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Resumen

Este proyecto tiene como objetivo mejorar la eficiencia del soporte técnico de primer nivel en una empresa eléctrica
mediante el disefio de un sistema conversacional basado en reglas y el modelado de procesos (BPMN). La
problematica identificada incluye una alta demanda de tickets (60-80 diarios), falta de estandarizacién y dependencia
del conocimiento tacito, lo que afecta la calidad del servicio. La solucién propuesta integra un chatbot para automatizar
tareas repetitivas, optimizando recursos y reduciendo tiempos de respuesta.

El desarrollo del proyecto se realizo en cinco fases: diagnodstico del proceso actual (AS-IS), modelado y analisis causa-
raiz, diseflo del proceso futuro (TO-BE), disefio conceptual del sistema conversacional y validacion. Se emplearon
técnicas como encuestas a 120 usuarios, entrevistas a técnicos y herramientas BPMN para visualizar los flujos de
trabajo.

Los resultados mostraron que el 66,7% del tiempo de los técnicos se dedica a incidencias repetitivas, como gestion de
contrasefias y problemas de red, lo que justifica la automatizacion. El disefio del chatbot priorizd casos de uso
recurrentes, con una aceptacion del 72% entre los usuarios.

Se concluye que la implementacion del sistema conversacional mejorara significativamente la eficiencia operativa, la
satisfaccion del usuario y la capacidad de medicion mediante KPIs como TTR y CSAT. Se recomienda un piloto
controlado para validar los resultados antes de su despliegue completo.

Palabras Clave: Chatbot, BPMN, automatizacion, eficiencia operativa.



II

Abstract

This project aims to improve the efficiency of first-level technical support in an electrical company by designing a
rule-based conversational system and business process modeling (BPMN). The identified issues include a high volume
of daily tickets (60-80), lack of standardization, and reliance on tacit knowledge, which negatively impact service
quality. The proposed solution integrates a chatbot to automate repetitive tasks, optimizing resources and reducing
response times.

The project was developed in five phases: diagnosis of the current process (AS-1S), modeling and root cause analysis,
design of the future process (TO-BE), conceptual design of the conversational system, and validation. Techniques
such as surveys (120 users), technician interviews, and BPMN tools were used to visualize workflows.

Results showed that 66.7% of technicians' time is spent on repetitive incidents, such as password resets and network
issues, justifying automation. The chatbot design prioritized high-frequency use cases, with 72% user acceptance.

It is concluded that implementing the conversational system will significantly enhance operational efficiency, user
satisfaction, and performance measurement through KPIs like TTR and CSAT. A controlled pilot is recommended to
validate results before full deployment.

Keywords: Chatbot, BPMN, automation, operational efficiency.



I

indice general

T 18 T4 o) OSSPSR 5
RESUIMEI ...ttt et st ettt sa e s bt e s at e e bt e e at e e bt e s bt e e bt e sab e e bt e nbbe e bt esateeabeesabesbeenes I
AADSTIACT . .ttt ettt h ettt et e h e bbbt h bt b€kt h e R b n b et et e Rt e bt e h e e h e eh e bt he bt b s bt et e bt eneenee I
TNAECE ZENETAL ...ttt I
ADDTEVIALULAS. ...ttt ettt et h et et e et e et e eteeae e eb e ea e e e et et e ea e e bt eb e em b e eseemt e em e e bt emeeebeemteeaeenbeenee bt eneenbeeneebean v
ENAICE @ FIGUIAS «....veoecee e e e naee e VI
ENAICE A tADIAS ..o VII
T INTRODUGCCION ..o es e 1
1.1 Descripcion del ProbIlema ...............ccoooiiiiiiiiiiiiieciecitese ettt st saeeteestaeebeesteeesseessaesstaessseenseesssaenseenssenn 1
1.2 Justificacion del Problemia............coocoooiiiiiiiiiiiiiiiie ettt ettt sttt s 2
T3 ODJEEIVOS ...ttt ettt et a et st st st st h e e h ettt h e et eaeenn e eae e a e et e neeanen 3
1.3.1 ODJEtivo GeMeral..........cccooiiiiiiiiiiiiii ettt ettt a e st ae s e eanen 3
1.3.2 ODjJetivos @SPECITICOS..........ooeiiiiiiiiiiie ettt ettt et e et e st e e saaeesbeessaeesseesseessseenseesaseessseenseessseeseenssenn 3
B B T8 ) o (USRI 3
1.4.1. Soporte técnico de primer nivel en empresas de Servicios...............coocoriiiiriiiiniiiieeee e 3
1.4.2. Modelado de Procesos (BPMN) para Diagnostico y Optimizacion.................ccccoocvvviiiniiiniiniinnienieeeeen 3
1.4.3. Sistemas Conversacionales Basados en Reglas para Soporte Técnico ..............cocceevieviiiiiiniiiinienieeceen 4
1.4.4. Diseiio responsable y validacion de sistemas conversacionales en empresas de servicios .......................... 4
CAPTITULO 2 .ottt 6
2. METODOLOGIA. ...ttt s 6
2.1. Fase de Diagnostico del Proceso (AS-IS) .........oooiiiiiiiiie ettt ettt st sate st esabeebee e 6
2.2. Fase de Modelado y Analisis de Causa-Raiz (AS-IS) ......cooiiiiiiii e 8
2.3. Fase de Disefio y Modelado de 1a Solucion (TO-BE)...........ccccooiiiiiiiiieeeeee e 10
2.4. Fase de Disefio Conceptual del Sistema Conversacional ...................cooceviiiiiiiniiiniiiinieniceeeeeee e 10
2.5. Fase de Validacion Conceptual del Diseiio (TO-BE).............ccccooiiiiiiiiiiieeeeee e 11
CAPITULO 3 oottt 18
3. RESULTADOS Y ANALISIS ......ccoooevrviummriiimmriiammeeesssesssssseesesssssesssssssssssss s ssssses st sssssssssssssesssssssnsesssens 18
3.1 Resultados del Diagnodstico del Proceso Actual (AS-IS).......ccoooiiiiiiiieieeee e 18

3.2 Presentacion de 1a Solucion DISEMAGA.............ccc.oviiiiiiiiiiiiiie ettt e e et e e e e eaaeeeeeeas 18



v

3.3 Analisis Comparativo: Proceso AS-IS vs. TO-BE ...........ccccooiiiiiiiiiiiiieeeeeeeete ettt s 19
3.4 Discusion de 10S ReSUItAdOS .............ccooiiiiiiiiiieeeee ettt ettt e sae et e s eeennesneeneas 19
CAPITULO 4 ... 21
4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .......ooiieie ettt ettt ebe e 21
4.1 COMCIUSIOMES ........oouiiiiiiiiiiite ettt ettt e b et e bttt e s bt e et e e s bt e et e e s bt e s bt e ebteeabeesabeeabeesabeebeesateenbeesaneenses 21
4.2 ReCOMENAACIONES .........ooeieiiiiiiieieeiiete ettt ettt e e et e e eat et e eateseeeaeesaeemeeeseeateeseemeeeseenseeseenseeseeneeeneenseeneesseeneesneeneas 21

| £ (=) 1 (o7 T 1R 1



AS-IS
ASR
BPM
BPMN
CSAT
FAQ
FCR
A/ Al
ISO/IEC
ITIL
KB
KPI/KPIs
Ll

LLM / LLMs
NLP
NLU
S-BPM
SUS

TI
TO-BE
TOCK
TTR
YAML

Abreviaturas

Estado actual del proceso

Automatic Speech Recognition
Business Process Management
Business Process Model and Notation
Customer Satisfaction Score
Frequently Asked Questions

First Contact Resolution

Artificial Intelligence

International Organization for Standardization / International Electrotechnical Commission

Information Technology Infrastructure Library
Knowledge Base

Key Performance Indicator(s)

Level 1

Large Language Model(s)

Natural Language Processing

Natural Language Understanding
Subject-oriented Business Process Management
System Usability Scale

Tecnologias de la Informacion

Estado futuro del proceso

The Open Conversation Kit

Time To Resolution

YAML Ain't Markup Language



VI

ndice de figuras

. Distribucion de usuarios por direccion funcional de la empresa eléctrica distribuidora. .........cceceevereeenne. 7
. frecuencia de problemas técnicos reportados POr 10S USUATIOS. ......evieveerrieeerrieierieeeeseereseeereereeseeeseseessesseenns 7
. Porcentaje de aceptacion del uso del sistema conversacional............cocecivieriiiiniiienieeseeeeee e 8
. Modelado del Proceso de Soporte Técnico de Primer Nivel (AS-IS).....ccocceriecieriieiieieeie et 9
. Modelado del proceso de soporte técnico de primer nivel (TO-BE). .....c.cccocoviviiiiniiiiiieececeee e 10
. Disefio del sistema conversacional basado en reglas integrado al proceso...........coceeerueruevrenieneenieeerceenenennens 11
. Caso de uso para problemas de red/INEIMEL............ceeverieiierieiieieciee ettt e sbe e sessaesseennens 12
. Caso de uso de bloqueo de usuario de dominio/correo electrOniCo ..........cvveereriereiierieeeseee e 13
. Caso de uso de restablecimiento de CONIASEINIA .......ccuerueeruereieriieieeeie ettt sttt e s 14



