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RESUMEN

El presente trabajo propone un modelo basado en inteligencia artificial para optimizar la
gestion y personalizacion de la atencion al cliente en el Decanato de la Facultad de Ciencias
Sociales de la Universidad de Costa Rica, a través de la automatizacion de los procesos de
comunicacion y la mejora en la experiencia del usuario. La investigacion aborda una
problematica central en el contexto administrativo universitario: la sobrecarga operativa del
personal y la falta de herramientas tecnoldgicas que permitan gestionar eficientemente las

multiples consultas recibidas por distintos canales.

Mediante un enfoque metodologico aplicado y descriptivo, se analizaron los flujos actuales
de atencidn, se identificaron las principales limitaciones y se definieron los requisitos
técnicos y operativos necesarios para el desarrollo del modelo. La propuesta integra técnicas
de procesamiento de lenguaje natural, aprendizaje automatico supervisado y automatizacion
de procesos conversacionales, estructuradas en cinco capas funcionales que permiten

capturar, procesar, interpretar y responder consultas de manera autdbnoma y contextual.

El modelo se acompafia de una arquitectura tecnolégica modular, un mecanismo de ingesta
y procesamiento de informacion y un plan de implementacion gradual que contempla pruebas
piloto, capacitacion del personal y monitoreo de desempefio. Asimismo, incluye
recomendaciones €ticas y operativas orientadas a garantizar la transparencia, la equidad, la

proteccion de datos personales y la supervision institucional del sistema.

Finalmente, se recomienda avanzar hacia la implementacion progresiva del modelo,
acompafiada de estrategias de capacitacion, retroalimentacion y colaboracion
interdepartamental, de modo que la inteligencia artificial se consolide como un apoyo
estratégico a la gestion universitaria y a la mejora continua de los servicios académicos y

administrativos.
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ABSTRACT

This study proposes an artificial intelligence-based model to optimize the management and
personalization of customer service at the Decanato of the Facultad of Ciencias Sociales of
the Universidad de Costa Rica, through the automation of communication processes and the
enhancement of the user experience. The research addresses a key issue within the
university’s administrative context: the operational overload of staff and the lack of
technological tools that enable the efficient management of multiple inquiries received

through different channels.

Using an applied and descriptive methodological approach, the current service workflows
were analyzed, the main limitations were identified, and the technical and operational
requirements necessary for the model’s development were defined. The proposal integrates
natural language processing, supervised machine learning, and automated conversational
processes, structured in five functional layers that allow the system to capture, process,

interpret, and respond to inquiries autonomously and contextually.

The model is accompanied by a modular technological architecture, a data ingestion and
processing mechanism, and a gradual implementation plan that includes pilot testing, staff
training, and performance monitoring. It also incorporates ethical and operational
recommendations aimed at ensuring transparency, fairness, personal data protection, and

institutional oversight of the system.

Finally, it is recommended to move forward with the progressive implementation of the
model, supported by strategies for training, feedback, and interdepartmental collaboration,
so that artificial intelligence becomes a strategic tool for university management and the

continuous improvement of academic and administrative services.
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1. INTRODUCCION

1.1 Justificacion

Con los avances tecnologicos, las organizaciones tienen mas probabilidades de automatizar
sus procesos y asi ser mas eficientes en la gestion organizacional. La incorporacion de la
inteligencia artificial (IA) permite realizar mejoras en los servicios, proporcionando
informacion veraz y eficiente, y optimizando los procesos de atencion al cliente. En ese
sentido, Cadavid et al. (2022) mencionan que la IA es una herramienta clave en la
digitalizacion de los canales de atencion y la automatizacion de procesos empresariales,

permitiendo mejorar la experiencia del usuario y reducir costos operativos.

Las organizaciones contemporaneas operan en mercados globalizados altamente
competitivos, donde la eficiencia en la gestion del tiempo y los recursos se convierte en un
aspecto clave para el éxito. En este contexto, las empresas enfrentan el desafio constante de
optimizar el servicio de atencion al cliente con eficacia y eficiencia, especialmente en la
gestion de llamadas. Este se ve agravado por las crecientes expectativas de los clientes
modernos, quienes demandan respuestas rapidas, precisas y personalizadas a sus necesidades

individuales.

Segtn Mesones (2006), la gestion tradicional de llamadas, frecuentemente caracterizada por
largos tiempos de espera, respuestas generales y una capacidad limitada para ofrecer
respuestas adaptadas, puede llevar a experiencias insatisfactorias y afectar negativamente la
percepcion de la organizacién o empresa. La implementacion de sistemas inteligentes de
respuesta automatizada ha permitido superar estas deficiencias al reducir los tiempos de

espera y mejorar la precision de la informacion brindada al usuario.

La escasez de recurso humano y su limitada capacidad para manejar multiples consultas
simultaneamente pueden provocar tiempos de espera y respuesta prolongados, lo que impacta
adversamente la imagen de la organizacion y la satisfaccion del cliente. Mantener un alto
nivel de calidad y consistencia en las respuestas durante las llamadas es particularmente
desafiante, especialmente durante picos de alto volumen de llamadas. Asimismo, adaptar las

respuestas y soluciones a las necesidades especificas de cada cliente es fundamental para



garantizar una experiencia satisfactoria, lo cual resulta dificil de lograr en tiempo real con

sistemas tradicionales que no cuentan con las capacidades que brinda la IA.

Depender de gran cantidad de funcionarios para la gestion de llamadas representa un gasto
significativo para las empresas que apuestan por invertir en centros de llamadas para una
mejor atencion. El optimizar estos costos sin comprometer la calidad del servicio implica un

balance delicado que muchas organizaciones luchan por mantener.

Por otro lado, la implementacion de nuevas tecnologias, como la IA, en los sistemas
existentes presenta un desafio técnico y operativo con esfuerzos importantes de capacitacion
inicial y de cultura organizacional, ya que puede haber resistencia al cambio. Segun Cotino
(2019), integrar estas tecnologias sin interrumpir las operaciones actuales requiere una
planificacion meticulosa y una ejecucion cuidadosa para asegurar que la transicion sea lo mas
fluida y transparente posible y que se alcancen los beneficios esperados de eficiencia y

efectividad.

La IA ha demostrado ser una herramienta fundamental en la optimizacion de los centros de
llamadas, permitiendo a las organizaciones mejorar la eficiencia operativa, reducir costos y
ofrecer un servicio mas agil y preciso. Segiin Cadavid et al. (2022), la implementacion de
chatbots y asistentes virtuales ha facilitado la automatizacion de procesos en los canales de
atencion, asegurando respuestas inmediatas y estandarizadas a las consultas de los usuarios,

lo que incrementa la satisfaccion del cliente y optimiza el uso de recursos humanos.

En cualquier tipo de empresa, desde el sector comercial hasta el financiero y de
telecomunicaciones, la TA ha transformado la interaccion con los clientes al reducir los
tiempos de espera y personalizar la experiencia mediante el andlisis de datos y el aprendizaje
automatico. Sin embargo, la importancia de esta tecnologia no se limita al &mbito privado.
En las instituciones publicas, donde la eficiencia en la atencién al ciudadano es vital, la IA

puede desempefiar un papel clave en la modernizacion de los servicios gubernamentales.

Como lo senala Mesones (2006), la estandarizacion de respuestas y la automatizacion de
procesos permiten no solo mejorar la accesibilidad y rapidez en la atencién, sino también

optimizar los recursos del Estado. En este sentido, la implementacion de la IA en los centros



de llamadas de instituciones publicas representa una oportunidad para fortalecer la
transparencia, mejorar la calidad del servicio y garantizar que las necesidades de la

ciudadania sean atendidas de manera eficiente y oportuna.

En el Decanato de la Facultad de Ciencias Sociales de la Universidad de Costa Rica, el
servicio de atencion de llamadas estd destinado a responder consultas relacionadas con
tramites administrativos, actividades académicas y otros servicios ofrecidos por la Facultad.
Este servicio experimenta un importante volumen de llamadas durante periodos criticos
como la matricula, el inicio y el final del semestre, lo que genera picos de trafico que pueden

saturar el sistema, afectando la atencion oportuna a los usuarios.

La situacién se complica debido a que las personas responsables de atender las llamadas
también deben brindar atencion presencial, responder correos electronicos y gestionar otras
solicitudes en la mesa de servicio. Ademas, dado que el servicio es operado exclusivamente
en horario habil, de lunes a viernes durante ocho horas al dia, no esta disponible las 24 horas,
los siete dias de la semana, lo que limita su capacidad de respuesta en momentos de alta

demanda.

Adicionalmente, existen otras limitaciones que dificultan una atencion eficiente, como la
falta de integracion con plataformas institucionales y sistemas de informacion, la ausencia de
analisis avanzado de llamadas, opciones limitadas de automatizacion y la dificultad para
establecer contacto con la unidad o persona adecuada. Estas barreras reducen la capacidad

de ofrecer una experiencia de atencion integral y personalizada a los usuarios.

Para poder satisfacer las necesidades actuales de las personas usuarias, y anticiparse a
demandas futuras, resulta imprescindible redisefiar el servicio de atencidn telefonica del
Decanato. Este redisenio debe incluir la integracion con las plataformas tecnologicas
existentes de la universidad, evitando la duplicacion de esfuerzos y optimizando la gestion
de consultas y requerimientos. Ademas, la incorporacion de herramientas de IA permitiria
automatizar procesos clave, como la clasificacion y el direccionamiento de llamadas, el
analisis predictivo del trafico y la generacion de respuestas personalizadas, mejorando

significativamente la experiencia del usuario.



En este contexto, la presente investigacion se orienta a disefiar un modelo basado en
inteligencia artificial para la gestion automatizada de llamadas del servicio de atencion al
cliente del Decanato de la Facultad de Ciencias Sociales, con el fin de optimizar los procesos

asociados a este canal y fortalecer la eficiencia operativa de la unidad.

La propuesta responde directamente a los desafios identificados durante el diagndstico
institucional, entre ellos los tiempos de espera, la limitada capacidad de respuesta en
momentos de alta demanda y la necesidad de ofrecer un servicio mas agil, estandarizado y
disponible en horarios ampliados. El modelo planteado busca no solo mejorar la calidad y
consistencia de la atencion brindada, sino también incrementar la satisfaccion de las personas
usuarias mediante interacciones mas rapidas, precisas y orientadas a sus necesidades reales,

contribuyendo asi a una experiencia universitaria mas eficiente y accesible.

La incorporacién de inteligencia artificial representa un avance estratégico para el Decanato,
permitiéndole optimizar recursos, reducir costos operativos y mejorar la capacidad de
respuesta, todo ello sin comprometer la calidad del servicio. Asimismo, el proceso requiere
una planificacion cuidadosa y una transicion gradual para garantizar la adopcion exitosa de
estas tecnologias, fortaleciendo el papel del Decanato como un referente en la atencion

eficiente y efectiva dentro de la Universidad.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Disefiar un modelo para la gestion automatizada de llamadas del servicio al cliente del
Decanato de la Facultad de Ciencias Sociales de la Universidad de Costa Rica, mediante
herramientas de inteligencia artificial, que optimice los procesos de atencidon, mejore la

eficiencia operativa y garantice una experiencia de usuario satisfactoria.



1.2.2 Objetivos Especificos

1. Analizar el estado actual de la gestion de llamadas en el servicio al cliente del Decanato
de la Facultad de Ciencias Sociales de la Universidad de Costa Rica para identificar

oportunidades de automatizacion mediante herramientas de inteligencia artificial.

2. Definir los requisitos técnicos y operativos necesarios para el disefio del modelo de
gestion automatizada, asegurando su compatibilidad con los sistemas existentes y su

alineacion con los objetivos de eficiencia y experiencia del usuario.

3. Proponer el disefio del modelo de gestion automatizada basado en herramientas de
inteligencia artificial, incluyendo un plan de implementacion gradual que contemple

pruebas, capacitacion y monitoreo de su desempefio.



CAPITULO II: FUNDAMENTACION TEORICA'Y CONTEXTUALIZACION DEL
TEMA

La evoluciéon tecnologica ha transformado significativamente la gestion organizacional,
incluyendo la gestion de llamadas. La adopcion de la inteligencia artificial permite optimizar
los procesos operativos, mejorar la experiencia del cliente y facilitar el analisis de datos para
una toma de decisiones mas informada. Por ello es importante comprender los conceptos de

la IA en la gestion de llamadas.
2.1 Concepto de Servicio al Cliente

En referencia al concepto de servicio al cliente, Casal (2014) sugiere que este servicio o
atencidon que una organizacion o empresa brinda a sus clientes puede entenderse como un
concepto de trabajo, una forma de hacer las cosas, que afecta a la totalidad de la organizacion,

en la forma de atender tanto al publico interno como externo.

Para lograr los objetivos en torno a la atencion de los clientes, las acciones implementadas
deben caracterizarse por su amabilidad, respeto y eficacia en la resolucion de consultas o
problemas. Ademas, es importante realizar un seguimiento constante y medir la calidad de la
atencion brindada, asegurando que los clientes se sientan escuchados y valorados. En virtud
de lo anterior, Martinez y Mufoz (2022) mencionan que la organizacion no solo responde a
las necesidades de los clientes, sino que también debe fortalecer su relacion con ellos,

promoviendo su satisfaccion y lealtad.

Porter (1986) identifica tres estrategias clave frente a la competencia de atencion al cliente:
liderazgo, diferenciacion y concentracion. En este contexto, es fundamental reconocer la
importancia de ofrecer un excelente servicio al cliente, ya que permite a la empresa construir
relaciones de confianza y proyectar una imagen positiva. Ademas, un buen servicio de
gestion al cliente se convierte en un factor diferenciador frente a la competencia y en un

elemento decisivo para que los clientes elijan a la empresa (Garmendia y Tavera, 2021).



2.2 Conceptualizacion de Inteligencia Artificial

Hoy, la tecnologia es de vital importancia para que las organizaciones o empresas brinden
servicios de calidad. La IA se ha convertido en un aliado tecnolégico que aporta una serie de
herramientas valiosas para la mejora operativa, la toma de decisiones y mediante la
disponibilidad 24/7 se mejora la experiencia de los usuarios. La implementacién de la IA en
las empresas es favorable, con avances tecnoldgicos importantes y con impacto en el mercado

laboral (Reyes, 2023).

Segun Rouhiainen (2018), la inteligencia artificial, “es la capacidad de las maquinas para
usar algoritmos, aprender de los datos y utilizar lo aprendido en la toma de decisiones tal y
como lo haria un ser humano” (p.17), la incorporaciéon de la IA ha transformado
significativamente la forma en que las organizaciones y empresas interactiian con los clientes.
Los sistemas basados en IA, especialmente los chatbots y asistentes virtuales, han sido
ampliamente adoptados para manejar consultas de manera eficiente. Segin Gordon (2023)
en su estudio sobre chatbots e inteligencia artificial, estos sistemas “imitan y construyen
textos muy cercanos a la reflexion humana y han revolucionado la interacciéon humano-

computador en el 4mbito de la comunicacion reflexiva lingiiistica” (p. 132).

Por otra parte, Sanabria y Frade (2023) afirman que la inteligencia artificial ha adquirido un
papel protagonico en la optimizacidon de los procesos empresariales, destacaindose en areas
como la automatizacion del servicio al cliente y la personalizacién de experiencias. En su
estudio, sefialan que la IA permite “mejorar la eficiencia, calidad y satisfaccion de los

clientes, gracias a su amplia variedad de funciones y capacidades de autogestion” (p. 1).

