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Resumen

La presente investigacion esta enfocada en el andlisis del servicio al cliente que
se brinda por medio de las plataformas digitales de mensajeria del proyecto de
Educacion Continua Sede del Caribe de la Universidad de Costa Rica. Al llevar
a cabo el estudio, se evidencia la necesidad de mejora en el tratamiento de
consultas que efectian los usuarios. Debido a lo anterior, se presenta una
propuesta para el mejoramiento del servicio de atencion a los clientes, en la que
se considera la conceptualizacion, andlisis, manejo y aplicacion de la asistencia
virtual como una posible solucion ante las observaciones que los usuarios han

realizado.

Se observaron diferentes casos de éxito en la utilizacién de agentes virtuales y
la forma en que estos han evolucionado e innovado la atencion a los clientes,
con eficiencia y mostrando las virtudes que poseen los mismos. Es decir, valor

agregado y creacion de una ventaja competitiva dentro del mercado.

Se realizé una consulta a los usuarios del proyecto con el fin de conocer la
percepcion del servicio obtenido y, de esta forma, identificar las necesidades
reales de los mismos. Adicionalmente, se efectuaron entrevistas a las personas
encargadas del proyecto para conocer el desarrollo que ha tenido. Con la
informacion anterior se busca establecer una estrategia para mejorar la atencion

del servicio.

Este proyecto tiene como objetivo realizar una propuesta de mejora en la gestion
de la atencion al cliente por medio de un asistente tipo Chatbot, que colabore en
las solicitudes de informacion realizada por los usuarios a través de la mensajeria
en Facebook y WhatsApp. El contar con respuestas automatizadas permitira que
el proyecto de Educacién Continua se comunique con sus clientes de forma
automatica e instantanea, con lo cual se logra una comunicacion multiple, ya que

puede atender a varias personas al mismo tiempo.



Summary

This research focuses on the analysis of customer service provided through the
digital messaging platforms of the Continuing Education project at the Caribbean
Headquarters. When carrying out the study, it evidences the need to improve the

treatment of consultations made by users.

Due to the above, a proposal is presenting to improve customer service,
addressing the conceptualization, analysis, management, and application of

virtual assistance as a possible solution to users' observations.

Different success cases were observed in the use of virtual agents and how they
have evolved and innovated customer service efficiently and showing the virtues
they possess, that is, added value and creation of competitive advantage within

the market.

A carried out consultation with the users of the project to know the perception of
the service obtained and identify their real needs. Additionally, interviews were
conducted with the people in charge of the project to learn about its development.
With the above information, the aim is to establish a strategy to improve the

attention of the service.

This project aims to improve customer service management through a Chatbot-
type assistant, which collaborates in the requests for information made by users
through messaging on Facebook and WhatsApp. Having automated responses
will allow the Continuing Education project to communicate with its clients
automatically and instantly, thus achieving multiple communication since it can

serve several people simultaneously.
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Introduccioén

El desarrollo tecnolégico ha fomentado que las empresas tengan que reinventarse
y buscar herramientas de apoyo para la gestion organizacional. Asimismo, innovar
y crecer empresarialmente con formas de operar nuevas y ventajosas en un
mercado en el que cada vez es mas dificil sobrevivir debido al aumento de la oferta

de servicios y productos que brinda la competencia, se vuelve imprescindible.

Ademas, es necesario que se replanteen y ejecuten estrategias orientadas a
gestionar operaciones internas y relaciones externas con el fin de conseguir el éxito
a través de la implementacion de nuevos sistemas que permitan optimizar tiempo
y recursos. Uno de estos nuevos sistemas es la asistencia virtual por medio de
mensajeria, el cual permite una mayor eficiencia operativa en la atencion al cliente

y una reduccion de tiempo y costos para las empresas [1].

Dado este panorama, el presente trabajo estudia, analiza y propone un plan de
gestiéon de servicio al cliente por medio de un asistente virtual para el proyecto de
Educacion Continua (ED-204) Sede del Caribe de la Universidad de Costa Rica.
Este sistema es imperante para las organizaciones y su gestion con la atencion a
los clientes, dado que el cliente es la piedra angular de las empresas y, por ende,
marcan la pauta al decidir el éxito de un negocio. Por esta raz6n, un servicio al
cliente eficiente es clave para satisfacer a los consumidores y aumentar las

posibilidades de generar una lealtad de parte de estos.

También, este proyecto plantea el analisis de otras herramientas de la misma
naturaleza con el fin de retroalimentar la propuesta planteada. Dicho andlisis toma
en cuenta aspectos como la Inteligencia Artificial, el Lenguaje Natural, Machine
Learning, automatizacion del servicio y el analisis de casos de éxito en el ambito

nacional e internacional en asistencia virtual.

Finalmente, se desarroll6 una indagacion con el fin conocer la factibilidad de la
propuesta segun la necesidad real de la atencion al cliente que tiene el proyecto de
Educacion Continua por medio de fuentes primarias y secundarias. Se utilizé una
metodologia cuantitativa, pues se orienta a la recoleccion, procesamiento y analisis

de datos cuantitativos o numéricos sobre variables previamente determinadas.



Todo ello en una investigacion descriptiva en la que se plantea ofrecer una
propuesta sélida de un plan de gestion del servicio de atencion al cliente por medio
de un asistente virtual que se sincronice con redes como Facebook y WhatsApp,
ya que estas son las utilizadas por el proyecto de Educacién Continua.



Objetivo general

Crear un plan de gestion de servicio de atencion al cliente por medio de un asistente
virtual para el proyecto de Educacion Continua (ED-204) en la Sede del Caribe de
la Universidad de Costa Rica con el fin de maximizar los beneficios del proyecto

como propuesta de valor.

Objetivos especificos

e Analizar la situacion actual del servicio de atencion al cliente en el proyecto
de Educacion Continua en la Sede del Caribe con el propésito de identificar

areas de mejora.

¢ Indagar herramientas basadas en asistentes virtuales con el fin de comparar
sistemas inteligentes que cumplan con las caracteristicas requeridas para el

desarrollo del plan de gestion del servicio.

e Proponer un plan de gestion del servicio de atencion al cliente por medio de

un asistente virtual para maximizar la propuesta de valor del proyecto.



Justificacion

La demanda de productos y servicios que puedan lograr la maxima satisfaccion en
los clientes ha creado un habito altamente competitivo en las organizaciones, las
cuales invierten en la busqueda de cambios estratégicos que orienten sus
operaciones hacia la mejora continua. Dichos cambios se sitlan a la maximizacion
de los recursos humanos, financieros y tecnoldgicos basados en la eficacia y

eficiencia para conseguir los objetivos invirtiendo la menor cantidad de recursos.

El deseo por consolidar beneficios que permitan transformar procesos en
concordancia con las exigencias presentes en el mercado es un reto para
mantenerse en el mismo. Debido a ello, se requiere una rentabilidad alta y, a su
vez, estable en un ambiente desafiante reinado por la incertidumbre y la versatilidad
constante [1]. Asimismo, es necesario instaurar una estrategia que permita integrar
todos los procesos de servicio al cliente para canalizar el enfoque a la satisfaccion
de las exigencias y necesidades de los consumidores con el fin de detectar la

percepcion de la calidad de los servicios prestados desde la organizacion [2].

El proyecto de Educacion Continua (ED-204) Sede del Caribe puede replantearse
estrategias que logren consolidar su imagen en el mercado limonense. Una de las
cuales puede ser implementar mejoras continuas en el desempefio de la atencion
y servicio que se le ofrece a la comunidad contemplando los diferentes canales de
distribucion de la informacién. Un canal utilizado por las compafias son las redes
sociales debido a que, por medio de estas, han logrado encontrar un espacio idéneo
para tener un contacto mas cercano con los clientes. Por lo tanto, es sumamente
importante saber codmo utilizarlas de forma eficiente para tener ventajas en relacion
con el servicio ofertado y, de esta forma, hacer uso eficiente de plataformas
digitales o herramientas enfocadas a apoyar la gestibn de las estrategias

empresariales [3].

La divulgacion de la informacion por medio de redes sociales es uno de los
principales factores que ha contribuido positivamente al crecimiento del proyecto
ED-204, lo cual ha sido provechoso, ya que se alcanza a mas poblacion en toda la
provincia. Esto acrecienta la demanda de la poblacibn en cuanto a cursos y

necesidad de informacién acerca de las ofertas académicas, por lo que se genera



un cuello de botella en la respuesta a las solicitudes requeridas por los interesados,

gue demandan ser atendidos con rapidez.

Dada la alta demanda de atencion, antes y durante el proceso de matricula el
proceso de respuesta es lento. De acuerdo con la coordinacion del proyecto, se
estima que las personas demandan el servicio cada dos o tres minutos
aproximadamente, lo cual es complicado de resolver por la asistente del proyecto.
Lo anterior provoca una cola de espera que puede tardas hasta horas. De ahi surge
la idea de realizar un plan de gestion del servicio al cliente mediante el uso de una

herramienta de respuesta automatizada, basada en inteligencia artificial.

Al ser una entidad publica la que respalda al proyecto de Educacién Continua, es
importante hacer un manejo adecuado de los recursos que posee, por lo que,
mediante este plan de gestion, se espera maximizar los beneficios del proyecto.
Con lo cual se permitiria un balance entre el uso del tiempo y los recursos que
posee el proyecto para realizar una adecuada atencion a las solicitudes de

informacion en un tiempo de respuesta razonable.

Con la realizacion de este plan, se puede disponer de mas tiempo por parte de
recurso humano para gestionar nuevas estrategias para fortalecer e incentivar el
crecimiento del proyecto en la provincia y no incurrir en costos adicionales de
contratacion de personal. En sintesis, lo que se pretende con dicha investigacion
es buscar una herramienta alternativa de mejora como lo es un asistente virtual tipo
Chatbot para la gestién de la atencion al cliente por medio de sus canales de
comunicacién mas utilizados (Facebook y WhatsApp). Con esta incorporacion, se
ofrecen respuestas automatizadas a las solicitudes de los usuarios, en tiempos
minimos de respuesta, se lograr mejorar el servicio y crear procesos mas rapidos y

efectivos para el proyecto ED-204.



Capitulo I. Marco tedrico y contextual

La aclaracibn de conceptos para la efectividad de su aplicacién es un pilar
fundamental al proveer de conocimientos particulares y especificos necesarios en
funcién de la buena marcha del plan. Debido a esto, la descripcion realizada por
diferentes autores desde sus perspectivas se enriquece gracias a los expertos en

el area.

El entorno organizacional es amplio, en este caso se presenta uno de sus
principales retos que es el servicio, el cual es la energia y fuerza que necesita toda
organizacion no solo para mantenerse donde estd, sino para no perder posiciones.
Con el servicio, las empresas pueden emprender un rapido ascenso hacia mas
altos niveles de beneficios y generar mas impulso en la medida en que avanzan

hacia esa meta [2].

1.1Conceptualizacién de gestion de atencion al cliente

Los clientes son el motor de las organizaciones, ya que sin ellos las empresas no
tendrian razon de ser. Por ello, es necesario establecer estrategias versatiles,
innovadoras y creativas que puedan interrelacionar un conjunto de actividades para
gestionar que la empresa ofrezca al cliente los productos necesarios para satisfacer

sus necesidades en el momento y lugar adecuado de forma eficaz y eficiente [3].

Se puede decir, que la gestion de atencién al cliente es la planeacion,
administracion, control, ejecucién y monitoreo que se lleva a cabo para crear un
modelo de servicio de valor significativo para los mismos. Es importante mencionar
que la estructuracion de dichos modelos se realiza en funcidon de los objetivos
empresariales pero enfocados y focalizados en el mercado meta. A continuacion,
se detalla los conceptos relacionados con la atencion al cliente y aspectos que se

utilizan en el uso de asistentes inteligentes.



1.1.1 Modalidades de atencion al cliente

En la basqueda de crear un protocolo estandar en la atencion al cliente se ofertan
diferentes caracteristicas por medio de las cuales se espera la uniformidad en
cuanto al servicio independientemente de la forma en que se brinde el servicio, ya
que el objetivo es comun y exigente para lograr el nivel de calidad deseado en esta
area. A continuacion, se presentan tres de las modalidades que se utilizan para la

atencion:

La atencion presencial involucra una comunicacion inmediata, ya que el empleado
y el usuario intercambian mensajes de manera continua, es decir, tiene contacto
directo con el cliente. Es esencial que el proceso de atencion se realice de la
manera mas adecuada y efectiva posible [4]. Asimismo, en la atencién presencial
existen factores que crean confianza desde la perspectiva del cliente, por ejemplo,
las instalaciones, la imagen que proyecta el personal si la empresa tiene uniforme
para laborar, entre otros. Ademas, inspecciona rapidamente lo que tiene a la vista
en el modulo de atencion, se toma en cuenta cuéles son los gestos que realiza la

persona que brinda el servicio.

La modalidad de atencién telefénica suele caracterizarse por ser una respuesta que
se espera de forma inmediata, ya que la comunicacién es sincrénica: el rol del
empleado estd enfocado en escuchar detenidamente al cliente, sin interrumpirlo vy,
de forma amable, brindar una solucion. Destaca bajo esta modalidad el tono de voz,
utilizar un lenguaje sencillo y positivo en relacion con la solucién que se puede
brindar. Otro factor importante, es no crear distracciones que pueden interrumpir la
fluidez de la llamada, como por ejemplo el ruido de fondo [5]. Ademas, es importante
aclarar que la atencion realizada debe adecuarse a las circunstancias de la

conversacion, hablar mas pausado ayuda para la comunicacion sea muy clara.

Finalmente, la atencién virtual se refiere a la atencion al cliente que se ofrece a
través de la utilizacion de un sistemas informéticos o plataformas de servicios, por
ejemplo, el correo electronico es uno de los medios de comunicacion tradicional se
utilizan para prestar atencion los usuarios, por lo cual debe ser revisado
regularmente durante el dia y dar respuesta inmediata a las consultas o solicitudes

gue nos realicen por este medio. Una de las innovaciones en la atencion virtual ha



sido los Chatbot y los administradores de relaciones con los clientes que también
han logrado posicionarse poco a poco en las empresas debido a la integralidad de
servicios en un mismo espacio y el bajo costo [4]. El contacto con el cliente es
mediado a través de diferentes infraestructuras tecnoldgicas con las que cuente la
empresa. En la mayoria de los casos, se ofrecen respuestas oportunas e
instantaneas, ya que son automatizadas de alguna forma para que el cliente no

tenga que someterse a largos tiempos de respuesta.

1.1.2 Importancia de la calidad en la atencion al cliente

La calidad se puede definir como el conjunto de caracteristicas que posee un
producto o servicio y su capacidad para satisfacer las necesidades del usuario. Lo
anterior supone que el producto o servicio debe cumplir con las funciones y
especificaciones para las que ha sido disefiado y ajustado a las necesidades
referidas por los clientes [6]. Al caracterizar un producto o servicio de calidad, se
expone al usuario a crear expectativas altas respecto al mismo, por lo cual es un
proceso importante para valorar la satisfaccion y que, de esta forma, la empresa
pueda mantener la fidelidad del cliente.

Por otra parte, la norma ISO 9001 conceptla que la calidad es el grado en el que
un conjunto de caracteristicas inherentes al producto cumple con las necesidades
0 expectativas establecidas [7]. Es importante que los clientes puedan relacionar la
calidad con el producto o servicio ofertado, ya que esto trae beneficios a la
organizaciéon como fidelizar clientes, poseer una buena imagen corporativa, mayor
adquisicidn de los bienes o servicios y mayor compromiso por parte de la empresa

para mantener los estandares pertinentes.