VII

Indice de tablas

Tabla I. Proporcion de jornada dedicada a gestion de iNCIAENCIAS ......c.eeuieriieieriieieree e 6
Tabla II. Frecuencia de problemas tEcnicos €N €] SOPOITE ........ecueevierieriieietieierteeee st eee e ete st ebesreesbeeseesbeessesreessesseenns 6
Tabla III. Fuentes de consulta utilizadas por €l personal tECIICO ........cuiecuiiiiieriierie ettt see e e saeeaee e 6
Tabla IV. Frecuencia de Uso de los Canales de Soporte Técnico (N=120) ......ccceecverierierierierienienienieerenieenesreeseseeens 7
Tabla V. Percepciones sobre la eficiencia del soporte técnico en la empresa distribuidora. ..........cccceeveriiecienieeeennenne. 8
Tabla VI. Matriz de decision ponderada para la seleccion de alternativas de proyecto........cccoeeveceeceeerenervencnenennens 8
Tabla VII. Analisis Comparativo de Arquitecturas para Sistemas Conversacionales.............ccoceevevveveereeerierierenennenn 14
Tabla VIII. Resumen Comparativo de Tecnologias para Sistemas Conversacionales...........cccceeeeveeeenenceneeeenennee. 15
Tabla IX. Matriz Ponderada de Tecnologias Open SOUICE ..........cceeiirieriirienie ittt 15
Tabla X. Matriz de validacion de entornos SIMUIAAOS ...........eoueierierieieieieeee et 16

Tabla XI. Comparacion de atributos del proceso AS-IS vS. TO-BE.......cccooiiriiiiiiiieieceeeeeeee et 19



CAPITULO 1
1. INTRODUCCION
La eficiencia del soporte técnico de primer nivel es un pilar fundamental para la continuidad operativa de una empresa
del sector eléctrico; sin embargo, este servicio enfrenta a menudo una brecha significativa entre su importancia
estratégica y su capacidad de ejecucion real. Mientras la organizacion avanza en la modernizacidén de sus procesos
criticos de Comercializacion y Distribucion, el soporte interno padece de problemas estructurales lo cual no garantizar
la operatividad y eficiencia del servicio. Por tanto, la aplicacion de la automatizacion de servicios mediante tecnologias
innovadoras se perfila como una respuesta estratégica a estos desafios operativos, con el potencial de cerrar la brecha
entre la demanda de servicios y la capacidad de entrega.
Esta problematica se manifiesta de manera tangible en la empresa en estudio. Diariamente, el departamento de
tecnologia debe gestionar una demanda operativa de 60 a 80 tickets de soporte, generada por una base de
aproximadamente 1,200 activos de computo distribuidos en ocho agencias. Este volumen constante de solicitudes
pone una presion considerable sobre el equipo técnico, cuya capacidad de respuesta se ve ain mas comprometida por
la asignacion de funciones administrativas adicionales, como la gestion de inventarios y los mantenimientos
programados. La necesidad de mecanismos mas eficientes para gestionar esta carga de trabajo no es una simple
optimizacion, sino un requisito para asegurar la atencion oportuna y la continuidad de las operaciones diarias.
El origen de esta ineficiencia no radica en el desempeiio del personal, sino en una serie de deficiencias sistémicas
profundamente arraigadas. La principal de ellas es la ausencia de una estructura formal y de procesos estandarizados,
lo que imposibilita visualizar flujos de trabajo claros y, en consecuencia, impide la captura y seguimiento de
indicadores clave de desempefio (KPIs) como el TTR, FCR o CSAT. Esta falencia, se complementa con la falta de
herramientas para documentar soluciones a problemas recurrentes, es decir no existe una base de conocimiento, lo
que vincula una riesgosa dependencia del conocimiento tacito de los técnicos. En conjunto, estos factores crean un
ciclo de operacion reactiva, donde es imposible gestionar la mejora continua de manera proactiva.
Como resultado, el proceso de soporte se torna vulnerable, dificilmente sostenible y desalineado con las necesidades
estratégicas de un negocio en plena transformacion digital. Para romper este ciclo y abordar las causas raiz
identificadas, esta investigacion propone una intervenciéon metodoldgica y estructurada. La estrategia consiste en
aplicar el modelado de procesos de negocio (BPMN) para diagnosticar, visualizar y redisefiar los flujos de trabajo, y,
sobre esa base, realizar el disefio conceptual de un sistema conversacional basado en reglas. Esta solucion busca
automatizar las tareas repetitivas, estandarizar la atencion y formalizar el conocimiento, transformando el servicio de
soporte en un proceso eficiente, medible y resiliente.
Este primer capitulo se dedica a establecer las bases de la investigacion. Se inicia con esta introduccion, que enmarca
directamente la problematica, seguida por una descripcion detallada del problema, sus causas y consecuencias. A
continuacion, se formulan el objetivo general y los objetivos especificos que servirdn como hoja de ruta. Finalmente,
se presenta la justificacién que argumenta la relevancia del proyecto y se delimita su alcance para garantizar su
factibilidad.

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En el dindmico entorno operativo de una empresa eléctrica, la agilidad e intervencion oportuna para solventar tickets
de soporte técnico de primer nivel son cruciales, especialmente en los procesos core del negocio tales como Comercial
y Distribucion. Este servicio recae bajo la responsabilidad del Departamento de Tecnologia, el cual enfrenta diversos
desafios que, en conjunto, comprometen tanto su eficiencia como la calidad de atencidon brindada a los usuarios
internos.

En este sentido, la demanda operativa es altamente dindmica, gestionandose en promedio entre 60 y 80 tickets de
soporte técnico cada dia. Este volumen de atencidon se encuentra directamente relacionado con un inventario
aproximado de 1.200 equipos de computo, distribuidos entre las 8 agencias que conforman la empresa eléctrica
distribuidora, lo que evidencia la necesidad de mecanismos mas eficientes para una atenciéon oportuna.
Adicionalmente, los técnicos no solo se encargan de gestionar incidencias, sino que también cumplen funciones
administrativas, entre las cuales se incluyen la gestion de inventario de bienes, bajas de activos obsoletos o
deteriorados, los mantenimientos preventivos y correctivos que se ejecutan cada seis meses, conforme a las directrices
de la Gerencia de Tecnologia Corporativa. Estas actividades adicionales generan una acumulacion de tareas que
limitan ain mas la eficiencia operativa.



Entre los principales problemas estructurales identificados, resalta la ausencia de una estructura formal y de
lineamientos claros para organizar de manera eficiente las actividades de soporte. En consecuencia, no es posible
visualizar flujos de trabajo definidos, lo que impide la captura, calculo y seguimiento sistematico de métricas clave de
rendimiento (KPIs) fundamentales como el Tiempo Promedio de Resolucion (TTR), la Tasa de Resolucion en el
Primer Contacto (FCR) y el Nivel de Satisfaccion del Usuario (CSAT). Esta incapacidad para medir el desempefio
objetivamente se suma a la falta de herramientas para identificar y documentar funciones recurrentes, lo cual
obstaculiza toda iniciativa de estandarizacion y mejora continua. En este mismo sentido, debe subrayarse que la
asignacion de tareas administrativas al personal técnico, pese a que su rol central es la gestion de incidencias, genera
una sobrecarga operativa que impacta directamente en la calidad percibida del servicio. Asimismo, la dependencia del
conocimiento tacito de los técnicos representa una barrera adicional para la transferencia efectiva de capacidades y la
continuidad operativa ante eventuales ausencias o rotacion de personal.

En consecuencia, el proceso de soporte se torna vulnerable, dificilmente sostenible en el tiempo y desalineado de las
necesidades estratégicas del negocio, lo que justifica la necesidad de una intervencion orientada a optimizar los
recursos, mejorar los flujos de trabajo y reducir la carga operativa del personal.

1.2 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

La justificacion de este proyecto radica en la necesidad critica de abordar las deficiencias estructurales del soporte
técnico de primer nivel de la empresa eléctrica distribuidora. El servicio actual con una alta demanda de entre 60 a 80
tickets diarios, carece de la estandarizacion de procesos y de los indicadores clave de desempefio (KPIs) necesarios
para una gestion eficiente. Esta situacion no solo genera una sobrecarga en el personal técnico, sino que también
representa un riesgo estratégico al afectar la productividad de 1,200 usuarios y la continuidad de procesos estratégicos
de negocio. Por tanto, esta investigacion es imperativa para transformar un servicio reactivo en un activo
organizacional medible, eficiente y alineado con los objetivos de negocio, una visiéon que se fundamenta en la
automatizacion como catalizador de la transformacion digital, tal como lo demuestran Miklosik et al. [13].

Para acometer esta transformaciéon de manera rigurosa, la investigacion se apoya en el modelado de procesos de
negocio (BPMN) como pilar metodoldgico. Antes de implementar cualquier tecnologia, es fundamental realizar un
diagnostico preciso del flujo de trabajo actual para identificar ineficiencias y puntos de automatizacion. El uso de
BPMN, cuya aplicabilidad para convertir flujos manuales en componentes conversacionales ha sido validada por
Loépez et al. [4], permitira crear una representacion visual y analitica del proceso. Esta base metodologica, que integra
el levantamiento, analisis y priorizacion, asegura que la solucion tecnologica propuesta esté intrinsecamente alineada
con las necesidades operativas reales, tal como lo respaldan los trabajos de Baez et al. [5].

Una vez modelado el proceso, la solucion tecnoldgica propuesta es el disefio de un sistema conversacional basado en
reglas, cuya idoneidad para este contexto esta ampliamente respaldada. A diferencia de modelos mas complejos, esta
arquitectura ofrece un entorno controlado, predecible y con menor margen de error, ideal para las demandas técnicas
repetitivas del soporte de primer nivel [1]. Como sefialan Ribeiro et al. [2] y Borges et al. [3], los chatbots estructurados
no solo logran una mayor estabilidad operativa, sino que también reducen significativamente la carga cognitiva del
personal de soporte al establecer rutas de atencion claras. Este enfoque permite automatizar tareas recurrentes de
manera eficiente, constituyendo el nticleo de la optimizacion propuesta.