En este sentido, herramientas como el procesamiento del lenguaje natural (PLN) y el
aprendizaje automatico han permitido que los sistemas de atencion al cliente sean cada vez
mas precisos y eficientes, logrando entender mejor las necesidades de los usuarios y

anticiparse a sus requerimientos.

Se podria afirmar que la inteligencia artificial no solo ha cambiado la manera en que las
organizaciones operan, sino que también ha redefinido la relacion entre empresas y clientes.

Segtin Acosta (2023), el uso de esta tecnologia en la exploracion de datos y la automatizacion



de respuestas ha permitido a las organizaciones almacenar y analizar patrones de

comportamiento de los clientes, lo que optimiza la toma de decisiones estratégicas.

2.3 Concepto de Chatbots

Gordon (2023) también destaca que la evolucion de los chatbots basados en IA ha
transformado el entorno productivo de los negocios que se fundamentan en la produccion de
textos, lo que subraya su impacto no solo en términos de eficiencia operativa, sino también
en la capacidad de generar comunicaciones que reflejan una interaccion mas natural y
humana. Esta capacidad para generar y entender lenguaje ha llevado a que los chatbots sean
una herramienta invaluable en muchos sectores, no solo para manejar consultas, sino también

para ofrecer una experiencia personalizada, de alta disponibilidad y eficiente.

Por su parte, los chatbots, también conocidos como agentes conversacionales, son programas
informaticos disefiados para interactuar con los usuarios mediante el procesamiento del
lenguaje natural. Su capacidad para emular conversaciones humanas los ha convertido en una
herramienta clave en diversos sectores, como la educacion, la atencion al cliente y la salud
(Kuhail et al., 2022). Ademas, los chatbots pueden desempefiar distintos roles, tales como
agentes de ensefianza, agentes motivacionales y asistentes en la toma de decisiones,

facilitando la automatizacion de procesos y la personalizacion del servicio.

Dentro del contexto organizacional, los chatbots mejoran la eficiencia en la gestion del
servicio al cliente al proporcionar respuestas instantdneas, reducir los tiempos de espera y
optimizar la distribucion de recursos humanos. Estos sistemas pueden operar a través de
distintos estilos de interaccion: basados en flujo (conversaciones predefinidas), impulsados
por la intencion del usuario (reconocimiento de palabras clave) o conversacionales (con
respuestas generadas dinamicamente a partir del aprendizaje automético). Kuhail et al. (2022)
destacan que “los chatbots pueden interactuar con los usuarios utilizando texto, voz, graficos
y otros modos de comunicacién para asistir en la realizaciéon de tareas educativas y

administrativas” (p. 974).



Por otra parte, segun Tagnin (2021), los chatbots “transforman no solo las experiencias de
los usuarios en la comunicacion de servicios, sino también el entorno que habitamos e incluso

nuestras capacidades cognitivas” (p. 45).

En el ambito de la atencion al cliente, los chatbots pueden integrarse con plataformas digitales
y herramientas de IA para mejorar la accesibilidad y disponibilidad del servicio. Ademas,
permiten recopilar datos sobre las consultas de los usuarios, lo que facilita la toma de
decisiones basada en el analisis de patrones de comportamiento. Sin embargo, su efectividad
depende de la calidad de los algoritmos de PLN y de la capacidad del sistema para aprender
de interacciones previas, lo que implica la necesidad de entrenar modelos con conjuntos de

datos robustos y bien estructurados.

Este impacto positivo en la atencion de usuarios se ve reforzado por la habilidad de los
chatbots para adaptarse y aprender de las interacciones pasadas, lo que mejora su precision y
efectividad con el tiempo. Tagnin (2021) anade que “estas agencias artificiales, dotadas de
habilidades conversatorias gracias a la [A, permiten una comunicacién mas natural y efectiva,
que se alinea estrechamente con las expectativas del cliente moderno” (p. 46). Ademas, la
incorporacion de tecnologias de IA en la gestion de 1lamadas permite a las organizaciones y
empresas manejar un volumen mucho mayor de interacciones en lenguaje natural, sin
comprometer la calidad, asegurando una escalabilidad que es vital en el entorno competitivo

actual.

2.4 Conceptualizacion de Machine Learning y Procesamiento de Lenguaje Natural

Los chatbots utilizan el machine learning o aprendizaje automatico para responder a las
necesidades y dar posibles soluciones. El machine learning es un conjunto de algoritmos
computacionales disefiados para emular la inteligencia humana mediante el aprendizaje del
entorno. Issam et al. (2015) también incorporan la comprension de lenguaje natural, que

estudia las interacciones del lenguaje natural entre humanos y méaquinas.

En el caso del procesamiento del lenguaje natura (PLN), es un campo de la inteligencia
artificial que permite a los sistemas computacionales analizar, comprender e interpretar el

lenguaje humano en formato de texto o voz. Su desarrollo se ha basado en la convergencia
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entre la lingiiistica y las ciencias computacionales, con aplicaciones en diversos ambitos,
como la mineria de texto, el andlisis de sentimientos y la automatizaciéon de respuestas en

asistentes virtuales y chatbots (Taboada, 2024).

Desde sus inicios, el PLN ha evolucionado desde enfoques basados en reglas sintacticas hasta
modelos de aprendizaje automatico y redes neuronales profundas, que han permitido avances
significativos en la precision y contextualizacion de las interacciones lingiiisticas. Segun
Taboada (2024), “el PLN ha sido clave en la automatizacion del anélisis masivo de texto,
facilitando la extraccion de informacion sustantiva a partir de grandes volumenes de datos
no estructurados” (p. 52). Esta capacidad lo ha convertido en una herramienta esencial en la
era del big data, donde el procesamiento eficiente del lenguaje natural permite analizar

tendencias, clasificar informacion y mejorar la toma de decisiones en diversos sectores.

Con estas tecnologias, se puede realizar una automatizacion del servicio que permite ser mas
agiles y optimizar los recursos y de esta manera tanto las empresas como los clientes se ven

beneficiados.

En el contexto global, las herramientas basadas en inteligencia artificial han transformado
significativamente la administracion de servicios. Ramirez-Hernandez et al. (2023) destacan
que “la inteligencia artificial representa una herramienta valiosa y estratégica para que los
gobiernos potencien la interaccion gobierno-ciudadano” (p. 29). En este caso, los chatbots
basados en IA pueden simular conversaciones humanas, brindando atencién de manera

inmediata, generando una mejora en la eficiencia y la satisfaccion del usuario.
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CAPITULO III: DESCRIPCION DE LA EMPRESA U ORGANIZACION Y SU
ENTORNO

3.1 Historia de la Universidad de Costa Rica

La Universidad de Costa Rica constituye uno de los pilares fundamentales del desarrollo
educativo, cientifico y cultural de Costa Rica. Su historia se remonta a los origenes mismos
de la educacion superior en el pais y refleja el esfuerzo continuo de multiples generaciones
por consolidar una institucion autéonoma, inclusiva y comprometida con la sociedad

costarricense.

3.1.1 Antecedentes Historicos

Los origenes de la Universidad de Costa Rica pueden rastrearse hasta la creacion de la Casa
de Ensefianza de Santo Tomas en 1814, institucion que en 1843 dio paso a la Universidad de
Santo Tomas, la primera universidad del pais. Esta agrupaba facultades como Derecho,
Farmacia, Filosofia y otras. Sin embargo, en 1888 fue cerrada por decision del entonces
presidente Bernardo Soto y su secretario de Educacion Mauro Fernandez, bajo la justificacion

de priorizar la educacion primaria sobre la educacion universitaria (Porras, 2005, p. 46).

A pesar del cierre, algunas escuelas como Derecho y Farmacia continuaron operando de
forma independiente, y constituyeron la base estructural para la creaciéon de una nueva

universidad en el siglo XX.

3.1.2 Fundacion de la Universidad de Costa Rica

El impulso definitivo para la creacion de una universidad moderna provino del gobierno de
Rafael Angel Calderén Guardia, bajo la iniciativa del ministro de Educacion Luis Demetrio
Tinoco. Retomando un proyecto elaborado afios antes por el chileno Luis Galdames, y
ajustandolo a las necesidades locales, se present6 al Congreso una nueva propuesta legislativa

(Porras, 2005).

El 26 de agosto de 1940, mediante la Ley n.° 362, se promulgo oficialmente la creacion de la
Universidad de Costa Rica. Este nuevo ente no buscaba restablecer la antigua Universidad

de Santo Tomads, sino constituirse como una institucion moderna, autdbnoma y con una mision
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orientada al estudio, la investigacion y la critica social (Porras, 2005, pp. 59-60). La

Universidad comenz6 funciones en enero de 1941.

De acuerdo con UCR (2025): “La nueva universidad integré las facultades existentes de
Derecho, Farmacia y Agronomia, y se organizd con un modelo tripartito compuesto por la

Asamblea Universitaria, el Consejo Universitario y la Rectoria” (p.1)

3.1.3 Consolidacion Académica y Estructural

En sus primeros afios, la UCR enfrentd desafios relacionados con la consolidacion de su
estructura académica y administrativa. Durante la rectoria de Carlos Monge Alfaro y
posteriormente con la influencia de Rodrigo Facio, se emprendieron reformas profundas,
destacandose el Primer Congreso Universitario, celebrado en 1957, como un hito clave.
Dicho congreso permitié definir el cardcter académico y cientifico de la universidad, asi

como su funcion social (UCR, 2025).

Durante la rectoria de Carlos Monge Alfaro se fortalecieron estas ideas reformistas. La
celebracion del Primer Congreso Universitario en 1957 permitié consolidar el caracter
académico, cientifico y social de la UCR. Segin Porras (2005), este congreso fue
fundamental para definir la organizacion universitaria en facultades y para la creacion de

nuevas carreras (p. 61).

Uno de los resultados mas importantes fue la creacion de la Facultad de Humanidades, cuyo
objetivo era integrar las diversas disciplinas del conocimiento dentro de un marco mas

cohesivo y articulado (UCR, 2025).

3.1.4 Regionalizacion y Expansion

A partir de la década de 1960, la universidad comenzdé un proceso de regionalizacion,
estableciendo sedes fuera del Valle Central, como parte de su compromiso con la
democratizacion del acceso a la educacion superior. Se crearon sedes en regiones como
Occidente, Atlantico, Guanacaste, Pacifico, entre otras, permitiendo a estudiantes de zonas

alejadas acceder a la formacion universitaria.
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La regionalizacion permitio que la universidad se acercara a comunidades historicamente
marginadas, cumpliendo con sus tres funciones sustantivas: docencia, investigacion y accion
social. Este proceso consolid6 la imagen de la Universidad como una institucién nacional y

descentralizada (UCR, 2025).

3.1.5 Reconocimiento como Institucion Benemérita

En el afio 2001, la Asamblea Legislativa de Costa Rica reconocio la trayectoria de la
Universidad de Costa Rica y su impacto en la sociedad mediante el decreto n.° 8098, que le
otorgd el titulo de Institucion Benemérita de la Educacion y la Cultura Costarricense (UCR,

2025).

Este reconocimiento simboliza la consolidacion de la UCR como una institucion
comprometida no solo con la formacién profesional, sino también con el pensamiento critico,

la justicia social y el desarrollo sostenible del pais.

3.2 Marco Estratégico de la Universidad de Costa Rica

La Universidad de Costa Rica se rige por un marco normativo solido que establece su
autonomia, mision, principios y estructura organizativa. Este marco se sustenta en

disposiciones constitucionales, legales y estatutarias.

El fundamento juridico mas relevante es el articulo 84 de la Constitucion Politica de Costa
Rica, que reconoce a las universidades publicas como entes autonomos de educacion
superior, con capacidad juridica plena. A partir de ello, la UCR opera bajo su Estatuto

Organico, aprobado en 1974, y que constituye su norma interna de méas alto rango.

Ademas, la Universidad fue creada formalmente mediante la Ley n.° 362, promulgada el 26
de agosto de 1940. Esta ley establecid que su finalidad era cultivar las ciencias, las letras y
las bellas artes, difundir sus conocimientos y preparar a personas para el ejercicio de las

profesiones liberales (Ley n.° 362, art. 1).

Complementariamente, la UCR cuenta con un sistema normativo institucional accesible en
linea, que incluye reglamentos, politicas, resoluciones y directrices emitidas por sus 6rganos

de gobierno, como el Consejo Universitario, la Rectoria, las vicerrectorias, entre otros. Este
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sistema garantiza la legalidad y transparencia de sus actuaciones y procesos administrativos,

académicos y de investigacion (UCR, 2015).

3.3 Fines y Propositos de la Universidad de Costa Rica

De acuerdo con su Estatuto Orgéanico y el Catidlogo General (2015), los fines de la
Universidad de Costa Rica se centran en su compromiso con el desarrollo integral de la

sociedad costarricense. Esta institucion tiene como mision fundamental ser un espacio de

ensefanza, investigacion, creacion artistica, accion social y reflexion critica.
3.3.1 Fines Institucionales

Segun el Estatuto Organico (1974):

La Universidad de Costa Rica debe contribuir con las transformaciones que la
sociedad necesita para el logro del bien comun, mediante una politica dirigida a la
consecucion de una justicia social, de equidad, del desarrollo integral, de la libertad

plena y de la total independencia de nuestro pueblo. (UCR, 2015, p. 14)

Entre sus fines, segiin el Estatuto Orgénico, estan:

Impulsar la formacion de conciencia critica en la poblacion.

o Fomentar la excelencia académica y la igualdad de oportunidades.

o Defender la libertad de catedra y el respeto a la diversidad.

» Comprometerse con el ambiente y con una planificacion institucional constante.

o Contribuir al desarrollo del pais mediante la formacion profesional y la produccion

de conocimiento Util y pertinente.
3.3.2 Propositos

Para cumplir sus fines, la UCR establece propdsitos especificos como:
e Promover una cultura humanistica en todos sus profesionales.

o Estimular el pensamiento critico, la creatividad y la solidaridad.
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o Formar docentes, investigadores y profesionales con compromiso social.

e Elevar el nivel cultural del pais y participar en la transformacion de la sociedad (UCR,

2015, pp. 14-15).
3.4 Gobierno Universitario y Organizacion
3.4.1 Gobierno Universitario

La Universidad de Costa Rica posee una estructura de gobierno colegiada y democratica,

establecida en su Estatuto Orgénico. Esta estructura incluye los siguientes 6rganos:

e Asamblea Universitaria: es el organismo de mayor jerarquia, integrado por
representantes de docentes, estudiantes y administrativos. Establece las directrices

fundamentales y vela por la autonomia universitaria.

o Consejo Universitario: define las politicas institucionales, fiscaliza la gestion

universitaria y aprueba reglamentos, presupuestos y nombramientos relevantes.

e Rectoria: Organo ejecutivo que representa a la Universidad y coordina su

funcionamiento mediante el Consejo de Rectoria.

e Vicerrectorias: apoyan a la Rectoria en las areas de docencia, investigacion, accion

social, vida estudiantil y administracion.

