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Resumen

La presente tesis se centrd en el disefio e implementacion de un asistente virtual integrado
en Microsoft Teams, que permite realizar consultas a SharePoint para obtener y gestionar plantillas
de proyectos, asi como proporcionar informacién detallada sobre estas, también permite la
consulta de conceptos bdsicos relacionados con los proyectos. El objetivo principal de esta
investigacion fue mejorar la eficiencia y efectividad en la gestion de proyectos dentro del
Departamento de Proyectos en el Instituto Nacional de Seguros, facilita el acceso a la informacién
relevante por medio de la implementacion del asistente virtual.

El desarrollo del Asistente Virtual Chatbot incluye la bisqueda y consulta de informacién
de las distintas plantillas utilizadas en la gestion de proyectos y almacenada en SharePoint, ademads,
de la consulta de conceptos bdsicos sobre gestion de proyectos. El asistente permite enviar
plantillas por correo electrénico y proporcionar retroalimentacion sobre su experiencia de uso.

Para lograr estos objetivos, se llevd a cabo un andlisis de la situacién actual del
departamento por medio de una encuesta y una entrevista. Ademds, se analizaron los
requerimientos funcionales y no funcionales del sistema. Entre los principales requerimientos
funcionales se incluyen la autenticacion segura de los usuarios, la capacidad de realizar busquedas
y consultas eficientes, asi como la integracién con SharePoint para el manejo de plantillas y el
envid de las plantillas via correo electrénico. Los requerimientos no funcionales abarcan aspectos
como la usabilidad, la seguridad, la eficiencia y la escalabilidad del sistema.

Los resultados de esta investigacion demostraron que el asistente virtual mejor6
significativamente la gestion de proyectos, proporciona a los usuarios acceso rapido y fécil a la

informacion relevante almacenada en el repositorio oficial del INS.
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Capitulo I: Problema
Planteamiento del Problema

En el Instituto Nacional de Seguros (INS) de Costa Rica, dentro de la Direccién de
Planificacidn, se ha identificado un problema critico de gestion del recurso en el Departamento de
Proyectos. Este departamento estd compuesto por dos grupos principales: el personal
administrativo del departamento, conocido como “PMO Base” y un segundo grupo formado por
funcionarios temporales que se integran al departamento durante la vigencia de proyectos
especificos, tales como directores de proyectos y equipos de apoyo.

El segundo grupo, debido a su participacion temporal, enfrenta desafios significativos
relacionados con el uso y la gestion de la informacion de los proyectos. En muchas ocasiones,
estos colaboradores desconocen la existencia de un repositorio centralizado de documentos o no
estdn adecuadamente informados sobre su uso y propésito. Este desconocimiento y falta de
orientacién resultan en duplicidad de esfuerzos, inversion adicional de tiempo, pérdida de
informacion valiosa y una gestion de proyectos menos eficiente. La falta de conocimiento y acceso
adecuado a este repositorio ha generado problemas significativos en la gestion de proyectos, ya
que no solo afectan la eficiencia, sino también la calidad y los resultados de los proyectos.

En consecuencia, este problema afecta tanto al personal permanente del PMO Base al tener
que dedicar tiempos para capacitar a los colaboradores temporales, quienes de no recibir esta
orientacion regresan a sus dreas originales sin haber gestionado adecuadamente la informacién del
proyecto. Este ciclo perpetia la ineficiencia y afecta negativamente la capacidad del Departamento
de Proyectos para cumplir con sus objetivos estratégicos de manera efectiva.

Se desea con esta tesis dar respuesta a la siguiente pregunta:
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e ;Serd posible mejorar los tiempos de trabajo y estandarizar los documentos utilizados para
la administracién de los proyectos en el Departamento de Proyectos del INS con un
asistente virtual?

Con el resultado de esta interrogante se podria fundamentar y respaldar el desarrollo del

asistente virtual de la propuesta.
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Objetivos

Se trabajara bajo tres objetivos especificos en aras de cumplir el objetivo general, el éxito
de esta investigacion recae en el cumplimiento de estos y el objetivo general, mismos que se
presentan a continuacion:
Objetivo General

e Implementar un asistente virtual para la gestién de proyectos empresariales en el Instituto
Nacional de Seguros por medio de la suite de herramientas de Office 365.