El disefio y la futura implementacion del sistema se regiran por un marco de disefio responsable, asegurando que la
solucion sea ética, segura y confiable. Este compromiso se materializa adoptando principios de disefio centrado en el
usuario que priorizan la seguridad, privacidad y confianza. Se implementaran requerimientos técnicos para el
desarrollo de chatbots seguros [8], se mitigaran vectores de ataque especificos como el phishing conversacional [11]
y se estableceran politicas claras de operacion y gestion del consentimiento para respetar los limites conversacionales
y la privacidad del usuario [9, 12]. Estos controles se orquestaran dentro de un marco de gobernanza coherente,
adoptando lineamientos de transparencia y explicabilidad [19].

Finalmente, la culminacién del proyecto y la validacion de su efectividad se aseguran mediante un plan riguroso y
factible, a ejecutarse en un periodo de cuatro meses. Se utilizaran metodologias de validacion que combinan métricas
cuantitativas y cualitativas, como el marco de indicadores de McTear (éxito de la tarea, tiempo de resolucion) y las
recomendaciones de Felstad [20, 21]. La consistencia 16gica entre los procesos y los didlogos sera verificada
formalmente [18], y el disefio contemplara una futura evolucion hacia modelos hibridos [16]. Con ello, se garantiza
la entrega de una solucion robusta, medible y escalable, que no solo resuelve el problema inmediato, sino que establece
una base sélida para la mejora continua del soporte técnico en la organizacion.



1.3 OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Disefar un sistema conversacional estructurado en reglas con modelado de procesos de negocio, orientado a mejorar
la eficiencia del soporte técnico de primer nivel a usuarios internos en una empresa eléctrica, optimizando la
asignacion de recursos mediante la automatizacion de tareas repetitivas y la estandarizacion del flujo de atencion.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Analizar el proceso actual de soporte técnico a usuarios internos en la empresa eléctrica.

2. Modelar el flujo operativo del proceso de soporte técnico, identificando tareas repetitivas y sus puntos de
optimizacion.

3. Disefiar conceptualmente un sistema conversacional estructurado en reglas para la atencion de
requerimientos recurrentes de primer nivel.

4. Definir los criterios de validacion para el disefio conversacional que aseguren su funcionalidad y
aplicabilidad.

1.4 MARCO TEORICO

1.4.1. SOPORTE TECNICO DE PRIMER NIVEL EN EMPRESAS DE SERVICIOS

Gestion de Soporte Técnico: Contexto y Desafios Actuales. La gestion moderna de soporte técnico enfrenta el
desafio de equilibrar la calidad del servicio con la optimizacion de costos. Los desafios mas comunes, ampliamente
documentados en la literatura académica y en reportes de la industria, incluyen altos volimenes de solicitudes
repetitivas, la necesidad de respuestas rapidas, la sobrecarga del personal técnico y la dificultad para retener el
conocimiento, factores que impulsan la busqueda de soluciones de automatizacion y transformacion digital [13, 14].
En ausencia de procesos formalizados, los equipos de soporte tienden a operar de manera reactiva, atendiendo
problemas a medida que surgen sin un analisis estructurado, lo que resulta en una alta dependencia de individuos clave
y una gran variabilidad en los tiempos y la calidad de la resolucion.

Estandarizacion y Procesos Clave en el Soporte Técnico. Para superar los desafios de la gestion de soporte, la
literatura y la practica industrial se fundamentan en marcos de trabajo que proponen la estandarizacion de procesos,
siendo ITIL (Information Technology Infrastructure Library) el mas reconocido a nivel global [13, 14]. Los procesos
clave que este tipo de marcos definen para el soporte L1 incluyen la Gestion de Incidentes, cuyo objetivo es restaurar
el servicio normal lo mas rapido posible, y la Gestion de Solicitudes, que se encarga de los requerimientos de servicio
predefinidos (ej. instalacion de software, solicitud de acceso). La estandarizacion de estos flujos de trabajo es el primer
paso indispensable para reducir la ambigiiedad, asegurar la consistencia y habilitar la medicion del desempefio.
Indicadores Clave de Desempeiio (KPIs) para la Medicion de Eficiencia. Bajo el principio fundamental de que lo
que no se mide no se puede gestionar ni mejorar, la gestion de servicios de TI se apoya en Indicadores Clave de
Desempefio (KPIs) como herramientas esenciales para una evaluacidon objetiva. Para el soporte de primer nivel, el
desempeiio se analiza desde una perspectiva multidimensional: la eficiencia operativa se cuantifica a través del
Tiempo Medio de Resolucion (TTR) y la Tasa de Resolucion en el Primer Contacto (FCR); mientras que la calidad
del servicio se valora a través de la Satisfaccion del Usuario (CSAT). Este conjunto de métricas es considerado un
estandar en la industria y su aplicacion para la evaluacion de la efectividad de sistemas de conversacionales y chatbots
estd ampliamente respaldada y discutida en la literatura especializada, que analiza tanto su implementacion practica
como los desafios metodologicos para su correcta aplicacion [13, 20, 21].

1.4.2. MODELADO DE PROCESOS (BPMN) PARA DIAGNOSTICO Y OPTIMIZACION

Fundamentos de BPMN y su Aplicabilidad en el Soporte Técnico. El Modelo y Notacion de Procesos de Negocio
(BPMN) es un estandar reconocido internacionalmente (ISO/IEC 19510) el cual ofrece un lenguaje comun para
visualizar, analizar y mejorar los flujos de trabajo. Su notacion, compuesta por elementos como eventos, actividades
y compuertas de decision, es lo suficientemente intuitiva para ser comprendida por perfiles tanto técnicos como de
negocio. En el ambito del soporte técnico, BPMN es una herramienta de gran aplicabilidad, ya que permite mapear de



manera precisa el ciclo de vida completo de un ticket, desde su creacion hasta su resolucion. Este mapa visual facilita
la identificacion de actores, puntos de decision criticos, cuellos de botella y tareas redundantes, sentando una base
objetiva para cualquier iniciativa de optimizacion y redisefio del servicio.

Integracion de BPMN en el Diseiio de Sistemas Conversacionales. La sinergia entre el modelado de procesos y los
sistemas conversacionales es un campo de investigacion clave para asegurar que la automatizacion esté alineada con
los objetivos de negocio. Como demuestran Lopez et al., los modelos BPMN pueden servir como un "plano" o
especificacion formal para el disefio de la 16gica de un chatbot, permitiendo transformar flujos de trabajo manuales en
diadlogos conversacionales estructurados de manera coherente [4]. Esta integracion es fundamental para que la 16gica
del chatbot no sea arbitraria, sino que refleje fielmente el proceso de negocio optimizado. Baez et al. refuerzan esta
idea al proponer patrones de integracion especificos que facilitan una gestion de respuestas mas efectiva, asegurando
que el comportamiento del chatbot contribuya directamente a los objetivos que el proceso representa [5].

Proceso de Modelado BPMN: Levantamiento, Analisis y Priorizacion. La aplicacion de BPMN en este proyecto
seguira un proceso estructurado en tres fases. Primero, se realizara el levantamiento de informacion del proceso actual
(AS-IS) mediante técnicas cualitativas como las entrevistas y cuantitativas las encuestas, este enfoque adquiere la
importancia para capturar las necesidades reales de los usuarios en la gestion de procesos es destacada por Li et al.
[7]. Segundo, se procedera al analisis critico del modelo AS-IS para identificar las ineficiencias, tareas repetitivas y
puntos de decision clave. Finalmente, con base en este analisis, se disefiara el modelo futuro (TO-BE), que optimiza
el flujo de trabajo y prioriza aquellas tareas de alto volumen y baja complejidad que son candidatas ideales para ser
automatizadas a través del sistema conversacional propuesto, asegurando asi que el esfuerzo de automatizacion se
enfoque en las areas de mayor impacto.

1.4.3. SISTEMAS CONVERSACIONALES BASADOS EN REGLAS PARA SOPORTE TECNICO

Fundamentos y Aplicaciones de los Sistemas Conversacionales. La literatura especializada establece una distincion
fundamental entre las arquitecturas de chatbots [13]: las basadas en Inteligencia Artificial, que utilizan modelos de
lenguaje complejos (LLMs) para ofrecer una mayor flexibilidad conversacional, y las basadas en reglas, que operan
sobre una logica predefinida para guiar al usuario a través de flujos estructurados. Aunque los primeros han ganado
popularidad, los sistemas basados en reglas son altamente deseables en entornos corporativos. Su predictibilidad y el
control total que ofrecen sobre el flujo de didlogo garantizan la precision y consistencia requeridas en procesos criticos
como el soporte técnico, donde los errores o las respuestas ambiguas pueden tener un impacto negativo en la operacion
[1, 3].

Disefio y Arquitectura de Chatbots Basados en Reglas. La eleccion de un disefio basado en reglas para este proyecto
se fundamenta en la evidencia académica que valida su idoneidad para el soporte técnico. Silva et al. concluyen en su
estudio de caso que estos sistemas son efectivos para este dominio al permitir una atencion mas controlada y con
menor margen de error [1]. Esta vision es compartida por Ribeiro et al., quienes argumentan que los chatbots
estructurados logran mayor estabilidad operativa en ambientes con recursos limitados y solicitudes recurrentes [2].
Adicionalmente, Borges et al. destacan que la logica determinista de estos sistemas reduce la carga cognitiva del
personal de soporte al establecer rutas de atencion claras [3]. La arquitectura propuesta se basara en un motor de
didlogo que mapee la intencion del usuario a un flujo BPMN, pudiendo considerar en su disefio marcos de multiples
agentes como S-BPM para mejorar la escalabilidad y delegacion de tareas [6].

