las
conversaciones de asistencia.

Los resultados obtenidos muestran una disminucion sostenida de este indicador a lo largo
del periodo analizado, pasando de 60 segundos en septiembre de 2025 a 45 segundos en
abril de 2026. Esta variaciéon representa una reduccion de aproximadamente un 25% en el
tiempo promedio de respuesta.
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Por lo tanto, la implementacion de Decagon permitié reducir significativamente los tiempos
de atencion, contribuyendo a una experiencia mas agil para los clientes y a una mayor
eficiencia operativa dentro del area de Asistencia.

Este resultado puede explicarse, en gran medida, por las capacidades de apoyo en tiempo
real que entrega la herramienta a los analistas durante la gestién de conversaciones.
Cuando un cliente realiza una consulta, Decagon analiza el contexto de la conversacién, el
historial de interacciones y la informacion disponible en la base de conocimiento para
generar automaticamente una propuesta de respuesta. El analista no necesita construir la
respuesta desde cero, sino que puede revisarla, ajustarla si es necesario y aprobar su envio
al cliente.

De esta manera, una parte importante del tiempo que anteriormente se destinaba a buscar
informacion, interpretar documentacién o redactar respuestas se reduce considerablemente.
Esto permite entregar soluciones de forma mas rapida y consistente, especialmente en
consultas frecuentes o procedimientos estandarizados.

Adicionalmente, la herramienta proporciona resumenes automaticos de conversaciones
previas, acceso inmediato a informacion relevante y recomendaciones contextuales
basadas en el perfil del cliente, disminuyendo la carga cognitiva de los trabajadores y
facilitando la toma de decisiones durante la atencion.

La reduccién observada en los tiempos de respuesta resulta especialmente relevante si se
considera que, durante el mismo periodo, el volumen de chats atendidos aumento de
manera significativa. Esto sugiere que la mejora no se explica por una disminucién de la
demanda, sino por un aumento en la productividad operacional derivado del uso de
inteligencia artificial generativa como herramienta de apoyo al capital humano.

Estos resultados son consistentes con los hallazgos de Brynjolfsson, Li y Raymond (2023),
quienes evidencian que los asistentes basados en inteligencia artificial permiten acelerar la
resolucion de consultas y mejorar el desempeno de los trabajadores al proporcionar
recomendaciones instantaneas y acceso inmediato al conocimiento organizacional.

Es importante senalar que la reduccién en los tiempos de respuesta no depende
unicamente de las capacidades tecnoldgicas de Decagon, sino también de la calidad y
actualizacién permanente de la informaciéon sobre la cual la herramienta genera sus
recomendaciones. Para que la inteligencia artificial entregue respuestas correctas,
consistentes y alineadas con los procedimientos vigentes de la organizacion, resulta
fundamental que la base de conocimiento se mantenga actualizada.

En este contexto, los analistas del area de Asistencia desempenan un rol activo en la
gestién del conocimiento organizacional, ya que se les solicita revisar periddicamente los
manuales, procedimientos y documentacion técnica disponible, con el fin de identificar
informacién desactualizada, proponer mejoras y asegurar que los contenidos utilizados por
la inteligencia artificial reflejen el funcionamiento actual de la plataforma. Esta practica
permite que las respuestas sugeridas por Decagon mantengan un alto nivel de precision y
reduzcan la necesidad de correcciones durante la atencién de los clientes.



Lo anterior demuestra que el desempefio de la inteligencia artificial no depende
exclusivamente del algoritmo, sino también de la calidad de la informacion que alimenta su
funcionamiento. En consecuencia, la actualizacion continua de la base de conocimientos
constituye un elemento esencial para sostener las mejoras observadas en productividad,
tiempos de respuesta y calidad del servicio. Estos resultados son consistentes con lo
planteado por Davenport y Prusak (1998), quienes sostienen que el conocimiento
organizacional genera valor cuando es gestionado, validado y actualizado de manera
permanente, permitiendo que tanto las personas como las tecnologias dispongan de
informacion confiable para apoyar la toma de decisiones.

8.5 Resolucion Automatizada mediante Inteligencia Artificial

Uno de los principales objetivos de la implementacion de Decagon fue aumentar la
capacidad de resolucién auténoma de consultas por parte de la inteligencia artificial,
reduciendo la dependencia de intervencién humana en aquellos requerimientos de baja y
mediana complejidad.
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Los resultados obtenidos muestran que, durante el periodo analizado, aproximadamente un
26% de las conversaciones fueron resueltas completamente por Decagon, sin necesidad de
ser derivadas a un agente del area de Asistencia. Esto significa que cerca de uno de cada
cuatro clientes obtuvo una solucién directa a su consulta mediante la interacciéon con la
inteligencia artificial.

Este resultado adquiere especial relevancia considerando el volumen mensual de atencion
gestionado por Buk. Con una carga operacional que fluctia entre 6.000 y 9.000 chats
mensuales, la automatizaciéon permitid absorber entre 1.500 y 2.300 conversaciones por
mes, desde que se implementé el uso de la inteligencia artificial, evitando que dichas
consultas ingresaran a la fila de atencion de los analistas.



Mas alld de la reduccion de carga operativa, la capacidad resolutiva de Decagon se
sustenta en el acceso a bases de conocimiento actualizadas y en su capacidad para
comprender el contexto de la consulta realizada por el cliente.

Cuando identifica preguntas frecuentes, procedimientos estandarizados o requerimientos de
menor complejidad, la herramienta puede entregar respuestas inmediatas y consistentes,
disminuyendo significativamente los tiempos de espera. Entre este tipo de consultas se
encuentran, por ejemplo, el cambio de rol o subrol de un colaborador, la actualizacién del
correo electrénico asociado a un usuario, la modificacion de horarios de turnos, la
asignacion de turnos y otras configuraciones operativas habituales de la plataforma. Al
tratarse de procedimientos documentados y con una resolucion previamente definida, la
inteligencia artificial es capaz de entregar una respuesta precisa y oportuna, sin necesidad
de intervencion humana.

Por otra parte, cuando la inteligencia artificial identifica que la consulta requiere un analisis
funcional mas profundo, acceso a configuraciones criticas de la plataforma o la participacion
de un especialista, realiza automaticamente la derivacion hacia un agente humano del area
de Asistencia. Entre este tipo de requerimientos se encuentran, por ejemplo, la asignacion
de un usuario con perfil de supervisor, solicitudes relacionadas con la aprobacion de horas
extraordinarias, configuraciones que afectan procesos transversales de la organizacion o
situaciones que requieren validaciones adicionales por parte de un especialista. Asimismo,
si durante la conversacion el propio cliente solicita ser atendido por un ejecutivo, la
herramienta deriva inmediatamente el caso, evitando entregar respuestas incompletas o
incorrectas.

Este mecanismo de clasificacion permite que cada consulta sea atendida por el canal mas
adecuado segun su nivel de complejidad, manteniendo un equilibrio entre la automatizacion
de procesos y la calidad del servicio entregado. De esta manera, los analistas pueden
concentrar sus esfuerzos en resolver casos que requieren mayor criterio técnico, mientras
que la inteligencia artificial absorbe una parte importante de las consultas rutinarias y de alta
recurrencia.

Desde una perspectiva operacional, el porcentaje de resolucion automatizada se transforma
en uno de los principales indicadores de productividad asociados a la implementacion de
inteligencia artificial, ya que permite aumentar la capacidad de atencion sin necesidad de
incrementar proporcionalmente la dotacion de personal.