Objetivos Especificos

1. Identificar el repositorio oficial del manejo de plantillas y documentos utilizados en la
gestion de proyectos, por medio de entrevistas y encuestas a los directores de proyectos
para la comprobacién de la existencia o deficiencias de este.

2. Revisar la existencia de estdndares en el resguardo de plantillas o guias utilizadas en la
gestién de proyectos, por medio de entrevistas a los directores de proyectos, para la
validacion del conocimiento o deficiencias de estos estdndares en el Departamento.

3. Programar un asistente virtual hacia la integracion con Microsoft Teams, con las
herramientas de Office 365 hacia la bisqueda de documentos utilizados en la gestién del

Departamento de Proyectos.
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Justificacion

La justificacion de esta investigacion radica en la creciente necesidad de optimizar la
gestion de documentos en el Departamento de Proyectos del Instituto Nacional de Seguros. A
medida que la cantidad de informacién que se maneja en el departamento aumenta, se evidencia
que se requiere de apoyo en la gestion documental para que esta sea eficiente. De esta manera,
tomar medidas preventivas para que no se den demoras significativas en la recuperacién de
documentos clave y con esto se afecte la productividad que a su vez genere costos innecesarios.

Abordar este problema es esencial para mejorar la eficiencia operativa y facilitar el acceso
répido a la informacion relevante, por lo que surge la demanda de herramientas innovadoras que
simplifiquen este proceso y mejoren la productividad

Desde un punto de vista tedrico y a pesar de que existen otros estudios sobre este tema,
no se han encontrado estudios con las variables de ahorro de tiempo y estandarizacion sobre este
departamento de Proyectos del Instituto Nacional de Seguros, por lo que este estudio estara
llenando este vacio en el conocimiento tedrico, el cual busca exponer una alternativa para los
colaboradores del departamento de realizar las bisquedas de los archivos que desean consultar o
las rutas de los archivos que desean almacenar mediante un asistente virtual, que facilite el obtener
un documento o guia, con esto optimizar los tiempos de la gestion documental.

Al tomar en consideracion que actualmente el Departamento de Proyectos cuenta con
licenciamiento empresarial de la plataforma Microsoft 365 donde se pueda aprovechar la
incorporacién del uso de asistentes virtuales tipo Chatbot y que actualmente la gestién de
comunicacion con sus equipos la realizan por medio de la plataforma Teams y que también existe

un licenciamiento para el equipo para el uso de SharePoint de Microsoft, se podria aprovechar la
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facilidad tecnoldgica que brindan estas herramientas para la implementacion de un asistente virtual
especializado en la gestién de la documentacion del departamento.

Lo mencionado anteriormente y la idea de realizar una propuesta de implantacién de un
asistente virtual representa una solucién prometedora. Estos asistentes pueden ofrecer
funcionalidades avanzadas, como la extracciéon de documentos relevantes mediante busquedas
inteligentes e incluso extraccion y suministro de informacién fundamental para las fases de los
proyectos, entre otras. Ademads, si dentro de la propuesta del asistente se estandariza la estructura
del almacenado de la informacidn, esto facilitaria la configuracién y parametrizacion del asistente
virtual y con esto la gestién de los documentos en el departamento.

Actualmente, el departamento de proyectos es respaldado por la Sub-Gerencia de
Transformacién Digital del Instituto Nacional de Seguros, la cual apoya y financia los procesos
que se enfocan en la transformacién digital, por lo que esta iniciativa cuenta con el respaldo total
de esta Sub-Gerencia.

Cabe destacar que el Instituto Nacional de Seguros cuenta con una Direcciéon de
Tecnologias de Informacién en donde se encuentra personal 100% capacitado para llevar a cabo
el desarrollo e implementacion de un asistente virtual.

Al obtener eficiencia en la gestion administrativa, esto se convierte directamente en ahorro
de tiempo y a su vez se trasforma en ahorro de dinero, tanto para el Instituto Nacional de Seguros

como para el pais al ser una institucion estatal.