Evaluacion del Desempefio y Validacion de Sistemas Conversacionales. La efectividad de un sistema
conversacional debe ser validada empiricamente, considerando tanto la eficiencia en la ejecucion de la tarea como la
calidad de la experiencia del usuario. La evaluacion del desempefio no se limita a si el chatbot "funciond", sino que
abarca un conjunto de métricas multidimensionales para medir su verdadero impacto en el servicio. Como lo
establecen marcos de evaluacion de referencia, es crucial medir el éxito en la resolucion de la tarea (Task Success
Rate), la eficiencia temporal y la satisfaccion del usuario [20]. Estos indicadores permiten cuantificar el valor real
aportado por la soluciéon automatizada y son la base para cualquier ciclo de mejora continua, aunque su correcta
aplicacion presenta desafios metodologicos que deben ser considerados [21].

1.4.4. DISENO RESPONSABLE Y VALIDACION DE SISTEMAS CONVERSACIONALES EN EMPRESAS
DE SERVICIOS

Principios de Disefio Centrado en el Usuario: Seguridad, Privacidad y Confianza. El disefio del sistema se regira
por un marco de gobernanza responsable, como el propuesto por Gupta et al., que prioriza la transparencia y la



explicabilidad [19]. Se incorporaran desde el inicio los requerimientos técnicos para el desarrollo de chatbots seguros
definidos por Silva y Canedo, que incluyen encriptacion de datos y auditorias periddicas [8]. Para mitigar riesgos
como el phishing conversacional, se seguiran las recomendaciones de Edu et al. [11]. La confianza del usuario se
fomentara a través de un disefio transparente que, como demuestra Chin et al., incrementa la aceptacion de soluciones
automatizadas [10], y gestionando cuidadosamente las referencias a interacciones pasadas para no generar
percepciones de invasion a la privacidad, un riesgo documentado por Cox et al. [9].

Politicas de Operacion del Sistema y Gestion del Consentimiento. Para asegurar una interaccion ética y generar
confianza, el sistema operara bajo politicas de uso claras y solicitara el consentimiento explicito del usuario antes de
procesar su solicitud. Esta practica es crucial para evitar las contradicciones y transgresiones que pueden ser percibidas
por los usuarios cuando un bot no respeta los limites conversacionales, un fenomeno documentado en las interacciones
con sistemas de IA por Namvarpour y Razi [12]. La transparencia sobre las capacidades, limitaciones y el manejo de
datos del bot es un pilar fundamental del disefio responsable, garantizando que el usuario mantenga el control sobre
su informacion y la interaccion.

Metodologias para la Validacion de la Efectividad y la Confianza. La validacion del disefio se basara en marcos
de evaluacion establecidos. Se adoptara el conjunto de indicadores de McTear —que incluye el éxito de la tarea, el
tiempo de resolucion y la satisfaccion— [20], aplicando las recomendaciones metodoldgicas de Folstad para mitigar
sesgos y combinar métricas cuantitativas y cualitativas [21]. La consistencia logica entre los modelos BPMN y los
dialogos se podra verificar mediante enfoques formales [18], y la coherencia contextual se podra monitorear en
produccion con técnicas especificas [17]. Este enfoque no solo valida la solucion inicial, sino que sienta las bases para
su evolucion futura hacia modelos hibridos que combinen reglas y aprendizaje por refuerzo [16] o la integracion con
knowledge graphs [15], consolidando al chatbot como un elemento clave en la transformacion digital de la empresa
[13].



CAPITULO 2

2. METODOLOGIA.

Este capitulo tiene como objetivo fundamentar la estrategia metodoldgica que se implement6d para alcanzar los
objetivos de la investigacion. El estudio se estructurd bajo un enfoque mixto que combind la Gestion de Procesos de
Negocio (BPM) para el analisis y redisefio del flujo de trabajo junto al disefio de una solucion tecnologica que
respondiera a los principales problemas identificados. Esto nos permitié determinar que esta combinacion era la mas
adecuada para el proyecto, ya que permitia no solo identificar y cuantificar las ineficiencias operativas del proceso
existente, sino también disefiar una solucion tecnoldgica —un sistema conversacional— directamente alineado con la
estructura y las necesidades del proceso mejorado. Este enfoque integrado asegurd que el disefio del artefacto
tecnoldgico no fuera un ejercicio aislado, sino una respuesta directa y fundamentada. La metodologia se ejecuto de
manera secuencial a través de cinco fases, que abarcaron desde el diagndstico del estado actual (AS-IS) hasta la
validacion conceptual del disefio futuro (TO-BE).

2.1. FASE DE DIAGNOSTICO DEL PROCESO (AS-IS)

El objetivo de esta fase fue analizar el proceso actual de soporte técnico para obtener una comprension basada en la
evidencia de su estado operativo. Se emplearon encuestas estructuradas, aplicadas a una muestra de 120 usuarios, y
entrevistas semiestructuradas con los 6 técnicos de soporte.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos. Primero, se realizaron entrevistas semiestructuradas con los seis
técnicos de soporte de primer nivel para explorar a fondo su experiencia operativa y flujos de trabajo. Este analisis
reveld que la mayoria del personal (83.3%) dedicaba entre el 71% y 100% de su jornada laboral a la resolucion de
incidentes como se observo en la Tabla I.

Tabla 1. Proporcion de jornada dedicada a gestion de incidencias

Rango (%) Frecuencia Porcentaje
0-40 1 16,7 %
41-70 1 16,7 %
71-100 4 66,7 %

Ademas, un total de cinco técnicos coincidieron en que la categoria “Software/Aplicativos” era la categoria de
problema mas repetitiva como se visualizo en la Tabla II.

Tabla II. Frecuencia de problemas técnicos en el soporte

Categoria Frecuencia Porcentaje
Software / Aplicativos 5 83 %
Conectividad / Red 4 67 %
Hardware / Periféricos 2 33%
Contrasefas / Accesos 2 33%

Un hallazgo critico fue la inexistencia de una base de conocimiento formal correspondiente al 83% de todos los
entrevistados, este sintoma genera una fuerte dependencia del conocimiento tacito del personal para la resolucion de
problemas como se observo en la tabla I11.

Tabla III. Fuentes de consulta utilizadas por el personal técnico

Rango de Tiempo Estimado Frecuencia Absoluta (n) Frecuencia Relativa (%)
Conocimiento tacito / experiencia personal 5 83 %
Foros externos y comunidades en linea 3 50 %
Documentacion interna / manuales formales 2 33%
Base de conocimientos corporativa (FAQ, KB) 1 17%

Para la recoleccion de datos cuantitativos de los usuarios internos, se empled un muestreo no probabilistico por
conveniencia. Aunque inicialmente se planeé un muestreo por cuotas para asegurar la representatividad de todas las
areas, surgieron dificultades operativas durante el trabajo de campo que limitaron el acceso a ciertos departamentos.
Como resultado, la composicion final de la muestra de 120 participantes presentd una concentracion significativa en



la Direccion Comercial (65%), como se detalla en la Figura 1, debido a la mayor accesibilidad y tasa de respuesta de
este grupo.

1. ¢ Direccién en la que labora?
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Fig. 1. Distribucion de usuarios por direccion funcional de la empresa eléctrica distribuidora.

El segundo lugar, el analisis de los datos recopilados permitié cuantificar la frecuencia de uso de los canales de soporte
técnico. La Tabla IV presenta la distribucion de selecciones para la muestra de 120 encuestados, donde se observa que
el correo electronico es el canal reportado con mayor frecuencia (91.7%). La suma de selecciones (134), superior al
numero de participantes, confirma que los usuarios emplean mas de un canal para sus solicitudes.

Tabla IV. Frecuencia de Uso de los Canales de Soporte Técnico (N=120)

Canal de Soporte Frecuencia (N° de Selecciones) % de Encuestados (Base N=120)
Correo electronico 110 91,70%
WhatsApp 12 10,00%
Llamada telefonica 9 7,50%
Otros 3 2,50%

El tercer lugar, Para identificar las oportunidades de optimizacién en el flujo de soporte, se analiz6 la frecuencia de
las distintas categorias de tareas reportadas por los usuarios. La figura 2 presenta la distribucion de las 286 selecciones
recopiladas, evidenciando que la carga de trabajo se concentra en un conjunto especifico de tareas. El analisis permitio
diferenciar dos estrategias de mejora distintas basadas en la naturaleza de estas tareas.

(Cual es el tipo de problema que mas reporta?

Total de Selecciones  p——— 56
Reemplazo de Hardware (Periféricos) g 7
Instalacion de Aplicativos (Web/Aplicacion de.. g 18
Configuracion de Impresora gy 27
Configurar acceso a sistemas Web (SAP,.. g 03
Solicitud de Accesos a Sistemas 29
Problemas con aplicativos pm 36
Restablecimiento de contrasefia  pum 33
Bloqueo de usuario de dominio/correo electronico 48
Problemas con red/Internet 60
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Fig. 2. frecuencia de problemas técnicos reportados por los usuarios.

En quinto lugar, se evalud la percepcion general de los usuarios sobre el proceso de soporte mediante el analisis de la
distribucion de las respuestas de la encuesta de satisfaccion. Los resultados, detallados en la Tabla V mostraron una
tendencia mayoritariamente positiva. Especificamente, un 70.0% de los encuestados (N=120) manifestd estar
'"Totalmente de acuerdo' (37.5%) o 'Relativamente de acuerdo' (32.5%) con la calidad del servicio. Adicionalmente,
se observd que un 16.7% de los participantes mantuvo una posicion neutral. Por otro lado, un 13.3% expresé
desacuerdo, de los cuales un 8.3% se encontrd 'Relativamente en desacuerdo' y un 5.0% 'Totalmente en desacuerdo'.