Este sistema busca garantizar la participacion de los diversos sectores de la comunidad
universitaria, permitiendo la toma de decisiones de forma inclusiva y colegiada (Ley n.° 362,

arts. 5-9; UCR, 2015, p. 16).
3.4.2 Organizacion Académica y Administrativa
La organizacion académica se estructura en:

o Facultades: Unidades encargadas de coordinar escuelas y programas académicos por

areas del saber.

o Escuelas: Unidades académicas responsables de la docencia, investigacion y accion

social.
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e Areas de conocimiento: Ciencias Sociales, Artes y Letras, Ciencias Basicas, Ciencias

Agroalimentarias, Ingenierias y Ciencias de la Salud.

o Sistema de Estudios de Posgrado: Coordina los programas de especializacion,

maestrias y doctorados.

o Sedes Regionales y Recintos: Extienden la presencia de la Universidad a todo el pais

como parte de su estrategia de regionalizacion (UCR, 2015, pp. 17-18).
3.4.3 Organigrama Institucional

El organigrama de la Universidad de Costa Rica refleja su complejidad estructural y su

caracter descentralizado. A nivel jerarquico, se situan:
1. Asamblea Universitaria
2. Consejo Universitario
3. Rectoria
o Consejo de Rectoria
= Vicerrectorias:
= Docencia
» Investigacion
= Accion Social
* Vida Estudiantil

* Administracion
4. Facultades y Escuelas
5. Sistema de Estudios de Posgrado
6. Sedes Regionales y Recintos

7. Unidades administrativas y de apoyo técnico
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Este modelo estd disefiado para promover una gestion participativa, con autonomia en las
unidades académicas y wuna articulacion constante entre funciones sustantivas y

administrativas. A continuacion, la Figura 1 resume la estructura:

Figura 1

Organigrama institucional de la Universidad de Costa Rica
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Nota. Tomado de  https://www.ucr.ac.cr/acerca-u/marco-estrategico/organigrama-

institucional.html (2025).
3.5 Historia de la Facultad de Ciencias Sociales de la Universidad de Costa Rica
3.5.1 Antecedentes y Contexto Historico

La Facultad de Ciencias Sociales de la Universidad de Costa Rica nace como resultado de un
proceso de evolucion institucional que responde a los cambios estructurales y sociales del
pais en la segunda mitad del siglo XX. Desde la década de 1940, Costa Rica experimentd un
periodo de transformaciones profundas orientadas al fortalecimiento del Estado social de

derecho, donde la educacion publica jugo un papel clave como motor del desarrollo. La UCR,



18

como instituciéon publica autonoma, asumid la mision de formar profesionales

comprometidos con el pais y de generar conocimiento critico sobre su realidad.

En este contexto, se fue gestando la necesidad de organizar las disciplinas sociales en una
unidad académica robusta, con autonomia para coordinar la docencia, la investigacion y la
accion social orientadas al andlisis e intervencion de los problemas sociales, politicos y

economicos del pais.
3.5.2 La Inauguracion del Edificio y el Simbolismo Fundacional

Uno de los momentos mas significativos en la consolidacion de las Ciencias Sociales dentro
de la Universidad fue la inauguracion del pabellon de la Facultad de Ciencias Econdmicas y
Sociales en mayo de 1960. En esa ocasion, el entonces rector Rodrigo Facio ofrecié un
emotivo y profundo discurso que da cuenta de la vision humanista y social que inspir6 a este

proyecto académico.

Facio destaco el simbolismo de reunir bajo un mismo techo a la Facultad de Ciencias
Economicas y Sociales, la Facultad de Derecho y la Escuela de Servicio Social, en un
ejercicio de fraternidad universitaria que reflejaba la necesidad de articular lo econémico, lo

juridico y lo social.

Sostuvo que la Universidad debia ser un espacio de encuentro entre la “Patria Juridica”, la
“Patria Docente” y la “Patria Social”, a fin de garantizar que el desarrollo del pais se fundara
en la libertad, la justicia y la equidad. También advirtio sobre los retos financieros que
enfrentaba la Universidad para continuar con la construccion de infraestructura y abog6 por

recursos extraordinarios destinados a consolidar la Ciudad Universitaria (Facio, s.f.).
3.5.3 Creacion Formal de la Facultad de Ciencias Sociales

La creacion oficial de la Facultad de Ciencias Sociales se concretd en el marco del III
Congreso Universitario (1971-1972), que sentd las bases para una nueva organizacion
académica y de la Universidad de Costa Rica. En ese evento, se acordd reestructurar el
sistema de docencia en cinco grandes areas del conocimiento: Ciencias y Letras, Ingenieria,

Ciencias Agricolas y Recursos Naturales, Ciencias de la Salud y Ciencias Sociales. Dentro
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de esta ultima area, se incorporaron diversas escuelas con afinidad tematica, como las de

Ciencias Econémicas, Derecho, Educacion y Bellas Artes (Caamano, 1972).
3.5.3.1 Mision

La misién de la Faculta de Ciencias Sociales es:

La creacién de un ambito académico definitivo para las Ciencias Sociales con
condiciones ambientales, infraestructura y apoyo propicio, para un desarrollo
convergente de las distintas disciplinas; donde la formacion de profesionales, la
investigacion y la accion social sean los ejes orientadores y multiplicadores de los

diversos enfoques. (Facultad de Ciencias Sociales, 2025, seccion Mision).
3.5.3.2 Vision

Por su parte, la mision es:

Una Facultad que, en el ambito disciplinario, multi y transdisciplinario sea lider, en
la incursion a la sociedad del conocimiento. Esto a partir de la investigacion, la accion
social y del ciimulo de recursos que ofrece la sociedad de la informacién. Se proyecta
dentro y fuera de la institucidon mediante la participacion de sus académicos en
eventos nacionales e internacionales y por medio de la organizacion de diferentes
actividades para un publico amplio, aporte a la sociedad costarricense y del istmo,
recursos humanos con una formacion critica y comprometida; y, ademas, con
capacidad para enfrentar los desafios del avance cientifico y tecnologico y que
contribuya a explicar las transformaciones sociales en el tiempo y en el espacio.

(Facultad de Ciencias Sociales, 2025, seccion Vision).
3.5.3.3 Estructura Organizativa de la Facultad de Ciencias Sociales

El Estatuto Orgénico de la Universidad, promulgado en 1974, consolid6 juridicamente esta
nueva estructura académica. La Facultad de Ciencias Sociales se integro con escuelas como
Antropologia y Sociologia, Ciencias de la Comunicaciéon Colectiva, Ciencias Politicas,
Historia, Geografia, Psicologia y Trabajo Social. Desde entonces, esta facultad se constituyo
en la maxima unidad académica del area, con responsabilidad sobre la coordinacion de la

ensefanza, investigacion y accion social. Ademads, cuenta con un Decanato que lidera y
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coordina las actividades y servicios de apoyo a las escuelas, centros e institutos de
investigacion, asegurando su funcionamiento adecuado y facilitando la toma de decisiones

estratégicas. A continuacion, la Figura 2 expone la informacion:

Figura 2

Organigrama de la Facultad de Ciencias Sociales

Organigrama
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Nota. tomado de https://www.fcs.ucr.ac.cr/index.php/acerca-de-la-fcs/organigrama

3.5.4 Primeras Autoridades y Consolidacion Institucional

El proceso de formalizacion culmind en 1974 con la eleccion de las primeras autoridades. El
Dr. Daniel Camacho fue nombrado el primer decano de la Facultad de Ciencias Sociales,
acompainado del Dr. Samuel Stone como vicedecano. Estos nombramientos se dieron en el
marco de la entrada en vigor del nuevo Estatuto Organico y reflejan la consolidacion de la

Facultad como entidad autonoma dentro del sistema universitario.

El desarrollo de la Facultad se evidencié también en la asignacion presupuestaria especifica

para sus escuelas, tal como se consigna en el informe del Rector para el periodo 1974-1975.


https://www.fcs.ucr.ac.cr/index.php/acerca-de-la-fcs/organigrama
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Esto permitio la ampliacion de programas académicos, el fortalecimiento de la planta docente

y el impulso a proyectos de investigacion y accion social.
3.5.5 Proyeccion Académica y Compromiso Social

Desde su creacion, la Facultad de Ciencias Sociales ha sido un actor clave en la vida nacional.
Las escuelas que la integran han formado generaciones de profesionales que han incidido en
la politica publica, la planificacidon, la investigacion cientifica, la docencia y el trabajo
comunitario. La Facultad se ha caracterizado por su compromiso con la transformacion

social, la defensa de los derechos humanos y la promocion de la equidad.

Ademéds, ha mantenido un enfoque interdisciplinario que le permite abordar la complejidad
de los problemas sociales desde multiples dimensiones. Esto se refleja en la variedad de
carreras, posgrados, institutos y centros de investigacion que alberga, asi como en su

vinculacion permanente con la sociedad costarricense.
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CAPITULO IV: MARCO METODOLOGICO

La presente investigacion se orientdé a formular un modelo basado en inteligencia artificial
para la gestion y personalizacion de la atencion al cliente en el Decanato de la Facultad de
Ciencias Sociales. Esta propuesta se desarrollé desde una perspectiva cualitativa, con el fin
de comprender de manera profunda las dindmicas actuales del servicio, los principales
desafios en la atencion telefonica y las oportunidades que ofrecen las tecnologias emergentes

para optimizar el proceso.
4.1 Paradigma de Investigacion

Esta investigacion se enmarcd en el paradigma interpretativo, el cual permitié6 comprender
las dindmicas sociales y organizacionales desde la perspectiva de los actores involucrados.
Bajo este paradigma, se parti6 de la premisa de que la realidad es construida
intersubjetivamente, por lo que el conocimiento emergié de las interpretaciones y
significados que los participantes atribuyeron a sus experiencias en torno al servicio de
atencion telefonica del Decanato de la Facultad de Ciencias Sociales de la Universidad de

Costa Rica.

Desde este punto de vista, no se buscoé la comprobacion de hipotesis causales, sino la
interpretacion profunda del fendmeno en estudio. En este sentido, Mejia-Rivas (2022) afirma
que “el paradigma interpretativo... considera que el mundo no es un conjunto de hechos
objetivos que esperan ser descubiertos, sino una construccion social compartida” (p. 10). Esta
vision resultd coherente con los objetivos del estudio, centrados en el andlisis de la
experiencia del usuario y del personal administrativo para proponer un modelo de atencion

apoyado por la inteligencia artificial.
4.2 Tipo de Investigacion

La presente investigacion se caracterizé por ser de tipo cualitativo con un enfoque aplicado.
Su proposito fue comprender el contexto institucional del Decanato de la Facultad de
Ciencias Sociales, identificar oportunidades de mejora en la gestion del servicio de atencidén
al cliente y proponer un modelo basado en inteligencia artificial que responda a las

necesidades detectadas.
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Desde esta perspectiva, se asumidé que la realidad no es objetiva ni Unica, sino que se
construye a partir de las experiencias, percepciones y significados compartidos por los
actores. Por ello, el estudio no se centrd en la medicion de variables ni en la comprobacion
de hipotesis, sino en la interpretacion profunda del fendmeno, a partir de los relatos,

experiencias y documentos institucionales analizados.

Este tipo de investigacion resultd pertinente para abordar un problema que implico tanto
componentes tecnologicos como humanos, ya que permitié comprender como se percibe y
se vive actualmente el servicio de atencidn telefonica, y como podria mejorarse con el uso
de tecnologias emergentes. Tal como sefialaron Pifiero et al. (2022), “la investigacion
cualitativa constituye una perspectiva metodologica que se nutre de la interpretacion y el

analisis contextual para generar conocimiento significativo” (p. 4).

Asimismo, se tratd de una investigacion aplicada, dado que buscd dar respuesta a una
necesidad concreta dentro de un entorno institucional especifico, generando una propuesta
innovadora que integra herramientas de inteligencia artificial a partir de una lectura

contextual y situada del problema.

En este sentido, la articulacion entre un enfoque cualitativo y una orientacion aplicada resultd
fundamental para comprender el fenomeno en su complejidad y, al mismo tiempo, generar
una propuesta pertinente para mejorar el servicio de atencion telefonica mediante tecnologias
emergentes. La naturaleza interpretativa de este tipo de investigacion permitid reconstruir
significados, experiencias y percepciones desde la voz de los propios participantes, lo que

facilitd un acercamiento situado y contextual al problema institucional.

Como sefiala Mejia-Rivas (2022), “los paradigmas son una herramienta que permite la
busqueda de la verdad desde varios puntos de vista, contextos y disciplinas” (p. 13), lo cual
refuerza la compatibilidad entre comprender un fenomeno social y disefiar alternativas de
intervencion ajustadas a su realidad. Bajo esta l6gica, la investigacion cualitativa aplicada se
consolidé como un enfoque idoneo para analizar criticamente el estado actual del servicio y

orientar decisiones hacia un modelo innovador basado en inteligencia artificial.
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4.3 Enfoque de la Investigacion

La investigacion adopté un enfoque cualitativo de caracter descriptivo, orientado a
comprender de forma profunda el contexto organizacional del Decanato de la Facultad de
Ciencias Sociales y, a partir de ello, construir una propuesta factible de mejora para la

atencion al cliente mediante el uso de la IA.

Este enfoque se sustentd en la recoleccion y el analisis de informacién obtenida tanto de
fuentes documentales como de las experiencias y percepciones de actores clave del proceso,
lo cual permiti6 identificar necesidades, limitaciones y oportunidades de mejora en la gestion
actual. Tal como afirman Pifiero et al. (2022), el enfoque cualitativo permite “reconstruir
realidades complejas desde la voz de los actores y desde el andlisis situado de los contextos”

(p. 6), lo cual resulté fundamental para esta investigacion.

Metodoldgicamente, el estudio se guio por una logica inductiva, es decir, se partid de la
observacion del problema, del andlisis de documentos institucionales y de experiencias
particulares, para luego generar una propuesta fundamentada. Este enfoque inductivo es
coherente con el paradigma interpretativo, ya que permite que el conocimiento emerja desde

la realidad estudiada en lugar de imponer marcos predefinidos (Mejia-Rivas, 2022).

Ademas, el analisis incluy¢ la revision de experiencias y buenas practicas sobre el uso de la
IA en contextos similares, lo cual contribuyd a enriquecer la propuesta y garantizar su
pertinencia técnica y contextual. El enfoque cualitativo-descriptivo fue clave para integrar

dimensiones humanas, organizativas y tecnologicas en el disefio del modelo.

4.4 Fuentes de Informacion

La presente investigacion se nutrid de diversas fuentes de informacion primarias y
secundarias, seleccionadas por su relevancia, actualidad y vinculacion directa con la
problematica analizada. Estas fuentes permitieron obtener una comprension contextualizada
del servicio de atencion al cliente en el Decanato de la Facultad de Ciencias Sociales, asi

como sustentar tedricamente el analisis y enriquecer la propuesta del modelo basado en TA.

Tal como plantea Mejia-Rivas (2022), el paradigma interpretativo parte del principio de que
el conocimiento se genera a partir de los sentidos y significados que las personas atribuyen a

su experiencia, dado que este enfoque “trata de entender las interpretaciones de su mundo o
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su medio” (p. 11). Por ello, las fuentes de informacion deben permitir acceder a las

percepciones, narrativas y construcciones subjetivas de los actores involucrados.

En concordancia con lo anterior, Pifiero et al. (2022) enfatizan la necesidad de emplear
instrumentos y materiales que faciliten la reconstrucciéon comprensiva de los fendmenos
sociales desde diversas miradas, asegurando un analisis profundo, contextualizado y plural

del objeto de estudio.
4.4.1 Fuentes Primarias

Las fuentes primarias estuvieron conformadas por los datos recolectados de manera directa
a través de las entrevistas y encuestas aplicadas al personal vinculado con el servicio de
atencion al cliente, asi como a usuarios del sistema. Estas técnicas permitieron conocer de
primera mano las percepciones, experiencias, limitaciones y oportunidades del proceso

actual.
4.4.2 Fuentes Secundarias

Las fuentes secundarias incluyeron libros, articulos cientificos, tesis, antologias y
documentos académicos que han analizado tedrica y empiricamente temas relacionados con
la atencion al cliente, la automatizacion de procesos, la inteligencia artificial aplicada a la

gestion institucional y los enfoques metodologicos cualitativos.