19

Antecedentes

Los antecedentes de esta investigacion se fundamentan en tesis que identificaron la
creciente dependencia de las tecnologias de la informacién en diferentes sitios que buscaron el
apoyo en un asistente virtual para dar una propuesta de solucién de los desafios identificados.
Antecedentes Internacionales

Se realiz6 el andlisis de diferentes fuentes y bibliografias internacionales de donde se
rescatan los siguientes:

Un primer trabajo internacional correspondiente a Garibay (2020) “Disefio e
implementacién de un asistente virtual (Chatbot) para ofrecer atencién a los clientes de una
aerolinea mexicana por medio de sus canales conversacionales” (p. 1). De la estudiante de
posgrado para optar por el grado y titulo de Maestro en Gestion de Innovacién de las Tecnologias
de Informacién y Comunicacién del Centro de Investigacién e Innovacion en Tecnologias de la
Informacién y Comunicacién. Se trata de un proyecto factible, apoyado bajo una metodologia
exploratoria de enfoque cualitativo, en el cual utiliz6 técnicas como la observacién participativa,
asf como la revision documental.

La investigacion estd enfocada en explicar el proceso de disefio e implementacion de un
proyecto laboral, que consiste en el desarrollo de un Chatbot para ofrecer atencion a los clientes
de Club Premier, por medio de sus canales conversacionales en las redes. En adicion, se pretende
exponer las aplicaciones del campo de estudio de la inteligencia artificial para satisfacer
necesidades comunicativas de las organizaciones empresariales, asi como identificar las
principales necesidades y dreas de oportunidad que posee tal programa, con respecto a la

interaccion con sus clientes. Finalmente, se describird el proceso para fortalecer la interaccién de
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la empresa con sus clientes, por medio del disefio e implementacién de un asistente virtual en
Facebook, WhatsApp y Web.

Este trabajo se relaciona con la investigacion en curso, ya que propone el disefio de un
asistente virtual para la comunicacién entre una empresa y sus clientes, a través de una tecnologia
clara con objetivos de atencidn precisos y bajo una estructura de trabajo definida. Asi como la
descripcion detallada del proceso de cdmo la empresa brindara el servicio a sus clientes de manera
automadtica.

Un segundo trabajo internacional de Herrera (2021) “Disefio de un Chatbot como
herramienta complementaria para responder consultas civiles relevantes de migrantes
hispanohablantes que acuden a una ONG dedicada a su integracién en Chile” (p. 1). Del estudiante
de grado para optar por el titulo de Ingeniero Civil Industrial de la Universidad de Chile. Se trata
de un proyecto factible, apoyado en una investigacion de campo, en el cual se utiliz6 la técnica de
encuesta y los instrumentos de cuestionario, entrevista a profundidad y a expertos. En este trabajo
se manejaron diferentes hipdtesis para el manejo de la informaciéon migratoria. Igualmente se
abordd una estrategia tecnologia por medio de la inteligencia artificial mediante el uso de un
asistente virtual.

La investigacion estd enfocada a disefiar un asistente virtual para dar acceso a informacién
civil relevante para la poblacién migrante, que ha recibido Chile en el dltimo tiempo, en el informe
se propone abordar mediante un asistente virtual con base en la Inteligencia Artificial (Chatbot),
responder a consultas sobre informaciones tales como: tramites migratorios, salud, trabajo,
vivienda y otros temas relevantes para los migrantes de Chile. Este disefio de Chatbot pretende
aumentar el acceso a informacidn civil por parte de los migrantes y a la vez, aumentar la eficiencia

en la entrega de informacién por parte del INCAMI, libera las respuestas a consultas por canales
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telefénicos, presenciales y correos electrénicos, permitiendo utilizar esos recursos humanos para
otras actividades del instituto.

Este trabajo se relaciona con la investigacién en curso, ya que propone el uso de un
asistente virtual para la automatizacion de los procesos de respuesta e informacion, a través de un
Chatbot con comandos de informacién definidos para responder a las incertidumbres de los
usuarios. Asi como la descripcion detallada del proceso de como el asistente proveerd la
informacion de cada solicitud que se realice.

Un tercer trabajo internacional de Artica (2020) “Implementacion de un asistente virtual
para la atencion al cliente en Electrocentro S. A. de Huancayo” (p. 1). Del estudiante de para optar
por el titulo de Ingeniero de Sistemas e Informatica de la Universidad Continental de Pert. En este
trabajo se analiza como de manera automadtica se puede atender a una cantidad de personas que
realizan consultas ya definidas para reforzar la atencién que realiza el recurso humano.