Considerando que el objetivo estratégico definido por Buk es alcanzar una tasa de
automatizacion cercana al 35%, los resultados actuales evidencian un importante nivel de
madurez de la herramienta, aunque aun existe espacio para incrementar su capacidad
resolutiva mediante la mejora continua de las bases de conocimiento, el entrenamiento de
modelos y la optimizacién de los flujos de atencion.

En consecuencia, los resultados sugieren que Decagon no sélo ha contribuido a reducir la
carga operativa de los analistas, sino que también ha permitido construir una operacion mas
escalable, capaz de absorber el crecimiento sostenido de clientes y trabajadores
administrados por la plataforma sin afectar la calidad del servicio entregado.



8.6 Evolucién de las Derivaciones a Agentes Humanos

Otro de los indicadores relevantes para evaluar el desempeino de Decagon corresponde al
porcentaje de conversaciones que requieren ser derivadas desde la inteligencia artificial
hacia un agente humano para continuar con la atencion.

Las derivaciones ocurren cuando la herramienta identifica que la consulta excede las
capacidades definidas para la resolucién automatizada, ya sea porque involucra
configuraciones complejas, analisis especificos del cliente, problemas técnicos avanzados,
situaciones que requieren validacion por parte de un especialista o porque el cliente asi lo
desea.
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Fuente: Elaboracion Propia.

Durante el periodo post-implementacién analizado se observé una disminucién gradual en
la proporcion de conversaciones derivadas a agentes humanos, lo que evidencia una
mejora progresiva en la capacidad resolutiva de la inteligencia artificial. Este
comportamiento resulta consistente con el proceso de aprendizaje y optimizacion continua
de la herramienta, el cual se ve fortalecido por la actualizacion permanente de las bases de
conocimiento y la incorporacion de nuevos casos de uso dentro de la operacion.

La reduccion de derivaciones tiene un impacto directo sobre la productividad del area, ya
que permite que los analistas concentren sus esfuerzos en consultas de mayor complejidad
y valor agregado, mientras que las solicitudes mas frecuentes o estandarizadas son
gestionadas directamente por la inteligencia artificial.

Adicionalmente, la disminuciéon de los traspasos entre sistemas de atencion contribuye a
mejorar la experiencia del cliente. Diversos estudios sobre servicio al cliente sefialan que
uno de los principales factores que afectan la satisfaccion es la necesidad de repetir
informacion al ser transferido entre distintos agentes o canales de atencion. En este sentido,
una mayor capacidad de resolucion autdénoma reduce la friccion durante el proceso de
soporte y permite entregar respuestas de manera mas rapida y eficiente.

Sin embargo, es importante destacar que el objetivo de Decagon no consiste en eliminar
completamente las derivaciones hacia agentes humanos. Por el contrario, la herramienta ha
sido disefiada para identificar oportunamente aquellos casos que requieren intervencion



especializada, asegurando que las consultas complejas sean atendidas por el nivel de
soporte mas adecuado.

En el contexto del area de Asistencia de Buk, las conversaciones que no logran resolverse
mediante inteligencia artificial son derivadas inicialmente a los Analistas, quienes gestionan
la atencion directa a través del chat. Posteriormente, si el caso requiere una revision técnica
mas profunda o involucra incidencias relacionadas con el funcionamiento de la plataforma,
este es escalado a Seniors o Especialistas, quienes canalizan el requerimiento hacia el
equipo de soporte técnico especializado conocido internamente como Batman para su
analisis y resolucion.

Por lo tanto, una reduccién en las derivaciones no soélo representa una mejora en la
eficiencia de la inteligencia artificial, sino también una disminucion de la carga operativa que
reciben los distintos niveles de soporte. Esto permite optimizar la utilizacion del capital
humano disponible, reducir tiempos de espera y mejorar la capacidad general de respuesta
del area frente al crecimiento sostenido de clientes y usuarios de la plataforma.

Los resultados obtenidos sugieren que la implementacion de Decagon ha contribuido a
disminuir la dependencia de intervencion humana en consultas rutinarias, fortaleciendo la
escalabilidad operativa de Buk sin comprometer la calidad del servicio entregado a los
clientes.

8.7 Analisis Integrado de los Indicadores de Desempeiio

Una vez analizados individualmente los principales indicadores operacionales, resulta
pertinente evaluar su comportamiento de manera conjunta para comprender el efecto global
que la implementacién de Decagon ha generado sobre la operacion del area de Asistencia
de Buk.

Los resultados muestran que las mejoras observadas no corresponden a cambios aislados,
sino que evidencian una transformacion integral del proceso de atencion. Mientras el
volumen mensual de conversaciones aumentd de forma sostenida, también se registré una
disminucion del tiempo promedio de respuesta, un incremento significativo en el nivel de
satisfaccion de los clientes y una importante proporcién de consultas resueltas de manera
completamente automatizada.

Columnal LPrE-implementaciﬁ-n de lalA LPnst-implementaciﬁn de la IA

Chats resueltos 7428 8730,25
csat(notas del 1 al 3) 86% 91%
tiempo de 1ra respuesta 58 48,25
Derivacion a agente 100% 81%
resuelto por la 1A 0% 19%,

Fuente: Elaboracién Propia.

Desde una perspectiva operacional, estos resultados permiten afirmar que el incremento en
la productividad no se obtuvo reduciendo la calidad del servicio, sino mediante una mejor



distribucion de las tareas entre la inteligencia artificial y los analistas humanos. La
automatizacion absorbié principalmente consultas repetitivas y de baja complejidad,
permitiendo que los trabajadores concentraran su tiempo en situaciones que requerian
analisis técnico, criterio profesional o configuraciones avanzadas de la plataforma.

La coexistencia de mejores indicadores de eficiencia y mayores niveles de satisfaccion
demuestra que la incorporacién de inteligencia artificial no afectd6 negativamente la
experiencia del cliente. Por el contrario, permiti6 entregar respuestas mas rapidas,
consistentes y personalizadas, fortaleciendo la percepcién de calidad del servicio.

En consecuencia, la implementacién de Decagon evidencia que la inteligencia artificial
puede transformarse en un mecanismo de apoyo al capital humano mas que en un sustituto
de éste, potenciando las capacidades de los trabajadores y optimizando el desempefio
general de la organizacion.

8.8 Impacto Operacional de la Implementacién

Desde el punto de vista operacional, la implementacion de Decagon representa una
modificacion significativa en la forma en que se distribuye el trabajo dentro del area de
Asistencia. Antes de la incorporacion de la inteligencia artificial, la totalidad de las
conversaciones eran gestionadas directamente por analistas humanos, quienes debian
atender tanto consultas simples como requerimientos altamente especializados.

Promedios pre y post implementacion
|

RESUELTO POR LA 1A

DERIVACION A AGENTE 100%:
TIEMPO DE 1RA RESPUESTA 58
CSAT (NOTAS DEL 1 AL 5) 86%
CHATS RESUELTOS 7428 | |
I I I I
m Pre-implementacion de la |A Post-implementacion de la 1A

Fuente: Elaboracién Propia.

En primer lugar, el volumen promedio de chats gestionados aumenté desde 7.428
conversaciones mensuales durante el periodo previo a la implementacion hasta 8.730
conversaciones mensuales en el periodo posterior, lo que representa un incremento
aproximado de 17,5%. Este crecimiento resulta particularmente relevante considerando que
durante el mismo periodo Buk increment6 la cantidad de trabajadores administrados a
través de su plataforma, pasando de aproximadamente 700.000 trabajadores en septiembre
de 2025 a cerca de 715.000 trabajadores en abril de 2026. Este aumento de usuarios



genera naturalmente una mayor demanda de soporte, por lo que la capacidad del area para
absorber un mayor volumen de consultas sin deteriorar sus indicadores evidencia una
mejora en la eficiencia operacional.