Tabla V. Percepciones sobre la eficiencia del soporte técnico en la empresa distribuidora.

Nivel de Respuesta Frecuencia (n) Porcentaje (%) Porcentaje Acumulado (%)
Totalmente en desacuerdo 6 5,0% 5,0%
Relativamente en desacuerdo 10 8,3% 13,3%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 20 16,7% 30,0%
Relativamente de acuerdo 39 32,5% 62,5%
Totalmente de acuerdo 45 37,5% 100,0%
Total 120 100%

En sexto lugar, se evaluo la aceptacion del usuario interno en relacion al uso de un sistema conversacional como un
canal para la resolucion de incidentes, obteniendo una aceptacion del 72% tal como se observo en la figura 3.

(Estaria dispuesto a utilizar un chatbot para resolver
problemas simples?

Tal vez No
17% 11%
4' = No
= Si
Si = Tal vez

72%

Fig. 3. Porcentaje de aceptacion del uso del sistema conversacional

2.2. FASE DE MODELADO Y ANALISIS DE CAUSA-RAIZ (AS-IS)

El analisis de los resultados de las entrevistas semiestructuradas realizadas a los seis técnicos de soporte de primer
nivel sirvié como insumo fundamental para cumplir el segundo objetivo especifico de este estudio: modelar el flujo
operativo ¢ identificar las tareas repetitivas de acuerdo a la figura 2. Dentro del alcance de esta fase, se disefio el
proceso de soporte técnico de primer nivel, ademads, se concluyd que la principal causa de la baja eficiencia era la
gestion manual (60 o 80 tickets) tal como se observa en la figura 4.

Posteriormente, se utilizé el método de puntuacion ponderada, cuyo primer objetivo fue definir los criterios de decision
mediante los cuales de determinarian la mejor alternativa para el proyecto, tal como se observa en la tabla VI.

Las alternativas que se evaluaron para el proyecto fueron las siguientes:

e Laalternativa A, tuvo como objetivo restructurar y redisefiar todo el proceso desde el soporte de primer nivel
hasta niveles superiores, lo que implicaba restricciones a nivel Corporativo y un estudio mas profundo.

e La alternativa B, evidencid su principal fortaleza en el criterio de escalabilidad, eficiencia y aceptacion del
usuario interno; sin embargo, el costo y tiempo de implementacion, son factores determinantes para su baja
puntuacion.

e Laalternativa C, cuyo objetivo estuvo enfocado solamente en la mejora del proceso puntual, lo cual evidencio
una alta puntuacion en casi todos los criterios de decision.

Tabla VI. Matriz de decision ponderada para la seleccion de alternativas de proyecto

Criterio de decision Peso Alternativa  Ponderacion  Alternativa  Ponderacion ~ Alternativa  Ponderacion
A B C

Impacto en la 30% 3 0,9 4 1,2 5 1,5

Eficiencia

Aceptacion del Usuario  25% 2 0,5 4 1 4 1

Costo de 20% 2 0,4 1 0,2 4 0,8

Implementacion

Tiempo de 15% 2 0,3 2 0,3 5 0,75

Implementacion

Escalabilidad 10% 3 0,3 5 0,5 3 0,3

Total 100% 2,4 3,2 4,35

Después de realizar el analisis mediante la matriz de ponderacion con base a los criterios de decision, la alternativa
C, se ajusto al proyecto como la opcidon mas viable para este estudio.
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Fig. 4. Modelado del Proceso de Soporte Técnico de Primer Nivel (AS-IS).




2.3. FASE DE DISENO Y MODELADO DE LA SOLUCION (TO-BE)

El primer objetivo de esta fase se centré6 en modelar el proceso (TO-BE) del soporte técnico de primer nivel,
incorporando el sistema conversacional basado en reglas como un canal 24/7. Esta integracion incorpor6 al proceso
un canal adicional para el usuario interno, la cual le permitio resolver requerimientos, incidentes o problemas de baja
complejidad y escalar automaticamente los tickets a las colas correspondientes segtn su alcance, con ello, se logrd

alinear la solucién propuesta a los objetivos definidos en el estudio.
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Fig. 5. Modelado del proceso de soporte técnico de primer nivel (TO-BE).

2.4. FASE DE DISENO CONCEPTUAL DEL SISTEMA CONVERSACIONAL

El principal objetivo de esta fase fue cumplir el tercer objetivo especifico del estudio, mediante el cual se definié como
se eliminaron los cuellos de botella identificados en la fase de levantamiento del proceso. Esto permitio disefiar

mediante notacion BPMN como funcionaba el sistema conversacional basado en reglas incorporado al proceso.

Con la finalidad de mejorar el proceso operativo se defini6 que el sistema conversacional y el agente de mesa ayuda
como servicio de soporte técnico de nivel cero (0) tal como se observo en la figura 5, el cual interactuaba con el
usuario interno. Esta premisa conllevd a priorizar el disefio de los casos de uso con la finalidad de evaluar la

funcionalidad del sistema conversacional basado en reglas.
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Fig. 6. Diseo del sistema conversacional basado en reglas integrado al proceso

Después de disefiar el modelado del proceso, se continud con el disefio de los flujos entre el usuario interno y el
Sistema conversacional para los casos repetitivos y de baja complejidad.

El primer caso correspondiente al escenario “Problemas de red/Internet”, representd el flujo de iteracion entre el
usuario interno y el sistema conversacional, tal como se observa en la figura 7. El flujo contempl6 el "camino feliz"
(donde el usuario sigue todos los pasos correctamente y el problema se resuelve), sino también multiples flujos de
recuperacion de errores y una opcion clara y siempre disponible para escalar la conversacion a un agente humano.
Esto se disefid para mitigar la frustracion del usuario, una de las principales preocupaciones detectadas en las
encuestas.

El segundo caso correspondiente al escenario “Bloqueo de usuario de dominio/correo electronico”, represent6 el flujo
de iteracion entre el usuario interno y el sistema conversacional, tal como se observa en la figura 8.

El tercer caso correspondiente al escenario “Restablecimiento de contrasefia”, represento el flujo de iteracion entre
el usuario interno y el sistema conversacional, tal como se observa en la figura 9.

2.5. FASE DE VALIDACION CONCEPTUAL DEL DISENO (TO-BE)

La fase final de la metodologia se centrd en cumplir el cuarto objetivo especifico: definir los criterios de validacion
para el disefio conversacional que aseguren su funcionalidad y aplicabilidad. Aunque la implementacion a gran escala
no formo parte del alcance, se disefio un plan de validacion conceptual riguroso.

Para el caso de estudio, se propuso una arquitectura basada en un motor de dialogo que opera con reglas predefinidas,
de acuerdo al analisis comparativo de las arquitecturas de sistemas conversaciones para justificar su aplicabilidad
conforme se puede observar en el cuadro comparativo de la tabla VIL

En la Tabla VII se comparan tres arquitecturas. Siguiendo a Silva et al. [1], los enfoques basados en reglas entregan
comportamiento determinista, alta precision y control, adecuados para tareas repetitivas de soporte L1 con despliegue
rapido y bajo costo [1] Para una flexibilidad intermedia, Miklosik et al. [13] y Baez et al. [14] sefialan que los modelos
con capacidades de NLP/NLU requieren entrenamiento moderado y mejoran la cobertura funcional frente a reglas,
aunque sin la amplitud de un LLM [13], [14]. En el extremo de mayor flexibilidad, los LLM amplian el espectro
conversacional, pero introducen complejidad operativa y riesgos de respuestas no fidedignas que exigen controles
adicionales [13], [14].
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Tabla VII. Analisis Comparativo de Arquitecturas para Sistemas Conversacionales
Con IA (NLP/NLU)
Alto. Basado en
intenciones y entidades

Caracteristica Basado en Reglas Con IA Generativa (LLM)

Muy Alto. Determinista y
predecible.

. Variable. Propenso a
Precision y Control e "

alucinaciones" y errores.
entrenadas.

Media. Puede manejar

Baja. Limitado a flujos Muy Alta. Conversacion

Flexibilidad . variaciones en el lenguaje . .
predefinidos. . Eha libre y abierta.
del usuario.
Costo de Desarrollo Bajo. Medio. Alto.
Tiempo de . .
p ., Rapido. Medio. Lento.
Implementacion.
. Baja. No requiere Media. Requiere datos para Muy Alta. Requiere
Necesidad de Datos ! ‘q q . . P Y q
entrenamiento. entrenar intenciones. datasets masivos.
. . ., Complejo.
L. Simple. Modificacion p ) . .
Mantenimiento . Reentrenamiento y ajuste Muy Complejo.
directa de reglas.
constante.
Tareas repetitivas, procesos Interacciones mas Creacion de contenido,
Ideal para estructurados, soporte complejas, e-commerce, brainstorming,

técnico de primer nivel.

FAQs dinamicas.

interacciones creativas.