1.1.3 Tiempo de respuesta

Es el tiempo estimado que transcurre desde que el cliente solicita el bien o servicio
y obtiene una respuesta por parte del representante de la organizacion. Es
importante facilitar las expectativas y satisfacer la demanda en el menor tiempo

posible para ello se requiere, ademas de una comunicacion asertiva, que pueda



garantizar la eficiencia y eficacia del proceso [8]. El tiempo de respuesta se
convierte en un referente importante para que el cliente pueda catalogar la atencion
brindada. Sin embargo, el manejo de tiempo no es solo responsabilidad de la
persona que esta brindando la atencion, sino también de la institucion que oferta el
servicio y de los recursos necesarios que se tenga para suplir la necesidad. Debido
a la alta conectividad que existe por la cercania con las herramientas tecnolégicas,
las personas tienden a tener una expectativa alta en cuanto al tiempo de respuesta

ante alguna consulta.

1.1.4 Evaluacion del desempefio

La competitividad que engloba el mundo empresarial ha ido creciendo por lo que
es necesario establecer parametros para lograr el buen funcionamiento dentro de
la organizaciéon. Uno de dichos parametros es contar con los recursos necesarios
para dar tramite de la forma éptima las solicitudes por parte de los clientes. La
evaluacion del desempefio se define como un procedimiento estructural y
sistematico para medir, evaluar e influir sobre los atributos, comportamientos y
resultados relacionados con el trabajo, con el fin de descubrir en qué medida es
productivo el empleado y si podra mejorar su rendimiento futuro para el

cumplimiento de las metas [9].

1.1.5 Estrategia de atencion al cliente

Las técnicas que permiten que una organizacidon genere ventaja competitiva y a
través de ellas se aumenten las oportunidades del negocio en la compafiia son
llamadas estrategias [10]. El ajustar directrices estratégicas crea alto valor
empresarial, por lo que la atencién al cliente es un area en la que la innovacién se
consolida por medio de acciones que permitan crear cercania y satisfaccion con los

usuarios o clientes potenciales.

1.1.6 Propuesta de valor

El generar una propuesta de valor como parte de una estrategia significa aumentar

el valor percibido del producto. En este punto, es importante tener presente que el
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valor de una empresa es su principal activo y, al ser intangible, debera permanecer
en la mente, razon por la cual se construye a partir de experiencias y asociaciones
que tengan los clientes con la marca. No es solo vender un producto o servicio, sino

realizar un modelo que atraiga a los clientes [11].

El objetivo de realizar una propuesta de valor es crear un aumento en la demanda
del producto o servicio ofertado, dar apertura a nuevos canales de distribucién —es
importante consolidar los ya existentes— y crear una relaciéon con el cliente en
bldsqueda de su fidelizacién con la empresa. La propuesta de valor debe incentivar
y formar un ambiente de confianza en el cual la innovacion, calidad y creatividad se

encuentren asociados para apoyar los objetivos organizacionales.

1.1.7 Satisfaccién del cliente

La satisfaccién de un cliente es el cumplimiento o una superacion de los efectos
deseados por el cliente [6]. Esto depende mucho de la experiencia que se tiene
cuando se adquiere un bien o servicio. Dicha practica estda basada en la gestion
que se realiza para que calidad del producto o servicio final sea la méas alta y

apreciada por los consumidores.

Ahora bien, los usuarios no solo evaltan la satisfaccion en relacion con la forma en
que se recibe el producto o servicio, sino que van mas alla. Ellos analizan todo el
proceso que se realiza para que llegue a sus manos, quiénes son los encargados,
cudl es la imagen que proyecta la empresa, cuél es el comportamiento de los
empleados, cudles garantias ofrecen, entre otros. Es por esta razon que las
organizaciones deben contemplar la opinién del cliente antes, durante y después

de ofrecido el producto o servicio [12].

Se identifica que el cliente esta realmente satisfecho cuando se realiza un analisis
y seguimiento de la trazabilidad que llevan los productos o servicios para determinar
si en realidad esta dispuesto a comprar nuevamente. Estos son indicadores que
verifican si se estan llevando a cabo los procesos adecuados tomando en cuenta

las necesidades reales de los consumidores.
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1.1.8 Plataformas de servicio

Una plataforma es aquel sistema automatizado que brinda respuestas a los
usuarios a través de cualquier canal. Se usa para optimizar la calidad y tiempo de
respuesta que se le promete a los clientes, con lo cual se certifica una mejor y mas
rapida atencion al cliente, o que aumenta la satisfaccion por parte del usuario con

el servicio prestado por la organizacion [13].

Por dichos medios es donde los clientes pueden realizar un acercamiento a las
organizaciones, un ejemplo claro de ello son las Redes Sociales (RS). Estas han
dejado de ser solo paginas informativas de las actividades y operaciones de la
empresa y se han convertido en un insumo por el cual se potencializa la marca y
se ofrece atencion a las consultas que el cliente exprese. Muchos de estos medios
estan relacionados con asistentes virtuales automatizados para ofrecer una mejor

experiencia en la atencion.

Independientemente de la escogencia del medio por la cual el usuario decide
conocer o adquirir un producto o servicio, ya sea WhatsApp, Facebook, Instagram
entre otros, la comunicacién que se maneje debe ser asertiva, rdpida y muy clara
para que no se pierda la expectativa que el cliente muestra al utilizar estas

plataformas.

1.2Conceptualizacién de asistente virtual

Un asistente virtual es una aplicacion informatica que cuenta con la capacidad de
realizar un andlisis de las peticiones hechas por el usuario en lenguaje natural, esto
con el fin de ofrecer respuestas que satisfagan sus necesidades. Para ello utiliza
un analizador de oraciones, competente para identificar los elementos mas
distinguidos vy, si alguno de estos, pertenece a la red semantica de la web poder

dar una respuesta coherente y mostrar el origen de la informacion [14].

Las organizaciones hacen uso de este sistema para mecanizar la atencion del
cliente y procesos internos que se tengan que llevar a cabo, para los cuales pueden
surgir dudas en los usuarios. La asistencia se da por medio de un Bot que tiene una
base de datos en la cual se almacena una serie de criterios para dar respuestas a

las preguntas que tienen los solicitantes.
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1.2.1 Definicion de Chatbot

Es definido como una tecnologia capaz de simular una conversacion humana a
través de una interfaz conversacional. Dentro de esta concepcion, se define el Bot,
el cual refiere a una pieza de software disefiada para automatizar una tarea
especifica. Los Chatbot funcionan como una herramienta que permite realizar de
forma automatica algun requerimiento por parte de un usuario, permite intercambiar
mensajes y, conforme a esto, va ejecutando sus tareas [15]. Los Chatbot han
llegado a generar una transformacién en las organizaciones que los utilizan, ya que
al introducir esta tecnologia de respuesta automatizada, se agilizan procesos y se

mejora en el desempefio de los servicios.

1.2.1.2 Intenciones

Una intencion es el proposito de busqueda que tiene el usuario a la hora de realizar
interacciones con el Bot, las cuales se establecen para que se pueda fijar

coherencia en la conversacion [16].

1.2.1.3 Entidades

Son herramientas que le permiten al Chatbot identificar grupos de palabras como
sindbnimos o palabras clave con el fin de extraer datos de la conversacion con los

usuarios y producir respuestas de acuerdo con la informacion extraida [16].

1.2.1.4 Entrenamiento

Se trata de una herramienta que posee inteligencia artificial, hace una recoleccion
de frases que no conoce o no identifica y las enlista. Con esto, permite ver todos
los chats con el total de mensajes enviados y las intenciones que se activaron vy,
con esta informacion, el administrador puede decidir si cambia la intencion de
respuesta o, bien, si un mensaje no obtuvo respuesta puede crear la intencion

necesaria en caso de que sea requerido [16].
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1.2.3 Inteligencia Artificial (IA)

Es una rama de la ciencia que estudia los componentes de un comportamiento
inteligente y, a partir de ello, construye sistemas y maquinas que simulan un
comportamiento humano. Esta estructura se considera amplia, ya que cuenta con
aportes de disciplinas variadas como la Neurociencia, la Psicologia, las
Tecnologias de la Informacion, la Ciencia Cognitiva, la Fisica, las Matematicas,

entre otros [17].

La Inteligencia Artificial (IA) es un desafio especializado que ha surgido en las
Ultimas décadas con el fin de establecer mecanismos que puedan automatizar
algunas funciones de los seres humanos colaborando como facilitador de la calidad
de vida en algunos casos. En las organizaciones se han involucrado para dar
apertura a una nueva era tecnoldgica, pues esa nueva herramienta es un elemento

gue potencia de desempefio y maximiza el valor empresarial.

1.2.4 Definicion de Procesamiento de Lenguaje Natural (NPL)

Es el lenguaje que permite comunicar un Chatbot con un usuario, ya que se requiere
que utilice el mismo dialecto, el cual se define como: la linglistica que se aplica
para que informacién comunicada por el ser humano pueda ser comprendida y
procesada por la herramienta [18]. Esta forma de comunicacién entre maquina y
usuario ha ido cambiando durante los ultimos afios, cada dia busca ser mas exacta
con la finalidad de crear experiencias Unicas a través de los servicios en los cuales
el Lenguaje Natural se encuentra presente. El objetivo que involucra la
incorporacion del NPL es establecer una comunicacion congruente, con un hilo
conductor de aprendizaje del lenguaje humano y su significancia

independientemente del idioma en que se origine.

1.2.5 Definicion de Machine Learning

Es considerado uno de los campos de la IA, el cual funciona a través de algoritmos

que brindan la capacidad a los ordenadores de realizar predicciones de datos de
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forma masiva y, de esta manera, trabajan de forma automatica sin necesidad de
ser programados; pues el aprendizaje realizado, le permite ser autosuficiente en
ese sentido [19]. Las maquinas son capaces de comprender, analizar y procesar
expresiones humanas y brindar una respuesta de forma natural como si tratara de
una conversacion de humano a humano. Aprenden esa forma de comunicacion

para luego ser una réplica de toda esa integracion de informacion.

Al obtener las informaciones por medio de la comunicacion, se procede al andlisis
de datos, que colabora en la prediccion para proyecciones realizadas a través de
algoritmos. A través de esa informacibn mas integral y compacta, las
organizaciones conocen la expectativa del negocio, el comportamiento del

consumidor y las tendencias del mercado.

1.2.6 Automatizacion del servicio

El automatizar un servicio es realizar un cambio en la forma tradicional en que se
realizan los tramites y procesos en la organizacion. Es decir, pasar de lo manual a
algo mas sofisticado y que permita agilizar, optimizar los recursos de la empresa y
maximizar las utilidades que se puedan generar [9]. La necesidad de enlazar y
establecer contacto con los clientes de una forma mas rapida ha consolidado la
automatizacion de diferentes servicios y areas dentro de las organizaciones, una
de las més beneficiadas ha sido el servicio al cliente. Al automatizar una prestacion,
no solo la empresa se ve beneficiada, sino cada uno de sus usuarios, ya que
encuentran una oportunidad que marca una estrategia de diferenciacién dentro de
la empresa, la cual esta atenta a la mejora continua de sus operaciones y lograr

satisfacer al cliente.

2. Herramientas utilizadas como asistentes virtuales

Los asistentes virtuales creados a partir de la IA han hecho transformaciones
significativas en el sector empresarial, ya que se trata de digitalizar el negocio para
tener un mejor desempefio. Esto se incorpora como una estrategia que facilita la

interaccion con el cliente y sus necesidades desde diferentes medios en linea. En
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el mercado existe una gran variedad de herramientas que han sido utilizadas para

crear Chatbot, dentro de las cuales se pueden encontrar:

1.

Live Chat: es capaz de concentrar todas las conversaciones desarrolladas
en las paginas web de un sitio. Se puede realizar seguimientos de los
usuarios en tiempo real, preparar conversaciones e, incluso, trasladarse de

una conversacion a otra [20].

Botsify: permite crear asistentes virtuales automatizados para distintas
plataformas, una de sus caracteristicas mas importantes es que permite la
creacion de Chatbot para integrar en WordPress. Existe version gratuita,

pero es limitada [21].

Flow xo: herramienta que permite construir Chatbots para diferentes
plataformas como: Messenger, SMS, Telegram y sitios web. Un mismo Bot
puede ser utilizado en varias plataformas diferentes. Tienen versién de

gratuita limitada [22].

PandoraBots: web API para construccion de bots. Funciona con Skype,
Twillio, Twitter, Unity, WhatsApp, Hubot. Precio: desde $9 por mes, 10,000
interacciones y 10 bots; hasta $999 por mes, 1 millén de interacciones y 100
bots. La plataforma hace que las empresas puedan crear y alojar sus propios
Chatbots, que chatean con los clientes por texto o por voz de manera
parecida a un humano [23].

Dialogflow: es un paquete avanzado de desarrollo para crear aplicaciones
de IA conversacional, como bots de chat, de voz y de sistema de Respuesta
de Voz Interactiva (IVR). Incluye una plataforma de creacion de bots visual
y herramientas de colaboracion y de gestion de versiones. Ademas, admite
funciones avanzadas de IVR y estd optimizada para ajustarse a la

complejidad y escala propias del uso empresarial [24].

Microsoft Bot Framework: Azure Bot Service le permite crear bots

empresariales inteligentes con propiedad y control de datos. Se comienza
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con un simple Bot de preguntas y respuestas hasta crear un asistente virtual
sofisticado [25].

Dentro de los casos de éxito empresariales en la utilizacién de Chatbots se
puede mencionar a [25][26][27][28]:

1. Adobe Systems cre6 un Chatbot que reduce los puntos de friccion a

medida que los clientes avanzan en su viaje de aprendizaje.

2. Jet.com atiende a los clientes mas rapido y ha optimizado la atencion

al cliente y reducido el tiempo de manejo de llamadas.

3. Telefdnica, los clientes esparfioles de telecomunicaciones utilizan el
asistente digital Aura para administrar cuentas, obtener soporte en
tiempo real, verificar el uso de datos o revisar la informacion de

facturacion.

4. La Universidad de Gales del Sur en Sydney ha aprovechado el poder
de Microsoft Bot Framework para crear una comunidad de

aprendizaje mas atractiva.

5. Marriott Rewards cre6 su primer Chatbot para Facebook Messenger,
tras la fusién de Marriott y Starwood. Esto con el objetivo de colaborar
con los huéspedes a conectar sus cuentas de recompensas Yy luego,
al analizar los resultados positivos, se convirti6 en un Bot de
recomendaciones para reservas de hotel en un destino y fechas
ingresadas por el cliente.

6. Bud Light lanz6 durante la temporada 2017 de la NFL, sus latas con
la marca del equipo. A través de un Chatbot promovié el pedido de
las latas y la entrega de una caja de cerveza en menos de una hora

en los dias de juego.
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2.1 Uso y aprovechamiento de los asistentes virtuales para la atencion al

cliente

El auge en la utilizacion de asistentes virtuales en la actualidad se ha visto muy
referenciado debido a que las organizaciones se encuentran altamente
comprometidas en brindar calidad, rapidez y optimizacién en la atencion de sus
clientes. Segun la Camara de Tecnologias de Informacién y Comunicacion, el 25%

de las operaciones de servicio al cliente utiliza asistentes virtuales actualmente [29].