Respecto de la satisfaccion de los clientes, el indicador CSAT aumentd desde 86% hasta
91%, equivalente a una mejora de 5 puntos porcentuales. Este resultado sugiere que la
incorporacion de inteligencia artificial no afectd negativamente la calidad percibida del
servicio; por el contrario, contribuyé a mejorar la experiencia de los usuarios. Una posible
explicacién se encuentra en las capacidades de asistencia entregadas por Decagon a los
analistas, ya que la herramienta genera respuestas sugeridas, resumenes de
conversaciones previas y recomendaciones basadas en el perfil de cada cliente. Esto
permite entregar respuestas mas rapidas, consistentes y personalizadas segun las
preferencias de comunicacion identificadas por el sistema.

Por otra parte, el tiempo promedio de primera respuesta disminuyé desde 58 segundos
hasta 48,25 segundos, representando una reduccion cercana al 16,8%. Esta mejora puede
atribuirse a la capacidad de Decagon para proponer respuestas automaticas en tiempo real,
las cuales pueden ser revisadas, ajustadas y enviadas rapidamente por los agentes. Como
consecuencia, los analistas dedican menos tiempo a buscar informacion o redactar
respuestas desde cero, logrando una atencion mas agil y eficiente.

Uno de los cambios mas relevantes observados corresponde a la incorporacién de la
resolucion automatizada de consultas. Antes de la implementacion de Decagon, la totalidad
de las conversaciones requeria la intervencion directa de un agente humano para ser
gestionadas. Sin embargo, tras la puesta en marcha de la herramienta, aproximadamente
un 19% de los chats comenzaron a ser resueltos completamente por inteligencia artificial,
sin necesidad de participacion de un analista. Esto significa que cerca de una de cada cinco
conversaciones pudo ser atendida de forma auténoma por la plataforma, liberando
capacidad operativa para que los equipos humanos se concentraran en casos de mayor
complejidad.

por lo que, la participacion directa de agentes humanos en la resolucion de conversaciones
disminuy6 desde el 100% de los chats antes de la implementacién hasta aproximadamente
81% después de la incorporacién de Decagon. Sin embargo, esta reduccion no debe
interpretarse como una caida en el desempefio de los trabajadores, sino como el resultado
esperado de una estrategia de automatizacion parcial. En otras palabras, la inteligencia
artificial comenz6 a absorber una parte de las consultas que anteriormente debian ser
gestionadas exclusivamente por personas, permitiendo optimizar la utilizacién del capital
humano disponible.

En términos generales, los resultados evidencian que la implementacion de Decagon
contribuyd a construir una operacion mas escalable y eficiente, capaz de gestionar un
mayor volumen de consultas, mejorar la satisfaccion de los clientes y reducir los tiempos de
respuesta, sin requerir un incremento proporcional en la dotacion de personal. Estos
hallazgos son consistentes con la literatura revisada, que plantea que la Inteligencia Artificial
Generativa actia como una tecnologia de aumento humano, complementando las
capacidades de los trabajadores y potenciando su productividad mas que sustituyéndolos.



8.9 Proyeccion del Objetivo Estratégico de Automatizacién.

Uno de los objetivos estratégicos definidos por Buk para el area de Asistencia consiste en
aumentar progresivamente la capacidad resolutiva de Decagon, elevando la tasa de
automatizacion desde el nivel actual de aproximadamente 19% hasta un 35% de las
conversaciones atendidas.

Los resultados obtenidos durante el periodo analizado permiten concluir que la
implementacion de la herramienta ha logrado una adopcion exitosa dentro de la operacion,
demostrando que una parte significativa de las consultas puede resolverse de manera
autébnoma sin afectar negativamente la satisfaccion de los clientes ni la calidad del servicio
entregado.

Considerando el volumen promedio observado durante el periodo post implementacion,
equivalente a 8.730 chats mensuales, una tasa de automatizacion del 19% implica que
aproximadamente 1.659 conversaciones mensuales son resueltas completamente por la
inteligencia artificial.

Si la organizacion logra alcanzar el objetivo estratégico de 35% de resoluciéon automatizada,
la cantidad de conversaciones gestionadas directamente por Decagon aumentaria a
aproximadamente 3.056 chats mensuales, lo que representa un incremento cercano a 1.397
conversaciones adicionales por mes respecto de la situacion actual.

Esta proyeccion tendria efectos directos sobre la capacidad operativa del area. En primer
lugar, permitiria reducir la carga de trabajo asociada a consultas repetitivas y de menor
complejidad, permitiendo que los analistas concentren sus esfuerzos en requerimientos que
demandan un mayor nivel de analisis técnico o conocimiento especializado. En segundo
lugar, contribuiria a disminuir los tiempos de espera de los clientes, al aumentar la cantidad
de consultas resueltas de forma inmediata mediante la inteligencia artificial. Asimismo,
alcanzar este nivel de automatizacion permitiria a Buk absorber futuros incrementos en la
demanda sin necesidad de aumentar proporcionalmente la dotacion de personal. Este
aspecto resulta especialmente relevante considerando el crecimiento sostenido de
trabajadores administrados por la plataforma, que pasé de aproximadamente 700.000
usuarios en septiembre de 2025 a mas de 715.000 usuarios en abril de 2026.

Desde una perspectiva econdmica, una mayor tasa de automatizacion se traduce en una
utilizacion mas eficiente de los recursos disponibles, generando ahorros operacionales
asociados a la reduccion de tiempos de atencién y al aumento de la productividad de los
equipos de soporte. En consecuencia, el avance hacia el objetivo del 35% no sdlo
representa una mejora tecnoldgica, sino también una oportunidad para fortalecer la
escalabilidad y sostenibilidad de la operacion a largo plazo.

En términos generales, los resultados observados durante los primeros meses de
funcionamiento de Decagon permiten inferir que existe potencial para continuar aumentando
la capacidad de resolucion automatizada, especialmente mediante el fortalecimiento de las
bases de conocimiento, la incorporacion de nuevos casos de uso y la optimizacién continua
de los modelos de inteligencia artificial utilizados por la organizacion. De alcanzarse la meta
propuesta, Buk podria consolidar una operacion de soporte mas eficiente, escalable y
preparada para enfrentar el crecimiento futuro de su base de clientes y usuarios.



8.10 Impacto sobre el Capital Humano

La implementacion de Decagon no solo produjo mejoras en los indicadores operacionales
del area de Asistencia, sino que también generd un impacto significativo sobre la forma en
que los analistas desarrollan sus labores diarias. A diferencia de una automatizacion
orientada al reemplazo del trabajo humano, la incorporacién de inteligencia artificial
generativa en Buk fue concebida como una herramienta de apoyo, cuyo propdsito es
complementar las capacidades de los trabajadores, reducir la carga asociada a tareas
repetitivas y permitir que el capital humano concentre sus esfuerzos en actividades de
mayor valor agregado.

Previo a la implementacion de Decagon, los analistas debian destinar una parte importante
de su jornada laboral a la busqueda manual de informacién en distintos manuales, revisar
procedimientos internos, interpretar documentacion técnica y redactar respuestas
personalizadas para cada cliente. Estas actividades, si bien eran necesarias para entregar
una atenciéon de calidad, aumentaban la carga cognitiva y prolongaban los tiempos de
respuesta, especialmente frente a consultas frecuentes o procesos estandarizados.

Con la incorporacién de la inteligencia artificial, este proceso experimenté un cambio
importante. Actualmente, Decagon analiza el contexto de la conversacion, identifica el perfil
del cliente, consulta la base de conocimiento institucional y genera automaticamente una
propuesta de respuesta que el analista puede revisar, complementar y aprobar antes de
enviarla. Asimismo, la herramienta proporciona resiumenes automaticos de conversaciones
anteriores y recomienda documentacion relevante para resolver cada caso, disminuyendo
considerablemente el tiempo destinado a la busqueda de informacion.