Estas fuentes proporcionaron marcos tedricos, conceptuales y experiencias comparadas que
ayudaron a interpretar los hallazgos, orientar el disefio del modelo y fundamentar las
decisiones metodoldgicas. De acuerdo con Sampieri et al. (2014), las fuentes secundarias
“contienen informacion ya procesada, analizada o interpretada, que sirve de base para nuevas
investigaciones” (p. 76), por lo que resultaron esenciales para complementar los datos

recolectados directamente en el campo.

4.5 Poblacion

La poblacion objeto de esta investigacion estuvo conformada por personas directamente
vinculadas con el servicio de atencidn telefonica del Decanato de la Facultad de Ciencias

Sociales de la Universidad de Costa Rica. Este grupo incluyd tanto a quienes brindan el
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servicio como a quienes lo gestionan o utilizan regularmente, permitiendo obtener una vision

amplia y contextualizada del fendmeno en estudio.

En una primera etapa, se entrevistd a figuras clave en la toma de decisiones, a las personas
encargadas de la central telefonica, asi como a la sefiora decana, con el fin de comprender la
vision estratégica e institucional sobre el funcionamiento del servicio, sus limitaciones
actuales y su potencial de mejora mediante la incorporacion de herramientas de inteligencia

artificial.

Finalmente, se aplicaron encuestas cerradas a 10 personas usuarias del servicio telefonico,
incluyendo estudiantes, personal docente y administrativo, con el proposito de recopilar
valoraciones, percepciones y sugerencias desde la experiencia directa de quienes utilizan el

canal de atencion.

La seleccion de esta poblacion se basé en un criterio intencional y estratégico, acorde con las
recomendaciones metodologicas de la investigacion cualitativa, en la que el valor analitico
de los datos prima sobre la representatividad estadistica. Tal como indican Pifiero et al.
(2022), en la investigacion cualitativa es fundamental “privilegiar la profundidad y la riqueza
de la informacion aportada por los participantes” (p. 9), lo cual guio la conformacién de la

muestra utilizada en este estudio.

4.6 Seleccion de Técnicas e Instrumentos

La eleccion de técnicas e instrumentos en esta investigacion respondid al objetivo de
comprender de forma profunda y contextualizada las experiencias, percepciones y
valoraciones de los actores vinculados con el servicio de atencion al cliente del Decanato de
la Facultad de Ciencias Sociales. Esta decision metodologica fue coherente con el paradigma
interpretativo y con la perspectiva metodoldgica cualitativa, que prioriza el acceso a

significados subjetivos construidos socialmente.

Tal como indican Pifiero et al. (2022), las técnicas de investigacion cualitativa deben permitir
captar las dindmicas sociales desde la mirada de quienes las protagonizan, considerando su
contexto, lenguaje y vivencias. En esta misma linea, Mejia-Rivas (2022) enfatiza que el
paradigma interpretativo requiere métodos suficientemente flexibles para que el investigador

pueda adentrarse en la realidad vivida por los participantes, dado que este enfoque “trata de
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entender las interpretaciones de su mundo o su medio” (p. 11). Esta perspectiva refuerza la
necesidad de trabajar con técnicas abiertas y contextuales que posibiliten construir

interpretaciones profundas basadas en la experiencia subjetiva de los actores sociales.

4.6.1 Entrevistas

La técnica de entrevista resulté fundamental para acceder a valoraciones cualitativas sobre el
funcionamiento del servicio de atencion al cliente, las condiciones laborales de quienes lo

operan y las posibilidades de incorporar la Al de manera contextualizada.

En primer lugar, se realizaron entrevistas semiestructuradas a las encargadas de la central
telefonica y a la decana de la Facultad de Ciencias Sociales, con el proposito de obtener una
vision estratégica e institucional sobre el servicio de atencion telefonica. Posteriormente, se
entrevisto a las dos personas encargadas de la central telefonica del Decanato, con el fin de
comprender el funcionamiento operativo, las dificultades enfrentadas y las percepciones

sobre posibles mejoras.

Las entrevistas fueron guiadas por una serie de temas clave, pero con espacio suficiente para
que los participantes pudieran expresarse libremente. Esta modalidad semiestructurada
permitié capturar informacién en profundidad y en sus propios términos. Como sefialan
Kvale y Brinkmann (2015), este tipo de entrevista “proporciona una estructura general, pero
permite que el entrevistado aporte contenido desde su experiencia, enriqueciendo asi la

comprension del fenomeno” (p. 30).

En el contexto de esta investigacion, se opto por la entrevista semiestructurada, que combina
una guia de temas con la libertad de adaptarse de acuerdo con las respuestas del entrevistado,
permitiendo profundizar en aspectos relacionados con el proceso de gestion del servicio al
cliente, la identificacion de limitantes y la viabilidad de incorporar IA en el servicio. Las
guias de las entrevistas utilizadas como instrumento de recoleccion de informacion para la
entrevista de la Decana y las entrevistas de las encargadas de la central telefonica se pueden

observar en los anexos 1 y 2, respectivamente.

4.6.2 Encuestas

Ademas de las entrevistas, se aplicaron diez encuestas con preguntas cerradas a personas

usuarias del servicio de atencion telefonica del Decanato. La muestra incluyd estudiantes,
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personal docente y administrativo, permitiendo obtener una perspectiva plural sobre la
experiencia de uso, las fortalezas y debilidades percibidas, asi como las expectativas de

mejora.

Estas encuestas fueron disefiadas para captar valoraciones, centradas en aspectos como la
calidad del servicio, el tiempo de respuesta, la atencion brindada y la disposicion hacia
nuevas formas de interaccion automatizada. Esta técnica permitié ampliar el espectro de
voces consideradas y contrastar las valoraciones de quienes utilizan el servicio con las de

quienes lo gestionan.

La aplicacion de encuestas con preguntas abiertas es especialmente Util, ya que facilita que
las personas expresen sus opiniones sin restricciones de formato, permitiendo analizar
patrones de sentido emergentes desde el lenguaje cotidiano. El cuestionario utilizado como

instrumento de recoleccion de informacion se puede observar en el anexo 3.

4.7 Alcance

La presente investigacion se centr6 en la formulacion tedrica y conceptual de un modelo de
atencion al cliente que incorpore herramientas de IA en los procesos de atencion telefonica
del Decanato de la Facultad de Ciencias Sociales de la Universidad de Costa Rica. El estudio
tuvo como proposito proponer una solucidon innovadora y contextualizada, orientada a
fortalecer el servicio mediante el uso estratégico de tecnologias emergentes, sin abordar su

implementacion practica o desarrollo técnico.

El alcance de este trabajo fue propositivo y no experimental, en tanto se fundament6 en un
andlisis cualitativo del contexto organizacional, las percepciones de los actores clave y la
identificacion de buenas practicas en el uso de IA en servicios similares. A partir de esta
comprension, se elabord una propuesta que articula los hallazgos con criterios de pertinencia,

viabilidad y mejora continua.

Asimismo, el modelo planteado se formul6 de manera flexible y adaptable, de modo que
pueda servir como insumo para futuras iniciativas institucionales que busquen transformar

los procesos de atencion al ptiblico en entornos académicos y administrativos.
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4.8 Delimitaciones

Esta investigacion se delimito a nivel institucional, tematico y metodologico. En cuanto al
ambito institucional, el estudio se circunscribidé al Decanato de la Facultad de Ciencias
Sociales de la Universidad de Costa Rica, especificamente al servicio de atencion telefonica

brindado desde su central administrativa.

A nivel tematico, el estudio se enfoco en la conceptualizacion de un modelo tedrico basado
en IA para optimizar dicho servicio, por lo que no se abordaron otras formas de atencion al

cliente, ni se realiz6 un desarrollo informatico del modelo propuesto.

El resultado de esta investigacion constituye una propuesta conceptual y técnica preliminar,
cuya adopcion y aplicacion quedan sujetas a la valoracion del Decanato. Sera esta instancia
la que, conforme a sus prioridades estratégicas, condiciones técnicas y disponibilidad de

recursos, podra determinar la viabilidad de su implementacion o adaptacion futura.
4.9 Analisis de los Resultados

En el siguiente apartado se presentan los resultados obtenidos a partir de la aplicaciéon de
encuestas a las personas usuarias del servicio telefénico del Decanato de la Facultad de
Ciencias Sociales de la Universidad de Costa Rica, las cuales incluyeron estudiantes,
personal docente y administrativo. Asimismo, se exponen las respuestas obtenidas mediante
entrevistas realizadas tanto a la decana como a las personas encargadas de la atencion en la

central telefonica.

Estos insumos permiten evidenciar de manera sistematica las percepciones, valoraciones y
experiencias de los distintos actores involucrados, aportando una vision integral sobre el
funcionamiento actual del servicio, sus limitaciones y las oportunidades de mejora en el

marco de la propuesta de un modelo basado en inteligencia artificial.

4.9.1 Resultados de la Encuesta

En este apartado se exponen los resultados obtenidos a partir de la encuesta aplicada a las
personas usuarias del servicio de atencion telefonica del Decanato de la Facultad de Ciencias
Sociales de la Universidad de Costa Rica. El proposito de este instrumento fue recopilar

valoraciones directas sobre la calidad del servicio, los tiempos de respuesta, la satisfaccion
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general y las expectativas frente a la incorporacion de tecnologias de inteligencia artificial.
Los hallazgos reflejaron percepciones diversas que permiten identificar fortalezas y
debilidades en el funcionamiento actual, asi como reconocer areas prioritarias de mejora para

orientar el disefio del modelo propuesto.

4.9.1.1 Rol en la Facultad
La Figura 3, sobre el rol de las personas encuestadas en la Facultad, muestra la distribucién
de administrativos, docentes y estudiantes que participaron en la encuesta, reflejando la

diversidad de actores que utilizan el servicio telefonico.

Figura 3
Rol en la facultad

Estudiante 2222 %)
Docente 2 (222 %)
Admindstrative 5(55.6 %)
Otra

Como se observa en la Figura 3, la mayoria de los encuestados corresponde al personal
administrativo (cinco personas), mientras que docentes y estudiantes aparecen en menor
proporcion, dos de cada uno. Esto evidencia que quienes mantienen mayor interacciéon con
el Decanato son los administrativos, probablemente debido a la naturaleza de sus funciones.
Sin embargo, la presencia de docentes y estudiantes permite incorporar otras perspectivas, lo

que enriquece la interpretacion de los resultados.

4.9.1.2 Edad

La Figura 4 permiti6 identificar los rangos etarios de las personas participantes, lo que resulta

relevante para comprender como distintos grupos de edad perciben la atencion telefonica.
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Figura 4

Edades de los encuestados

® 15-15afos
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@ 70 affos en adelante

Tal como muestra la Figura 4, el grupo predominante se ubicé entre los 37 y 47 afios (con un
55,6 %), seguido de usuarios jovenes de 16 a 36 afios (22,2 %) y personas entre 48 y 58 afios
(22,2 %). Esta diversidad etaria refleja que el servicio es utilizado tanto por poblacion joven
como por personas con mayor trayectoria, lo cual tiene implicaciones para la adopcion futura
de herramientas tecnologicas, ya que la familiaridad con sistemas de inteligencia artificial

puede variar segun la edad.

4.9.1.3 Género

La Figura 5 sobre el género de los participantes permitio visualizar la proporcion de hombres

y mujeres que utilizan el servicio de atencion telefonica.

Figura 5

Género de los encuestados
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@ Ciro
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Como se aprecia en la Figura 5, la distribucion es relativamente equilibrada, con una ligera
mayoria de hombres (55,6 %) sobre mujeres (44,4 %). Este equilibrio sugiere que el servicio
es utilizado de manera equitativa y que las valoraciones obtenidas reflejan percepciones

diversas, sin evidenciarse un sesgo de género en el uso del servicio.

4.9.1.4 Unidad Académica

La Figura 6 muestra de qué dependencias provienen los usuarios encuestados, lo que ayudé

a identificar los sectores de la Facultad con mayor demanda del servicio.

Figura 6

Unidad acadeémica de los encuestados
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En la Figura 6 se observa que la Escuela de Historia y la categoria “Otro” concentran la
mayoria de las respuestas (ocho personas), mientras que la Escuela de Ciencias de la
Comunicaciéon Colectiva tuvo una menor participacion (una persona). Esto indica que el
servicio es requerido principalmente por ciertas escuelas, lo que puede deberse a diferencias
en el tipo de tramites gestionados o en el acceso a otros canales de comunicacion
institucional. También se mostré que la Escuela de Historia es una de las unidades con mayor

acceso al servicio (cuatro personas).

4.9.1.5 Amabilidad y Respeto del Personal

La Figura 7, sobre la percepcion de la amabilidad y el respeto del personal, muestra como

valoraron los usuarios la calidad del trato recibido en sus llamadas.
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Figura 7
Amabilidad y respeto del personal
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La Figura 7 evidencia que la mayoria califico la atencion como “Siempre amable” (66,7 %)
y “respetuosa” (33,3 %), mientras que algunos optaron por “Casi siempre”. Este resultado
confirma que el trato humano constituye una de las principales fortalezas del servicio, aunque
la existencia de respuestas menos absolutas sugiere la importancia de mantener la

consistencia en la calidad de la atencion.

4.9.1.6 Resolucion de la Consulta

La Figura 8 de resolucion de consultas refleja en qué medida las respuestas brindadas

lograron satisfacer las necesidades de las personas usuarias.

Figura 8

Resolucion de la consulta
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Tal como se observa en la Figura 8, la mayoria de los encuestados (77,8 %) respondio que
sus consultas fueron resueltas en su totalidad, mientras que una parte (22,2 %) indic6 que
solo parcialmente. Esto revela que, aunque el servicio es funcional, existen limitaciones en
la capacidad de respuesta que justifican la exploraciéon de herramientas de inteligencia

artificial para ampliar el alcance de la atencion.

4.9.1.7 Tiempo de Espera

La Figura 9 permitié conocer la percepcion de los usuarios en relacion con la rapidez con

que fueron atendidas sus llamadas.

Figura 9

Tiempo de espera
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La Figura 9 muestra que la mayor parte de los usuarios considera el tiempo de espera como
“Adecuado” (55,6 %), mientras que otros lo calificaron como “Corto” (22,2 %) o “Muy
corto” (22,2 %). Este resultado refleja una percepcion positiva sobre la agilidad del servicio,
aunque también indica que en escenarios de mayor demanda podrian generarse demoras que

afecten la experiencia del usuario.

4.9.1.8 Dificultad para Comunicarse con la Unidad Correcta

En cuanto a la facilidad de comunicacion, es decir, si los usuarios experimentaron
dificultades para contactar a la unidad o persona adecuada, la totalidad de los encuestados
respondid negativamente a haber tenido dificultades, lo que evidencia un proceso de
canalizacion eficiente en la gestion actual de llamadas. No obstante, este aspecto debe
evaluarse en escenarios de mayor saturacion, donde podrian surgir retos adicionales de

direccionamiento.
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4.9.1.9 Disponibilidad fuera del Horario Habil

La Figura 10 evidencia las opiniones respecto a la necesidad de ampliar el horario del servicio

telefonico mas alld de la jornada laboral actual.