Lo anterior evidencia que las empresas estan creciendo y viendo una oportunidad
estratégica a la hora de implementar los Chatbots. No es visto como una tendencia,
sino mas bien como una oportunidad valiosa para fidelizar clientes e ingresar a
nuevos mercados con la mejora continua en las operaciones. Pues, la utilizacion
de asistentes virtuales genera valor a la marca, prestigio, innovacion y que el cliente
pueda satisfacer sus necesidades en tiempo real. Las compafiias estan otorgando
un servicio personalizado y con disponibilidad las 24 horas, para el cual no se
necesita cumplir un horario o encontrarse en un determinado lugar, es decir, se

estan dando soluciones reales por medio de plataformas virtuales.

2.2 Casos de éxito en la utilizacion de asistentes virtuales para la atencién de
usuarios en el &mbito internacional

En varios paises se han realizado investigaciones con el fin de implementar el uso
de Chatbot principalmente en la atencion del cliente, incidentes, solicitud de
informacion, entre otros. A continuacion, se presentan algunos ejemplos de la

utilizacion de asistentes virtuales a nivel internacional.

En Ecuador, la Universidad de Guayaquil llevdé a cabo el desarrollo de una
investigacion en la cual se propone la implementacion de asistentes virtuales para
agilizar los procesos en el servicio al cliente. Tal es el caso de un asistente virtual,
cuyo principal objetivo es brindar informacion de productos de linea blanca
registrados previamente en una base de datos a los clientes que la soliciten, este

sistema es llamado E-Business UG [30].
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La propuesta de implementacion realizada abarca la atencion al cliente en cuanto
a brindar informacion referente a todos los productos y servicios que ofrece el
almacén. El chat cuenta con datos detallados que son brindados a los clientes antes
de adquirir un producto, este asistente tiene la particularidad que solicita la creacion
de una cuenta de usuario para ser atendido. Gracias al desarrollo y aplicacion de
este dispositivo, se han llevado a cabo varias investigaciones e implementaciones

en Colombia dentro de las cuales se encuentran:

1. Chatbot Sami fue implementado por la empresa Samsung que colabora con
el usuario para solventar dudas en torno a la eleccion de un Smartphone,

accesorios o tabletas a [31].

2. Sara para clientes de Argos, empresa de cemento que busca digitalizar su
negocio para ofrecerle a sus clientes servicios mas eficientes y rapidos,
permite gestionar compras, ver pedidos y monitorear el proceso de entrega
[32].

3. En el colegio San Isidro Colegio Anglo Americano se utiliza una herramienta
para el control de incidentes y mensajeria dentro del centro educativo, lo que

permite agilizar los procesos y tramites dentro de la institucién [33].

4. Twilo, el asistente virtual orientado a la comunicacién entre estudiantes y
administrativos en la Universidad Piloto, el cual maneja preguntas frecuentes
dentro del centro educativo, lo que promueve reducir la cantidad de correos
y mensajes, con lo cual se deja de saturar al personal y se satisface la
demanda [34].

Por otra parte, en Uruguay, en la Universidad de ORT, se disefi6 a ALFRED, un
Chatbot para uso de en la gestidn de servicios informaticos de ANCAP, que es una
empresa publica uruguaya que importa, refina y vende derivados del petrodleo.
ALFRED resulto un éxito, ya que su implementacion facilitd muchos de los procesos

en la organizacion y la reduccion de costos [35].
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En el caso de Esparia, se utiliza un asistente virtual en el Banco Bilbao Vizcaya
Argentaria (BBVA) para disfrutar de una asistencia personalizada, consultar

informacion financiera y encontrar soluciones claras a dudas bancarias [36].

Todas las organizaciones de los paises mencionados buscaron una alternativa de
solucién para mejorar sus negocios y ofrecer productos y servicios de calidad, y
crear una experiencia agradable a la hora de adquirir sus bienes.

2.3 Casos de éxito en la utilizacion de asistentes virtuales para la atencion
de usuarios en Costa Rica

En Costa Rica, la utilizacion de asistentes virtuales se ha enfocado en el servicio al
cliente, ya que el comercio ha incrementado. Con ello, se ha creado una
oportunidad de optimizacion y mejora del servicio; en muchos de los casos que
seran mencionados a continuacion una de las principales razones de uso de estas

herramientas de apoyo es el bajo costo de implementacion.

Grupo Monge ha implementado cambios digitales, entre ellos el servicio de
respuesta automatizada por medio de un Chatbot para atender las solicitudes de
sus clientes via web [37]. Este servicio permite que los clientes de Grupo Monge
puedan disfrutar del cambio digital. EI Chatbot llamado “Ana” se encarga de atender
consultas como operaciones de crédito, tarjeta Monge, tramites con respecto al
adelanto de efectivo, adelanto de salario, consulta de productos y precios, consulta

de promociones, resolver preguntas sobre Monge, entre otros.

La compafiia BACCredomatic ha agregado dentro de sus servicios de atencion al
cliente una plataforma de asistencia virtual por medio de WhatsApp y Messenger
de Facebook, con la cual el cliente recibe una guia para la suministrar la informacion
requerida [38]. En este caso, el asistente virtual colabora con el usuario mediante
un menu de opciones en el cual podra consultar, segun su necesidad, temas como:
claves y accesos, tarjetas de crédito, cuentas/tarjeta de débito, préstamos BAC
Credomatic, consultas banca en linea, estados de cuenta, sucursales, horarios y

consulta de saldo autoservicio. Cabe destacar que este asistente le da la opcién de
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cambiar la modalidad de la consulta y realizarla a través de un agente de servicio,

en el momento que el cliente lo crea conveniente.

Los desarrolladores de IMPESA, una empresa desarrolladora de software, crearon
una agente virtual llamada Layla que brinda servicios en area financiera para
mejorar la asistencia al cliente [39]. Este sistema permite obtener créditos, cancelar
0 bloquear tarjetas, indicar donde se encuentran los cajeros automaticos y consultar
saldos, entre otros. Una de las principales caracteristicas que tomaron en cuenta
para implementar dicho sistema fue la disponibilidad 24/7 de la herramienta para

solventar consultas financieras de los clientes.

IRIA CEO es un Chatbot creado por GDG Pura Vida para apoyar la labor de los
emprendedores en el pais con la finalidad de agilizar tramites correspondientes a
esta poblacion [40]. Dentro de las funciones del asistente virtual se encuentran
registrar una empresa, impuestos, sistemas de seguridad social, propiedad

industrial y financiamiento, entre otros.

Correos de Costa Rica también implementa como parte de sus servicios
electronicos una herramienta llamada Sayu, la cual esta a disposicion de los
usuarios para la informacion de envio de paquetes [41]. Este asistente de correos
permite obtener la informacion en tiempo real de estado del paquete, dénde se

encuentra y la informacién tanto del emisor como la del remitente.

Dada situacion de emergencia nacional vivida por la pandemia del Covid-19, se han
formulado dos asistentes virtuales orientados a facilitar de diferentes maneras
informacion al respecto, se identifican con el nombre de TICA y Protejamonos CR
[42]. Estos Chatbots estan orientados a facilitar y brindar informacién precisa y de
interés tanto nacional como internacional del estado de la pandemia en el pais y las

indicaciones de las entidades de Gobierno de la Republica y el Ministerio de Salud.

Los asistentes mencionados son los que han realizado labores en la atencion y
servicio al cliente. Sobre ellos, la factibilidad de implementacion ha sido de
confirmada, ya que muchas de las transacciones se han optimizado en las

compafias mejoran la experiencia del cliente.
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2.4 Asistentes virtuales como herramienta estratégica para el proyecto

Los usuarios demandan atencion 24/7, inmediata, digerible y util. Para las
empresas, este requerimiento se ha vuelto una oportunidad para mejorar sus
modelos de servicio al cliente y para afinar sus estrategias de experiencia de
usuario. Ante ello, los Chatbots se posicionan como jugadores principales de
innovacion; Gartner considera que mas de 85% de los centros de atencion al cliente

son operados por bots en la actualidad [43].

Una de las caracteristicas de los asistentes virtuales es la disponibilidad que tienen
y el flujo de mensajeria que pueden procesar en cuestion de segundos. Esto es un
pilar fundamental que promueve la utilizacion de esta plataforma para el proyecto
de Educacién Continua Sede del Caribe (ED-204), ya que se tendria una valoracion
mas alta de la calidad del servicio por parte de los usuarios, el tiempo de respuesta
se veria minimizado. Todo ello provoca el aumento de la satisfaccion en la demanda

de atencion al cliente.

Una investigacion de Accenture revela que, para el afio 2035, la IA hara que se
doblen las tasas de crecimiento econémico en 12 paises desarrollados y que
aumente la productividad laboral en hasta un 40% [44]. La productividad es otra
caracteristica que se ve diferenciada en gran forma al implementar un Chatbot en
el proyecto, ya que se veria altamente beneficiada la parte administrativa al poder
dedicar mas tiempo a otras funciones también importantes, sin preocuparse por

atender una gran cantidad de usuarios al mismo tiempo.
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Capitulo II. Descripcion de la organizacion y su entorno

En este capitulo se presentan los antecedentes histéricos de la Universidad de
Costa Rica y de la Sede Caribe, sus aspectos estratégicos y estructurales que

permiten una mejor comprension del contexto de la investigacion.

2.1. Antecedentes historicos Universidad de Costa Rica

Los origenes de la Universidad de Costa Rica datan desde 1843 cuando se firma
un decreto que convierte la Casa de Ensefianza de Santo Tomas en la Universidad
de Santo Tomas, el cual funcioné bajo ese nombre por 45 afios. Posteriormente,
mediante un decreto en 1888, se establecid el cierre de la Universidad de Santo
Tomas y se determina la creacién de las escuelas superiores de Derecho, Medicina

e Ingenieria [45].

En 1940, mediante la ley N° 362, se establece la Universidad de Costa Rica como
una institucion dedicada a la docencia y de cultura superior. El 7 de marzo de 1941,
la Universidad de Costa Rica inicia sus funciones académicas en el céntrico barrio
capitalino Gonzéalez Lahmann con 719 estudiantes activos. Mediante un congreso

universitario realizado en 1946, se cred la Facultad de Humanidades.

Luego de este hecho, se decide iniciar con la edificacién de la ciudad universitaria
en San Pedro de Montes de Oca; se construyé primero la Facultad de Ingenieria,
esto en el aflo 1956. En 1957, la Universidad de Costa Rica se divide en tres
campos: Humanidades (Ciencias y Letras), facultades o escuelas profesionales y

la Facultad de Estudios Superiores.

Posteriormente, en 1973, se lleva a cabo el 3er congreso en el cual se fomenta la
regionalizacion de centros universitarios; fue la ahora llamada Sede de Occidente
la primer en poseer ofertas académicas. También, se decide llegar a otras regiones
a través de los centros universitarios denominados: Sede del Atlantico, Sede de

Limon, Sede de Guanacaste y Sede del Pacifico [45].

La creacion de la Vicerrectoria de Accion Social se dio en 1974, dicha unidad
gestiona tres ambitos: el servicio social por parte del estudiantado, la extension

cultural y la divulgacion de las labores de la universidad en las diferentes regiones
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del pais. En 1980, se crean 11 unidades de investigacion. Posteriormente, la
regionalizacion se considera vital, pues se crearon carreras propias de las sedes
como: Informatica Empresarial, Laboratorista Quimico y Turismo Ecologico, que
enriquecen la Universidad de Costa Rica.

A partir del afio 2001, la universidad se destaca por actividades importantes que
realiza como: investigaciones utilizando las tecnologias de los institutos,
laboratorios y estaciones experimentales; proyectos de accidn social y extension
cultural en todo el pais. Los resultados de estos proyectos son divulgados a través
de sus medios [45]. Segun el avance tecnoldgico, ha desarrollado plataformas
digitales y sistemas modernos que ayudan a la poblacién estudiantil, profesores y
administrativos a realizar las diferentes actividades correspondientes, entre ellas:

matricula, admisién, becas, recursos bibliogréficos, entre otros.

La Universidad de Costa Rica es constante en ser mejor cada dia para ello ha
renovado varios aspectos importantes que permiten llevar a cabo las funciones
académicas. Entre ellas: su oferta académica, sus cupos de admision,
infraestructura con la construccion de nuevos edificios, becas, entre otros. Gracias
a su desarrollo, actualmente se ubica como la mejor universidad de Centroamérica;
en la posicion niamero 19 en Latinoamérica y entre las 500 mejores universidades
del mundo [46].

2.1.2.Razdén de ser

La Universidad de Costa Rica posee autonomia universitaria y es una institucion de
educacion superior abanderada de la ensefianza humanista. Fue categorizada
Institucibn Benemérita de la Educacion y la Cultura Costarricense mediante la Ley
N° 8098 en marzo del 2001. Otro aspecto relevante es que cuenta con estatuto

organico y reglamentos propios.
2.1.3. Propaosito

La Universidad de Costa Rica es una institucion de educacién superior y cultura,
autbnoma y democratica. Constituida por una comunidad de académicos,

estudiantes y personal administrativo que tiene tres pilares fundamentales los



24

cuales son la docencia, la investigacion y la accion social [47]. La Universidad crea
espacios de oportunidades para la poblacion estudiantil que se encuentra en ella,
ya que no solo representa educacion, sino una ensefianza integral dirigida desde
el humanismo. Por ello, se consolidan aspectos importantes para la sociedad
costarricense que crean valor agregado a la educacion de calidad.

2.1.4.Estructura organizativa

La Universidad de Costa Rica esta regida por la Asamblea Universitaria, el Consejo
Universitario, el Rector y los Vicerrectores. Ademas, se encuentra constituida por
facultades, escuelas, departamentos, secciones, sedes regionales, institutos y
centros de investigacion, estaciones experimentales, unidades especiales de
investigacion y de apoyo a la investigacion, servicios administrativos y técnicos
ubicados en la Ciudad Universitaria “Rodrigo Facio” y en otras regiones [48]. La
Universidad de Costa Rica se encuentra organizada segun se presentan en figura

1 con el siguiente organigrama.

Figura 1. Estructura organizativa UCR
Asamblea
Universitaria
Tribunal Electoral | |
Universitario
Consejo
Universitario
d
Contraloria
Universitaria

Rectoria
po—
Consejode |
Rectoria
Oficina Ejecutora Archivo Centrode Oficina de Asuntos Oficina Oficina de Planificacion
del Programa de Universitario Informética | | Internac.y Coop. Ext. | Juridica Universitaria |

Inversiones

| |
Vicerrectoria de Vicerrectoria de Vicerrectoriade Vicerrectoria de Vicerrectoriade
Administracién Accién Social Docencia Investigacion Vida estudiantil

Fuente: Universidad de Costa Rica, 2020 [47].



25

La Asamblea Universitaria es el organismo de mas alta jerarquia de la Universidad
de Costa Rica, en este reside la maxima autoridad de la institucién. Actia por medio

de dos 6rganos, cada uno con su propia organizacion y funciones separadas:
a) La Asamblea Plebiscitaria.
b) La Asamblea Colegiada Representativa.

El Consejo Universitario es el organismo inmediato en jerarquia a la Asamblea
Universitaria. Su mision principal es definir las politicas generales institucionales y
fiscalizar la gestion de la Universidad de Costa Rica. Segun el articulo 24 del
estatuto organico, el Consejo Universitario estara integrado por: a) una persona del
sector académico por cada area y otra por las sedes regionales, quienes deberan
tener, al menos, la categoria de profesor asociado. La eleccion la realiza la
Asamblea Plebiscitaria de entre los candidatos o candidatas que presente cada una

de las areas y las sedes regionales [49].