Como resultado de esta transformaciéon, se estima que cada analista ahorra
aproximadamente 3,8 horas semanales, equivalentes a cerca de 45 minutos diarios. Este
tiempo representa un recurso altamente valioso para la organizacién, ya que puede ser
destinado a actividades que generan un mayor aporte al negocio y que requieren criterio
humano.

Entre las principales actividades que pueden desarrollarse con este tiempo recuperado se
encuentran:

Resolver casos de mayor complejidad que requieren analisis especializado.
Actualizar manuales, procedimientos y articulos de la base de conocimiento utilizada
por Decagon.

e Participar en instancias de capacitacion sobre nuevas funcionalidades de la
plataforma Buk.
Profundizar el conocimiento sobre procesos internos y normativa laboral.
Colaborar en la mejora continua de los flujos de atencién y de la calidad del servicio.

En este contexto, la inteligencia artificial no reemplaza la experiencia del trabajador, sino
que redefine su rol dentro de la organizaciéon. Los analistas dejan de desempenar
principalmente funciones operativas y repetitivas para asumir un papel mas estratégico,



enfocado en la resolucion de problemas complejos, el analisis de situaciones excepcionales
y la generacién de conocimiento para fortalecer continuamente la operacion.

Adicionalmente, uno de los aspectos mas relevantes identificados durante la
implementacién corresponde a la importancia que adquiere la gestion del conocimiento.
Para que Decagon entregue respuestas precisas y actualizadas, es indispensable que la
documentacién disponible en la base de conocimiento se mantenga permanentemente
revisada y alineada con las modificaciones que experimenta la plataforma Buk. Por esta
razon, la organizacion promueve que los propios analistas participen activamente en la
actualizacién periddica de manuales, procedimientos y articulos técnicos, transformandolos
no solo en usuarios de la inteligencia artificial, sino también en los principales responsables
de alimentar y fortalecer el conocimiento que ésta utiliza para responder a los clientes.

Esta dinamica genera un ciclo de mejora continua: a medida que los analistas documentan
nuevos procedimientos y actualizan la informacion disponible, Decagon incrementa su
capacidad para resolver consultas de forma auténoma y entregar respuestas mas precisas.
A su vez, al recibir un mayor apoyo de la inteligencia artificial, los trabajadores disponen de
mas tiempo para continuar enriqueciendo la base de conocimiento, fortaleciendo tanto el
aprendizaje organizacional como la calidad del servicio.

Desde una perspectiva de gestidén del talento, los resultados obtenidos permiten concluir
qgue la implementacion de Decagon ha contribuido a mejorar la productividad individual de
los analistas, reducir la carga asociada a tareas repetitivas y favorecer un uso mas eficiente
del tiempo de trabajo. En consecuencia, el impacto sobre el capital humano no se limita
unicamente al ahorro de tiempo, sino que también se refleja en una mayor especializacion
de los trabajadores, una mejor distribucién de las responsabilidades y una utilizacién mas
estratégica de las capacidades humanas dentro de la organizacion.

Finalmente, estos resultados son consistentes con lo planteado por Brynjolfsson, Li y
Raymond (2023), quienes concluyen que la inteligencia artificial generativa alcanza sus
mayores beneficios cuando actua como un complemento del trabajo humano y no como un
sustituto. Asimismo, se relacionan con la teoria de Nonaka y Takeuchi (1995), al evidenciar
que el conocimiento generado por los trabajadores constituye el principal insumo para
alimentar la base de conocimiento utilizada por la inteligencia artificial, fortaleciendo el
aprendizaje organizacional y favoreciendo un proceso permanente de creacion y
transferencia del conocimiento.

8.10 Importancia de la Base de Conocimiento para el Desempeino de la Inteligencia
Artificial

Uno de los principales hallazgos identificados durante el desarrollo de la investigacién
corresponde a que el desempefo de la inteligencia artificial generativa depende
directamente de la calidad, actualizacion y disponibilidad de la base de conocimiento
utilizada para responder las consultas de los clientes. A diferencia de un sistema tradicional
basado unicamente en reglas predefinidas, Decagon fundamenta gran parte de sus



respuestas en la informacion disponible dentro de los manuales, procedimientos y articulos
técnicos administrados por el area de Asistencia de Buk.

Por lo que, la capacidad de la inteligencia artificial para resolver consultas de manera
auténoma no depende exclusivamente de la sofisticacién del modelo de lenguaje utilizado,
sino también de la calidad del conocimiento organizacional que alimenta dicho modelo.
Mientras mas completa, actualizada y estructurada sea la informacion disponible, mayor
sera la precision de las respuestas entregadas y menor sera la necesidad de derivar
conversaciones hacia un analista humano.

Durante el proceso de implementacion fue posible observar que uno de los principales
desafios operacionales consistia en mantener sincronizada la documentacion técnica con
las constantes actualizaciones que experimenta la plataforma Buk. Al tratarse de un
software en permanente evolucién, nuevas funcionalidades, modificaciones normativas y
mejoras del sistema requieren una actualizaciéon continua de los manuales utilizados tanto
por los analistas como por la inteligencia artificial.

Por esta razon, la organizacion ha establecido como parte de las responsabilidades del
equipo de Asistencia la revision y actualizacion permanente de la base de conocimiento.
Cada vez que se incorpora una nueva funcionalidad, cambia un procedimiento interno o se
detecta una consulta recurrente no documentada, los analistas generan o actualizan los
respectivos articulos dentro de Zendesk. Este proceso permite que Decagon disponga de
informacion vigente para elaborar respuestas precisas y coherentes con la realidad
operacional de la empresa.

La actualizacién permanente de la documentacién también contribuye a disminuir el riesgo
de respuestas incorrectas o desactualizadas, aspecto especialmente relevante
considerando que muchas consultas realizadas por los clientes involucran procesos
sensibles relacionados con remuneraciones, asistencia, gestion de personas o
configuraciones de la plataforma. Una respuesta incorrecta podria generar errores
operacionales, aumentar las derivaciones hacia especialistas e incluso afectar la percepcion
de calidad del servicio.

En este contexto, la gestion documental deja de ser unicamente una actividad administrativa
para transformarse en un componente estratégico del funcionamiento de la inteligencia
artificial. Cada nuevo manual elaborado o procedimiento actualizado incrementa el
conocimiento disponible para la herramienta, fortaleciendo progresivamente su capacidad
de resolucion auténoma.

Este fendbmeno genera un proceso de retroalimentacion continua. A medida que los
analistas documentan nuevos procedimientos y enriquecen la base de conocimiento,
Decagon aumenta su precisidn y logra resolver un mayor numero de consultas sin
intervencion humana. Paralelamente, al disminuir la carga operativa de los trabajadores,
éstos disponen de mas tiempo para seguir actualizando documentacién, perfeccionando
procedimientos y fortaleciendo el conocimiento institucional.

Desde la perspectiva de la Gestion del Conocimiento propuesta por Nonaka y Takeuchi
(1995), este proceso constituye un claro ejemplo de conversion de conocimiento tacito en



conocimiento explicito. La experiencia adquirida por los analistas durante la resolucién de
casos complejos es documentada y almacenada en la base de conocimiento, permitiendo
que posteriormente pueda ser utilizada tanto por otros trabajadores como por la inteligencia
artificial. De esta forma, el conocimiento deja de depender exclusivamente de la experiencia
individual y pasa a convertirse en un activo organizacional compartido.