En el trabajo se implemento el asistente virtual ADA para la empresa Electrocentro S.A.,
con el propésito de generar una atencidén 6ptima con los clientes ayudando a realizar consultas
acerca de sus recibos, historial de deudas, pasos para la realizacion de reclamos, informacion de
numeros de contacto, ademds conocer lugares de pago cercanos al cliente basado en su ubicacion
actual, reportes de incidencias del servicio eléctrico, entre otros.

Este trabajo se relaciona con la investigacion planteada, ya que muestra como debe
implementarse un asistente virtual desde la perspectiva de automatizacion del procesamiento de la
informacion, a través de un Chatbot y la facilidad que brinda esta tecnologia a los usuarios finales.

Un cuarto trabajo internacional de Hernandez (2018) “Desarrollo de un Chatbot inteligente,
caso de estudio: alumnos y profesores de secundaria” (p. 1). Del estudiante para optar por el titulo

de Maestro en Ciencias de la Computacién del Centro de Investigacion y de Estudios Avanzados
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del Instituto Politécnico Nacional de México. En este trabajo se identifica como de manera
automdtica se puede utilizar este tipo de herramientas para que se brinde un asistente a los
profesores para apoyar a los estudiantes en las diferentes actividades que los profesores
previamente preparan tomando en cuenta las distintas caracteristicas de aprendizaje de los
alumnos.

En esta tesis, se presenta un Chatbot que puede ser usado por estudiantes y profesores de
secundaria. El objetivo principal de este Chatbot es que sirva como herramienta de apoyo y a la
vez, como una guia en el proceso de aprendizaje de los alumnos, brinda consejos y muestra
preocupacion por estos. También, como parte de esta tesis, se presenta un estudio en el que el
Chatbot es probado por usuarios reales y en el que se mide la experiencia de usuario brindada, lo
que da una idea del impacto que podria tener la incursién de herramientas de este tipo en el sector
educativo.

Este trabajo se relaciona con la investigacion en curso, ya que incorpora las herramientas
de asistentes virtuales tipo Chatbots para configurar de forma previa distintas situaciones que se
pueden presentar en las diferentes actividades planteadas y sin la intervencién humana se
establecen decisiones para que los usuarios obtengan el material que requieren. Por lo que se podria
identificar que esta necesidad se puede satisfacer con el desarrollo de un asistente como este en el
Departamento de Proyectos.

Un quinto trabajo internacional correspondiente a Lépez y Espartaco (2018)
“Implementacion de un sistema de Chatbot para la atencién de consultas de informacién a través
de las redes sociales de las Carreras de Ingenieria en Sistemas Computacionales y Computacién
de la Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil” (p. 1). De los estudiantes para optar por el

grado y titulo de Ingenieros en Sistemas Computacionales de la Universidad Catélica de Santiago
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de Guayaquil de Ecuador. Se trata de un proyecto factible, apoyado bajo una metodologia
exploratoria de enfoque mixto de investigacion, en el cual utilizé técnicas como la observacion
participativa mediante entrevistas, asi como la revision de las vias de comunicacién donde se
realizan los trdmites.

Se desarroll6 esta investigacion con el propdsito de implementar un sistema de Chatbot
para la atencién de consultas de informacién a través de las redes sociales de las carreras de
Ingenieria en Sistemas Computacionales y Computacién de la Facultad de Ingenieria, cuyos
estudiantes realizaban consultas con relacion a los distintos procesos administrativos que se llevan
a cabo en la universidad de manera personal o por correo, como conclusidon se observé que la
herramienta de Chatbot se convirti6 en el instrumento necesario para optimizacioén de procesos a
través de los canales de redes sociales.

Este trabajo se relaciona con la investigacion en curso, ya que propone el disefio de un
asistente virtual para la comunicacién entre la universidad empresa y sus estudiantes, mediante el
uso de la tecnologia se aprovechan las bondades de un Chatbot para la atencién de tramites
comunes y definidos. Logra de una manera automética atender los diferentes procesos de la
universidad y asi disminuye los tiempos de espera de los estudiantes y las cargas de trabajo de los
administrativos de la universidad.