Una de las figuras importantes de la Universidad es el rector de la Universidad de
Costa Rica, quien es el funcionario académico de mas alta jerarquia ejecutiva.
Ademas, cuenta con colaboradores inmediatos del rector. Asimismo, se cuenta con
el Tribunal Electoral Universitario (TEU, que es el érgano encargado de asegurar
gue los procesos electorales sean seguros, transparentes y democraticos. En la
historia de la institucion se encuentran algunos antecedentes de esta instancia a
inicios de la década de 1950. Sin embargo, la conformacion y competencia actuales
son el resultado de los acuerdos tomados en el Il Congreso Universitario,
celebrado en el periodo 1972-1973. El TEU, como instancia suprema en materia

electoral, se consolida en marzo de 1974 [50].

La institucién cuenta con varias oficinas que apoyan el buen funcionamiento de la
universidad. Por ejemplo, la Oficina de Asuntos Internacionales y Cooperacion
Externa (OAICE) es la dependencia de la Rectoria encargada de promover el
desarrollo académico de la institucion a partir de los beneficios y de las
posibilidades que ofrece la internacionalizacién de la educacion superior en el
mundo. Es la gestora por excelencia de la formacién de los cuadros docentes y
funcionarios de alto nivel en el exterior, promueve la movilidad, en todas sus formas,
de profesores y estudiantes, incentiva la cooperacion internacional e integra la

participacion de la universidad en programas y convenios de cooperacion [51].
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Asimismo, la Oficina Juridica que cumple una importante labor en la universidad y
se materializa a través de la asesoria juridica que se le brinda a las autoridades,
los programas de asesoria preventiva (consultas escritas y telefonicas), proyeccion
a la comunidad (mediante publicaciones) y capacitaciones dirigidas a los
funcionarios docentes y administrativos [52]. Ademas, se cuenta con la de
Planificacion Universitaria que busca fortalecer la gestion y el desarrollo
institucional para lograr de manera eficaz y eficiente los fines institucionales, con
base en un proceso ordenado y sistemético de planificacion, congruente con las
demandas del entorno [53].

De igual forma, cuenta con la Oficina de Contraloria Universitaria (OCU), que tiene
como objetivo principal fiscalizar el sistema de control interno y coadyuvar con la
buena administracion de la Universidad de Costa Rica, con el fin de facilitar el logro
eficiente de los objetivos institucionales [54]. Igualmente, la Oficina Ejecutora del
Programa de Inversiones de la Universidad de Costa Rica (OEPI) colabora con los
tramites de caracter técnico-administrativo. Ademas, es responsable de planificar,
ejecutar, supervisar y administrar todos los proyectos de obras mayores, referentes
al desarrollo, ampliacién, remodelacion y acondicionamiento general de la planta
fisica de la Universidad de Costa Rica de acuerdo con el plan de inversiones

respectivo [55].

Por su parte, el Centro de Informatica de la Universidad de Costa Rica es una
oficina administrativa coadyuvante de la Rectoria y apoyo técnico del Comité
Gerencial de Informética en el gobierno de las tecnologias de la informacion y
comunicacién. Funciona como instancia estratégica, asesora, técnica y de servicio,
dedicada a las mejoras practicas para asegurar que la informacién y tecnologia
estén acordes y soporten los objetivos de la institucion hacia una posicién de
vanguardia y excelencia [56].

Al ser una de las instituciones mas representativas para el pais, la Universidad de
Costa Rica requiere contar con el Archivo Universitario Rafael Obregén Loria
(AUROL) que es la entidad responsable de custodiar y facilitar la informacion
universitaria, mejorar los procesos de gestion de los documentos mediante la

emision de directrices, la aplicacion de tecnologias y la conservaciéon de los
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documentos esenciales con el fin de proveer informacion a la comunidad

universitaria para su consulta, de manera oportuna y confiable [57].

Por ultimo, dentro de su estructura organizativa la universidad tiene a cinco
vicerrectorias que estan para colaborar con las diferentes gestiones segun su area
especifica. La Vicerrectoria de Administracion es la encargada de coadyuvar en la
planificacion, direccidn, supervision y evaluacion del sistema administrativo de la
institucion, da soporte logistico para el cumplimiento eficaz y eficiente de las
funciones sustantivas, en su esfuerzo por lograr el propoésito fundamental de la
Universidad de Costa Rica [58].

La Vicerrectoria de Docencia es la autoridad académica que orienta, supervisa,
evalla y promueve el desarrollo de programas académicos. Trabaja directamente
con las unidades académicas. Orienta y controla la actualizacion de los planes de
estudios. Evalia e incentiva el quehacer docente. Propicia un constante
mejoramiento académico mediante seis grandes areas del conocimiento que
agrupan facultades encargadas de coordinar las labores académicas, presididas
por la figura del Decano o la Decana y su respectiva Asamblea de Facultad como

maximo organo colegiado [59].

La Vicerrectoria de Vida Estudiantil es la instancia encargada de la promocién del
desarrollo personal y social del estudiante desde una perspectiva integral, facilita
las condiciones existenciales y materiales para contribuir al mejoramiento del
educando como individuo, como universitario y como miembro solidario de la
sociedad. La Vicerrectoria de Vida Estudiantil desarrolla sus funciones en los
ambitos de orientacion estudiantil, registro, bienestar y salud universitaria, becas y
servicios complementarios, administracion de la informacion estudiantil y conexa
[60].

La Vicerrectoria de Accidn Social es la instancia académica encargada de facilitar
la relacion entre la Universidad de Costa Rica y la sociedad. De manera que la
institucion pueda cumplir efectivamente con el propésito de contribuir con las
transformaciones gque se necesitan para el logro del bien comun y la sociedad [61].
Por su parte, la Vicerrectoria de Investigacion es la responsable de supervisar,

coordinar y estimular la investigacion de alto nivel en la Universidad de Costa Rica.
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Impulsa y apoya, prioritariamente, los proyectos y programas interdisciplinarios y
multidisciplinarios que se ejecutan en las unidades académicas y en otras unidades
especializadas en investigacién, segun los distintos campos. Paralelamente,
proporciona los mecanismos necesarios para que el producto de la investigacion

se transfiera a la sociedad y, cuando corresponde, al sector productivo del pais [62].

2.2 Resefia Histérica de la Universidad de Costa Rica, Sede del Caribe

La apertura de la Sede del Caribe se da en 1975 en el Consejo Universitario,
inicialmente llamado Servicio Descentralizado de Limon, las actividades
académicas dependian de la Sede Regional de Turrialba. Inicié con una matricula
de 54 estudiantes, pero solo se impartian lecciones de Estudios Generales y
algunos cursos basicos o de requisito para ingresar a algunas carreras. Dichas
clases debian tomarlas en diferentes lugares, ya que no existia una infraestructura
propia. Las clases fueron recibidas en lugares como el Liceo Nuevo, en el Parque
Vargas, Black Star Line, Escuela de Nifias y el edifico de correo de Limén.

Posteriormente, en 1977, la demanda de ingreso habia aumentado de 150 a 200
estudiantes y nacio el “Gran Comité”, que ayudaria al crecimiento de la sede del
Caribe. Durante ese mismo afio, el Gran Comité, en coordinacion con el Ministerio
de Obras Publicas y Transportes, doné siete hectareas para la construcciéon del
Servicio Descentralizado de Limén. Para 1978, gracias al aporte de la comunidad,
el gobierno y la UCR, se construyé el primer pabellén que contaba con diez aulas
[63]. ElI Consejo Universitario decret6 la creacién del Centro Regional de Limén en

1979, rectificado un afio mas tarde.

Para lograr la construccion, se obtuvo la ayuda de estudiantes y docentes que
laboraron arduamente en la edificacion de la soda y las aceras. La Sede del Caribe
ha tenido un desarrollo importante en infraestructura y oferta académica, pues
cuenta con biblioteca, residencias estudiantiles, gimnasio, nuevo edificio de
ingenieria, piscina y, recientemente, el auditorio. Sin embargo, es importante tener
presente que se debe seguir trabajando para aumentar y mejorar la infraestructura,
ya sea realizando mantenimiento para evitar el deterioro o construyendo mas aulas,

debido a que cada afio aumenta la cantidad de estudiantes que ingresan a la sede.
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2.2.1. Misién

La Sede del Caribe de la Universidad de Costa Rica mantendrd su compromiso de
contribuir y participar en la transformacion de la sociedad costarricense y en
particular de la provincia de Limoén, mediante la formacién integral de profesionales
con un amplio sentido de responsabilidad social, conciencia critica y calidad
humana, para esto es preciso integrar la docencia, la investigacion y la accion social
[63].

2.2.2.Visioén

Ser lider en la educacion superior publica mediante la creacion y descentralizacion
de procesos, carreras pertinentes y proyectos de desarrollo que respondan a las
necesidades de la provincia de Limon y de la sociedad académica en general,

comprometidos con los valores de la Sede [63].
2.2.3. Estructura organizativa de la Sede del Caribe

La Sede del Caribe esta organizada segun se presenta en el siguiente organigrama,
en el cual se refleja que cada departamento es dependencia tanto de la direccion

de la Sede como de las vicerrectorias correspondientes a cada uno.
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Fuente: elaboracion propia con informacion de sitio de la Sede del Caribe, 2020 [63].

2.3.Proyecto Educacién Continua ED-204

Educacién Continua ED-204 es un proyecto de extensién docente adscrito a la
Coordinacion de Accion Social. A través de la Accion Social se han desarrollado
proyectos docentes relevantes para la formacién académica en beneficio de la
comunidad que promueven el desarrollo social. Es importante mencionar que la
Vicerrectoria de Accién Social, se encuentra en tres secciones: la extension
cultural, el trabajo comunal y la extension docente. La seccién de Extensién
Docente tiene como funciones ejecutar, coordinar, controlar y dirigir las actividades
docentes extracurriculares de difusion y complementacion bajo la responsabilidad
del Coordinador de Extension Docente [64]. El proyecto de Educaciéon Continua ED-
204 busca ofrecer oportunidades a personas de todos los niveles educativos que
desean seguir adquiriendo diversos conocimientos, habilidades y destrezas para su

desarrollo personal y profesional.
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2.3.1 Antecedentes del proyecto ED-204

ED-204 de la Sede del Caribe, de la Universidad de Costa Rica nace como un
proyecto de capacitacion continua en educacion no formal para atender las
necesidades de formacion en la poblacion limonense, especificamente, en el
canton central. En el afio 2011, la solicitud de capacitacién que se tuvo fue muy
diversificada. Las areas de interés del pueblo limonense fueron: Informética
(Programacion WEB, Mantenimiento de Computadoras, Manejo de aplicaciones de
oficina), Administracion (Servicio al Cliente, Relaciones Humanas), Inglés (Basico,
Intermedio y Avanzado), Varios Toépicos (Masaje Terapéutico, Metodologia de
Investigacion, Mateméatica para Bachillerato, Decoracion de Interiores). La
informacion de las necesidades se obtuvo, a través de la solicitud de personas que
se acercaron a la universidad a plantear sus necesidades de capacitacion. Ademas,
se realiz6 una divulgacién importante para consultar a la poblacion meta cuéales
eran sus necesidades de capacitacion, por medio de instrumentos de evaluacion
[65]. A finales del afio 2011, se da apertura del proyecto en Siquirres, otro cantén
de la provincia de Limén. Se obtuvo respuesta satisfactoria por parte de las
autoridades locales que facilitaron instalaciones para que el proyecto pueda

desarrollarse en ese lugar.

A partir del afio 2015, se ofertan mas cursos, dentro de los que destacan: LESCO,
Derecho Laboral, Inglés, Disefio Grafico, Salud Ocupacional, Logistica Portuaria,
Servicio al Cliente, Analista de Crédito Bancario, Fotografia, Reparacion de
Celulares, Natacion, entre otros. Con estas nuevas aperturas, se buscé solventar
las necesidades de la provincia habilitando mayores posibilidades de empleo a
personas mas capacitadas en areas especificas requeridas en la zona. Se espera
mantener el interés de la poblacion con las inscripciones de nuevos cursos durante

el ano.

Poco a poco, el proyecto ha consolidado su imagen en la provincia de limoén y ha
ofrecido oportunidades de capacitacion y laborales para docentes de areas de
interés que presenta la comunidad. Los requisitos para optar por un curso son saber
leer y escribir, ser mayor de 15 afios (se aclara que, para los cursos de natacion, la

edad tiende a variar) y hacer el pago correspondiente del costo del curso.
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2.3.2 Objetivo del proyecto

El proyecto de Educacion Continua ED-204 tiene como objetivo principal: “ofrecer
opciones de educacién no formal a la comunidad limonense, para que obtengan
conocimientos en diversas areas y logren un mejor desarrollo de sus capacidades

personales y laborales”.

2.3.3 Crecimiento del proyecto

En 2019, el proyecto consolidé 84 grupos capacitados entre los 23 diferentes cursos
a los cuales se les dio apertura, para un total de 1164 personas que recibieron el
servicio de capacitacion. Esto es un logro importante, ya que la demanda del
proyecto cada afio va en aumento. En cuanto a la divulgacion que se realiza del
proyecto se estima que se logro alcanzar a un total de 9906 personas mediante

algun medio utilizado por la coordinacién.
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Capitulo Ill. Marco metodoldégico

Esta seccion definio la manera en que se llevo a cabo el trabajo final de graduacion,
se detalla el tipo de investigacion, las fuentes que fueron consultadas y los
instrumentos de la recoleccion de datos. La metodologia que se utilizé fue la
cuantitativa, ya que esta orientada a la recoleccion, procesamiento y analisis de
datos cuantitativos o numéricos sobre variables previamente determinadas [66].
Este disefio de investigacion involucra el andlisis de la informacion obtenida por
medio de los instrumentos de investigacion que proporcionan datos mediables, los
cuales son aplicados a la poblacion en estudio, segun sea el resultado del calculo
de la muestra que se realice.

El enfoque cuantitativo es caracterizado por utilizar la recoleccion de datos para
probar hipétesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico con el
objetivo de construir pautas de comportamiento y probar teorias [67]. Este insumo
fue considerado importante para la utilizacion en esta propuesta, ya que se dieron
a conocer datos que consolidan que la atencion al cliente en el proyecto ED-204,
Educacién Continua en la Sede del Caribe, pueden tener insumos para establecer

criterios para mejoras constantes.

3.1 Tipo de investigacion

Segun Naghi, el tipo de investigacion descriptiva se define como: “una forma de
estudio para saber quién, donde, como y porqué del sujeto o razén de estudio. En
otras palabras, la informacion obtenida en un estudio descriptivo explica
perfectamente a la organizacion, el consumidor, objetos, conceptos y cuentas” [68].
En este caso, el investigador requiere conocer el campo de accién, lo cual se logra
por medio de técnicas de observacion, recoleccion de datos, revision de
documentos, entrevistas o cuestionarios y una aproximacion hacia la experiencia
de las empresas que han realizado la ejecucion de asistentes virtuales para gestion

de la atencion al cliente [69].

En congruencia con el planteamiento anterior, la revision de literatura es
considerada necesaria para conocer los diferentes conceptos, estudios previos con

el fin profundizar en el area y desarrollar una perspectiva mas amplia del tema [19].
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De este modo, se tiene informacion que permite crear un analisis a partir de los
datos recolectados y la observacion realizada. Ademas, se establece una
recomendacion sobre las mejores herramientas utilizadas como asistentes
virtuales, que también funcione como insumo para fundamentar la toma de

decisiones en la eleccion del software.

3.2 Fuentes

Las fuentes son “todos los recursos que contienen datos formales, informales,
escritos, orales o multimedia” [70]. De las mismas se obtienen datos que permiten
sustentar otros documentos. Existen diferentes tipos de recursos como articulos,
reportes, investigaciones o libros que enriquecen contenidos que estan siendo

preparados.