Igualmente, la experiencia observada durante la investigacion demuestra que la
implementacién exitosa de inteligencia artificial generativa requiere complementar la
inversion tecnologica con una estrategia permanente de gobernanza del conocimiento. No
basta con disponer de modelos avanzados de inteligencia artificial; resulta igualmente
indispensable asegurar que la informacién utilizada por dichos modelos sea confiable,
consistente y permanentemente actualizada. Como resultado, uno de los factores criticos de
éxito para la continuidad del proyecto consiste en mantener procesos sistematicos de
revision documental, establecer responsables de la actualizacion de contenidos y fomentar
una cultura organizacional orientada al aprendizaje continuo. Bajo estas condiciones, la
inteligencia artificial puede incrementar progresivamente su nivel de automatizacion y
transformarse en un verdadero activo estratégico para la organizacion.

8.12 Evaluacién Econdémica del Impacto

Las mejoras operacionales identificadas durante el analisis fueron traducidas a términos
econémicos con el proposito de estimar el valor generado por la implementacién de
Decagon dentro del area de Asistencia de Buk. La metodologia planteada en capitulos
anteriores establecié que esta evaluacion debia sustentarse en la valorizacion del tiempo
recuperado por los analistas, el incremento de la productividad y la mayor capacidad
operativa obtenida mediante la automatizacion de procesos.

Los resultados obtenidos muestran que la incorporacion de inteligencia artificial generativa
permitié reducir el tiempo destinado a tareas repetitivas como la busqueda de informacion,
revision de manuales, redaccion de respuestas y clasificacion de consultas. Gracias a las
recomendaciones automaticas entregadas por Decagon, los analistas pueden responder de
manera mas rapida y concentrar sus esfuerzos en actividades que requieren un mayor nivel
de analisis y criterio profesional.

De acuerdo con la informacion proporcionada por la organizacion, cada analista recupera en
promedio 3,8 horas semanales, equivalentes a aproximadamente 45 minutos diarios.
Considerando que el equipo del area esta conformado por 16 analistas, el tiempo total
recuperado alcanza aproximadamente 263 horas mensuales, lo que representa una
importante ganancia de capacidad operativa sin modificar la dotacién existente.

Con el fin de estimar el beneficio econémico asociado a este incremento de productividad,
se utilizé como referencia el sueldo bruto promedio de un analista, equivalente a $1.143.000
mensuales. Considerando una jornada efectiva de trabajo de 154 horas mensuales,
descontando la hora diaria destinada a colacion, el costo aproximado por hora asciende a
$7.422.



Bajo estos supuestos, las 263 horas recuperadas mensualmente representan un ahorro
operacional cercano a $1.954.000 mensuales, cifra que proyectada a un afio alcanza
aproximadamente $23.445.000. Este monto refleja el valor econdmico del tiempo liberado
gracias a la automatizacién de tareas rutinarias y evidencia el aporte que la inteligencia
artificial genera sobre la productividad del equipo de trabajo.

No obstante, el impacto econdémico de Decagon trasciende el ahorro monetario directo. Las
horas recuperadas son reinvertidas en actividades estratégicas que fortalecen la operacion
y favorecen la mejora continua del servicio. Entre ellas destacan la resolucion de casos de
mayor complejidad, la actualizacién permanente de manuales y articulos de la base de
conocimiento, la capacitacion sobre nuevas funcionalidades de la plataforma y la
optimizacién de procedimientos internos. En consecuencia, el beneficio obtenido no se
traduce Unicamente en una reduccidon de costos, sino también en una utilizacion mas
eficiente del capital humano.

Otro aspecto relevante corresponde a la capacidad de la organizacién para absorber un
aumento sostenido en la demanda sin incrementar proporcionalmente la dotacion del area.
Durante el periodo analizado, el volumen de conversaciones mensuales aument6é desde
6.765 hasta 8.890 chats, mientras que la cantidad de trabajadores administrados por Buk
crecid desde aproximadamente 700.000 hasta 715.000 colaboradores. A pesar de este
incremento, los principales indicadores de desempefio mostraron una evolucion favorable,
evidenciando mejoras en satisfaccion de clientes, tiempos de respuesta y capacidad de
resolucion automatizada.

Estos resultados permiten concluir que la inteligencia artificial generativa contribuye a
desconectar parcialmente el crecimiento operacional del aumento en los costos de personal.
En otras palabras, el incremento de la demanda puede ser absorbido mediante mejoras en
la productividad antes que mediante la contratacion de nuevos trabajadores, favoreciendo
una operacion mas eficiente y escalable.

En términos estratégicos, la incorporacion de inteligencia artificial generativa representa una
inversion orientada a potenciar las capacidades del capital humano y no Unicamente a
reducir costos operacionales. La combinacion entre automatizaciéon, gestién del
conocimiento y apoyo inteligente a los analistas permite incrementar la productividad,
mejorar la calidad del servicio y fortalecer la capacidad de crecimiento de Buk sin
comprometer la experiencia del cliente. De este modo, Decagon se consolida como un
habilitador de la transformacion digital de la organizacion, generando valor econémico y
competitivo a largo plazo.

8.13 Sintesis de Resultados

Los resultados obtenidos permiten concluir que la implementacién de la herramienta de
Inteligencia Artificial Generativa Decagon ha generado impactos positivos tanto en la
eficiencia operacional como en la experiencia de los clientes del area de Asistencia de Buk.

En primer lugar, se observé un aumento en la capacidad de atencion de la operacion. El
volumen promedio de chats gestionados pas6 de 7.428 conversaciones mensuales en el



periodo previo a la implementacion a 8.730 conversaciones mensuales en el periodo
posterior, representando un incremento aproximado de 17,5%. Este crecimiento se produjo
en un contexto donde la cantidad de trabajadores administrados por la plataforma también
aumento, pasando de aproximadamente 700.000 trabajadores en septiembre de 2025 a
cerca de 715.000 trabajadores en abril de 2026, situacidon que explica parcialmente el
aumento en la demanda de soporte.

En términos de experiencia del cliente, el indicador Customer Satisfaction (CSAT) mostré
una mejora relevante, aumentando desde 86% hasta 91%. Este resultado evidencia que la
incorporacion de inteligencia artificial no afectd negativamente la percepcion de calidad del
servicio, sino que contribuyé a fortalecerla. La capacidad de Decagon para entregar
respuestas consistentes, apoyar a los analistas con sugerencias en tiempo real y adaptar
las respuestas segun el perfil de cada cliente permitié ofrecer una atencion mas
personalizada y eficiente.

Por otra parte, el tiempo promedio de primera respuesta disminuyé desde 58 segundos
hasta 48,25 segundos, equivalente a una reduccién cercana al 16,8%. Esta mejora se
relaciona directamente con la capacidad de la herramienta para generar respuestas
sugeridas y proporcionar acceso inmediato a informacion relevante, reduciendo los tiempos
de busqueda y elaboracion de respuestas por parte de los agentes.

Uno de los hallazgos mas significativos corresponde a la capacidad de resolucion auténoma
alcanzada por la inteligencia artificial. Antes de la implementacion de Decagon, el 100% de
las conversaciones requeria intervencién humana. Posteriormente, la herramienta logro
resolver aproximadamente 19% de los chats de manera completamente automatizada,
permitiendo que cerca de una de cada cinco conversaciones fuese gestionada sin
participacion directa de un analista. Como consecuencia, la participacion humana en la
atencion disminuy6 a aproximadamente 81% de los casos, liberando capacidad operativa
para la gestion de requerimientos de mayor complejidad.