15

La Tabla VIII compara Microsoft Bot Framework Composer, Rasa Open Source y The Open Conversation Kit
(TOCK). En la implementacion inicial, el arranque rapido con un disefiador visual alineado a BPMN corresponde con
lo propuesto por Loépez, Sanchez-Ferreres, Carmona y Padr6 [4]. Para Rasa y Tock, el inicio con reglas
(RulePolicy/YAML) y el enfoque “story-driven” resultan coherentes con los panoramas de Baez, Daniel, Casati y
Benatallah [5] y de Miklosik, Evans y Qureshi [13]. En escalabilidad funcional, los caminos hacia hibridos con NLU
y la convivencia reglas-NLU siguen la madurez descrita por Baez et al. [14]. En escalabilidad de rendimiento y
operacion empresarial, los despliegues a gran escala también coinciden con Baez et al. [14]. En mantenimiento y
aprendizaje, la baja carga en reglas y la mayor exigencia al incorporar IA se apoyan en Silva, Santos y Franca [1] y
en los surveys de Miklosik et al. [13]. Finalmente, el ecosistema/comunidad (Microsoft, Rasa, Tock) se enmarca en
comparativas de plataformas reportadas por Baez et al. [14]. La Tabla VIII compara Composer, Rasa y Tock. En la
implementacion inicial, el arranque rapido con el disefiador visual alineado a BPMN corresponde con lo propuesto
por Lopez, Sanchez-Ferreres, Carmona y Padré [4]. Para Rasa y Tock, el inicio con reglas (RulePolicy/YAML) y el
enfoque “story-driven” resultan coherentes con los panoramas de Baez, Daniel, Casati y Benatallah [5] y de Miklosik,
Evans y Qureshi [13]. En escalabilidad funcional, los caminos hacia hibridos con NLU y la convivencia reglas-NLU
siguen la madurez descrita por Baez et al. [14]. En escalabilidad de rendimiento y operacion empresarial, los
despliegues a gran escala también coinciden con Baez et al. [14]. En mantenimiento y aprendizaje, la baja carga en
reglas y la mayor exigencia al incorporar IA se apoyan en Silva, Santos y Franca [1] y en los surveys de Miklosik et
al. [13]. Finalmente, el ecosistema/comunidad (Microsoft, Rasa, Tock) se enmarca en comparativas de plataformas
reportadas por Baez et al. [14].

Tabla VIII. Resumen Comparativo de Tecnologias para Sistemas Conversacionales

Caracteristica Microsoft Bot Framework Rasa Open Source Tock (The Open Conversation
Composer Kit)
Implementacion Rapida, mediante un disefiador Basada en reglas (RulePolicy) a Intuitiva, mediante un modo
Inicial (Reglas) visual alineado con BPMN. través de archivos de texto "story-driven" para un inicio
(YAML). simple.
Escalabilidad Transicion fluida a un modelo Fortaleza principal: evolucion Coexistencia nativa de reglas y
Funcional (IA) hibrido integrando servicios NLU. nativa a modelos NLU/IA modelos NLU avanzados desde
complejos. el inicio.
Escalabilidad de Escalable horizontalmente para Reconocida por su alto Probada en produccioén y
Rendimiento entornos de produccion. rendimiento a nivel empresarial. entornos de gran escala.
Mantenimiento y ~ Baja para reglas (visual); Media al ~ Requiere un perfil técnico para Equilibrada por su interfaz de
Aprendizaje incorporar IA. un control detallado. administracion.
Ecosistema y Respaldada por Microsofty con ~ La comunidad de codigo abierto Comunidad activa y
Comunidad documentacion robusta. mas grande en IA documentacion de alta calidad.
conversacional.
Idoneidad para el Prioriza la facilidad de uso y un  Prioriza la flexibilidad y vision a Prioriza el equilibrio entre
Proyecto inicio rapido. futuro con A avanzada. simplicidad, potencia y
fiabilidad.

Posteriormente, se procedid a evaluar cual de las tecnologias era la més adecuada mediante una matriz ponderada
como se observa en la Tabla IX.

Tabla IX. Matriz Ponderada de Tecnologias Open Source

Criterio de Decision  Peso Microsoft Bot Ponderacion  Rasa Open  Ponderacion Tock Ponderacion
Framework Composer Source
Facilidad de 35% 5,0 1,8 3,0 1,1 4.0 1,4
Implementacion
Inicial
Alineacién con 25% 5,0 1,3 3,0 0,8 4.0 1,0
Metodologia
(BPMN)
Mantenimiento y 20% 4,0 0,8 3,0 0,6 4,0 0,8
Sostenibilidad
Escalabilidad Futura 10% 4,0 0,4 5,0 0,5 5,0 0,5

(Evolucioén a 1A)
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Ecosistema y 10% 4,0 0,4 5,0 0,5 3,0 0,3
Comunidad
Total 100% 4,6 34 4,0

Validaciéon Funcional. El método de validacion propuesto consistio en el disefiar la estructura de una matriz de
validacion para entornos simulados acorde al estudio, esta tenia como objetivo evaluar y determinar la funcionalidad
del disefio conversacional en cada escenario.
Este enfoque permitiria evaluar el comportamiento del sistema de manera controlada, verificando la cobertura de los
casos de uso disefiados, la claridad de las reglas implementadas y la coherencia del flujo conversacional modelado
conforme el escenario de ejemplo evaluado en la tabla X.

Tabla X. Matriz de validacion de entornos simulados

Escenario Intencion Entrada Respuesta obtenida Resultado Observacién/Mejora Cumple/No
esperada Simulada Cumple
Inicio de la Saludare  Hola, necesito  jHola! Soy tu asistente Exitoso Inicio de la
Conversacion iniciar la ayuda. virtual. Para continuar, por Conversacion
interaccion. favor, acepta nuestra
politica de tratamiento de
datos personales.
Aceptacion Obtener Acepto. iGracias! Para ayudarte Fluido Aceptacion de
de Politicas consentimiento mejor, necesito algunos Politicas
del usuario datos. Por favor, indicame
para el tu nombre completo.
tratamiento de
datos.

Recopilacion ~ Obtenerel  Carlos Pincay ~ Entendido. Ahora, por Correcto Recopilacion de
de Datos nombre del favor, indicame tu usuario Datos (Nombre)
(Nombre) usuario para de red.

identificarlo.

Recopilacion  Obtener el cpincayg Perfecto. Creando tu ticket ~ Exitoso Recopilacion de
de Datos nombre de de soporte... Tu numero de Datos (Usuario)
(Usuario)  usuario de red. ticket es T-2025-00123. A

continuacion, veras las
opciones disponibles.
Seleccion de  El usuario 1 Has seleccionado "Reseteo  Critico Seleccion de
Opcién elige la opcion de Contrasefia". Por Opcién
para seguridad, tu solicitud sera
restablecer su escalada al equipo de Nivel
contrasefia. 2 para validacion.
Notificacion  Informar al (Elusuario  Tu caso ha sido escalado al Informativo  Notificacion de
de Escalado  usuario sobre espera) equipo de "Seguridad de la Escalado
los siguientes Informacion". Se te
pasos del notificara el progreso.
proceso.
Envio de Informar al (El usuario El equipo te enviara una Correcto  Envio de Credencial
Credencial  usuario sobre espera) contrasefla temporal a tu Temporal
Temporal el envio de la email de recuperacion
nueva registrado en un plazo de
contrasefia. 15 minutos.
Consultade Verificarsiel No, gracias. Entendido. Ha sido un Fluido Consulta de Ayuda
Ayuda usuario placer ayudarte. jQue Adicional
Adicional necesita tengas un buen dia!

asistencia con
otro tema.
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Finde la Cierre formal (El usuario no (El sistema cierra el ticket o Exitoso Fin de la
Conversacion dela interactia lo deja en estado Conversacion
interaccion. mas) "Escalado")

Métricas de Efectividad. Para la evaluacion de la efectividad, se definieron un conjunto de métricas clave, basadas
en marcos de evaluacion reconocidos en la literatura [20], [21]. Estas métricas incluyen:

e Tasa de Exito de la Tarea (Task Success Rate): El porcentaje de interacciones en las que el chatbot resuelve
exitosamente la solicitud del usuario sin necesidad de escalamiento.

e Escala de Usabilidad del Sistema (System Usability Scale - SUS): Se fijé como meta una puntuacion media
superior a 80, indicativa de una excelente usabilidad.

e Tiempo de Resolucion: El tiempo promedio que toma resolver una solicitud a través del canal automatizado.

e Nivel de Satisfaccion del Usuario (CSAT): Medido a través de una breve encuesta al final de cada interaccion.

Plan de Gestion del Cambio para la Validacién de Aplicabilidad. Para asegurar la aplicabilidad y el éxito de la
futura implementacion, se disefi6 un plan de gestion del cambio enfocado en dos grupos clave:

e Capacitacion y Comunicacion a Usuarios Finales: Definir una estrategia de comunicacion para anunciar el
nuevo canal de soporte, explicando sus beneficios (rapidez, disponibilidad 24/7) y un plan de capacitacion
mediante guias rapidas y tutoriales mediante los canales que dispone la empresa para socializar a los 1,200
usuarios con la herramienta.

e Adaptacion del Equipo de Soporte Técnico: Realizar talleres con los 6 técnicos para redefinir su rol,
enfocandolos en la gestion de casos escalados, el analisis de problemas complejos y el mantenimiento/mejora
de las reglas del chatbot. Esto transforma su carga de trabajo reactiva en una funciéon de mayor valor
estratégico.

Consideraciones Eticas y Legales. El disefio conceptual se completd con un marco ético y de privacidad, fundamental
para la confianza del usuario [19]. Se especificod que el sistema debia:

e  Obtener Consentimiento Informado: Informando al usuario que interactuaba con un agente automatizado.

e  Garantizar la Privacidad: El disefio asegurd que los registros de conversacion para analisis se anonimizaran,
una practica recomendada en el desarrollo de chatbots para proteger la privacidad del usuario [8], [9]. Se
tomaron precauciones para mitigar los riesgos de seguridad inherentes a estos sistemas [11].

e Asegurar la Transparencia y el Escalamiento Humano: El chatbot fue disefiado para ofrecer siempre una
opcion visible y sencilla para contactar a un agente humano, evitando la frustracion del usuario y siendo
transparente sobre sus capacidades, lo cual es clave para una interaccion humano-IA positiva [12].
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) CAPITULO 3
3. RESULTADOS Y ANALISIS
Este capitulo presenta y analiza los resultados derivados de la aplicacion metodologica de esta investigacion. Su

propdsito es demostrar, con base en evidencia cuantitativa y cualitativa, como la solucién propuesta responde a las
deficiencias del proceso actual y cumple con los objetivos especificos del proyecto. En primera instancia nos
enfocamos en la presentacion de los hallazgos del diagnoéstico del estado actual (AS-IS), seguido por la descripcion
de la solucion conceptual disefiada. Posteriormente, se realiza un analisis comparativo entre el proceso AS-IS y el
proceso futuro (TO-BE), proyectando las mejoras esperadas. El capitulo concluye con una discusion que interpreta la
relevancia de los resultados, su alineacion con los objetivos y las limitaciones inherentes al estudio.