3.2.1 Fuentes primarias

Las referencias o fuentes primarias proporcionan datos de primera mano, pues se
trata de documentos que incluyen los resultados de los estudios correspondientes.
Ejemplos de fuentes primarias son: libros, antologias, articulos de publicaciones
periodicas, monografias, tesis y disertaciones, documentos oficiales, reportes de
asociaciones, trabajos presentados en conferencias o seminarios, articulos
periodisticos, testimonios de expertos, documentales, videocintas en diferentes
formatos, foros y paginas en internet, entre otros [67].

3.2.2 Fuentes secundarias

Son las que ya han procesado informacion de una fuente primaria. El proceso de
esta informacion se pudo dar por una interpretacion, un analisis o la extraccion y
reorganizacion de la informacién de la fuente primaria [71]. La utilizacion de estas
fuentes ha incrementado mucho, ya que la produccion literaria ha tenido un auge
importante en las Ultimas décadas, ademas, debido a la gran influencia de
repositorios fidedignos, los autores deciden hacer publicaciones de sus articulos y

compartir el conocimiento.
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3.3 Identificaciéon de la poblacion de estudio

La poblacidon que se selecciond fueron los usuarios y personal administrativo del
proyecto de Educacion Continua en la Sede Caribe de la Universidad de Costa
Rica, donde se encuentran hombres y mujeres mayores de 15 afios. Se realizé un
analisis de la poblacidén que ha recibido atencion al cliente; para ello se toma como
referencia el informe de labores del proyecto del afio 2020. Dicho informe indica
que, durante el periodo, se impartieron un total de 20 cursos, de los cuales 9 fueron
llevados a cabo en modalidad presencial durante el primer trimestre del afio y los
otros se realizaron bajo la modalidad virtual en el segundo y tercer trimestre. De
ello, se obtiene un total de 328 personas matriculadas. Se utilizé la siguiente

férmula para el calculo de la muestra:

z'xp(1-p)

2
e

Tamano de la muestra =

Zxp(1-
(z Pi P))
e’N

En donde:

“N” representa la poblacion total de 328
“Z" la desviacion estandar es de 1.65
“p” la probabilidad de éxito que es 90%

“e” el margen de error es de 0,5.

Al realizar el respectivo céalculo, se obtiene un tamafio de la muestra (n) de 150 es
decir, se deben de realizar 150 encuestas a las personas que han matriculado un

curso para que la informacién recabada sea probabilisticamente aceptable.
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3.4 Seleccidn de técnicas e instrumentos

La informacion que se recolect6 del personal administrativo son datos del proyecto
como estadisticas de matricula, planificacion del proyecto, periodos relevantes del
proyecto, encuestas realizadas a los usuarios, percepcion del grado de satisfaccion
y evaluaciones del servicio brindado. En el caso de los usuarios, fue necesario
conocer su grado de satisfaccion de la gestion del servicio al cliente del proyecto.
Asimismo, se utilizé un cuestionario para obtener una recoleccion de informacion
de forma ordenada que permitié guiar al encuestado segun los datos que se desea
recabar. En el caso de la administracion del proyecto se realizaron entrevistas para
la recopilacién de la informacion necesaria; se cuenta con dos personas: la

coordinadora del proyecto y la asistente del proyecto.

3.4.1 Cuestionario

Se define como una herramienta que tiene un conjunto de preguntas asociadas a
una o mas variables que se desean medir en una determinada investigacion, lo que
permite realizar una recoleccion de datos de forma ordenada y de acuerdo con el
interés particular para el cual fueron desarrolladas dichas interrogantes. En el caso
del presente trabajo, se realiz6 un cuestionario mixto, con preguntas abiertas y

cerradas [72].

En el anexo 1, se muestra el cuestionario que se llevé a cabo. Para ello, se utilizd
la herramienta Google Forms, perteneciente a Google ya que provee las
caracteristicas requeridas en esta aplicacion y es de uso gratuito. El envi6é del
formulario se realiz6 por medio de WhatsApp, los datos fueron registrados de
manera anénima y confidencial sin mantener el registro de nombres, ni correos
electronicos en las respuestas brindadas con el fin de evitar revelar la identidad de

los emisores



37

3.4.2 Entrevista

La entrevista es definida como la comunicacién interpersonal establecida entre el
investigador y el sujeto en estudio a fin de obtener respuestas verbales a los
interrogantes planteados sobre el tema propuesto [73]. La aplicacion de este
instrumento provoca que se consideren aspectos no estructurados y que permiten
profundizar en el tema planteado, por tanto, se trata de recurso flexible y dinamico
para la recoleccion de informacion. En los anexos 2 y 3 se muestran las entrevistas
que se realizaron de forma virtual utilizando la herramienta de Zoom. Esto debido
a la pandemia que se vive en Costa Rica en el afio 2020, una de las principales
recomendaciones del Ministerio de Salud y el Gobierno de la Republica es el

distanciamiento social.

3.5 Alcances

o La propuesta de mejora en la gestion de la atencion al cliente por medio de un
asistente virtual tipo Chatbot para fortalecer el desempefio del servicio fue
efectuada para el proyecto de Educacién Continua (ED-204) en la Sede Caribe

de la Universidad de Costa Rica.

o Es una propuesta para la institucién, por lo cual fue desarrollada e

implementada en una version de prueba para su valoracion.

o Este documento tiene como finalidad proponer una mejora en proceso de
atencion al cliente, por lo que detalla un perfil de solucion ante los

inconvenientes que el proyecto ha demostrado.

3.6 Delimitaciones

o La propuesta se realizd con el objetivo de colaborar con el proyecto de
Educaciéon Continua (ED-204) de la Sede del Caribe de la Universidad de
Costa Rica con el fin que la institucion posea por escrito un documento el cual

pueda ser referente para la mejora de la atencion al cliente.
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o Al ser una propuesta, queda a criterio de la institucion el uso que se le dé al

material resultante de la misma y la futura implementacion.
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Capitulo IV. Tabulaciéon y analisis de las encuestas y entrevistas del trabajo

de campo aplicado al proyecto ED-204

El analisis que se presenta a continuacion esta basado en una encuesta para

conocer la apreciacion y experiencia con el servicio que ofrece el proyecto.

4.1. Encuesta a usuarios

La encuesta dirigida a los usuarios tuvo como objetivo conocer la apreciacion y
experiencia con el servicio brindado para realizar una revision de la situacion que
se presenta y ofrecer una alternativa de mejora. Sobre la edad de los encuestados,
el Grafico 1 expone los resultados:

Gréfico 1. Edad de los participantes

@ De 15-25 afios
@ 25-35 afios
35-45 afos

. @ 45-50 arios

Fuente: elaboracion propia con informacién de la encuesta atencion al cliente del Proyecto ED204
Educacion Continua de la Sede del Caribe.

Cbémo se muestra en el gréfico, las personas que mas adquieren los servicios tienen
edades entre 15 a 25 afos (58% de los encuestados). También, se observa que las
personas de menor edad muestran interés en ampliar sus conocimientos por medio
de programas de capacitacion. La poblacion de 25 a 35 afios tiene una
representacion de 23.1% y los de 35 a 45 afios un 12,1%. Finalmente, se visualiza
que la poblaciéon de mayor rango de edad es la que menos espacios de formacion

busca: un 6,4% de los participantes.

También, se consulté por la matricula del proyecto. Al respecto, el Gréafico 2 sefiala

los resultados de las personas que han matriculado algun curso.
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Grafico 2. Personas que matricularon al menos un curso
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Fuente: elaboracion propia con informacién de la encuesta atencién al cliente del Proyecto ED204
Educacion Continua de la Sede del Caribe.

Se observa que el 85,4% de las personas encuestadas ha matriculado al menos un
curso en el proyecto y un 14,6% no han matriculado cursos en afio 2021. Por tanto,

es posible indicar que la demanda es alta.

A continuacion, el Grafico 3 muestra los resultados de la cantidad de los cursos

matriculados durante el afio 2020.
Gréfico 3. Cantidad de cursos que matriculan

®0lhe1az
®De2ad

Dedat
@ WMazde d

Fuente: elaboracion propia con informacién de la encuesta atencion al cliente del Proyecto ED204
Educacion Continua de la Sede del Caribe.

En este caso, un 78,4% indica que matriculd 1 o 2 cursos, un 14,2% menciona que
matricul6 de 2 a 4 cursos, un 6,7% de 4 a 6 cursos y solo un 0,7% mas de 6 cursos.
Lo anterior evidencia la reincidencia de matricular mas de un curso es un
comportamiento regular dentro del proyecto, lo que indica que la comunidad si esta

anuente y se siente satisfecha con la formacién brindada.
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Por otra parte, se presentan los datos relacionados a la solicitud de informacién
realizada al proyecto por parte de los encuestados. ElI Grafico 4 expone los

resultados:

Gréfico 4. Informacion solicitada del proyecto

® Si
® No

Fuente: elaboracion propia con informacion de la encuesta atencion al cliente del Proyecto ED204
Educacion Continua de la Sede del Caribe.

Se evidencia que, en su mayoria, las personas encuestadas han solicitado
informacién del proyecto, un 84,3% del total y solo un 15,7% no ha solicitado
informacion de los cursos que ofrece el proyecto. Lo anterior muestra que un
porcentaje mayoritario de las personas solicitan informacion de los cursos, por lo
gue la demanda de consultas es alta y se debe considerar contar con métodos

rapidos para lograr desempefiar la atencion con éxito.

Con lo gue respecta a los medios por los cuales solicitan informacién, el Grafico 5
presenta los resultados:

Gréfico 5. Medios por los cuales se solicita informacién de los cursos

Llamada telefonica 22 (19,5 %)

Whatsapp 105 (92.9 %)
Facebook 59(52,2%)
Comeo electronico 4(35%)
0 25 S0 75 100 125

Fuente: elaboracion propia con informacién de la encuesta atencién al cliente del Proyecto ED204
Educacion Continua de la Sede del Caribe.

En lo que respecta a los medios mas solicitados el 92,9% consulta por WhatsApp,

un 52,2% consulta por Facebook, un 19,5% por medio de la linea telefonica y solo
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un 3,5% por medio de correo electronico. La informacion anterior indica que las
redes sociales es el canal de mayor concentracion de consultas de los usuarios del

proyecto.

Otro aspecto indicado por los encuestados fue la cantidad de tiempo de espera
cuando se solicitan informacion. El Grafico 6 presenta los resultados:

Gréfico 6. Tiempo de espera

@ De 5 a 10 minutos
@ De 10 a 15 minutos
De 15 a 20 minutos
@ De 20 a 25 minutos
@ De 25 a 30 minutos
@ M3z de 30 minutos

Fuente: elaboracion propia con informacién de la encuesta atencién al cliente del Proyecto ED204
Educacién Continua de la Sede del Caribe.

Un 12,4% de los encuestados han estimado que el tiempo de espera para obtener
informacion del proyecto es de 5 a 10 minutos; un 5,2% han tenido que esperar de
10 a 15 minutos; un 7,1%de 15 a 20 minutos; 17,7% de 20 a 25 minutos; un 20,4%
de 25 a 30 minutos. Finalmente, la mayoria (36,3%) ha tenido que esperar mas de
30 minutos para recibir la informacién solicitada. Esto revela que el tiempo de
espera es bastante significativo para atender las inquietudes de los usuarios, lo cual
es un indicador que sobresale, ya que dentro de la atencion al cliente el tiempo de

respuesta es considerado un insumo de calidad.

Ademas, se consultd sobre la perspectiva del usuario con el tiempo de espera

cuando se solicitan informacion. El Grafico 7 muestra los resultados:
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Grafico 7. Perspectiva del usuario y el tiempo de espera
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Fuente: elaboracion propia con informacién de la encuesta atencion al cliente del Proyecto ED204
Educacion Continua de la Sede del Caribe.

Un 71,4% de los usuarios considera que la espera para ser atendidos fue mucha,
mientras un 28,6% considera que no lo fue, por lo que se muestra que la mayoria
de los usuarios catalogan la atencion al cliente con retrasos en el tiempo de espera.

Ahora bien, en lo referente a si al usuario le gustaria que el tiempo de respuestas
fuera menor cuando solicitan informacion, el Grafico 8 manifiesta los resultados:

Grafico 8. Tiempo de espera menor
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Fuente: elaboracion propia con informacién de la encuesta atencion al cliente del Proyecto ED204
Educacion Continua de la Sede del Caribe.

Un 87,6% los usuarios indica que les gustaria que el tiempo de respuesta a las
consultas realizadas por diferentes medios sea menor, un 12,4% considera que no

es necesario que el tiempo de espera sea menor.

En consideracion al tiempo de respuesta como factor importante para matricular

algun curso, el Gréfico 9 revela los resultados:
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Grafico 9. Tiempo de respuesta como factor importante para matricular
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Fuente: elaboracion propia con informacién de la encuesta atencién al cliente del Proyecto ED204
Educacion Continua de la Sede del Caribe.

Se considera que el tiempo de respuesta en la atencion de consultas influye en la
decision de matricular un curso. En el grafico anterior se observa que un 58,7% de
la poblacién lo cree influyente mientras el 41,3% cree que no es razon de peso para
no matricular un curso. Ante estos datos, se podria comentar que la mayor parte de

los encuestados demanda un servicio de respuesta mas agil.

Segun la experiencia con la atencion al cliente curso, el Grafico 10 exhibe los
resultados:

Graéfico 10. Experiencia con la atencién al cliente

& Mala.

@ Deficiente.
Marmal.

@ Buena.

@ Excelents.

Fuente: elaboracion propia con informacién de la encuesta atencion al cliente del Proyecto ED204
Educacion Continua de la Sede del Caribe.

En cuanto a la calificacion que los usuarios otorgan a la experiencia vivida, tomando
como referencia el tiempo de respuesta en la atencion al cliente del proyecto, un
47,8% considera que fue deficiente, un 17,7%, normal, un 12,4%, buena, un 11,5

excelente y solo un 10, 6% mala. Al conglomerar estos porcentajes, se puede
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concluir que aproximadamente un 70% visualiza que se debe mejorar aspectos y
un 30% indica que la atencion recibida es buena. Sin embargo, orientdndose a la
excelencia estas cifras podrian mejorar si se realiza un andlisis de la situacion

actual.

Como resultado de medio de preferencia para realizar las consultas, el Grafico 11
evidencia:

Gréfico 11. Medio de preferencia para realizar las consultas

@ Llamada telefonica

@ VhatsApp
Facebook

@ Correo electrénico

@ Otro. indigue

Fuente: elaboracion propia con informacién de la encuesta atencién al cliente del Proyecto ED204
Educacion Continua de la Sede del Caribe.

El medio de preferencia para realizar consultas de los cursos fue WhatsApp,
seleccionado por el 90,3%, de los participantes. En segundo lugar, Facebook con
5,3%; seguido por llamada telefénica con 4,4%. En cuanto al correo electrénico u
otro medio de consulta no se obtuvo ninguna respuesta. Esto muestra que los
usuarios buscan medios de facil acceso y mas expeditos para obtener la
informacion. Por ello, es importante mantener estos canales de comunicacion lo

mas optimizados posible.

También se les consultd sobre la satisfaccion con la atencion brindada, el Grafico

12 brinda los resultados:
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Grafico 12. Satisfaccion con la atencion brindada
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Fuente: elaboracion propia con informacién de la encuesta atencién al cliente del Proyecto ED204
Educacion Continua de la Sede del Caribe.