Los resultados también evidencian que la inteligencia artificial ha actuado como una
tecnologia complementaria al trabajo humano y no como un sustituto de éste. Los analistas
continian desempenando un rol fundamental en la resolucion de casos complejos, mientras
que la automatizacion absorbe consultas repetitivas y procesos de menor valor agregado.
Este comportamiento coincide con los planteamientos tedricos de Brynjolfsson, Li vy
Raymond (2023), quienes sostienen que la inteligencia artificial funciona como una
herramienta de aumento humano capaz de potenciar la productividad de los trabajadores.

Finalmente, la proyeccion estratégica muestra que existe un potencial importante de
crecimiento. Considerando que actualmente Decagon resuelve cerca del 19% de las
conversaciones y que la meta organizacional es alcanzar un 35% de automatizacion, la
organizacion podria incrementar significativamente su capacidad de atencién sin requerir
aumentos proporcionales en la dotacion de personal. Esto permitiria fortalecer la
escalabilidad operacional, optimizar el uso de recursos y generar beneficios econémicos
sostenibles en el tiempo.

En sintesis, la evidencia obtenida permite afirmar que la implementacién de Decagon ha
contribuido positivamente al desempefio del area de Asistencia de Buk, mejorando la



satisfaccion de los clientes, reduciendo los tiempos de respuesta, aumentando la capacidad
operativa y generando las condiciones necesarias para una operaciéon mas eficiente,
escalable y preparada para enfrentar el crecimiento futuro de la organizacién.



9. CONCLUSIONES

El presente estudio tuvo como propdsito analizar el impacto de la implementacion de
Inteligencia Artificial Generativa en el area de Asistencia de Buk, evaluando sus efectos
sobre la productividad del capital humano, la eficiencia operacional y la experiencia de los
clientes. Para ello se utilizaron datos histéricos obtenidos desde Google BigQuery, los
cuales fueron procesados y analizados mediante herramientas de analisis descriptivo,
permitiendo comparar el comportamiento de los principales indicadores operacionales antes
y después de la incorporacion de la herramienta Decagon dentro de la plataforma Zendesk.

La utilizacién de informacién proveniente directamente de los sistemas operacionales
permitié trabajar con el universo completo de conversaciones registradas durante el periodo
de estudio, fortaleciendo la confiabilidad de los resultados obtenidos y disminuyendo los
sesgos que podrian derivarse de metodologias basadas en muestras. De esta forma, fue
posible evaluar el comportamiento real de la operacién bajo condiciones normales de
funcionamiento, otorgando mayor validez a las conclusiones alcanzadas. Los resultados
obtenidos permiten afirmar que la incorporacion de Inteligencia Artificial Generativa
constituye una estrategia altamente efectiva para mejorar el desempeno de los procesos de
atencion al cliente dentro de organizaciones pertenecientes a la industria Software as a
Service (SaaS). La evidencia demuestra que la automatizacion implementada mediante
Decagon no reemplaza el trabajo desarrollado por los analistas, sino que potencia sus
capacidades mediante el acceso inmediato al conocimiento organizacional, la
automatizacion de consultas repetitivas y la generacién de respuestas inteligentes en
tiempo real.

Uno de los principales hallazgos corresponde al importante incremento observado en la
capacidad operativa del area de Asistencia. Durante el periodo analizado el volumen de
conversaciones aumenté desde 6.765 hasta 8.890 chats mensuales, lo que representa un
crecimiento cercano al 31%. Este aumento resulta coherente con la expansion
experimentada por Buk durante el mismo periodo, pasando de administrar
aproximadamente 700.000 trabajadores en septiembre de 2025 a cerca de 715.000
trabajadores en abril de 2026. En consecuencia, el incremento de trabajadores
administrados por la plataforma generé una mayor demanda de consultas hacia el area de
soporte. Lo relevante de este resultado es que dicho crecimiento no fue acompafado por un
aumento proporcional en la dotaciéon de analistas. El area continué operando con una
estructura organizacional similar, siendo capaz de absorber una carga considerablemente
mayor de conversaciones gracias al apoyo proporcionado por la inteligencia artificial. Esto
demuestra que la automatizacién permitié incrementar la capacidad productiva del equipo
sin necesidad de ampliar los recursos humanos disponibles, transformandose en un
importante factor de escalabilidad operacional.

En relacion con la experiencia del cliente, el indicador Customer Satisfaction (CSAT) mostré
una mejora significativa durante el periodo analizado, aumentando desde un 84% hasta un
96%. Este resultado evidencia que la incorporacién de inteligencia artificial no sélo permitié
entregar respuestas en menor tiempo, sino que ademas mejor6 la calidad percibida del
servicio.



Este incremento en la satisfaccién puede explicarse por las capacidades de personalizacion
que ofrece Decagon durante la atencion. La herramienta analiza automaticamente el
historial del cliente, identifica conversaciones anteriores, interpreta el contexto de la consulta
y propone respuestas adaptadas a las caracteristicas especificas del usuario. Como
consecuencia, los analistas pueden entregar soluciones mas coherentes, consistentes y
alineadas con las necesidades particulares de cada cliente, generando una experiencia de
atencién mas cercana y personalizada.

Este hallazgo resulta especialmente relevante, ya que uno de los principales
cuestionamientos existentes respecto de la implementacion de inteligencia artificial en
servicios de atencion al cliente consiste precisamente en la posibilidad de deteriorar la
calidad de la experiencia del usuario. Los resultados obtenidos demuestran lo contrario:
cuando la inteligencia artificial es utilizada como herramienta de apoyo al trabajador y no
como un reemplazo absoluto de la interaccién humana, es posible mejorar simultdneamente
la eficiencia y la satisfaccion del cliente.

Otro de los indicadores que presentd mejoras importantes fue el tiempo promedio de la
primera respuesta, el cual disminuyé aproximadamente un 25%, pasando de 60 segundos
antes de la implementacion a 45 segundos posteriormente. La reduccién observada se
encuentra estrechamente relacionada con la forma en que Decagon apoya el trabajo diario
de los analistas. En lugar de obligarlos a buscar manualmente informacion en multiples
documentos, la herramienta identifica automaticamente la consulta realizada, consulta la
base de conocimiento disponible y genera una propuesta de respuesta practicamente de
manera inmediata. Posteriormente, el analista revisa dicha respuesta, realiza los ajustes
necesarios cuando corresponde y aprueba su envio al cliente.

Este cambio en la dindmica de trabajo disminuye considerablemente el tiempo destinado a
la busqueda de informacién, interpretacion de documentacion y redaccion de respuestas,
permitiendo que los trabajadores concentren sus esfuerzos en validar soluciones y resolver
situaciones de mayor complejidad técnica.

De esta manera, el analisis permitio identificar que aproximadamente el 26% de las
conversaciones fueron resueltas completamente por la inteligencia artificial sin requerir
intervencion humana. En términos practicos, esto significa que entre 1.500 y 2.300
conversaciones mensuales dejaron de ingresar a la fila de atencion de los analistas.

Este resultado representa uno de los principales beneficios operacionales derivados de la
implementacién de Decagon, ya que permite disminuir significativamente la carga de trabajo
asociada a consultas repetitivas o de baja complejidad. Procedimientos frecuentes como
cambios de correo electronico, modificacion de horarios, actualizacion de roles, asignacion
de turnos u otras consultas estandarizadas pueden ser resueltos directamente por la
inteligencia artificial mediante el uso de informacién previamente documentada.

Por el contrario, cuando las conversaciones requieren analisis especializados,
configuraciones criticas dentro de la plataforma o intervencion sobre permisos avanzados
(como la asignacion de supervisores, procesos relacionados con aprobacion de horas
extraordinarias u operaciones que requieren autorizacion especifica) la inteligencia artificial
deriva automaticamente la conversacion hacia un analista especializado. Este mecanismo



garantiza que el cliente reciba una solucién adecuada sin comprometer la calidad del
servicio entregado.