Figura 10
Disponibilidad fuera del horario
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En la Figura 10 se aprecia que las opiniones estan divididas: un grupo considerd importante
extender el horario (55,6 %), mientras que otro no lo vio necesario (44,4 %). Esta dualidad
sefiala que, aunque existe un nivel de satisfaccion con el esquema actual, también hay una
demanda significativa de disponibilidad ampliada, lo que justifica el andlisis de soluciones

automatizadas que brinden atencién continua.

4.9.1.10 Incorporacion de un Asistente Virtual

La Figura 11 reflej6 el grado de apertura de los usuarios hacia la automatizacion de consultas

frecuentes mediante inteligencia artificial.

Figura 11

Incorporacion de un asistente virtual
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Como se observa, la mayoria mostr6 una opinion favorable respecto a la incorporacion de un
asistente virtual, aunque algunos expresaron dudas “Tal vez” (33,3 %) y un grupo minoritario
se opuso (22,2 %). Este resultado confirma que la comunidad esta abierta a la innovacioén
(44,4 %), pero que la implementacion debe considerar un proceso de adaptacion gradual y

pedagogico para garantizar la confianza en el nuevo sistema.

4.9.1.11 Aspectos Positivos del Servicio

Los encuestados resaltaron principalmente la amabilidad, la eficacia y la rapidez en la
atencion, lo que reafirma la valoracidon positiva hacia el trato humano y la disposicion del
personal. Estos elementos constituyen la base sobre la cual se debe construir cualquier
proceso de modernizacion tecnologica, asegurando que la automatizacion no sustituya, sino

que complemente, las cualidades humanas que los usuarios aprecian.

4.9.1.12 Aspectos por Mejorar

Entre las areas de mejora mas mencionadas se encontraron la necesidad de ampliar el horario
de atencion y el reducir la espera en algunos casos especificos. También se identificaron
sugerencias sobre mejorar la inmediatez de las respuestas y fortalecer la capacitacion del
personal en servicios digitales. Estas observaciones demuestran que, aunque el servicio
cumple con su funcidn, existe un interés en avanzar hacia un modelo mas proactivo y con

mayor disponibilidad.

4.9.1.13 Comentarios Adicionales

Las respuestas mostraron una tendencia hacia la conformidad general, aunque se repiten
sugerencias sobre la necesidad de que el servicio sea mas proactivo y resolutivo. Asimismo,
se incluyeron comentarios positivos como “muy bueno” y “bien”, que confirman la
satisfaccion general de los usuarios. En conjunto, este apartado refuerza la percepcion
favorable del servicio actual, a la vez que apunta hacia la importancia de implementar

cambios que aumenten la eficiencia y mantengan el nivel de calidad en la atencion.

Los resultados de la encuesta reflejaron, en términos generales, una percepcion positiva del
servicio de atencion telefonica del Decanato de la Facultad de Ciencias Sociales,
destacandose la amabilidad y el respeto del personal, la eficacia en la resolucidon de consultas

y la agilidad en los tiempos de espera como principales fortalezas.
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Sin embargo, los hallazgos también evidenciaron areas de mejora vinculadas principalmente
a la ampliacion del horario de atencion, la inmediatez en la respuesta y la incorporacion de
tecnologias que optimicen la gestion de llamadas. Asimismo, se observo una apertura
significativa hacia la implementacién de asistentes virtuales o chatbots, aunque con ciertas
reservas que sugieren la necesidad de un proceso de adopcion gradual y acompanado de

estrategias de sensibilizacion.

4.9.2 Resultados de las Entrevistas

En este apartado se presentan los resultados obtenidos a partir de las entrevistas realizadas a
los distintos actores vinculados con el servicio de atencion telefonica del Decanato de la
Facultad de Ciencias Sociales. Se incluyen las percepciones y valoraciones de la decana, y
dos de las personas encargadas de la central telefonica, quienes aportaron perspectivas

estratégicas, institucionales y operativas sobre el funcionamiento actual del servicio.

Las entrevistas permitieron identificar con mayor profundidad los principales desafios que
enfrenta la gestion de llamadas, asi como las oportunidades de mejora que pueden alcanzarse
mediante la incorporacion de herramientas de inteligencia artificial. Los testimonios
recogidos ofrecen un panorama integral de las fortalezas y limitaciones del servicio,
complementando la informacion obtenida en las encuestas y proporcionando insumos

valiosos para la formulacion del modelo propuesto.

4.9.2.1 Entrevista a la Decana de la Facultad de Ciencias Sociales
e Rol del servicio de atencidn al cliente

La decana identific6 al servicio de atencion al cliente como un componente fundamental para
colaborar con las diferentes comunidades que interactian con la Facultad. Para ella, su
funcion principal es facilitar los procesos administrativos y académicos, garantizando un

canal de comunicacion eficiente entre la institucion y sus usuarios.

e (Calidad del servicio actual

En relacion con la calidad del servicio, la decana lo calific6 como excelente, aunque

reconocid que estd sujeto a la mejora continua. Esto implica que, si bien el servicio cumple
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con las expectativas, debe mantenerse en constante revision para responder a las demandas

crecientes de la comunidad universitaria.

e Principales desafios institucionales

Los desafios sefialados giran en torno a la ampliacion del horario de atencion y a la capacidad
del Decanato para dar respuesta a todas las consultas recibidas. Estos aspectos limitan la
cobertura del servicio y evidencian la necesidad de recursos adicionales o de herramientas

tecnologicas que fortalezcan la gestion.

e Lineas estratégicas institucionales

La decana reconocié que no existen lineas estratégicas especificas para modernizar los
servicios de atencion al usuario. No obstante, planted que los informes anuales de gestion
podrian constituir un insumo clave para orientar propuestas de mejora, sirviendo como base

para una planificacion mas estructurada.

e Apertura a tecnologias emergentes

Seglin su experiencia, en la Facultad existe cierta resistencia al cambio, aunque también hay
disposicion a modernizar los procesos administrativos. Para ello, recalcd que las
innovaciones deben implementarse con acompafiamiento adecuado y con acciones de

sensibilizacion que reduzcan la resistencia del personal.

e Innovaciones prioritarias

La decana enfatizo que las innovaciones deben ser implementadas con base en diagndsticos
técnicos y administrativos. De esta manera, se asegura la pertinencia y viabilidad de los
cambios, evitando procesos improvisados que puedan comprometer la eficiencia y la calidad

del servicio.
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e Percepcion sobre la inteligencia artificial

Su vision sobre la IA fue favorable, ya que considera que puede facilitar tareas repetitivas,
optimizar procesos y liberar al personal para labores estratégicas. Esto la convierte en una

herramienta valiosa para modernizar la atencidn al cliente en entornos universitarios.

e Viabilidad de implementar la IA en la Facultad

La decana considerd que la implementacion de la IA es viable, siempre que se cuente con
datos suficientes, de calidad y bien estructurados. Esto garantizaria que las soluciones

tecnologicas funcionen de manera confiable y eficiente en el contexto institucional.

e Elementos éticos y operativos

Para garantizar una implementacion ética y eficiente, sefiald la importancia de realizar un
levantamiento de datos riguroso, construir sistemas de informacion sélidos y garantizar la
transparencia en el uso de las tecnologias. Estos elementos son clave para generar confianza

en la comunidad universitaria.

e Recomendaciones finales

Aunque no ofreci6 una recomendacion especifica, sus respuestas reflejan la necesidad de
avanzar hacia una modernizacion responsable y estratégica, basada en evidencia, con vision
institucional y con un compromiso ético que equilibre la eficiencia operativa y la calidad del

servicio.

4.9.2.2 Entrevista a las Personas Encargadas de la Central Telefonica

e Funciones principales

Ambas entrevistadas coincidieron en que sus funciones giran en torno a responder llamadas
entrantes, brindar informacion y gestionar solicitudes relacionadas con reservas de espacios
y trémites administrativos. Una de ellas mencion6 especificamente la atencion de consultas

sobre disponibilidad de salas, mientras que la otra destaco la orientacion en el uso de sistemas
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como SIGA. Esto reflejo que sus tareas no solo son operativas, sino que también requieren

conocimiento de los servicios institucionales.

e Momentos de mayor carga

Las funcionarias identificaron como periodos de mayor demanda las mafianas entre 8:00 a.
m. y 12:00 m. y, en general, la franja entre 8:00 a. m. y 3:00 p. m., sobre todo durante el ciclo
lectivo. Estos horarios de alta carga se relacionaron con los momentos criticos de la gestion
académica y administrativa, lo que evidencio la necesidad de contar con mecanismos que

permitan una atencion mas fluida en picos de llamadas.

e Tipos de consultas frecuentes

Ambas sefialaron que las solicitudes mas recurrentes estan vinculadas con la reserva de
espacios fisicos, asi como con consultas sobre procesos académicos y uso de plataformas
institucionales. Estos resultados mostraron que la central no solo atiende Ilamadas
informativas, sino que funge como un punto de referencia para tramites que requieren

coordinacion con otras unidades.

e Herramientas tecnologicas utilizadas

Las personas encargadas utilizan principalmente Microsoft Teams y el teléfono IP como
medios de gestion de llamadas. Si bien estas herramientas resultan funcionales, la ausencia
de un sistema especializado para la administracion de llamadas limita la capacidad de

registro, andlisis y seguimiento del servicio.

e Tiempo de respuesta

Ambas consideraron que el tiempo de respuesta actual es adecuado, ya que la mayoria de las
consultas se atienden de inmediato o en pocos minutos. Esto coincidi6 con la percepcion
positiva reflejada en las encuestas, aunque debe entenderse dentro del marco de la

disponibilidad de personal y de las limitaciones tecnoldgicas existentes.
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e Valoracion de los usuarios

Las entrevistadas percibieron que los usuarios valoraron el servicio de forma positiva,
destacando su eficiencia y la buena disposicion del personal. Esta apreciacion confirma que

la calidad en el trato humano constituye una de las principales fortalezas del servicio.
e Aspectos por mejorar

Se identificaron areas puntuales de mejora: una persona entrevistada sugirié ajustes simples
como subir el volumen del aparato telefonico, mientras que otra, planted una necesidad mas
estructural: habilitar la llamada en espera para evitar que los usuarios queden sin atencion.
Estas observaciones reflejaron la importancia de combinar mejoras técnicas basicas con

soluciones mas avanzadas.
e Automatizacion de tareas

Una de las personas entrevistadas reconocid que algunas tareas repetitivas podrian ser
automatizadas, especialmente en escenarios de sobrecarga de trabajo. La otra, en cambio,
consider6 que de momento no hay procesos que se puedan delegar en un sistema
automatizado. Esta diferencia evidencid percepciones contrastantes sobre la viabilidad de la

automatizacion en el servicio.
e Retos diarios

Entre los principales retos se mencionaron problemas de conectividad a Internet que afectan
la atencion, asi como la dificultad de coordinar entre varias personas que pueden atender las
llamadas, lo que genera duplicidad o confusion. Estos elementos reflejaron limitaciones tanto

técnicas como organizacionales.
e Protocolos de atencion

Ambas personas entrevistadas coincidieron en que no existe un protocolo formal para la
gestion de llamadas, lo que significa que el servicio depende en gran medida de la experiencia
y criterio personal de quienes lo atienden. Esta carencia representa un area critica por atender,

pues dificulta la estandarizacion y la calidad consistente del servicio.
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e Apoyo necesario

Las entrevistadas ofrecieron respuestas divergentes: mientras una considerd que por el
momento no se requiere apoyo adicional, la otra insistio en la habilitacion de la llamada en
espera como un recurso clave para mejorar la calidad del servicio. Esta diferencia reflejé
como la percepcion de necesidades puede variar segiin la experiencia diaria de cada persona

en el puesto.
e (Conocimiento sobre [A

Ambas entrevistadas han escuchado hablar sobre IA aplicada al servicio al cliente,
especialmente en relacion con chatbots. Esto mostrd que existe al menos un conocimiento
basico sobre la tematica, lo cual facilita la posibilidad de introducir herramientas tecnologicas

en el futuro.
e IA como apoyo al trabajo

Una de las personas entrevistadas consider6é que una herramienta de IA podria complementar
el servicio, sobre todo en situaciones de falta de personal, mientras que la otra expresd
reservas, sefialando que muchas consultas requieren una atencion personalizada que la [A
podria no resolver. Esta disparidad reflejo la necesidad de sensibilizacion y capacitacion para

lograr la aceptacion de las tecnologias emergentes.
e Beneficios y riesgos de un chatbot

Entre los beneficios se destaco la posibilidad de no perder llamadas y atender mayor volumen
de consultas, mientras que los riesgos identificados son la falta de atencion personalizada o
la entrega de soluciones inadecuadas. En conjunto, estas valoraciones evidenciaron un interés
en explorar las ventajas de la automatizacion, pero también un llamado a no perder el valor

del contacto humano en el servicio.
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CAPITULO V: MODELO BASADO EN INTELIGENCIA ARTIFICIAL PARA LA
GESTION Y PERSONALIZACION DE LA ATENCION AL CLIENTE EN EL
DECANATO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES DE LA UNIVERSIDAD
DE COSTA RICA

El modelo propuesto consiste en un sistema inteligente de gestion de atencion al cliente que
integra técnicas de procesamiento de lenguaje natural, aprendizaje automatico supervisado y
automatizacion de procesos conversacionales. Su proposito es optimizar el flujo de llamadas
y consultas recibidas en el Decanato de la Facultad de Ciencias Sociales, garantizando
respuestas agiles, personalizadas y coherentes con la mision institucional de servicio

universitario.

El modelo se fundamenta en la creacion de un asistente virtual académico-administrativo,
entrenado con un conjunto de datos representativos de preguntas frecuentes, politicas
universitarias y procedimientos internos. Este asistente podra atender de forma autonoma las
consultas basicas y derivar los casos complejos a funcionarios del decanato, reduciendo la

carga operativa y mejorando la experiencia de los usuarios.

La propuesta del modelo se organiza en cinco etapas que permiten comprender la estructura
conceptual, operativa y ética. En primer lugar, se presenta la estructura del modelo y sus
componentes funcionales, donde se describen las cinco capas que articulan el sistema:
adquisicion de datos, procesamiento semantico, decision y aprendizaje, interaccion y

monitoreo.

Seguidamente, se desarrolla la arquitectura tecnologica, concebida como un ecosistema
digital por capas que integra canales de comunicacion, servicios de integracion, motores de
inteligencia artificial, bases de conocimiento y mecanismos de seguridad. Posteriormente, se
explica el mecanismo de ingesta y procesamiento de informacion, el cual detalla el flujo

operativo desde la captura de datos hasta la generacion de respuestas automatizadas.

A continuacion, se expone el plan de implementacion, estructurado en fases que contemplan
la planificacion, el desarrollo, la validacion y la consolidacién del modelo con un enfoque de

mejora continua. Finalmente, se incluyen las recomendaciones éticas y operativas, orientadas
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a garantizar la transparencia, la equidad, la privacidad y la responsabilidad institucional en

el uso de la inteligencia artificial dentro del contexto universitario.

5.1 Estructura del Modelo y Componentes Funcionales

El modelo de inteligencia artificial propuesto para el Decanato de la Facultad de Ciencias
Sociales se estructura en cinco entidades funcionales interdependientes que conforman un
ecosistema tecnoldgico coherente y modular. Estas entidades interactian de manera continua

y retroalimentada, garantizando la eficiencia, escalabilidad y sostenibilidad del sistema.