3.1 RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO DEL PROCESO ACTUAL (AS-IS)

Para establecer una linea base objetiva, se realizé una fase de diagndstico exhaustiva, combinando una encuesta
cuantitativa dirigida a 120 usuarios internos y entrevistas semiestructuradas con los 6 técnicos que conforman el
equipo de soporte de primer nivel. Los resultados de esta fase fueron cruciales para validar el problema y orientar el
disefo de la solucion.

Analisis Cuantitativo: Percepcion de los Usuarios Internos. La encuesta a usuarios internos permitio cuantificar la
experiencia y percepcion sobre el servicio de soporte actual. Los hallazgos mas relevantes se resumen a continuacion.
Satisfaccion General. La satisfaccion general con el proceso de soporte es deficiente. En una escala de 1 (Muy
insatisfecho) a 5 (Muy satisfecho), la calificacion promedio fue de 2.97, lo que indica una percepcion general por
debajo del nivel de "Aceptable". Esto valida la existencia de una problematica significativa desde la perspectiva del
usuario final.

Tipologia y Frecuencia de Incidentes. Se solicito a los usuarios que identificaran el tipo de incidente que reportan
con mayor frecuencia. Como se observa en la Figura 2, existe una alta concentracion en un niimero reducido de
categorias de baja complejidad.

El analisis revela que la gestion de contrasefias y accesos constituye el 41.1% de todas las solicitudes, siendo la causa
principal de la carga de trabajo del equipo de soporte. Si a esto se suman los problemas con software y aplicaciones
(25.3%) y los problemas de red/internet (15.2%), se concluye que mas del 80% de los incidentes son de naturaleza
repetitiva y predecible, candidatos ideales para la automatizacion.

Analisis Cuantitativo: Perspectiva de los Técnicos de Soporte. Las entrevistas con los seis técnicos de soporte
proporcionaron un contexto cuantitativo que complementa y explica los datos obtenidos. Emergieron tres temas
centrales:

e Sobrecarga por Tareas Repetitivas: Los técnicos confirmaron que dedican una porcion desproporcionada de
su jornada a tareas de bajo valor. En promedio, estimaron que entre el 70% y el 80% de su tiempo diario se
invierte en resolver incidentes repetitivos, principalmente coordinando con niveles superiores.

e Inexistencia de una Base de Conocimientos Formal: Se constat6 la ausencia de un repositorio centralizado
de conocimiento. La resolucion de problemas depende del "conocimiento tacito". Esto crea una fuerte
dependencia de personal especifico, lo cual representa un riesgo operativo.

e Comunicacion y Seguimiento Ineficientes: Los técnicos reportaron que la gestion de solicitudes a través de
correo electronico y llamadas telefonicas es caotica, dificulta la priorizacion y el seguimiento, y no deja un
registro estructurado para el andlisis posterior, confirmando la problematica mencionada en la introduccion.

3.2 PRESENTACION DE LA SOLUCION DISENADA

Basado en la evidencia recopilada en la fase de diagnostico, se disefid una solucion integral que ataca la raiz del
problema: la gestion manual de un alto volumen de tareas repetitivas.

Rediseiio del Proceso de Soporte (TO-BE). Se modeld un proceso futuro (TO-BE) utilizando BPMN, cuya principal
innovacion es la inclusion de un sistema conversacional (chatbot) como primer punto de contacto para el usuario (ver
Figura 5).

En este nuevo flujo, el chatbot actiia como un agente de soporte automatizado que filtra las solicitudes. Es capaz de
resolver de forma auténoma los incidentes baja complejidad, y canalizar aquellas solicitudes que no puede resolver o
que son inherentemente complejas son escaladas a colas superiores, junto con un contexto inicial, a un técnico humano.
Este disefio libera al equipo de soporte para que se enfoque en problemas que realmente requieren su experticia.
Disefio Conceptual del Sistema Conversacional. El disefio del chatbot se centrd en ser practico y efectivo.
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e Arquitectura: Se opt6 por un diseio basado en reglas y estructurado. Esta eleccion se justifica porque los
problemas a resolver (reseteo de contrasefias, bloqueo de cuenta de usuario) siguen procedimientos fijos y
no requieren de la complejidad y el coste de un modelo de IA conversacional. La predictibilidad y el control
fueron claves para garantizar la fiabilidad del servicio.

e Alcance y Casos de Uso: El alcance inicial del chatbot se defini6 priorizando los incidentes mas frecuentes
identificados en la Figura 2:

e  Gestion de Contrasefias y Accesos.

e Diagnostico Basico de Problemas de Red/Internet.

e  Configuracion Inicial de Impresoras.

e Flujos Conversacionales: Se disenaron flujos de conversacion guiados que llevan al usuario paso a paso hacia
la resolucion. Por ejemplo, para un reseteo de contrasefia, el flujo incluye la verificacion de identidad del
usuario a través de preguntas de seguridad preestablecidas antes de proceder. Crucialmente, todos los flujos
incluyen una logica de escalacion clara: si el usuario no logra resolver su problema tras dos intentos o si
explicitamente solicita ayuda humana, el chatbot automaticamente genera un ticket y lo transfiere a la cola
de soporte técnico.

3.3 ANALISIS COMPARATIVO: PROCESO AS-IS VS. TO-BE

El valor de la solucion propuesta se evidencia al comparar directamente el proceso actual con el proceso rediseiiado
y proyectar las mejoras en métricas clave de rendimiento. La Tabla XI resume las diferencias fundamentales entre
ambos estados.

Tabla XI. Comparacion de atributos del proceso AS-IS vs. TO-BE

Atributo Proceso AS-IS (Actual) Proceso TO-BE (Propuesto) Impacto Esperado
Correo electronico, llamada Chatbot (canal automatizado), Disponibilidad 24/7, respuesta
Canal de Entrada , . ., . .
telefonica (100% manual) Correo/Llamada (escalacion) inmediata.
Clasificacion de Manual, realizado por técnico. Automatizado por el chatbot Eliminacion de cuellos de botella y
Solicitudes Sin priorizacion formal. basado en reglas predefinidas. errores en la clasificacion.
Resolucion (Tareas 100% manual, realizada por . Reduccion drastica del tiempo de
. .. Automatizada por el chatbot. .,
Repetitivas) técnico. resolucion.
Ti d . . . Lo
1emp0_ ,e Horas o dias, dependiendo de la . Mejora radical en la experiencia
Resolucion . Menos de 5 minutos. .
N carga de trabajo. del usuario.
(Contraseias)
L. Reactivo, enfocado en tareas de  Proactivo, enfocado en incidentes Aumento de la motivacion y el
Rol del Técnico . . L .
bajo valor. complejos y proyectos. valor estratégico del equipo.
Base de Téacita, informal, dependiente de Explicita, formalizada en las Democratizacion y estandarizacion
Conocimiento individuos. reglas y flujos del chatbot. del conocimiento.
Meétricas y Inexistente ("ceguera El chatbot puede registrar: Tasa ~ Gestion basada en datos y mejora
Visibilidad gerencial"). de Exito, CSAT, etc. continua.

3.4 DISCUSION DE LOS RESULTADOS

La discusion interpreta el significado de los resultados, los vincula con los objetivos del estudio y reconoce las
limitaciones del mismo.

Interpretacion de los Hallazgos. Los resultados del diagnostico validan de manera concluyente que el analisis del
proceso de soporte de primer nivel de la empresa es ineficiente debido a una dependencia excesiva del trabajo manual
para resolver un alto volumen de solicitudes repetitivas. La alta dedicacion de los técnicos a estas tareas (70-80% de
su tiempo) son sintomas claros de los problemas identificados durante el disefio del proceso.

La solucion propuesta no es un apéndice tecnoldgico integrado al proceso, sino una mejora fundamental al introducir
un sistema conversacional como primer filtro. El modelo TO-BE transforma la operacion de reactiva a proactiva,
porque se aborda directamente el volumen de incidentes que son repetitivos, lo que permite proyectar una mejora
significativa en las métricas propuestas: tiempo de resoluciodn, eficiencia del equipo y, consecuentemente, satisfaccion
del usuario.

Cumplimiento de los Objetivos Especificos. Los resultados presentados demuestran el cumplimiento de los
objetivos planteados:
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e  Objetivo 1 (Analizar el proceso actual): Se cumpli6 a través de la triangulacion de datos de encuestas a 120
usuarios y entrevistas a 6 técnicos, cuyos resultados se exponen en la seccion 3.1.

e Objetivo 2 (Modelar el flujo e identificar optimizaciones): Se logré mediante el modelado del proceso AS-IS y
el analisis de los datos cuantitativos (Figura 2), que sefialaron la automatizacion de tareas repetitivas como el
punto de optimizacién clave.

e  Objetivo 3 (Disenar conceptualmente un sistema conversacional): Se materializ6 en el disefio de la arquitectura,
alcance y flujos conversacionales detallados en la seccion 2.4, directamente alineados con los hallazgos.

e  Objetivo 4 (Definir criterios de validacion): Se cumplié al establecer la linea base de métricas (CSAT de 2.97,
tiempo de resolucion percibido, etc.) en la fase de diagnostico, contra las cuales se podran medir los resultados
de una futura implementacion.