En cuanto a la satisfaccion con la atencion brindada, un 54% de los encuestados
indica que se siente insatisfecho, un 21,2% satisfecho, un 13,3% muy satisfecho y
un 11,5 muy insatisfecho. Esto muestra que los usuarios observan que hay
limitantes en el proyecto que permitan otorgar un mejor servicio y de forma mas

rapida y eficiente.

En relacion con la satisfaccion con aspectos de cambio 0 mejora que se puedan
realizar en el proyecto el Cuadro N°1 ofrece los resultados de la pregunta 13 del
cuestionario en linea:

Cuadro 1. Aspectos de mejora identificados por los usuarios

Aspectos por mejorar identificados por los usuario

Descripcion Total de menciones
Envio de informacion por redes sociales. B
Anticipar el envio para la informacion de los 4
cursos en los que se encuentre matriculado.

Mejorar el tiempo de respuesta 70
Ampliar horario de atencion 7
Sin respuesta 33
Ninguno 30

Fuente: elaboracion propia con informacién de la encuesta atencion al cliente del Proyecto ED204
Educacion Continua de la Sede del Caribe.

En los datos representados por medio del Cuadro 1, se observa que la inclinacion
para los procesos de mejora se puntualiza especificamente en reducir los tiempos

de espera en atencion. Un 46,7% de los encuestados hace referencia a que han
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tenido experiencias negativas en cuanto la atencion que se brinda, haciendo énfasis

en el tiempo que deben de esperar.

Por otra parte, se muestra que se relaciona la hora de brindar rapidez en el servicio
con que no se logra enviar informacién anticipada de algunos cursos que se
requiere debido a la saturacion de mensajes. También, se sefiala que el horario en
que se atiende en el proyecto no se encuentra en funcion de la poblacion que labora
de lunes a viernes, ya que en horas laborales se les dificultad hacer consultas. Esta
poblacidn se ve en la obligacion de realizar sus consultas en horas de almuerzo,
por las noches o fines de semana y esperar varios dias para su respuesta, ya que

no hay disponibilidad de personal para atender en esos horarios.

Finalmente, en relacion con el proyecto de Educacion Continua, se muestra que la
atencion al cliente es un area en la que se han detectado algunas deficiencias en
la atencién por medio de redes sociales, pues los usuarios han experimentado
tiempos de espera de respuestas muy extendidos. Lo anterior se da debido al gran
flujo de solicitud de informacion que demandan los interesados y que no pueden
ser abordados de inmediato debido a que Unicamente se cuenta con una persona

para dicha labor.

4.2. Entrevistas realizadas a la coordinadora y asistente del proyecto

A continuacion, se detalla informacion recopilada a través de las entrevistas
realizadas al personal administrativo del proyecto ED-204 Educacion Continua,
conjuntamente se describe el andlisis general de la informacion dada. Para ello, se

agrupan en los siguientes factores:

4.2.1 Informacién general de proyecto

Segun la informacién suministrada por medio de las entrevistas se da a conocer
que el proyecto ED-204 se encuentra adscrito a la Vicerrectoria de Accién Social
bajo la categoria de extension docente, el cual fue regionalizado tras su apertura
en la Sede del Caribe. Para la administracion de dicho proyecto, se requiere la
participacion de una coordinacion y de una persona que brinde asistencia para la

realizacion de diferentes tramites.
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Se describe que el objetivo del proyecto es fomentar espacios de capacitacion no
formal para la poblacion mayor de 15 afios de la provincia de Limon. Como parte
de su oferta de formacién se presentan los siguientes cursos: Programacion Web,
Mantenimiento de Computadoras, Manejo de Aplicaciones de Oficina, Servicio al
Cliente, Relaciones Humanas, Herramientas TIC, Inglés Basico, Intermedio y

Avanzado, Masaje Terapéutico y LESCO.
4.2.2 Demanda del proyecto

En relacién con la demanda del proyecto, se indica que ha incrementado y que se
ha tenido que diversificar la oferta de cursos e incluir algunos como: Fotografia,
Cuatro Mdédulos de Logistica Portuaria, Excel Intermedio y Avanzado, Analista de
Crédito Bancario, Asesor de Ventas, Principios de Asesoria Empresarial,
Promocion de La Salud con Enfasis en Actividad Fisica y Salud Mental, ¢ Cémo
hablar en publico?, Neuromarketing, Posicionamiento en Buscadores SEO,
Community Manager y Derecho Laboral.

4.2.3 Matricula del proyecto

La oferta de cursos se realiza tres veces al afio en los meses de febrero, abril y
agosto. Durante el 2019, el proyecto concret6 84 grupos capacitados en 23
diferentes cursos a los cuales se les dio apertura, la suma total de estudiantes fue
de 1164. La matricula para el afio 2020 tuvo una disminucion, ya que por la
emergencia nacional derivada el Covid-19, el proyecto estuvo detenido algunos
meses, pero logré consolidar a 328 estudiantes de forma virtual. En lo que
transcurre del afio 2021, el proyecto ha cambiado, pues ya cuenta con la modalidad
virtual en varios cursos de los que se oferta, hasta el momento la matricula que se

ha logrado es de 100 personas.

4.2.4 Atencion al cliente

En cuanto a la atencion al cliente, indican las entrevistadas que se realiza por medio
de atencién en ventanilla, llamadas telefénicas, correo electrénico y sistemas de
mensajeria de Facebook y WhatsApp. Con respecto a la divulgacion que se realiza
del proyecto manifiestan estimar que se logré alcanzar a un total de 9906 personas
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por medio de publicidad realizada a través de la pagina oficial del proyecto en

Facebook.

Ademas, afirman que el medio mas utilizado por los usuarios para realizar consultas
es WhatsApp, en el cual se detecta que la mayor cantidad de solicitudes es en
periodos de matricula cuando en promedio se atiende a 30 personas por dia, lo
cual suma un total de 150 mensajes por medio de diferentes redes. Asimismo,
aseguran las entrevistadas que, debido a la saturacién de mensajes, en algunas
ocasiones han tenido quejas por parte los usuarios. Lo anterior porque la duracién
para responder a las dudas, si hay muchas consultas, tienen un tiempo aproximado
de espera entre 45 minutos y 60 minutos para atenderlos, se deja en espera un
aproximado de 20 mensajes.

Dentro de las consultas mas realizadas se encuentran: ¢cual es la duracion del
curso?, ¢.cudl es el costo del curso?, ¢.cuéles son los requisitos para matricular?,
¢cudl es el horario del curso?, ¢dan algun certificado al final del curso?, ¢son
reconocidos los certificados?, ¢cuanto tardan en entregar los certificados?, ¢ cual
plataforma se va a utilizar para las clases?, ¢tienen cursos disponibles?, ¢ cuando

vuelven a abrir las matriculas?, entre otras.

4.2.5 Limitantes del proyecto

Dentro de las limitantes que las entrevistadas identificaron se encuentra la falta de
recurso humano, ya que solo se cuenta con dos personas, la coordinadora del
proyecto y una asistente. Indican que esto es una limitante, ya que la demanda
desde la creacion del proyecto ha aumentado, pero no asi las personas que
colaboran. Esto provoca que algunos procesos no se puedan tramitar de inmediato,
sino que se mantengan en una cola de espera. En cuanto a componentes
tecnoldgicos y presupuestarios, la coordinacion requiere que se fortalezcan para

dar mejorar aspectos de innovacion en el proyecto.
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4.2.6 Aspectos de mejora

En cuanto a los aspectos de mejora, comunican que lo que pueden realizar a futuro
es buscar un mecanismo que colabore con la atencion brindada a los usuarios. Por
ejemplo, valorar alternativas con respuestas automatizadas para evitar largos
tiempos de espera. Esto porgue, en ocasiones, se estima una duracion entre 30
minutos a una hora. Ademas, se requiere proporcionar la disponibilidad de atencion

24/7 debido a que hay usuarios que consultan en horas no laborales del proyecto.
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Capitulo V. Propuesta de solucion para el proyecto ED-204

Al realizar el analisis de la situacion actual del proyecto, se determina que el mismo
requiere apoyo para abarcar las consultas de los interesados en matricular cursos.
Por ello, se presenta la siguiente propuesta de mejora en la gestion de atencion al
cliente por medio de un asistente virtual tipo Chatbot, que pueda mejorar el

desempeiio del servicio que se ofrece.

Debido a lo anterior, se realizaron valoraciones de las herramientas mas utilizadas
en el mercado las cuales suplen los requerimientos que el proyecto demanda. En
dicho analisis se contempla aspectos como: nombre, caracteristicas, plataformas
con las que se puede integrar y el precio mensual de su implementacién. En el
Cuadro 2 se puede apreciar la comparativa de las herramientas para la creacion de

agentes virtuales.

Cuadro 2. Comparativo de las herramientas para la creacién de un agente virtual

Plataforma Caracteristicas Integraciéon con Costo
Facebook y mensual
WhatsApp

LiveChat Herramientas para Chatbots integrados. Solo Facebook $109!

Multilenguaje (més de 45 idiomas).

Se paga por integraciones a herramientas de Google.

Botsify Multilenguaje (190 idiomas, utilizando el traductor de | Integracién con $1242

Google). Facebook y

Se paga por integraciones a herramientas de Google. | whatsApp

Dialogflow Multilenguaje (mas de 30 idiomas). Integracion con $50°

Respaldado por Google. Facebook, WhatsApp
Permite simulacion sin costo. (por medio de Twilio)
. - ) ) y plataformas de
Multiplataforma utilizando las integraciones.
Google.

Integraciones a herramientas de Google gratuitas.

1 El costo se divide en $59 del uso de la plataforma y $50 para el Chatbot.
2 El costo es por servicio, el Bot pertenece y depende directamente de la Botsify.

3 . :
El costo es por consumo de mensaje y tener el Bot propio.
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Flowxo Automatizacién de flujos de trabajo. Integracion con $494
Multiplataforma. Facebook y
Se paga por integraciones a herramientas de Google. WhatsApp.

PandoraBots Multilenguaje. No posee $199 5
Estandares abiertos. integraciones

directas, se deben de

configurar.

Fuente: elaboracion propia con datos recopilados de [74][75][76][77][78].

Basado en el resumen de la investigacion que presenta en el cuadro anterior, se
recomienda el desarrollo o implementacién de un agente basado de servicio al
cliente que sea enfocado en la gestién de consultas a través de las plataformas de
comunicacién en linea que maneja el proyecto. Para lo cual se requiere un asistente
virtual de preguntas y respuestas que pueda colaborar ofreciendo respuestas a las

dudas de los clientes.

La plataforma que se sugiere para el desarrollo del Chatbot es Dialogflow, ya que
estd orientada al desarrollo de agentes conversaciones. Ademas, contempla
particularidades como: disefio amigable con el usuario, comprension del lenguaje
natural que contiene una combinacién de la computacién con el aprendizaje
automatico derivado de la inteligencia artificial, interpretaciéon y conocimiento
linglistico que facilita la comprensién de los mensajes que envian los usuarios a

través de los dispositivos moéviles o paginas web.

Es de interés para esta propuesta utilizar las integraciones que posee la
herramienta seleccionada debido a que, segun los resultados de las encuestas
aplicadas a los usuarios de Educacion Continua, los medios mas utilizados para
comunicarse Yy solicitar informacion son las mensajerias de las redes sociales de
Facebook y WhatsApp. Esto es necesario para lograr una 6ptima atencion al
cliente. En este caso, se considera que la opcién de interfaz que combina mensajes
con imagenes es la ideal para ser utilizada por el proyecto, esto basado en los tipos

de consulta que realizan los usuarios.

4 El costo se divide en $19 por la cuenta mas $30 délares por 3000 mensajes.

5 El costo equivale a la version completa
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En cuanto a la curva de aprendizaje para el desarrollo e implementacion de la
propuesta, no se considera un problema debido a que en la validacion que se
realizé del Chatbot resultd bastante sencilla, interactiva, dindmica, flexible y de uso
colaborativo. En lo que respecta a la administracion de la plataforma, la misma se
muestra amigable con el usuario por lo que no generaria mayor impacto en cuanto

al cambio para la gestion del servicio al cliente.

Se propone utilizar la herramienta de Dialogflow, ya que se puede monitorear y
conocer el comportamiento del consumidor del servicio gracias a los informes
analiticos con los que cuenta. Es fundamental que estos datos puedan
transformarse en informacion valiosa para la toma de decisiones que se tengan que

realizar para mejorar la productividad y eficiencia de los recursos.

5.1 Costos de implementacién

En cuanto a los costos de implementacion utilizando la plataforma de Dialogflow se

presentan dos alternativas:

1. Alternativa con el minimo de recursos, la cual seria implementar la propuesta
realizando un cambio de plataforma de mensajeria, es decir, pasar de
WhatsApp a Telegram, lo que repercute en la inversidbn minima de recurso
econdémico, segun lo anterior el gasto seria de $10 mensuales por 5000

mensajes.

2. Alternativa sin hacer ningn cambio de red social por donde se comunica el
proyecto, la cual tiene un valor de $50 dolares mensuales y se utiliza en Bot

tanto en el Messenger de Facebook como en WhatsApp.

Segun lo anterior y con la finalidad de mantener la comunicacion con los usuarios
utilizando las mismas plataformas, es viable la segunda alternativa debido a que el
impacto de cambiar de plataforma de comunicacion puede producir alta resistencia

por parte de los clientes y ser un factor negativo.
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5.2 Seguridad

En cuanto al tema de seguridad, se cuenta con la implementacién de etiquetas de
seguridad de Google, ya que Dialogflow forma parte de sus plataformas, por lo cual
no pueden faltar los protocolos como: http security y su sistema de autentificacion
request, http-basic-authentication y la conexién es cifrada por Transport Layer
Security -TSL- o Secure Sockets Layer -SSL. Adicionalmente, la informacién que
se envia y recibe desde las plataformas se encripta en paquetes los cuales llevan
la direccion del emisor y receptor que en este caso se referencia por medio del

numero telefénico.

5.3. Arquitectura del agente virtual

Para realizar el disefio de la arquitectura del agente Dialogflow para el proyecto de
Educacion Continua es indispensable conocer los elementos que involucran la

puesta en produccion. A continuacién, se detallan dichos aspectos:

5.3.1. Intenciones

El asistente virtual contiene varias intenciones como, por ejemplo:

» Bienvenida, la cual contiene el mensaje inicial que se le envia al usuario
luego de que él solicita informacion.

» Certificado reconocido, el cual es una de las preguntas mas frecuentes y
contiene la respuesta de que los certificados son reconocidos por Servicio
Civil.

» Consulta certificado listo, en este caso si el usuario realiza este tipo consulta,
el agente comunica que se debe de contactar a la oficina directamente, ya
que no se tiene una base de datos, en la cual el asistente virtual puede hacer
la verificacion por si mismo.

» Consulta contacto, esta intencion devuelve como resultado la informacién
del proyecto, como correo, numero de oficina y redes por las cuales se puede
contactar.

» Consulta duracion de certificados, en este caso el Bot responde la duracion

que fue incluida segun la persona que administra la plataforma.
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» Consulta duracion de cursos, la duracion de los cursos se muestra por
periodo matriculado, cuando la modalidad es virtual todos los cursos son de
10 sesiones; cuando es presencial, en algunos existe una variacion.

» Consulta factura, en caso de querer conocer por cuales medios enviar el
comprobante de pago, el asistente le indicara cual es el proceso por seguir.

» Consulta lista de cursos, muestra la lista de cursos que se estan ofertando,
los horarios y precio de cada uno.

» Consulta lugar de curso, la intencion del usuario va en referencia de
consultar el lugar o modalidad del curso, a lo cual la intencion de momento
indica que la modalidad es virtual.