Desde la perspectiva del capital humano, probablemente uno de los hallazgos mas
importantes corresponde a la transformacién experimentada por el rol de los analistas
dentro del proceso de atencion. Antes de la incorporacién de Decagon, una parte importante
del tiempo laboral era destinada a localizar informacién dispersa entre manuales,
procedimientos internos y documentacion técnica.

Posteriormente a la implementacién, la inteligencia artificial asume gran parte de ese
proceso de busqueda, permitiendo que los trabajadores concentren sus esfuerzos en
actividades que generan mayor valor agregado, tales como el analisis de casos complejos,
la validacién técnica de respuestas, la resolucién de incidentes criticos y la actualizacion
permanente de la base de conocimiento.

En términos concretos, los analistas recuperan aproximadamente 3,8 horas semanales,
equivalentes a cerca de 45 minutos diarios. Este tiempo puede ser destinado a fortalecer el
aprendizaje continuo, enriquecer la documentacion existente, revisar manuales, capacitarse
en nuevas funcionalidades de la plataforma o resolver consultas que requieren mayor nivel
de especializacion. Este resultado reafirma que la inteligencia artificial no reemplaza al
trabajador, sino que modifica positivamente la naturaleza de su trabajo, reduciendo tareas
rutinarias y aumentando la participacion en actividades de mayor complejidad intelectual y
estratégica.

Sin embargo, la investigacion también permitié evidenciar que el desempefio alcanzado por
la inteligencia artificial depende directamente de la calidad del conocimiento disponible
dentro de la organizacion.

Durante el desarrollo del estudio fue posible identificar que las respuestas generadas por
Decagon alcanzan mayores niveles de precision cuando la documentacion interna se
encuentra permanentemente actualizada. En consecuencia, la gestion del conocimiento
adquiere un rol estratégico dentro del funcionamiento de la herramienta. Los manuales,
procedimientos operacionales, politicas internas y documentacion técnica dejan de
representar Unicamente material de consulta para transformarse en la principal fuente de
entrenamiento y alimentacién del modelo de inteligencia artificial. Mientras mayor sea la
calidad, actualizacién y estandarizacion de dicha informacién, mayor sera la capacidad
resolutiva de la herramienta.

En consecuencia esto permite comprender que la implementacién de inteligencia artificial
requiere necesariamente procesos permanentes de gobernanza documental y actualizacién
del conocimiento organizacional. Desde la perspectiva econdmica, los resultados obtenidos
también evidencian importantes beneficios para la organizacién. La reduccién en los
tiempos de respuesta, la disminucion de la carga operativa y el incremento en la capacidad
de atencién generan una utilizacibn mucho mas eficiente de los recursos disponibles.
Considerando una dotacién de dieciséis analistas, el tiempo recuperado representa
aproximadamente 60,8 horas semanales, equivalentes a mas de 240 horas mensuales de
capacidad laboral adicional.



Tomando como referencia un sueldo bruto promedio cercano a $1.143.000 mensuales por
analista, esta capacidad liberada representa un ahorro operacional estimado cercano a $1,9
millones mensuales, cifra que supera los $23 millones anuales, sin considerar beneficios
indirectos asociados a la disminucion de errores, mejoras en satisfaccion de clientes o
reduccion de futuras contrataciones.

Estos antecedentes demuestran que la inteligencia artificial no sélo genera mejoras
operacionales, sino que constituye una inversion estratégica con capacidad para producir
retornos econdmicos sostenibles a través del incremento de productividad del capital
humano.

Los resultados obtenidos también respaldan gran parte de la evidencia revisada durante el
desarrollo del marco tedrico. En primer lugar, coinciden con los planteamientos de Becker
(1964), quien sostiene que el capital humano constituye uno de los principales activos
generadores de valor dentro de las organizaciones. La inteligencia artificial potencia dicho
capital al facilitar el acceso al conocimiento y permitir un uso mas eficiente de las
capacidades individuales.

Por lo que, se confirman las conclusiones obtenidas por Brynjolfsson, Li y Raymond (2023),
quienes sefalan que la inteligencia artificial genera mayores beneficios cuando actua como
complemento del trabajador y no como un mecanismo de sustitucién. Del mismo modo, los
hallazgos se encuentran alineados con las teorias de aceptacion tecnolédgica propuestas por
Davis (1989) y Venkatesh et al. (2003), evidenciando que la percepciéon de utilidad y
facilidad de uso favorece la adopcién de estas herramientas dentro de las organizaciones.

Finalmente, puede concluirse que la implementacion de Inteligencia Artificial Generativa
mediante Decagon representa una ventaja competitiva para Buk, al contribuir
simultdneamente a mejorar la productividad, optimizar la utilizacion del capital humano,
incrementar la satisfaccion de los clientes y fortalecer la capacidad de crecimiento de la
organizacion.

Mas alla de la automatizacion de procesos, la investigacion demuestra que el verdadero
valor de la inteligencia artificial reside en su capacidad para potenciar el trabajo de las
personas, facilitar la transferencia del conocimiento organizacional y permitir que los
trabajadores concentren sus esfuerzos en actividades de mayor valor estratégico. En un
contexto donde las empresas SaaS enfrentan un crecimiento permanente de clientes,
productos y requerimientos de soporte, este tipo de soluciones se posiciona como un
elemento fundamental para garantizar la sostenibilidad operacional y mantener elevados
estandares de calidad sin incrementar proporcionalmente los costos de operacion.

En sintesis, la evidencia presentada confirma la hipétesis planteada al inicio del estudio y
demuestra que la Inteligencia Artificial Generativa constituye una herramienta estratégica
para fortalecer la competitividad organizacional, impulsar la transformacién digital y generar
valor econémico sostenible mediante una utilizacion mas eficiente del conocimiento y del
capital humano.



10. RECOMENDACIONES

A partir de los resultados obtenidos durante el desarrollo del estudio, se proponen una serie
de recomendaciones orientadas a fortalecer el proceso de incorporacién y utilizacion de
herramientas de Inteligencia Artificial Generativa dentro del area de Asistencia de Buk.
Estas recomendaciones buscan no sélo mantener las mejoras operacionales observadas,
sino también potenciar el valor estratégico que la inteligencia artificial puede aportar al
crecimiento sostenible de la organizacion.

10.1 Fortalecer la gestion y gobernanza del conocimiento

Uno de los principales hallazgos obtenidos evidencia que el desempefio de Decagon
depende directamente de la calidad, actualizacién y disponibilidad de la informacion
contenida en la base de conocimiento utilizada por la organizacion. En consecuencia, se
recomienda fortalecer los procesos de gobernanza del conocimiento mediante una
estrategia formal que permita mantener permanentemente actualizados los manuales
operativos, procedimientos internos, preguntas frecuentes y documentacién técnica
disponible para los trabajadores y para la propia inteligencia artificial.

Para ello resulta conveniente establecer un calendario de revision peridédica de la
documentacién, definiendo responsables especificos para cada modulo funcional de la
plataforma. De esta manera sera posible asegurar que las respuestas entregadas por la
inteligencia artificial se encuentren alineadas con las ultimas actualizaciones del producto,
disminuyendo el riesgo de entregar informacion desactualizada o inconsistente a los
clientes.

Igualmente, se recomienda implementar mecanismos de control documental que permitan
identificar la fecha de actualizacién, el responsable de cada modificacion y el historial de
cambios realizados sobre cada manual. Esto facilitara la trazabilidad de la informacion y
permitira fortalecer los procesos internos de gestién del conocimiento.