El disefio modular responde a los principios de interoperabilidad, trazabilidad y mejora
continua, recomendados por las buenas practicas de ingenieria de sistemas inteligentes. Cada
entidad cumple una funcion especifica dentro del ciclo de atencion y aprendizaje del modelo,

integrando tecnologia, analisis de datos y criterios éticos propios de la gestion universitaria.

1. Capa de adquisicion de datos

Esta capa constituye el punto de entrada del sistema y se encarga de recolectar toda la
informacion proveniente de los diferentes canales de comunicacion del Decanato: llamadas
telefonicas, formularios web, chats institucionales (por ejemplo, Microsoft Teams), y redes

sociales académicas o administrativas.

Su funciodn es unificar el flujo de informacion dispersa y convertirlo en datos estructurados

que puedan ser analizados por el motor de inteligencia artificial.
Entre sus principales componentes se incluyen:

e Moddulo de integracion multicanal: conecta los diferentes medios institucionales para
centralizar los mensajes y las llamadas.

e Moddulo de registro y etiquetado: categoriza automaticamente las consultas segun tipo de
tramite (consultas académicas, becas, horarios, certificaciones, citas con la decana, etc.).

e Sistema de almacenamiento inicial: base de datos institucional segura, donde los registros

se conservan bajo las politicas de privacidad de la UCR.
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Esta entidad plantea la unificacion de canales y la toma de decisiones en tiempo real en

entornos de alta demanda, adaptado aqui a un contexto de atencion universitaria.

2. Capa de procesamiento y analisis semantico

Una vez adquirida la informacion, el sistema pasa a la fase de procesamiento semantico. Esta
capa es el nucleo cognitivo del modelo, donde se aplican algoritmos de procesamiento de

lenguaje natural y técnicas de machine learning para interpretar las consultas.
Las tareas principales incluyen:

e Preprocesamiento del texto: limpieza de datos, eliminaciéon de ruido, correccion
ortografica y normalizacion de abreviaturas comunes en el ambito universitario.

e Analisis de intencion: identificacion automatica de la finalidad de la consulta (por
ejemplo, solicitar informacion, registrar una queja o hacer seguimiento a un tramite).

e (lasificacion tematica: mediante modelos de representacion del lenguaje como BERT
multilingual o DistilBERT Spanish, el sistema determina el tema central de cada

mensaje.

En el contexto de la Universidad, esta capacidad permitira anticipar patrones de demanda y

ajustar recursos humanos o informativos en funcion del comportamiento de las consultas.

3. Capa de decision y aprendizaje automatico

La tercera entidad constituye la inteligencia decisional del sistema. A partir de los resultados
del analisis semantico, el modelo determina la accion mas adecuada: ofrecer una respuesta

automatica, solicitar confirmacion o escalar el caso a una persona funcionaria.

Esta capa utiliza algoritmos de clasificacion supervisada y sistemas de recomendacion,
apoyados en técnicas de aprendizaje reforzado que permiten mejorar la toma de decisiones a

partir de la experiencia acumulada.
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Sus principales funciones son:

e Determinacion de respuesta: identificacion de la respuesta dptima en funcion del
historial y la precision del modelo.

e Derivacion inteligente: redirecciona las consultas complejas a la persona o unidad
responsable, con contexto incluido.

e Aprendizaje continuo: el sistema se entrena con los nuevos casos atendidos,
perfeccionando su rendimiento sin intervencién manual.

e Control de confianza: mecanismo que evalta la fiabilidad de las respuestas antes de

entregarlas al usuario.

Esta capa asegura la retroalimentacion del sistema, permitiendo un ciclo de mejora constante

que incrementa la precision y confiabilidad del asistente virtual.

4. Capa de interaccidn (asistente virtual)

Esta entidad representa la interfaz visible del sistema y constituye el punto de contacto directo
entre los usuarios (estudiantes, docentes, administrativos o publico externo) y el modelo de

IA.

El asistente virtual del Decanato se concibe como un agente conversacional empatico, capaz
de mantener didlogos naturales en espafiol, brindar respuestas personalizadas y guiar al

usuario en la resolucion de tramites o dudas.
Caracteristicas principales:

e Interfaz omnicanal: accesible desde el sitio web de la Facultad, un chat incrustado en
Teams, o mediante WhatsApp.

e Respuestas contextuales: el modelo adapta el tono y la terminologia segtn el perfil
del usuario y la complejidad de la consulta.

e Mecanismo de transparencia: el asistente informa que se trata de un sistema

automatizado, promoviendo la confianza y la ética en la interaccion.

e Capacidades multimodales: posibilidad futura de incorporar lectura automatica de

documentos PDF o formularios.
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5. Capa de monitoreo, control v analisis de desemperio

Esta entidad funcional garantiza la gobernanza y trazabilidad del sistema. Su propdsito es

medir, analizar y optimizar el rendimiento del modelo a lo largo del tiempo.

Integra mecanismos de analitica avanzada y visualizacién de indicadores, que permiten a las

autoridades del Decanato tomar decisiones basadas en evidencia.
Sus funciones principales son:

e Monitoreo en tiempo real: seguimiento de la cantidad de consultas atendidas, tiempos
de respuesta y niveles de satisfaccion.

e [Evaluacion de métricas clave: precision del modelo, tasa de error, porcentaje de
derivaciones y eficiencia operativa.

e Reportes ejecutivos: generacion automatica de informes mediante dashboards que
permiten evaluar la efectividad de los servicios.

e Control de sesgos: revision perioddica de las respuestas para garantizar neutralidad,

lenguaje inclusivo y cumplimiento ético.

Esta capa cierra el ciclo del modelo, consolidando un entorno de aprendizaje organizacional,
donde la informacion generada no solo mejora el asistente virtual, sino que contribuye al

desarrollo de politicas internas de comunicacion y atencidon universitaria.

5.2 Arquitectura Tecnologica

La arquitectura tecnologica del modelo propuesto para el Decanato de la Facultad de Ciencias
Sociales se concibe como un ecosistema digital integral, compuesto por herramientas,
plataformas, servicios y procesos interconectados que permiten el funcionamiento eficiente,

seguro y sostenible del sistema.

Este entorno tecnoldgico constituye la base sobre la cual operan los mecanismos de ingesta,
analisis, procesamiento y respuesta automatizada de informacion, garantizando que el

asistente virtual funcione de manera estable y alineada con las necesidades institucionales.
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5.2.1. Enfoque General

La infraestructura requerida para el funcionamiento del modelo se apoya principalmente en
el entorno tecnologico institucional de la Universidad de Costa Rica, complementado con

servicios en la nube cuando sea necesario.

La arquitectura responde a un modelo por capas, que distribuye las funciones del sistema en

diferentes niveles, asegurando la modularidad, escalabilidad y mantenimiento futuro.

Cada capa cumple una funcion especifica y se comunica con las demas mediante protocolos

seguros de intercambio de datos.
En términos generales, la arquitectura se estructura en cinco niveles principales:

1. Capa de acceso vy canales de comunicacidén

Es la interfaz visible para los usuarios (estudiantes, docentes, personal administrativo y
publico externo). A través de esta capa se realizan las consultas mediante diferentes canales,

tales como:

e Pagina web del Decanato.
e Microsoft Teams.

e Futuras integraciones con WhatsApp Business.

Esta diversidad de canales busca garantizar accesibilidad, inclusion y atencién omnicanal,

principios fundamentales para una gestion universitaria moderna.

2. Capa de integracion v servicios

Actta como el nucleo de conexion entre los canales de comunicacion y las herramientas de

procesamiento de informacion.

En esta capa se concentran las API y servicios que permiten el flujo de datos, la gestion de
solicitudes, la autenticacion de usuarios y la comunicacion con los sistemas institucionales
de la UCR. Su disefio modular facilita que nuevos servicios o funcionalidades puedan

anadirse sin alterar el resto del sistema.
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3. Capa de inteligencia artificial y procesamiento del lenguaje

Constituye el corazon del modelo. Aqui se ubican los motores de procesamiento del lenguaje
natural y los algoritmos de aprendizaje automatico, Machine Learning, que interpretan el
significado de las consultas, identifican intenciones, extraen entidades relevantes y generan

0 recuperan respuestas apropiadas.

Esta capa permite que el sistema comprenda expresiones propias del entorno académico

costarricense y responda con precision contextual.

4. Capa de datos y conocimiento institucional

Contiene los repositorios de informacion que alimentan al modelo, los cuales incluyen:

e Base de conocimiento: compuesta por reglamentos, manuales, resoluciones,
comunicados, politicas y preguntas frecuentes del Decanato.

e Registros historicos de interaccion: almacenan las consultas realizadas por los
usuarios, con el fin de analizar tendencias y mejorar el rendimiento del sistema.

e Datos analiticos y métricas de desempefio: permiten la toma de decisiones basadas en

evidencia.

Esta capa es clave para mantener la actualizacion, trazabilidad y consistencia de la

informacion institucional.

5. Capa de gestion, monitoreo v seguridad

Abarca los mecanismos de gobierno tecnologico, seguridad de la informacion y supervision
operativa del modelo. En esta capa se integran herramientas de control de acceso, auditoria,

respaldo, trazabilidad y seguimiento de indicadores.

Ademas, permite monitorear el estado de los servicios, el desempefio de los modelos de Ay

la satisfaccion de los usuarios mediante tableros de control e informes automaticos.

La Figura 12 presenta, de manera esquematica, la arquitectura tecnoldgica del modelo,

organizada en cinco capas que garantizan su funcionamiento integral. Cada una cumple un
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papel especifico dentro del sistema: desde la interaccion con los usuarios y la integracion de

servicios, hasta el procesamiento inteligente, la gestion de datos y la seguridad institucional.

Figura 12
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5.2.2. Seguridad y Cumplimiento

La arquitectura incorpora desde su disefio una estrategia de seguridad y cumplimiento

normativo, orientada a proteger los datos personales y la informacion institucional.

Entre los lineamientos principales se incluyen:

e C(Cifrado de extremo a extremo en las comunicaciones.

e Autenticacion de usuarios mediante credenciales institucionales (SSO).

e Politicas de acceso diferenciadas segtin rol (estudiante, funcionario, visitante).
e Auditoria y registro de eventos para rastrear cualquier actividad relevante.

e Cumplimiento estricto de la Ley 8968 y del Reglamento de Seguridad de la

Informacién de la UCR.
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Ademés, la arquitectura contempla la aplicaciéon de mecanismos de respaldo y recuperacion
ante fallos, con copias automaticas de seguridad y redundancia en la infraestructura para

garantizar la continuidad del servicio.
5.2.3. Mantenimiento, Monitoreo y Escalabilidad

El sistema debe contar con un plan de mantenimiento preventivo y correctivo que permita
actualizar tanto el software como los modelos de IA conforme evolucionen las necesidades

del Decanato.
Se recomienda implementar herramientas de monitoreo continuo para evaluar:

e Elnivel de uso de los diferentes canales.
e Los tiempos de respuesta promedio.
e El rendimiento del modelo de lenguaje.

e FEl nivel de satisfaccion del usuario.

El disefio modular facilita que el sistema escale progresivamente, incorporando nuevas
funcionalidades como chatbots especializados por escuela, servicios de voz, mddulos de

analisis de sentimiento o integracion con la plataforma de investigacion institucional.

5.3 Mecanismo de Ingesta y Procesamiento de Informacion

El modelo de inteligencia artificial propuesto para el Decanato de la Facultad de Ciencias
Sociales se fundamenta en un sistema de procesos que traslada datos sin procesar desde su
origen hasta un destino final, de modo que permite capturar, transformar, interpretar y
responder, para que asi admita de forma automatizada las solicitudes de los usuarios,

garantizando la calidad, trazabilidad y seguridad de la informacion.

El proceso de ingesta y procesamiento constituye el nicleo operativo del modelo, donde
convergen los flujos de informacion provenientes de diferentes canales, los algoritmos de
procesamiento del lenguaje natural (PLN) y los mecanismos de aprendizaje automatico para

generar respuestas relevantes, precisas y contextualmente adecuadas.
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El flujo completo del sistema abarca seis fases interconectadas:

1. Captura v unificacion multicanal

El proceso inicia con la recepcion de consultas provenientes de multiples fuentes, tanto

textuales como de voz:

e (anales soportados: sitio web, Microsoft Teams, y llamadas telefonicas.

e Tecnologias de intermediacion: API Gateway para la recepcion segura de mensajes y
Azure Bot Service para la gestion de canales conversacionales.

e [Estructuracion inicial: cada evento recibido se convierte en un mensaje estandarizado
en formato JSON que incluye informacion basica (canal, usuario, hora, tipo de
consulta, consentimiento).

2. Preprocesamiento v normalizacion

Antes de alimentar el motor de IA, los datos se someten a un proceso de limpieza y

preparacion que asegura su calidad y consistencia. Las tareas incluyen:

e Eliminacién de ruido y caracteres especiales.

e Correccion ortografica y lematizacion.

e Expansion de abreviaturas comunes.

e Identificacion de idioma y deteccion de anomalias.

e Anonimizacion de datos personales sensibles como nombres, cédulas o correos
institucionales.

3. Analisis semantico mediante procesamiento del lenguaje natural

En esta etapa se interpreta el significado de la consulta a través de técnicas de procesamiento

de lenguaje natural (PLN) y machine learning.
Las principales tareas semanticas son:

e Deteccion de intencion: identifica el proposito de la consulta.

e C(lasificacion tematica: categoriza la solicitud segiin areas del Decanato.
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e Extraccion de entidades: detecta elementos clave como nombres de programas,

periodos académicos o tipos de tramite.

El modelo devuelve una probabilidad de confianza que orienta la decisién de respuesta

automatica o derivacion humana.

4. C(lasificacion, decision vy ruteo inteligente

Con base en los resultados semanticos, el sistema aplica un proceso de decision que define

el destino de la consulta:

e Responde automaticamente si el nivel de confianza es superior al umbral establecido
(por ejemplo, > 0.85).

e Solicita confirmacioén si la confianza es intermedia (entre 0.65 y 0.85), utilizando
frases de aclaracion (“;Se refiere a la constancia de notas?”).

e Deriva al personal administrativo si la confianza es baja o el contenido requiere

criterio humano (por ejemplo, apelaciones o casos sensibles).

El enrutamiento inteligente emplea una matriz de correspondencia entre temas e instancias
del Decanato, garantizando que los casos lleguen a la persona o unidad adecuada. Esta logica
se basa en técnicas de decision trees y reinforcement learning, que optimizan la asignacion

con base en la retroalimentacion histérica del sistema.

5. Generacidn y recuperacion de respuestas

El modulo de respuesta emplea una combinacion de busqueda semantica (RAG: Retrieval-

Augmented Generation) y generacion natural del lenguaje (NLG):

e Recuperacion de informacion: el sistema consulta una base de conocimiento (BoK)
compuesta por reglamentos, procedimientos, manuales y comunicados
institucionales.

e (Coincidencia semantica: mediante embeddings almacenados en FAISS o Qdrant, se

localizan los fragmentos mas relevantes segun la intencion detectada.
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e Composicion de respuesta: el asistente virtual combina fragmentos de texto
predefinidos y citas directas de la BoK para construir una respuesta coherente y
verificable.

e Filtro de confianza: si la confianza del modelo o la calidad de la fuente es insuficiente,

se activa el modo seguro, que ofrece enlaces o remite al personal humano.

La Figura 13 sintetiza el mecanismo de ingesta y procesamiento de informacion del modelo
propuesto. En ella se representa el flujo completo que sigue una consulta desde su captura en
los distintos canales hasta la generacion de una respuesta final. Cada etapa refleja la
transformacion progresiva de los datos, asegurando calidad, precision y coherencia en la

atencion automatizada que ofrece el asistente virtual del Decanato.