» Consulta matriculada, la consulta va enfocada en verificar si la persona esta
matriculada, por lo que se le remite al encargado correspondiente.

» Consulta pago, se realiza con el fin de dar solucién a las interrogantes
referentes a los pagos. Para cada agente se establecen las intenciones que
sean necesarias para que los usuarios puedan tener una conversacion mas
completa.

» Consulta precio, ofrece la respuesta a la interrogante de los precios de los
cursos que se ofrecen.

» Consulta si dan certificado, en este caso indica si se entrega algun certificado
de aprovechamiento del curso que se desea matricular.

» Mensaje por defecto, este mensaje es enviado cuando el agente no

reconoce alguna intencion del usuario.

A continuacién, la Figura 3 muestra los intents desarrollados para el proyecto:
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Figura 3. Intenciones

Intents CREATE INTENT

Qv

Bienvenida
certificadoReconocido
consultaCerificadolisto
consultaContacto
consultaDocente
consultaDuracionCertificado
consultaDuracionCursos
consultaFactura
consultalistaCursos
consultaLugarCursos
consultaMatriculado
consultaPago
consultaPrecio

danCertificado

Default Fallback Intent

Fuente: elaboracion propia con informacién de la aplicacion del agente en Dialogflow en el
proyecto de Educacion Continua, 2021.

Dialogflow cuenta con los intents predeterminados, que son los mensajes que se
envian por defecto, por ejemplo: mensaje de bienvenida y el que captura las frases
desconocidas. Adicionalmente, se utilizan los intents basicos, los cuales tienen
entrenadas las posibles interrogantes de los usuarios y, para cada interrogante, se

cuenta con una respuesta predefinida.

5.3.2 Entidades

En la Figura 4 se aprecian las entidades del proyecto, las cuales son matricula,
certificado, pago, precio y saludo. En este caso, se relacionan con cada una de las
intenciones para lograr que el agente puede conocer la palabra clave y enviar el
mensaje correcto. Asi, cada entidad posee sinGnimos que se relacionan con el
grupo de palabras que puede enviar el usuario. Es decir, todas las consultas que

posean la palabra matricula estan relacionadas con esa entidad por lo que las lleva
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a enlace de la intencion; las que contengan la palabra pago, precio, certificado y

saludo poseen el mismo comportamiento mencionado en la entidad de matricula.

Figura 4. Entidades

Entities

Custom System

@ certificado

@ Matricula

=
)

@ pago
@ precio

I

@ Saludo

Fuente: elaboracion propia con informacién de la aplicacion del agente en Dialogflow en el
proyecto de Educaciéon Continua, 2021.

Por otra parte, las integraciones se realizan para compilar el agente con plataformas
de mensajeria como Messenger en el caso de Facebook. También, existe la

posibilidad de realizar otras conexiones por medio de la API de Dialogflow.

5.3.3 Entrenamiento

En la Figura 5 se puede observar algunos ejemplos de las intenciones que no
reconocia al inicio de la creacion del agente virtual y que, eventualmente, pueden

ser incorporadas si se requiere:
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Figura 5. Entrenamiento

Training
All conversations  ~ (2 Jun232021 ¥ — [ Jun30,2021 A
Conversation Date c
hola! buenas tardes quisiera saber cuales son los cursos disponibles (3) Jun27
si(7) Jun 24
hola (21) Jun 24
donde me puedo comunicar (1) Jun 24
cual es el numero de telefono (5) Jun 24
buenas noches (1) Jun 24
hola (2) Jun 24
pago (5) Jun23
cuando me envian el recibo (25+) Jun23

Fuente: elaboracion propia con informacién de la aplicacion del agente en Dialogflow en el
proyecto de Educacién Continua, 2021.

5.3.4 Historial de solicitudes y anélisis

Adicionalmente, Dialogflow maneja el historial de solicitudes de los clientes en las
gue se indica la fecha y hora de cada una de las consultas, y las respuestas
enviadas del agente. Asimismo, tiene una representacion grafica del analisis de las
estadisticas en cuanto a la demanda del servicio que ha tenido el agente, lo cual
es necesario para realizar monitoreos y mejoras al asistente. En la Figura 6 se

muestra el historial de solicitudes:



Figura 6. Historial
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Analytics
Sessions and interactions for all requests.
Sessions
20
15 /\ /\
1.0
05
0.0
12:00 PM June 24, 2021 12:00 PM June 25, 2021 12:00 PM June 26, 2021 12:00 PM
Interactions
40
20
0
12:00 PM June 24 2021 12:00 PM June 25 2021 12:00 PM. June 262021 12:00 PM

Fuente: elaboracion propia con informacién de la aplicacion del agente en Dialogflow en el

proyecto de Educacién Continua, 2021.

5.4 Integracion de Dialogflow con otras herramientas

En la Figura 7 se muestra un diagrama que permite apreciar el proceso que se lleva

a cabo desde la creacion hasta la implementacion del Chatbot, en el cual se utiliza

la integracion de las herramientas requeridas segun las necesidades del proyecto.

Existen dos formas de comunicarse con el Bot desde que Dialogflow elimina el

soporte a Twilio y hay que realizarlo de otra forma para poder enviar las consultas.
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Figura 7. Diagrama Dialogflow

4 N

Google Cloud

Dialogflow

[ "
Mensaje de Texto Consulta al Bot

—_—

Respuesta de texto Respuesta del Bot

Integracion

Agente

Consultaal Bot Respuesta del Bot
| I
U Respuesta de texto

Mensaje de Texto Responde datos por API

y 4
Envia datos por URL ’
Y——»

Servidor HEROKU

Fuente: elaboracion propia con informacion de la aplicacion del agente en Dialogflow en el
proyecto de Educacion Continua, 2021.

Facebook se conecta al chat con un canal de comunicacién integrandose con el
Bot, lo que permite realizar consultas de forma mas facil, ya que envia un mensaje
de texto y ese mensaje se convierte en una consulta para el Bot, el cual devuelve

una respuesta que llega al usuario.

Por su parte, WhatsApp utiliza un servidor para conectarse con Twilio que es una
plataforma de comunicacién en la nube [79]. Por lo anterior requiere tener un
namero ligado para realizar las consultas. Cuando se envie el mensaje por
WhatsApp se remite un mensaje por medio de la plataforma de Twilio que actla
con un intermediario, utiliza la direccion URL del servidor y envia el mensaje, el
namero de teléfono de quien lo envia y el nimero de teléfono de quien lo reciba.
Posteriormente, cuando llega al servidor se conecta a la API de Dialogflow y utiliza
el texto que recibié de Twilio, se comunica con Dialogflow y realiza una consulta
para determinar el requerimiento. De acuerdo con esto, envia una respuesta al
servidor y devuelve el mensaje a Twilio por medio de su respectiva API. En este

caso, Twilio remite el mensaje por medio de WhatsApp.
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Para realizar la conexion por al servidor con Twilio se utiliza Node.js,que es un
entorno que permite la ejecucion de multiplataforma de cédigo abierto para la capa
de servidor, el mismo esta asentado en el lenguaje de programacion JavaScript
[80]. Para este caso en particular, se utiliza el servidor Heroku que es una la
plataforma de servicios que contiene dynos, los cuales son contenedores
inteligentes que trabajan bajo un entorno de tiempo de ejecucidn que genera
confianza y es completamente administrado [81]. Adem&s, se caracteriza por no
tener costos para aplicaciones de poco consumo, admite varios lenguajes de
programacion y las actualizaciones del servicio en la nube no afectan las

plataformas que almacena [82].

5.5. Beneficios de utilizacion de asistente virtual proyecto ED-204

En el mundo de los negocios, es necesario desarrollar tacticas que promuevan la
innovacion y el cambio sin elevar los costos de sus operaciones 'y, a su vez, ofrecer
un producto o servicio que sea apreciado con altos estandares de calidad por los
clientes. Por este motivo, la administracion del proyecto debe velar por la mejora
no solo de la planta fisica, operaciones y capacitacion del personal, sino apreciar
un componente esencial: el cliente. Para lo cual, es necesario evitar crear usuarios
esporadicos o de solo de una adquisicion y, mas bien, tratar de fidelizar al cliente,
es ahi en donde el servicio se vuelve mas integral, por lo que lo ideal es convertirlo

en una calida experiencia.

Por ello, esta propuesta muestra al Chatbot como apoyo importante para la atencion
al cliente ya que, esta herramienta evoluciona firmemente al ser combinada con la
inteligencia artificial. Ademas, posee la capacidad de proponer un servicio eficiente
al facilitar respuestas rapidas sin tardanzas que entorpezcan la fluidez de las
solicitudes [83]. Otro aspecto es que mejora los procesos operativos del proyecto
porque, generalmente, son los que se enfocan en la satisfacer las necesidades del
cliente en relacién con la mision que se tiene, en conjunto con la optimizacion de

los recursos con los que se cuenta.

De igual forma, con esta implementacion se afina las relaciones con los clientes,
puesto que es inevitable dejar por fuera la comunicacién y los canales de

transmision debido a que es conveniente fortalecer estos aspectos para logar
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conocer al cliente, sus inquietudes, molestias y preferencias a la hora de acceder a
un servicio. Por lo anterior, es funcional que el proyecto cuente con los mecanismos
necesarios para que los usuarios se puedan comunicar de una forma sencilla y
rapida; y en este rubro el agente muestra su entrenamiento y brinda la informacion

solicitada por el usuario [84].

Es importante recalcar que se debe considerar los medios por los cuales los
usuarios comunican sus solicitudes de informacion al proyecto, por lo que el
asistente virtual integra esos canales de comunicacion oportunamente. De esta
forma, no estan regidos por horarios que limitan la informacion que se pueda dar y
el alcance que se pueda tener. La disponibilidad en el canal de comunicacion que
presentan los agentes virtuales es 24/7, por lo que es una herramienta en la cual la

informacion puede ser accedida en cualquier momento.

En este caso se observa una ventaja de diferenciacion debido a la proyeccion de
mejora en la forma en que se da la asistencia. Esto porque en el entorno competitivo
el proyecto sobresale al contar con herramientas que fortalezcan la buena atencién
al cliente, por lo cual se maximizan las capacidades en las respuestas del proyecto,
crea valor empresarial y eficiencia en los procesos, y se aumenta la calidad del
servicio [85].

5.6 Asistente virtual Proyecto ED-204

Tomando en cuenta lo expuesto anteriormente, se implementa un modelo de
prueba ajustado a la realidad en funcion de los requerimientos que ha puntualizado
la poblacién involucrada en la investigacion. La construccion del agente virtual se
realiza utilizando la herramienta de Dialogflow desde la cual se ha entrenado al

Chatbot para responder las solicitudes de los clientes en el area informativa.

A continuacion, se muestra en las figuras 7, 8 y 9 el prototipo propuesto, ya
implementado en version de prueba del asistente virtual para el proyecto de
Educacién Continua de la Sede del Caribe de la Universidad de Costa Rica como
se expone. Las plataformas que se exponen en las imagenes son en las que se

han integrado el agente virtual, en este caso Messenger de Facebook y WhatsApp.
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Para realizar las pruebas respectivas se cred una pagina en la red social Facebook
y, de esta manera, poder integrar el agente virtual. Al estar en una pagina de
prueba, en este momento el agente no se puede publicar debido a las politicas para
desarrolladores de Facebook, se debe de realizar un analisis del contenido de la

pagina y del uso que se le dara al Chatbot dentro de la pagina [86].

Figura 8. Prueba en Messenger

Prueba Chatbot v — X
:

Bienvenido(a) a

Prueba Chatbot

; Educacién Continua.
& prucva chatbor v - en_cuentre b\en,l soy el
nicio  Grupos  Eventos  Opiniones  Mas v b Me gusta Q aslstemfe WITELL
¢En qué le puedo
ayudar?
Crear publicacién
. -
o ionuebgChatbot Cuales son los requisitos
16 Fotoyvideo Q Estoy aqui - Akt para matricular
nes minutos Pl Cliathot Los requisitos para
Q— 23 ales21:47-@ matricular son los

siguientes:
1. Ser mayor de 15
anos. i

QL®T r S s

o
X S Oy 05O | °w

Fuente: elaboracion propia con informacién de la pagina de prueba de Facebook.

La funcionalidad que se muestra incluye las mismas consultas tanto para
Messenger de Facebook como para la mensajeria por medio de WhatsApp, esto es
requerido para que los clientes puedan tener la misma atencién al cliente. En el
caso de que el asistente virtual no logre comprender la consulta del cliente, el
Chatbot le envia un mensaje indicando que puede replantear la pregunta o

comunicase directamente al nimero telefénico de la oficina.

En lo que respecta a WhatsApp, se tiene en modo de prueba por lo cual el nUmero
telefonico no es el que pertenece a Educacién Continua. Seguidamente, se
presentan en las figuras 9 y 10 ejemplos de conversaciones realizadas por
personas con el Chatbot de prueba.
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Figura 9. Captura de conversacion de agente virtual

< @ Prueba Chatbot

Cudles es el horario de atencién?

Educacién Continua
Sede del Caribe

Teléfono:

Estos son los medios por los
cuales se puede comunic
nosotros en un horario de lunes a
viernes de 8:00 a 12:00 y de 1:00
2500

¢Desea realizar otra consulta?

€ @ Prueba Chatbot

5 e Prueba Chatbot

que Pruet
presa para al

Fuente: elaboracion propia con utilizacion de WhatsApp.

y llamadas. Toca para mds
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¢Desea consultar algo mas?

¢Cudl seria la consulta?
Dan certificados

respaldado por un
o digital firmado p

a Rica. Al finalizar
laboracion y

¢Desea realizar otra consulta?

No

or utilizar nuestro utilizar nues!

Figura 10. Captura de conversacion de agente virtual

&« @ Prueba Chatbot

Este chat es con una cuenta de empresa. Toca para
obtener mas informacion.

Buen dia ;
Bienvenido(a) a Educacién Continua.
Espero que se encuentre bien, soy el
asistente virtual.

¢En qué le puedo ayudar? 3:50 p. m

Quisiera saber cuales cursos hay

disponibles 3:50 p. m. v/

<« @ Prueba Chatbot

a tus mensajes y llamadas. loca para mas

informacioén

Este chat
ormacion

Los cursos son virtuales?

En torno a la situacién que atraviesa
el pais, por ahora los cursos se
impartan de forma virtual por medio
de la plataforma dedicada a este fin,
la cual es oficial de la Universidad.
¢Desea consultar algo mas?
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EG Cuanto dura el curso? 4
egasane
Los cursos tiene una duraciéon mes y
medio, dos veces por semana, en
total 10 sesiones, cada clase tiene
una duracion de 4 horas.
¢;Desea consulta algo mas?

Cual es el costo de los cursos

Todos los cursos tienen un valor de
30.800 colones, el cual es un pago
unico.

¢Desea consultar algo mas?

©

<,2511-7330/8776-8902

Rcursoscortos.sedecaril

Esto son los cursos y horarios que
tenemos disponibles por ahora.
¢Desea consultar algo mas?

Fuente: elaboracion propia con utilizacion de WhatsApp.

Se observan las preguntas mas frecuentes que fueron indicadas por la coordinacion
del proyecto por medio de las entrevistas efectuadas. Las respuestas que el
asistente virtual ofrece estan basadas en informacion existente y actualizada del

proyecto, por lo cual es una prueba muy cercana a la realidad de como la
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herramienta puede funcionar. Otro aspecto relevante es el tiempo de respuesta
como se evidencia en las imagenes es muy bajo, no tarda mas de 1 minuto en dar
respuesta a los usuarios. En comparacion con los tiempos de respuestas que se
identificaron en la recoleccidn representa una mejora importante del servicio que se

brinda.