10.2 Consolidar una cultura organizacional orientada al uso de Inteligencia Artificial

Los resultados demuestran que la incorporacién de inteligencia artificial genera mejores
resultados cuando los trabajadores comprenden su funcionamiento y la perciben como una
herramienta de apoyo y no como un reemplazo de sus funciones. Por esta razon, se
recomienda continuar fortaleciendo una cultura organizacional basada en la colaboracion
entre personas y tecnologia, promoviendo el uso cotidiano de herramientas como Decagon,
Gemini Pro, NotebookLM y Google Vids dentro de los procesos de trabajo.

En este contexto resulta conveniente desarrollar programas permanentes de alfabetizacion
digital que permitan a los trabajadores conocer las capacidades, limitaciones y mejores
practicas asociadas al uso de inteligencia artificial generativa. Esto favorecera una adopcién
mas rapida de las nuevas tecnologias y disminuira la resistencia al cambio que suele
acompanfar los procesos de transformacion digital.



Del mismo modo, se recomienda fomentar espacios de intercambio de experiencias entre
los distintos equipos de trabajo, donde los colaboradores puedan compartir buenas
practicas, casos exitosos y nuevas formas de utilizar estas herramientas para resolver
problemas cotidianos.

10.3 Incrementar progresivamente el nivel de automatizacion

Actualmente Decagon resuelve aproximadamente un 26% de las conversaciones
ingresadas al area de Asistencia, mientras que el objetivo estratégico definido por Buk
consiste en alcanzar una tasa cercana al 35% de automatizacion. Para avanzar hacia este
objetivo, se recomienda identificar periédicamente cudles son las consultas que presentan
mayor frecuencia de repeticion y evaluar su potencial automatizacion. Muchas de estas
consultas corresponden a procedimientos rutinarios que pueden ser documentados e
incorporados dentro de la base de conocimiento utilizada por la inteligencia artificial.

Asimismo, seria conveniente realizar analisis periddicos de las conversaciones derivadas
hacia agentes humanos con el propésito de identificar oportunidades de aprendizaje para la
herramienta. Cada conversacién correctamente resuelta por un analista representa una
fuente potencial de conocimiento que puede transformarse posteriormente en una nueva
respuesta automatizada.

Este proceso de mejora continua permitira incrementar gradualmente la autonomia de la
inteligencia artificial sin comprometer la calidad del servicio entregado.

10.4 Utilizar el tiempo liberado para generar mayor valor organizacional

Uno de los beneficios mas importantes identificados durante el estudio corresponde a la
liberacion aproximada de 3,8 horas semanales por analista gracias a la reduccién en los
tiempos de busqueda de informacion y generacion de respuestas.

Considerando una dotacion cercana a dieciséis analistas, la organizaciéon dispone
actualmente de mas de 60 horas semanales adicionales que pueden ser destinadas a
actividades de mayor valor estratégico. En este contexto, se recomienda que dicho tiempo
no sea absorbido unicamente por el incremento del volumen de atencién, sino que también
sea utilizado para fortalecer procesos internos como:

Actualizacion permanente de manuales.
Generacion de nueva documentacion técnica.
Capacitacion continua.

Analisis de casos complejos.

Revision de procedimientos.

Mejora continua de la base de conocimiento.
Identificacion de oportunidades de automatizacion.
Desarrollo profesional de los trabajadores.



Esta redistribucion del tiempo permitira fortalecer el aprendizaje organizacional y contribuira
al perfeccionamiento continuo de la inteligencia artificial.

10.5 Implementar indicadores de seguimiento en tiempo real

Otra recomendacién relevante consiste en consolidar un sistema de monitoreo permanente
mediante dashboards interactivos que integren la informacion proveniente de BigQuery y
Zendesk.

Estos paneles deberian permitir visualizar en tiempo real indicadores como:

Customer Satisfaction Score (CSAT).
Tiempo promedio de primera respuesta.
Tiempo promedio de resolucion.

Nivel de automatizacion.

Porcentaje de derivaciones.
Productividad por analista.
Conversaciones resueltas por IA.
Conversaciones pendientes.

Carga operacional diaria.

Tiempo promedio por tipo de consulta.

La disponibilidad de esta informacion facilitaria la toma de decisiones basada en evidencia y
permitiria detectar tempranamente desviaciones operacionales, oportunidades de mejora y
tendencias de comportamiento de los clientes.

Por lo que, se recomienda incorporar alertas automaticas cuando alguno de los indicadores
criticos presente variaciones significativas respecto de los valores histéricos.

10.6 Incorporar indicadores econémicos permanentes

Durante el desarrollo del estudio fue posible estimar los beneficios econémicos derivados de
la implementacion de Decagon a partir de la valorizacidon del tiempo recuperado por los
analistas.

En consecuencia, se recomienda incorporar indicadores financieros permanentes que
permitan monitorear el retorno econdmico generado por la inteligencia artificial.

Entre los principales indicadores se sugiere medir:

ahorro mensual generado; costo operacional evitado; productividad por trabajador; retorno
sobre la inversion (ROIl); periodo de recuperacion de la inversion (Payback); costo por



conversaciéon atendida; costo promedio por resolucion automatizada y beneficio econdémico
por hora liberada.

La incorporacién de estos indicadores permitira evaluar de manera objetiva el impacto
financiero de futuras iniciativas de automatizacion y facilitara la priorizacion de nuevas
inversiones tecnoldgicas.

10.7 Expandir la implementacion hacia otras areas de la organizacion

Los resultados obtenidos evidencian que la inteligencia artificial puede generar beneficios
importantes dentro de procesos caracterizados por un alto volumen de consultas repetitivas
y una fuerte dependencia del conocimiento organizacional.

Por ello, se recomienda evaluar la implementacién progresiva de herramientas similares en
otras areas de Buk, tales como:

-> Customer Success.
- Recursos Humanos.
- Ventas.

-> Customer Experience.
- Finanzas.

Cada una de estas areas presenta procesos susceptibles de automatizaciéon parcial que
podrian beneficiarse de asistentes inteligentes similares a Decagon. Esta expansion
permitiria construir un ecosistema corporativo basado en inteligencia artificial, potenciando
la productividad de toda la organizacion.

10.8 Mantener un equilibrio entre automatizacién y atencién humana

Si bien los resultados obtenidos demuestran importantes beneficios asociados a la
automatizacion, también evidencian que existen situaciones donde la intervencion humana
continua siendo indispensable. Por esta razén, se recomienda mantener un modelo hibrido
de atencion en el cual la inteligencia artificial asuma las consultas repetitivas y de baja
complejidad, mientras que los analistas concentren sus esfuerzos en aquellos casos que
requieren criterio profesional, empatia, negociacion o analisis especializado.

Este equilibrio permitira aprovechar las fortalezas de ambas partes, manteniendo altos
niveles de eficiencia sin deteriorar la calidad de la experiencia del cliente.

En términos generales, la principal recomendacion derivada de este estudio consiste en
comprender que la implementacién de inteligencia artificial generativa no debe limitarse a la
incorporacion de una nueva herramienta tecnoldgica, sino que debe abordarse como un
proceso integral de transformacién organizacional. El éxito de iniciativas como Decagon
depende de la interaccion entre tecnologia, capital humano, gestion del conocimiento y
liderazgo organizacional. En este sentido, las empresas que logren integrar estos cuatro
elementos de manera coordinada estaran mejor preparadas para enfrentar los desafios de



la transformacion digital, incrementar su productividad y generar ventajas competitivas
sostenibles en un mercado caracterizado por la innovacién permanente.
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