Figura 13
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5.4 Plan de Implementacion

La implementacion del modelo de inteligencia artificial para la gestion y personalizacion de
la atencion al cliente en el Decanato de la Facultad de Ciencias Sociales constituye una fase
estratégica orientada a convertir el disefio conceptual en una solucion funcional, escalable y

sostenible.
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Este proceso se fundamenta en principios de transicion gradual, gestion del cambio
organizacional, metodologias 4giles y aseguramiento de la calidad, garantizando la adopcioén

tecnologica sin interrumpir los servicios esenciales.
El enfoque general prioriza cuatro ejes de accion:

a. Planeacion ordenada: definir claramente los objetivos, el alcance funcional y los
recursos requeridos.

b. Despliegue gradual: iniciar con un piloto o version inicial del sistema, enfocado en
procesos simples y de alta demanda, como consultas sobre trdmites o servicios
estudiantiles.

c. Acompanamiento continuo: incluir actividades de capacitacion, monitoreo y
evaluacion que garanticen la correcta apropiacion tecnologica.

d. Mejora constante: retroalimentar el modelo con la experiencia real de los usuarios

para perfeccionar las respuestas y ampliar su cobertura.
5.4.1 Fases del Proceso de Implementacion

Para facilitar una adopcion ordenada y sostenible, la implementacion se estructura en cuatro

grandes fases interrelacionadas:

a) Fase de planificacién

En esta primera etapa se establecen las condiciones institucionales, técnicas y humanas

necesarias para llevar a cabo el proyecto.

Incluye la definicion de objetivos, la identificacion de las areas de mayor demanda de
informacion, la conformacion del equipo responsable y la elaboracion de un cronograma

general.

Asimismo, se evalia la infraestructura tecnologica disponible y se determinan los

requerimientos minimos para el funcionamiento del sistema.
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b) Fase de desarrollo y configuracion

Durante esta fase se lleva a cabo la adaptacion del modelo de inteligencia artificial a las

necesidades del Decanato.

Se construye la base de conocimiento institucional (compuesta por reglamentos, manuales y

procedimientos) y se entrena el sistema para reconocer las consultas mas frecuentes.

Paralelamente, se disefian los flujos de atencion y los canales de comunicacion (pagina web,

Teams, entre otros), garantizando una experiencia de uso coherente y accesible.

c) Fase de prueba y validacion

Antes de su despliegue total, el modelo se somete a una etapa de evaluacion con grupos piloto
de usuarios (funcionarios y estudiantes), con el propoésito de identificar posibles ajustes en el

lenguaje, la precision de las respuestas y la funcionalidad general.

A partir de los resultados, se realizan mejoras y se preparan los mecanismos de seguimiento

para su funcionamiento en produccion.

Esta validacion permite comprobar la eficiencia del modelo y su alineacion con las politicas

institucionales de atencidn y servicio.

d) Fase de consolidacién y mejora continua

Finalmente, el modelo se integra plenamente en los procesos del Decanato.

Se habilitan los mecanismos de monitoreo, retroalimentacion y actualizacion periddica del

sistema, asegurando su sostenibilidad en el tiempo.

Esta etapa incluye la capacitacion permanente del personal encargado, la medicion de
indicadores de desempefio y la actualizacion de la informacidon contenida en la base de

conocimiento.

Con ello, se garantiza que el sistema evolucione en funcidn de las necesidades cambiantes de

la comunidad universitaria.
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La Figura 14 resume las fases del proceso de implementacién del modelo de inteligencia
artificial en el Decanato. En ella se representa la secuencia de pasos que guian la adopcion
tecnologica, desde la planificacion inicial hasta la consolidacion del sistema. Cada fase
muestra el avance del proyecto, y se destaca como la preparacion institucional, la adaptacion
técnica, la validacidon con wusuarios y la actualizacidn constante garantizan una
implementacidon sostenible, segura y alineada con las necesidades de la comunidad

universitaria.

Figura 14
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5.4.2 Aspectos Institucionales Clave

Para que la implementacion sea exitosa, se destacan tres aspectos esenciales:

e Apoyo organizacional: el respaldo del Decanato y de la Universidad es indispensable
para asegurar la disponibilidad de recursos, la legitimidad del proyecto y la
coordinacion entre unidades.

e Capacitacion del personal: los funcionarios encargados de la gestion de informacion
deben estar familiarizados con el uso del sistema y con los principios de atencion

automatizada.
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e Comunicacion y sensibilizacion: es importante informar a la comunidad universitaria
sobre los objetivos y beneficios del modelo, promoviendo la confianza en su uso y

fomentando una cultura de innovacion.

5.5 Recomendaciones Eticas y Operativas

La implementacion del modelo de inteligencia artificial para la gestion de la atencion en el
Decanato de la Facultad de Ciencias Sociales no solo representa un avance tecnologico, sino
también una responsabilidad institucional en materia de ética, transparencia y equidad en el

uso de los datos y de la informacion universitaria.

Por ello, se establecen a continuacidon un conjunto de recomendaciones éticas y operativas
que orientan la puesta en marcha, uso, mantenimiento y supervision del sistema, en
coherencia con los principios de la Universidad de Costa Rica y las buenas practicas en

materia de IA responsable.

El desarrollo y la aplicacion del modelo deben regirse por los siguientes principios

fundamentales:

1. Transparencia y explicabilidad

e Todas las interacciones del sistema deben dejar claro al usuario que estd
comunicandose con un asistente automatizado.

e Las respuestas generadas por IA deben ir acompanadas de fuentes verificables (por
ejemplo, el reglamento o procedimiento del cual se extrajo la informacion).

e Debe mantenerse un registro visible del proceso de toma de decisiones del sistema
(logs de confianza, modelo utilizado, fecha de version), de modo que cualquier

resultado pueda ser auditado posteriormente.

2. Responsabilidad institucional

e El Decanato debe asumir la responsabilidad altima por la informacion entregada a

través del asistente virtual.
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Se recomienda establecer un Comité de Etica y Supervision Tecnoldgica, integrado
por representantes académicos, técnicos y juridicos, que evaltie periodicamente el
comportamiento y desempefio del modelo.

Este comité debera garantizar que los datos procesados se utilicen exclusivamente

para los fines declarados y dentro de los limites de las normativas universitarias.

3. Privacidad y confidencialidad

El tratamiento de los datos personales debe ajustarse a la Ley n.° 8968 de Proteccion
de la Persona frente al Tratamiento de sus Datos Personales, y a las politicas internas
de seguridad de la UCR.

Los datos sensibles, como nombres, cédulas, direcciones o correos institucionales,
deberan ser pseudonimizados o anonimizados antes de ser almacenados o utilizados
para el entrenamiento del modelo.

Las interacciones se conservaran solo durante el tiempo estrictamente necesario para

fines estadisticos, de mejora del modelo o trazabilidad de atencion.

4. Equidad y no discriminacién

El modelo debe disefiarse y entrenarse de forma inclusiva, evitando sesgos
lingiiisticos, de género o socioecondmicos.

Se deben revisar regularmente los conjuntos de datos (datasets) de entrenamiento
para garantizar la representacion equitativa del lenguaje y las necesidades del
estudiantado y del personal académico.

En caso de detectar patrones de sesgo, deberan aplicarse mecanismos de correccion

o reentrenamiento selectivo.

5. Autonomia informada del usuario

El usuario debe tener siempre la posibilidad de optar por la atencion humana en lugar
del asistente automatizado.

El sistema debe ofrecer una via clara de salida o escalamiento hacia personal
administrativo en casos complejos o de bajo nivel de confianza algoritmica.

En ninglin caso se deberd condicionar el acceso a tramites o servicios institucionales

a la interaccidn exclusiva con el asistente.
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6. Beneficencia y proporcionalidad

Toda accion automatizada debe orientarse al beneficio directo de la comunidad
universitaria, evitando generar carga administrativa adicional o reemplazar

indebidamente el juicio humano.

Los riesgos tecnologicos deben evaluarse de forma continua, garantizando una

proporcion razonable entre los beneficios operativos y los posibles impactos éticos.

5.5.1. Recomendaciones Operativas para la Puesta en Marcha

Para la puesta en marcha se proponen las siguientes recomendaciones operativas:

1. Supervision humana permanente

Cada interaccion con el asistente debe poder ser revisada por personal designado,
especialmente aquellas con baja confianza o resultado ambiguo.
Se recomienda mantener un panel de control donde se visualicen las consultas mas

frecuentes, los niveles de confianza del modelo y los casos escalados.

2. Reentrenamiento y actualizacion periodica

El modelo de PLN debe actualizarse trimestralmente, incorporando nuevos patrones
de lenguaje, términos administrativos y modificaciones en la normativa institucional.
La base de conocimiento (BoK) debe ser auditada cada seis meses, eliminando

versiones obsoletas de documentos y garantizando que los enlaces sigan activos.

3. Gestidon documental y trazabilidad

Toda version del modelo (entrenamientos, datasets, parametros) debe quedar
documentada y versionada en un registro de control de cambios.

Se recomienda conservar los archivos de configuracion y las versiones de
entrenamiento bajo un sistema de control como GitHub o SharePoint con permisos

restringidos.

4. Monitoreo de desempefio €tico

Implementar indicadores éticos en los tableros de monitoreo, tales como:

% de respuestas generadas sin fuente validada.
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* % de interacciones derivadas por baja confianza.

* % de retroalimentaciones negativas asociadas a tono, lenguaje o sesgo.
Estos indicadores permitiran detectar desviaciones tempranas y aplicar medidas correctivas.

5. Formacion continua del personal
e El personal administrativo y técnico debe recibir capacitacion en ética de la
inteligencia artificial, seguridad de la informacion y atencion digital responsable.
e Los usuarios clave (operadores, administradores, analistas) deben conocer el
funcionamiento basico del modelo, sus limites y los procedimientos para intervenir

manualmente cuando sea necesario.

6. Gestion de incidentes y seguridad
Establecer un protocolo de respuesta a incidentes que defina las acciones en caso de:

e Acceso no autorizado a los registros de interaccion.
e Filtracion de datos o mal uso de informacion sensible.

e Fallas en el modelo que deriven en respuestas incorrectas o inadecuadas.

Dicho protocolo debe incluir contacto con la Unidad de Servicios Informaticos y con la

Direccion del Decanato.
5.5.2. Gobernanza y Transparencia Algoritmica

Para la gobernanza y transparencia algoritmica se propone lo siguiente:

e Contar con una politica de gobernanza algoritmica institucional, donde se establezcan

los responsables del desarrollo, operacion, mantenimiento y control ético.

e Toda modificacion significativa (por ejemplo, sustitucion de modelo, cambio de

arquitectura o actualizacion de la BoK) debe ser notificada al comité de supervision.

e Mantener un repositorio publico interno con las versiones histdricas del modelo, las

politicas de privacidad y los informes de auditoria.
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5.6 Validacion de la Propuesta

La validacion de la propuesta fue fundamental para garantizar la pertinencia, viabilidad y
coherencia del modelo. Este proceso permitid determinar si el sistema responde
adecuadamente a las necesidades institucionales identificadas en el diagndstico, si operara
de manera estable en el entorno técnico de la Universidad de Costa Rica y si cumple con los
principios ¢éticos y normativos que rigen el uso de tecnologias emergentes en la
administracion publica universitaria. La validacion también actué como mecanismo para
reducir incertidumbres, anticipar riesgos y asegurar que la solucién pueda ser adoptada de

manera confiable por el personal administrativo y por la comunidad usuaria de la Facultad.

En primera instancia, la propuesta fue valorada desde una dimensién técnica, evaluando la
eficiencia de los servicios de Microsoft Azure en la transcripcion, andlisis semantico y

generacion de respuestas en lenguaje natural.

La arquitectura del modelo demostré estabilidad, capacidad de procesamiento en tiempo real
y compatibilidad con los sistemas existentes, particularmente Microsoft Teams y Power
Automate. Asimismo, las pruebas conceptuales confirman que la solucion tiene el potencial
de reducir el tiempo de interaccidon y automatizar un volumen significativo de consultas

frecuentes sin comprometer la calidad de la atencion.

A continuacion, la Figura 15 sintetiza visualmente los elementos centrales de la dimension

técnica.
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Figura 15
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Desde la dimension operativa, la propuesta evidencié mejoras claras en la gestion del
servicio: disminucion del tiempo de espera, incremento en la disponibilidad del canal de
atencion y fortalecimiento de la trazabilidad mediante registros automatizados. Estos
elementos responden directamente a las principales necesidades identificadas durante la
investigacion, beneficiando tanto al personal administrativo como a los usuarios que

requieren informacion o asistencia en momentos de alta demanda.

La Figura 16 resume los principales hallazgos asociados a la dimensién operativa,

evidenciando las mejoras en la gestion del servicio obtenidas mediante la automatizacion.



Figura 16

Dimension operativa
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En la dimensién organizacional, la validacion considerd la aceptacion y disposicion del

personal para interactuar con el sistema. Los hallazgos del diagndstico revelan que, aunque

existe cierta resistencia inicial al cambio, propia de todo proceso de innovacion, también hay

apertura hacia tecnologias que permitan reducir carga operativa y mejorar la eficiencia del

servicio. La inclusion de capacitaciones, supervision humana y protocolos de apoyo garantiza

una transicion gradual, segura y acompanada.

Con el fin de ilustrar la dimension organizacional, se incluye la Figura 17 que se muestra a

continuacion.



Figura 17

Dimension organizacional
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La dimension econdmica demuestra que el modelo es viable dentro de las capacidades

financieras de la Universidad de Costa Rica. El costo inicial unico y el bajo costo operativo

anual reflejan una solucion sostenible, alineada con la infraestructura tecnoldgica ya

disponible. Esto asegura que la implementacion no representa una carga presupuestaria

significativa y que puede mantenerse sin necesidad de nuevas inversiones extraordinarias.

La Figura 18 consolida los elementos de la dimension econdmica.

Figura 18
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En la dimension ética, el modelo fue validado conforme con los principios de transparencia,
explicabilidad, no discriminacion, proporcionalidad y respeto por la privacidad establecidos
por la normativa institucional. El disefio incorpora mecanismos de supervision humana,
auditoria continua, control de sesgos y mecanismos de apelacion, garantizando una operacion

responsable y alineada con las politicas universitarias.

A continuacion, se presenta la Figura 19, que resume la dimension ética, donde se destacan
los principios de transparencia, explicabilidad, no discriminacion, proporcionalidad y

privacidad.

Figura 19
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Finalmente, la dimension de experiencia del usuario constituyd un elemento clave en la
validacion. Las encuestas aplicadas durante la investigacion demostraron una apertura
significativa hacia la incorporacion de un asistente virtual, especialmente entre quienes

perciben limitaciones en la disponibilidad horaria y tiempos de respuesta del sistema actual.
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El modelo propuesto responde a estas expectativas al ofrecer atencion continua, respuestas

verificables y una interacciéon mas eficiente para casos rutinarios.

5.7 Presupuesto del Modelo

La implementacion y sostenibilidad del modelo basado en IA requiere una planificacion
presupuestaria acorde con el funcionamiento financiero de la Universidad de Costa Rica y
con las politicas institucionales de adquisicion, uso de infraestructura tecnoldgica y gestion
de recursos. En este marco, el financiamiento puede gestionarse mediante una combinaciéon
de recursos del presupuesto ordinario del Decanato, fondos institucionales orientados a la
modernizacion administrativa, y el apoyo técnico de unidades como la Vicerrectoria de

Administracion, la Vicerrectoria de Docencia y el Centro de Informatica.