5.7 Valoracion del asistente virtual

Se realizaron pruebas con diferentes usuarios para ver el comportamiento de la
herramienta y la percepcion que los mismos tuvieron fue positiva, ya que el
funcionamiento del agente se dio con normalidad y sin interrupciones, las preguntas
hechas fueron solucionadas por el agente virtual. Cuando el agente recibi6é alguna
pregunta desconocida indic6 a la persona que podia replantear la pregunta o

comunicarse al niumero de la oficina para orientar mejor al usuario.

Dentro de las caracteristicas que obtuvieron mayor coincidencia en comunicar los
usuarios fue que el lenguaje utilizado era muy natural. Algunos mensajes tenian
errores ortograficos y el asistente virtual logroé descifrar el mensaje que se queria
enviar y la espera para las respuestas fue muy poca. En general todos los usuarios
que tuvieron contacto con el asistente virtual calificaron la experiencia con la

puntuacion maxima. Esta informacién se puede observar en el Anexo 4.
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Capitulo VI. Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

Segun los resultados del andlisis de la situacion actual del Proyecto de Educacion
Continua Sede del Caribe, se evidencio que se requieren realizar estrategias que
consoliden acciones para el mejoramiento del proyecto. Esto fue recabado por
medio de las fuentes de informacion primaria, de las cuales se identifican varios

aspectos, que se presentan a continuacion.

Debido a la alta demanda del proyecto, han surgido algunos inconvenientes como
los que fueron expresados por los usuarios. Entre ellos tener que esperar hasta
mas de 30 minutos para recibir la informacién que requerian. En este aspecto se
muestra un punto de mejora, ya que los tiempos de espera largos se relacionan en

una falta de interés por mantener a los clientes satisfechos.

Otro aspecto sefalado es la limitacidn existente en los horarios de atencion, ya que
la poblacion no puede realizar consultas en cualquier momento, sino que depende
de un servicio de atencidén que solo se brinda 8 horas al dia, en un horario diurno
preestablecido, lo que en ocasiones conlleva a que se pueda perder el interés en
adquirir el servicio ofertado. Considerando que las personas que puedan estar
interesadas laboran y también tienen horarios restringidos para dedicar a otras
actividades, existe una evidente deficiencia en la atencion al cliente del proyecto,

quien no cubre la necesidad particular de su mercado meta.

Por los motivos anteriores, oportunamente se ha detectado que las necesidades
del proyecto repercuten en ofrecer satisfaccion al usuario. Lo cual se puede mejorar
utilizando herramientas que permitan brindar un servicio diferenciado y, a su vez,
que transforme las consultas en experiencias agradables y soluciones mas agiles

enfocadas en aumentar la calidad de la atencion.

Por otra parte, en la busqueda de una alternativa que pueda apoyar la buena
marcha del proyecto se realizé un analisis de las herramientas propuestas. Estas

valoraron diferentes caracteristicas con el objetivo de localizar un agente que cubra
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las necesidades del proyecto y que, ademas, no conlleve realizar una inversion a
gran escala para evitar gastos excesivos en la operaciéon del proyecto. La
plataforma que se eligio es capaz de realizar las tareas necesarias que requiere el
proyecto en cuanto a la asistencia en linea de los usuarios. Asimismo, puede ser
integrada con las plataformas de mensajeria mas utilizados por el mercado meta

del proyecto: Facebook y WhatsApp.

Es importante mencionar que los resultados obtenidos de la indagacion de este
tema son de suma relevancia, ya que muestran una herramienta que se ajusta de
forma adecuada para lograr mayor eficacia y eficiencia en el proceso de asistencia
que se requiere. Ademas de ser una aplicacién que tiene un aprendizaje sencillo
para la persona que administre el funcionamiento de las redes sociales, es decir,
no requiere mayor conocimiento técnico para el uso y actualizacion de la

informacion que brinda el agente virtual.

Por lo mencionado anteriormente, la propuesta de gestionar el servicio al cliente
utilizando un asistente virtual se considera oportuna por las evidencias presentadas
a lo largo de esta investigacion. También, se considera el valor que genera el contar
con esta herramienta para el proyecto, ya que no es no solo es innovador, sino que

mejora el servicio.

El desempefio del proyecto se beneficiaria con la puesta en marcha del agente
conversacional, puesto que crea una experiencia diferente en la cual los
beneficiados directos son los clientes al tener a su disposicién el acceso a la
informacion en tiempo real. En la busqueda de estrategias efectivas para el
progreso del proyecto, se logra evidenciar la factibilidad para desarrollar la
propuesta por esta razon es oportuno canalizar acciones determinadas que
promuevan el maximo desempefio en la atencion al cliente del programa de

Educaciéon Continua en la Sede del Caribe.
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Recomendaciones

Se recomienda que el proyecto pueda implementar el agente virtual para la gestion
del servicio al cliente descrito en este documento, ya que los beneficios
presentados fortalecen la proyeccion de este en la comunidad limonense, al contar
con una diferenciacion que crea valor final al cliente. En el caso de que el proyecto
decida crear un Chatbot o mejorar el existente, es necesario que cuente con talento
humano con conocimientos en programacion, analisis y disefio de aplicaciones, y
manejo de redes sociales debido a que las herramientas que se utilizan estan

orientadas a esas areas especificas.

Es importante considerar que existen otras alternativas de mensajeria para la
buena comunicacién con los usuarios del proyecto, tal es el caso de Telegram, que
ha tenido un incremento en su utilizacion. En el caso de decidir incluir Telegram
como un canal de comunicacion no afectaria el agente, ya que el que se propone
cuenta con la integracion a dicha plataforma. Se requiere que se pueda ofrecer
capacitacion al personal que estara administrando la plataforma, esto porque se

debe actualizar la informacién en cada proceso de matricula.

Asimismo, realizar un sistema de gestién para el proyecto que permita contar con
la informacion actualizada de los estudiantes, matriculas, cursos disponibles y
estados de los procesos de tramites creados por los usuarios. Esto seria muy
funcional y se puede integrar con el agente conversacional con el objetivo de
optimizar aun mas el servicio, ya que el agente ingresaria al sistema y podria

verificar la informacién y, con estos datos, ofrecer una respuesta.

Al realizar la puesta en marcha, se debe informar a los clientes que se esta
trabajando con un agente, esto para prevenir alguna situacion que provoque

molestia en los usuarios.

Implementar nuevas integraciones a futuro como consultas por voz, chats mas
personalizados que logren atraer a los clientes para mantener una relacién de

servicio estable.

Monitorear por medio de las estadisticas posibles mdédulos para la mejora del

proyecto. Por ejemplo, pagos automatizados gestionados por medio del agente
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virtual, la inclusion de retroalimentacion de los clientes luego de utilizar el servicio,

contar con otros idiomas para la consulta debido a la pluriculturalidad de la region.
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Anexos

1. Cuestionario
UNIVERSIDAD DE

COSTARICA
Universidad de Costa Rica
Maestria Profesional en Tecnologias de Informacion y Comunicacion para la Gestién
Organizacional
Trabajo Final de Investigacion Aplicada

Descripcion

El siguiente formulario aborda el tema de atencion al cliente del Proyecto ED204
Educacién Continua de la Sede del Caribe con el fin de elaborar una propuesta
de mejora en esta area, por lo que se requiere conocer su apreciacion y
experiencia con el servicio brindado. La informacion suministrada es para fines

académicos, por lo que seré de uso confidencial.

1. Indique su edad en afios

De 15-25 afnos
25-35 afos
35-45 afos
45-50 afos
50 0 mas afos

0O O O O O

2. ¢Usted ha matriculado algun curso bajo la modalidad de Educacién

Contintia en la Universidad de Costa Rica, en la sede del Caribe?

o Si (si presiona “si” continda en formulario)
o No (si marca “no”, se dirige el fin del formulario)

3. ¢Cuantos cursos ha matriculado?

Dela?2
De2ai4
Ded4a6
Mas de 6

0 O O O
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. ¢Ha solicitado informacién de los cursos que ofrece el proyecto de

Educacion Continua?

o Si
o No (muchas gracias por su colaboracion)

. ¢ Por cual o cuales medios ha solicitado la informacion de los cursos?

Llamada telefénica
WhatsApp
Facebook
Correo electrénico

o O O O

. ¢ Cual ha sido en promedio tiempo que ha tenido que esperar para que le
colaboren con la informacion?

De 5 a 10 minutos

De 10 a 15 minutos
De 15 a 20 minutos
De 20 a 25 minutos
De 25 a 30 minutos
Mas de 30 minutos

o O O O O ©O

. ¢ Considera que el tiempo que usted espero por la respuesta fue mucho?

o Si
o No

. ¢Le gustaria que el tiempo de respuesta a sus consultas sea menor?
o Si
o No

. ¢Considera el tiempo de respuesta un factor importante para decidir
matricular algun curso en el proyecto de Educacion Continua?

o Si
o No
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10. ¢ Cbomo calificaria la experiencia con la atencion al cliente del proyecto
de Educacion Continua?

Mala.
Deficiente.
Normal.
Buena.
Excelente

O O O O O

11.Seleccione por cual medio prefiere usted realizar sus consultas.

Llamada telefénica
WhatsApp
Facebook
Correo Electrénico
Otro, indique

0O O O O O

12.¢Qué tan satisfecho/a se encuentra con la atencién brindada?

Muy Insatisfecho/a
Insatisfecho/a
Aceptable Satisfecho/a
Muy satisfecho/a

o O O O

13.¢,Qué aspecto de cambio o mejora deberia de considerar el servicio de
atencion al cliente del proyecto? (respuesta corta)

Fin del cuestionario.

Agradecemos sinceramente su colaboracion.
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2. Entrevista #1: Coordinacion ED-204

UNIVEkSIbAD DE
COSTARICA
Universidad de Costa Rica

Maestria Profesional en Tecnologias de Informacion y Comunicacién para la
Gestion Organizacional
Trabajo Final de Investigacion Aplicada

Nombre del entrevistado:

Puesto: Coordinadora de Proyecto ED-204 Educacion Continua

Objetivos

1. Recopilar informacion del proyecto ED-204 de Educacion Continda relacionada
al desarrollo del proyecto en la comunidad limonense.
2. ldentificar aspectos de mejora que se puedan desarrollar en el proyecto en

funcion a la gestion de atencion al cliente.

Los datos recopilados por este medio seran utilizados Uunicamente con fines

académicos para la elaboracién de una propuesta de mejora.

1. Nombre del entrevistado:

2. Departamento al que pertenece:

3. Cantidad de colaboradores del proyecto:

4. ¢Cudl es el objetivo del proyecto?




5. ¢Hace cuénto inicié el proyecto en la Sede del Caribe?

6. ¢Es un proyecto de extension docente?

74

7. ¢A qué poblacion esté dirigido el proyecto?

8. ¢Cuales cursos ofrece el proyecto?

9. ¢Considera que el proyecto ha tenido crecimiento en los Ultimos afios?

10. ¢ Quién o quiénes se benefician del proyecto?




11. ¢ Conoce las limitaciones que tiene el proyecto?
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12. ¢ Cudl es la cantidad de la poblacion matriculada en el 2019 y 20207

13. ¢ Por cuales medios se promociona el proyecto?

14. ¢ En cudles meses del afio hay mayor demanda de los cursos?

15. ¢ Segun la demanda que tiene el proyecto, cree que se da abasto con la
atencion de consultas solo con los colaboradores que actualmente forman

parte del proyecto? Explique
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16. ¢ Cree usted que la implementacion de un asistente virtual puede agregar valor

a la atencion de las personas interesadas en matricular cursos? ¢ por qué?

17. ¢ Considera que exista alguna resistencia al cambio si se implementara un

asistente virtual para la gestién a cliente? ¢ por qué?

18. ¢ Ha identificado aspectos de mejora que podria incorporarse en el proyecto

para un servicio mas eficiente?

19. ¢ El proyecto ofrece alguna diferenciacion en cuanto al servicio brindado en

comparacion a la competencia?

Fin de la entrevista.

Agradecemos sinceramente su colaboracion.
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3. Entrevista #2: Asistente Coordinacion ED-204

UNIVER:‘.H)AD DE
Universidad de Costa Rica COSTARICA
Maestria Profesional en Tecnologias de Informacion y Comunicacién para la
Gestién Organizacional
Trabajo Final de Investigacion Aplicada

Nombre del entrevistado:

Puesto: Asistente de Proyecto ED-204 Educacion Continua

Objetivos

1. Recopilar informacion del proyecto ED-204 de Educacion Continda relacionada
al desarrollo del proyecto en la comunidad limonense.
2. ldentificar aspectos de mejora que se puedan desarrollar en el proyecto en

funcion a la gestion de atencion al cliente.

Los datos recopilados por este medio seran utilizados Unicamente con fines
académicos para la elaboracion de una propuesta de mejora en la gestion de la

atencion al cliente.

1. Nombre del entrevistado:

2. ¢Desde hace cuanto trabaja en el proyecto?
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¢ Por cuales medios se brinda la atencién al cliente?

¢, Cudl es el medio por el que se realiza la mayor publicidad de los cursos que

ofrece el proyecto?

¢, Cudles son los medios por los que las personas realizan la mayor cantidad de

consultas?

¢En cuales periodos es donde se concentra la mayor cantidad de personas

realizando consultas?

¢A cuantas personas atiende por dia en periodos de matricula?
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8. ¢Ha recibido alguna queja de los clientes que esté orientada al tiempo de

esperaba para ser atendido?

9. ¢Ha percibido molestias de los clientes porque el tiempo de respuesta en

periodos de alta demanda se demora mas de lo usual?

10. ¢ Cree usted que exista alguna posibilidad de reducir los tiempos de respuesta a

los clientes?

11. ¢ Los clientes ha solicitado informacion de los cursos fuera del horario de trabajo?
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12. ¢ Cudles son las consultas mas frecuentes que realizan los usuarios?

13. ¢ Puede decirme un aproximado de la cantidad de mensajes recibe al dia por

medio de redes sociales?

14. ¢ Tiene alguna estimacion del tiempo de espera que puede presentarse un dia

con muchas consultas?

15. En el caso de que la atencion al cliente tenga alta demanda, ¢en promedio

cuantos mensajes deja sin responder debido a la saturacién?

Fin de la entrevista.

Agradecemos sinceramente su colaboracion.
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4. Evaluacion pruebas de usabilidad

Se realizaron pruebas de usabilidad a diferentes usuarios, tanto a personas que
conocian el funcionamiento del proyecto como usuarios que no habian solicitado
nunca informacion. Este cuestionario se aplica con el fin de medir el nivel de

satisfaccion que tienen los usuarios al interactuar con el Bot.

1. ¢ Como fue la atencion para resolver sus dudas?

Bueno
Malo
Regular
Excelente

o O O O

2. ¢ Percibi6 alguna diferencia en cuanto a la atencion brindada por medio
del Chatbot en comparacién con la forma tradicional que se manejaba
anteriormente?

o Si

o No

3. Segun su percepcidn, valore el tiempo de respuesta recibido en su
consulta.

Bueno
Malo
Regular
Excelente

o O O O

4. En general, ¢,Qué calificacion le daria a la atencion brindada?

12345678910

En general, ;Qué calificacion le daria a la atencién brindada?

20
16 (100 %)

0(0%) 0(0%) 0% O0(%) 0% 0(0%) 0(0%) 0(0%) 0% 0(0%)

0 1 2 3 4 5 ] 7 g g 0
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