Limitaciones del Estudio. Es fundamental reconocer las limitaciones de esta investigacion:

Validacion Conceptual: La validacion de la propuesta es de naturaleza conceptual y a futuro, basada en el
disefio y los datos del diagnoéstico. No se realiz6é una implementacion piloto del sistema conversacional por
las

Adopcion del Usuario: El éxito del modelo TO-BE depende criticamente de la adopcion de la nueva
herramienta por parte de los usuarios. El estudio propone un plan de gestion del cambio, pero no mide la
disposicion real al cambio de los empleados.

Flexibilidad de la Solucion: Al ser un disefio basado en reglas, el chatbot tiene una flexibilidad limitada y no
puede gestionar consultas fuera de su alcance predefinido. Esto subraya la importancia critica del disefio del
flujo de escalacion hacia un agente humano.

Generalizacion de los Resultados: Los hallazgos y la solucidon estan contextualizados en la realidad de la
empresa eléctrica estudiada. Aunque la problematica es comun, la replicacion directa en otras organizaciones
requeriria un analisis y adaptacion especificos.

Métricas: el presente estudio ha identificado las métricas que aplican para la evaluacion del sistema
conversacional, pero no fue posible obtener datos reales de la simulacion debido a las limitaciones para la
implementacion de un prototipo funcional.
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CAPITULO 4

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

1.

El diagndstico evidencido que 4 de los 6 técnicos de soporte dedican el 66,7 % de su jornada a incidencias
repetitivas. Estos datos confirman la necesidad de automatizar las gestiones de mayor volumen.

El modelado AS-IS identifico cuellos de botella en la clasificacion manual y la falta de base de conocimiento. Con
ello se priorizaron las tareas a automatizar.

. El disefio TO-BE integré un chatbot basado en reglas dentro del flujo BPMN, capaz de resolver en modalidad 24/7

los incidentes de resteo de contrasefla, bloqueo de usuario de dominio/correo electronico y de escalamiento al
segundo nivel.

Se desarrolld6 un marco de validacion amplio y estructurado para asegurar que el disefio conversacional sea
funcional y aplicable. Este marco incluye indicadores clave como tasa de éxito, usabilidad (SUS), tiempo de
respuesta y satisfaccion del usuario (CSAT). También se defini6 una validacion en escenarios simulados y un plan
de gestion del cambio, permitiendo evaluar la solucion desde una perspectiva completa.

4.2 RECOMENDACIONES

1.

Ejecutar un piloto controlado que despliegue el chatbot en un entorno limitado durante seis semanas para validar,
con datos reales, TTR, CSAT, SUS y Tasa de escalacion; los resultados serviran para ajustar reglas y flujos antes
de la implantacion global.

Consolidar la base de conocimiento documentando las soluciones recurrentes en un repositorio accesible al bot y
al personal de soporte, con revision y actualizacion mensual que garanticen coherencia y vigencia de la
informacion.

Fortalecer la adopcion interna mediante talleres mensuales de categorizacion y escalamiento impartidos por los
técnicos de soporte a los agentes de mesa de ayuda, complementados con campaiias internas y tutoriales, hasta
lograr al menos un 90 % de precision en la derivacion de tickets.

Establecer un sistema de monitoreo continuo que consolide TTR, FCR, CSAT y tasa de éxito de tareas en paneles
de business intelligence, genere alertas de desviacion y active revisiones trimestrales para la mejora basada en
datos.

Planificar la evolucién tecnoldgica definiendo un roadmap para incorporar moédulos NLU/LLM cuando crezcan
el volumen y la diversidad de consultas, y realizando pruebas de regresion que salvaguarden la precision antes
del despliegue.

Documentar lecciones aprendidas y evaluar la replicabilidad registrando los hallazgos del piloto y del despliegue
institucional, junto con un analisis costo-beneficio antes de extender el modelo a otros procesos (por ejemplo,
soporte de segundo nivel o gestiones de Talento Humano.).

Consolidar el tablero de indicadores clave vinculando las variables diagnosticadas (tiempo de resolucion, tasa de
escalacion, precision de clasificacion y satisfaccion del usuario) con los KPI, TTR, FCR, CSAT y Exactitud,;
fijar la linea base y metas trimestrales para verificar el impacto real del chatbot y respaldar decisiones de mejora.

Avanzar hacia la omnicanalidad mediante la automatizacion del canal telefonico 991 mediante 1A, integrando
reconocimiento automatico de voz (ASR), entendimiento del lenguaje natural (NLU) y enrutamiento automatico
que deriven las llamadas a los mismos flujos conversacionales del chatbot, reforzando la escalabilidad operativa
y funcional sefialada en la Conclusion 3.
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Apéndice A

Disefio conversacional para Soporte Técnico de Primer Nivel (Encuesta a Usuarios)
Medir la percepcion de los usuarios internos sobre la eficiencia, tiempos de respuesta, satisfaccion, facilidad de uso y
disposicidn para usar un sistema automatizado en el soporte técnico de primer nivel.
* Indica que la pregunta es obligatoria
Datos Generales
1. Direccion en la que labora: *
Marca solo un 6valo.

Comercial
Distribucién
Administrativa - Financiero

Juridica Tecnologia

Otro:

2. Antigiiedad en la empresa: *
Marca solo un 6valo.

Menos de 1 ano
1 a 3 afos
Mas de 3 anos

3. Tipo de usuario: *
Marca solo un 6valo.

Funciones técnicas
Funciones administrativas

Gerente/Director/Lider

Uso Actual del Soporte Técnico
4. (Con qué frecuencia solicita soporte técnico? *
Marca solo un 6valo.

Diario
Semanal
Mensual

Casi nunca



S. (Cual es el tipo de problema que mas reporta? *
Selecciona todos los que correspondan.
Bloqueo de usuario de dominio/correo electronico

Restablecimiento de contrasefia

Problemas con red/Internet

Configuracion de Impresora

Problemas con aplicativos

Solicitud de Accesos a Sistemas

Configurar acceso a sistemas Web (SAP, TimeControl, etc)
Instalacion de Aplicativos (Web/Aplicacion de Escritorio)

Reemplazo de Hardware (Periféricos)

Oodooooot

6. (A través de qué canal solicita normalmente soporte técnico? *
Selecciona todos los que correspondan.

Correo electronico (soporteti@cnel.gob.ec)

Llamada telefonica Mesa de Ayuda (Ext. 991)
Whatsapp
Otros

IO OO

Satisfaccion con el Servicio Actual
En una escala de 1 (Totalmente en desacuerdo) a 5 (Totalmente de acuerdo), indique su nivel de acuerdo con las
siguientes afirmaciones:
7. El tiempo de respuesta del soporte técnico es adecuado. *
Marca solo un évalo.

Totalmente en desacuerdo
Relativamente en desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Relativamente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Jo00d

8. La solucion brindada resuelve el problema en el primer intento. *
Marca solo un 6valo.

Totalmente en desacuerdo
Relativamente en desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Relativamente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Jo00d



9. La atencion del personal técnico es clara y cordial. *
Marca solo un dvalo.

Totalmente en desacuerdo
Relativamente en desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Relativamente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Jo00d

10. Me siento satisfecho con el servicio recibido en general. *
Marca solo un 6valo.

Totalmente en desacuerdo
Relativamente en desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Relativamente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

JOo00d

Percepcion sobre Automatizacion
10. (Estaria dispuesto a utilizar un chatbot para resolver problemas * simples?
Marca solo un évalo.

C ) si
() No
D Tal vez

11. (Qué beneficios considera tendria un sistema automatizado de * atencion técnica? (Puede marcar mas de
una opcion)
Selecciona todos los que correspondan.
|:| Reduccion de tiempos de espera
| | Disponibilidad 24/7

| | Rapidez en la atencion Acceso desde cualquier

|:| Agencia
|:| Otro:

12. (Qué preocupaciones tendria al usar un Chatbot/asistente * automatizado para soporte técnico? (respuesta
abierta)



Apéndice B

Propuesta de Tesis MSIG -

Diseiio conversacional para Soporte Técnico de Primer Nivel (Entrevistas a Técnicos de soporte)

Explorar experiencias operativas, identificar tareas repetitivas, incidentes comunes, flujos informales, criterios de
atencion y percepciones sobre automatizacion.

Descripcion del rol actual:

1. (Coémo se distribuyen sus actividades diarias?

2. (Qué porcentaje del tiempo esta destinado a incidencias?

Tipos de incidencias frecuentes:

3. (Cuales son los problemas mas repetitivos?

4. (Qué tareas podrian delegarse a un asistente conversacional?

Flujo actual de atencion:

5. (Como se gestiona una solicitud desde su recepcion hasta la solucion?

6. (Se utilizan herramientas o hay dependencia del conocimiento personal?
Percepcion sobre automatizacion:

7. (Qué beneficios u obstaculos percibe en delegar tareas simples a un chatbot?

8. (Qué elementos considera clave para que un sistema automatizado sea util y seguro?
Percepcion sobre la calidad del reporte recibido

9. (Con qué frecuencia considera que los tickets que recibe contienen la informacion suficiente y clara para

resolver el incidente sin necesidad de contactar nuevamente al usuario?
Marca solo un 6valo.

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Rara vez
Nunca
10. (Queé tipo de informacion suele faltar en los reportes recibidos que limita una resolucion agil?
11. (Considera que una mejora en el formato de ingreso del ticket (con campos estructurados) facilitaria su

resolucion? ;Por qué?
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