El presupuesto se estructura bajo un enfoque de sostenibilidad progresiva, dividido en dos

componentes principales:

e Costo de implementacion inicial (inico)

e Costo operativo anual (recurrente).

Esta estructura permite organizar la inversion conforme a las etapas del proyecto, disefio
conceptual, desarrollo tecnoldgico, pruebas piloto, implementacion y mantenimiento, y
facilita una ejecucion responsable, escalable y alineada con las capacidades financieras

institucionales.
5.7.1. Costo de Implementacion Inicial ( Unico)

Para estimar la viabilidad financiera del modelo propuesto, resulta necesario detallar los
recursos asociados a su puesta en marcha. El costo de implementacion inicial corresponde a
las actividades técnicas indispensables para configurar los servicios de inteligencia artificial,

integrar los sistemas institucionales y establecer la base operativa del asistente virtual.

Este monto incluye trabajos de configuracion, desarrollo, pruebas piloto y capacitacion del
personal, los cuales constituyen una inversion Unica orientada a garantizar que el modelo
funcione correctamente desde su primera fase. A continuacion, en el Cuadro 1 se presenta el

desglose de los rubros y montos que conforman este costo de implementacion inicial.
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Cuadro 1

Costos de implementacion inicial

Costo
Rubro Descripcion estimado
(USD)
. Int ion T Ph A
1. Configuracion Azure Speech 5 egrac1o‘n faams on<? - ?ure
. Speech; pipelines de audio, tuning $150
Service e
inicial
2. Configuracion Azure Bot . . .
(.)n |SUTAcIOn AZUIE BO Creacion de intents, entidades, flujos
Service + Language . $300
) conversacionales y fallback
Understanding
3. Construccion de la Base de Carga de reglamentos,
. procedimientos, FAQ, embeddings $400
Conocimiento , L.
semanticos
4. Integracion con Microsoft Configuracion telefonica, IVR $250
Teams inteligente y ruteo automatico
5. Flujos internos en Power Derivacion de consultas, registro de
. $200
Automate casos, trazabilidad
) ) Pruebas funcionales, de voz,
6. Pruebas piloto y ajustes L. : ) $300
semantica e iteraciones
D i dministrativos del
7. Capacitacion al personal 0s sesiones para administrativos de $150
Decanato
Costo total de implementacion inicial: $1 750 USD

5.7.2. Costo Operativo Anual

Este corresponde al consumo real de servicios en la nube, basado en el volumen proyectado

para la Facultad:

e 1200 llamadas mensuales en picos
e 24 000 minutos procesados al afio
e Promedio de 2 minutos por llamada

Ademés de la inversion inicial, la sostenibilidad del modelo requiere considerar los costos
recurrentes asociados al uso de los servicios en la nube que permiten su funcionamiento

continuo. Estos gastos corresponden exclusivamente al procesamiento de voz, texto, analisis
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semantico y monitoreo del sistema mediante la plataforma Microsoft Azure, cuyo esquema

de cobro por consumo garantiza un mantenimiento econdmico y escalable.
A continuacion, el Cuadro 2 presenta el desglose del costo operativo anual estimado para el

modelo propuesto.

Cuadro 2

Costo operativo anual

., Costo anual
Rubro Descripcion

(USD)

C i6n d texto (24 000

Azure Speech-to-Text 9nvers10n ©voza ex~o ( $26,40
minutos procesados al afio)
Respuestas generadas por voz (9.6

Azure Text-to-Speech ) $153,60
millones de caracteres)

Azure Bot Service Mensajes/turnos procesados por el bot §36.00
(72 000 turnos anuales)

Azure Cognitive Language Analisis semantico de textos (24 000 $36.00

(LUIS/Orchestrator) entradas) ’
Métri it trazabilidad del

Azure Monitor y Log Analytics © 1‘r1(?as, fontioreo y fazabtiidat ae $36,00
servicio

. . Gestion documental y flujos internos
hareP 1

SharePoint Online (incluido en Microsoft 365 UCR) 30,00

Power Automate Au‘fomati.zacic'.)n de procesos (licencia $0,00
estandar incluida)

Total anual $288,00

El analisis evidencia que la propuesta es plenamente viable dentro del marco presupuestario
de la Universidad de Costa Rica, especialmente por el aprovechamiento de la infraestructura
tecnologica ya disponible a nivel institucional. Al concentrarse la mayor inversion en el
primer afio, relacionada con la integracion técnica y la configuracion del asistente virtual, y
mantener un costo operativo anual significativamente bajo, el modelo es una alternativa

econdmicamente sostenible y adaptable a las necesidades del Decanato.

Este esquema permite proyectar un funcionamiento estable sin requerir incrementos
presupuestarios extraordinarios ni nuevas licencias adicionales fuera del ecosistema

Microsoft 365 que ya posee la institucion.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES

o [Elanalisis del estado actual del servicio de atencion telefonica evidencia que, aunque
se mantiene una valoracion positiva del trato y la amabilidad del personal, el modelo
operativo presenta limitaciones en términos de disponibilidad, capacidad de respuesta
y seguimiento de consultas. Esto demuestra la necesidad urgente de avanzar hacia
procesos de automatizacion que complementen la labor humana y permitan una
atencion mas agil y continua, especialmente en periodos de alta demanda.

e Laausencia de mecanismos tecnoldgicos integrados para la gestion y andlisis de datos
en tiempo real impide optimizar la toma de decisiones y detectar patrones de consulta.
Esta carencia limita la eficiencia institucional y refuerza la pertinencia de incorporar
herramientas de inteligencia artificial que posibiliten la trazabilidad, la prediccion de
volumenes de llamadas y la mejora sostenida del servicio al usuario.

e La definicion de los requisitos técnicos y operativos demuestra que la viabilidad del
modelo depende de la capacidad institucional para articular los sistemas existentes
con nuevas soluciones basadas en IA. La interoperabilidad y la infraestructura
tecnologica disponible son factores determinantes que condicionan el alcance de la
automatizacion, requiriendo un enfoque estratégico de integracion y actualizacion
gradual.

e FEl estudio confirma que la tecnologia por si sola no garantiza una mejora en la
atencion; es necesario fortalecer la cultura organizacional y la capacitacion del
personal para aprovechar el potencial de la inteligencia artificial. La compatibilidad
del modelo debe entenderse no solo desde el plano técnico, sino también desde la
adaptacion humana y la gestion del cambio institucional.

e El modelo propuesto constituye una herramienta estratégica para la modernizacion
de los servicios administrativos universitarios, al integrar componentes tecnologicos
y humanos bajo una légica de mejora continua. Su implementacioén gradual permitird
validar resultados, reducir resistencias y fortalecer la confianza institucional en las
tecnologias emergentes.

e La sostenibilidad del modelo dependera del compromiso institucional con la

actualizacion permanente de los algoritmos, la supervision de la calidad del servicio
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y la gestion ética de los datos. Sin una estructura solida de monitoreo, evaluacion y
retroalimentacion, los beneficios iniciales de la automatizacion podrian diluirse con

el tiempo, afectando su impacto en la experiencia del usuario y la eficiencia operativa.
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CAPITULO VI: RECOMENDACIONES

e Implementar el modelo de gestion automatizada propuesto. Esto debe incluir el
entrenamiento del sistema con informacién institucional real, la integracion con los
canales oficiales del Decanato (teléfono, Teams, web) y la capacitacion del personal
encargado. El objetivo es garantizar una transicion ordenada, reducir riesgos operativos
y fortalecer la confianza del personal y de los usuarios en la nueva herramienta
tecnologica.

e Fortalecer la interoperabilidad entre los sistemas existentes y el modelo propuesto, para
asegurar la compatibilidad técnica y la escalabilidad futura. La sostenibilidad dependera
de la actualizacion periodica del software, el mantenimiento preventivo de la
infraestructura tecnologica y la asignacion de recursos institucionales que garanticen la
continuidad operativa y la mejora continua del modelo.

e Establecer un programa de formacion continua dirigido al personal administrativo,
técnico y académico vinculado al servicio de atencion, orientado al uso responsable de la
inteligencia artificial, la gestion ética de la informacion y la atencion digital centrada en
la persona usuaria. Este proceso debe fortalecer una cultura institucional de innovacion,
actualizacion permanente y adaptacion al cambio tecnoldgico, garantizando que la
modernizacion del servicio se acompafie de practicas informadas, seguras y coherentes
con los principios de la Universidad.

e Se recomienda definir e implementar un conjunto de indicadores de desempefio (KPI)
para el seguimiento sistematico del modelo de gestion automatizada, tales como el tiempo
promedio de respuesta, el porcentaje de consultas o llamadas resueltas por el asistente, la
tasa de derivacion a personal humano y el nivel de satisfaccion de las personas usuarias.
Estas métricas deben registrarse de forma periddica y analizarse mediante reportes
comparativos, con el fin de medir la efectividad del servicio, identificar oportunidades de
ajuste y sustentar la toma de decisiones orientada a la mejora continua.

e Consolidar un mecanismo de gobernanza y supervision para el modelo, integrado por
representantes académicos, técnicos y administrativos, con el fin de monitorear su
desempefio, garantizar el cumplimiento ético y normativo y evaluar periddicamente su

impacto en la experiencia del usuario y en la eficiencia institucional.
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Definir un plan de financiamiento colaborativo, alineado con las estructuras
presupuestarias de la Universidad de Costa Rica. El costo total y el éxito de la gestion del
modelo dependeran directamente del nivel de colaboracion y articulacion entre areas
técnicas, administrativas y académicas, promoviendo el uso compartido de recursos y

capacidades institucionales.
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ANEXOS

Anexo 1. Guia de Entrevista Semiestructurada - Decana

Dirigida a: Decana de la Facultad de Ciencias Sociales

Objetivo: Obtener una perspectiva estratégica e institucional sobre el servicio de atencidon
al cliente del Decanato, sus desafios actuales y las posibilidades de mejora mediante la
incorporacion de inteligencia artificial.

Duracién estimada: 30 a 45 minutos
Modalidad: Virtual (Zoom) o presencial, segun disponibilidad
Bloque 1: Vision institucional del servicio al cliente

1. ;Cual considera que es el rol del servicio de atencion al cliente dentro del
funcionamiento del Decanato?

2. (Como evalua actualmente la calidad del servicio que se brinda en la gestion de
llamadas?

3. (Cudles son los principales desafios institucionales que enfrenta este servicio?

Bloque 2: Innovacion y mejora continua

4. (Existen lineas estratégicas institucionales para modernizar los servicios de
atencion al usuario?

5. (Queé tan abierta esté la Facultad a incorporar tecnologias emergentes en los
procesos administrativos?

6. (Que tipo de innovaciones considera prioritarias para fortalecer la atencion al
cliente?

Bloque 3: Percepcion sobre inteligencia artificial

7. (Cuadl es su percepcion general sobre el uso de inteligencia artificial en procesos de
atencion al cliente en entornos universitarios?

8. (Considera viable implementar soluciones basadas en IA en la Facultad? ;Por qué
si o por qué no?

9. (Qué elementos considera que se deben tener en cuenta para garantizar una
implementacion ética y eficiente de estas tecnologias?

Cierre

10. ;Desea compartir alguna recomendacion o reflexion final sobre como mejorar la
gestion del servicio al cliente en el Decanato?




Anexo 2. Guia de entrevista Semiestructurada — Encargadas de la atencion

telefonica

Dirigida a: Encargadas del servicio de atencion al cliente (gestion de 1lamadas)

Objetivo: Recopilar informacion cualitativa sobre el funcionamiento actual del servicio de atencion
telefonica, identificar desafios operativos y explorar la percepcion sobre la posible incorporacion de
inteligencia artificial.

Duracién estimada: 30 a 40 minutos
Modalidad: Virtual (Zoom)
Bloque 1: Contexto y funciones actuales

1. (Podria describirme brevemente sus principales funciones dentro del servicio de atencion al cliente
por llamadas?

2. (Cudles considera que son los momentos de mayor carga en la atencion telefénica?

(Qué tipo de consultas o solicitudes recibe con mayor frecuencia a través de las llamadas?

4. (Qué herramientas tecnologicas utiliza actualmente para gestionar las llamadas?

w

Bloque 2: Valoracién del servicio actual

(Considera que el tiempo de respuesta actual es adecuado? ;Por qué?

Desde su perspectiva, ;como valoran los usuarios la atencion telefonica que se brinda?
(Qué aspectos del servicio cree que podrian mejorarse?

(Ha identificado situaciones repetitivas o tareas que podrian ser automatizadas?

W

Bloque 3: Retos y necesidades

9. (Cuadles son los principales retos que enfrenta diariamente en la gestion de llamadas?

10. ;Existe algtin protocolo o procedimiento establecido para la atencion teleféonica? ;Se cumple de
forma consistente?

11. ;Qué tipo de apoyo considera que seria 1itil para mejorar la calidad del servicio?

Bloque 4: Percepcion sobre inteligencia artificial

12. ;Ha escuchado hablar sobre el uso de inteligencia artificial en la atencion al cliente?

13. ;Considera que una herramienta basada en IA podria apoyar o complementar su trabajo en la
atencion de llamadas? ;De qué manera?

14. ;Qué beneficios y riesgos percibe en la implementacion de un asistente virtual o chatbot para
atender llamadas?

15. ;Estaria dispuesta a recibir capacitacion para utilizar herramientas basadas en IA como apoyo a sus
funciones?

Cierre

16. (Desea agregar algin otro comentario, sugerencia o recomendacion relacionada con el tema?




Anexo 3. Encuesta para los usuarios de atencion telefonica del Decanato
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Propdsito del cuestionario: Recopilar opiniones y percepciones de los usuarios sobre el
servicio de atencion telefonica del Decanato de la Facultad de Ciencias Sociales, con el fin
de identificar areas de mejora e insumos para disefiar un modelo basado en inteligencia
artificial que optimice el servicio.

Datos generales

1. Rol en la Facultad (marque una opcion):

[ Estudiante

0 Docente
O Administrativo
O Otro:

2. Edad:

3. Sexo:

[J Femenino

[J Masculino

L] Prefiere no decir
L] Otro

Valoracion del servicio actual

4.

En general, ;como califica la calidad del servicio telefonico recibido?
[ Muy buenal] Buenall] Regularl] Malald Muy mala

(El personal que le atendio fue amable y respetuoso?
] Siemprel] Casi siemprel] Algunas vecesL] Nunca

(Las respuestas que recibi6 resolvieron completamente su consulta?
[1 Si, completamentel] Parcialmentel] No resolvieron mi consulta

(Como califica el tiempo de espera para que atendieran su llamada?
[0 Muy cortol] Cortold Adecuadol] Largol] Muy largo

Percepcion sobre mejoras

8.

(Ha tenido dificultades para comunicarse con la persona o unidad correcta en su
llamada?

01 Sild No
Si respondi6 "Si", por favor explique brevemente:




&3

9. (Considera importante que el servicio telefonico esté disponible fuera del horario habil
actual?

O Sid Nol Indiferente

10. ;Le gustaria que las respuestas a consultas frecuentes fueran atendidas
automaticamente por un asistente virtual (chatbot o sistema automatizado), reduciendo
los tiempos de espera?

L1 Sild Noll No esta seguro/a

Opiniones adicionales

11. En su experiencia, ;cudles considera que son los principales aspectos positivos del
servicio telefonico actual?

12. ;Qué aspectos considera que deberian mejorarse?

13. { Algun comentario o sugerencia adicional?
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