Antecedentes Nacionales

Se realizo el andlisis de diferentes fuentes y bibliografias nacionales de donde se rescatan
los siguientes:

Un sexto trabajo nacional correspondiente a Rivas (2021) “Propuesta de mejora en la
gestion de la atencion al cliente por medio de un asistente virtual tipo Chatbot para fortalecer el

desempeifio del servicio del proyecto de educacién continua en la sede Caribe de la Universidad de
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Costa Rica” (p. 1). De la estudiante de posgrado para optar por el grado y titulo de Maestria
Profesional en Tecnologias de la Informacién y Comunicacién para la Gestién Organizacional de
la Universidad de Costa Rica. Se trata de un proyecto factible, apoyado en una investigacion de
campo, en el cual se utilizo6 la técnica de encuesta y los instrumentos de cuestionario y entrevista.
La muestra esta constituida por 150 personas que matricularon un curso en el primer trimestre del
afio 2020 en la Sede Caribe de la Universidad de Costa Rica, mediante el uso de la férmula
estandar.

La investigacion estd enfocada en el andlisis del servicio al cliente que se brinda por medio
de las plataformas digitales de mensajeria del proyecto de Educacién Continua Sede del Caribe de
la Universidad de Costa Rica. Al llevar a cabo el estudio, se evidencia la necesidad de mejora en
el tratamiento de consultas que efectian los usuarios. Se presenta una propuesta para el
mejoramiento del servicio de atencién a los clientes, en la que se considera la conceptualizacion,
andlisis, manejo y aplicaciéon de la asistencia virtual como una posible solucién ante las
observaciones que los usuarios.

Este trabajo se relaciona con la investigacion en curso, ya que propone el uso de asistentes
virtuales para dar atencion a la necesidad identificada, asi como una descripcion detallada de casos
de éxito y objetivos precisos que abordan una estructura de atencién al problema identificado.

Un séptimo trabajo nacional de Aguilar y Herndndez (2020) “Propuesta de un Chatbot
utilizando herramientas de software libre para mejorar el proceso de comunicacién” (p. 1). Ante el
grado y titulo de Licenciado en Informatica con énfasis en Sistemas de Informacién de la
Universidad Nacional de Costa Rica. Se trata de un proyecto factible, apoyado por una

investigacion de campo en el cual se realiz6 un andlisis de los medios de comunicacién que ofrece
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la Escuela de Informaética de la Universidad Nacional de Costa Rica a los estudiantes, por lo que
se abordaron algunas estrategias de atencion mediante un asistente virtual.

Esta investigacion demostré la problemadtica presente de la forma en cémo se da el proceso
de comunicacion entre estudiantes y la Escuela de Informatica, asi como el acceso a la
informacion, el cual estd limitado en tiempo, accesibilidad y disponibilidad, donde no se encuentra
respuesta hasta de preguntas bdsicas y generales. Como parte de una solucién para estos
problemas, este proyecto propone el desarrollo de una herramienta tecnoldgica llamada “Chatbot”.
Un Chatbot es un programa computacional que interactia con personas que usa lenguaje natural,
el cual brinda respuestas a consultas realizadas por el usuario de forma automaética. En este caso
un Chatbot ayudaria a facilitar la comunicacién e intercambio de informacion de forma rapida y
sencilla, sin limitaciones de tiempo y disponibilidad entre la Escuela de Informatica de la
Universidad Nacional y sus estudiantes.

Este trabajo se relaciona con la investigacion planteada, ya que propone un asistente virtual
para la atencion a las necesidades de los estudiantes mediante una atenciéon con disponibilidad
24/7, asi como muestra la metodologia que se utilizara para el desarrollo del médulo y de como de
manera automadtica se estaria atendiendo la necesidad identificada.

Un octavo trabajo nacional de Estrada (2021) ‘“Propuesta de metodologia de
automatizacién de procesos para la mejora de eficiencia en resolucion de incidentes y solicitudes
de servicio del equipo de Soporte Técnico del drea de BIS Technology and Product Development,
bajo la tecnologia RPA” (p. 1). Ante el grado y titulo de Trabajo Final de Graduacién para optar al
grado de Licenciatura en Administracién de Tecnologia de Informacién del Tecnol6gico de Costa

Rica. Se trata de un proyecto factible, apoyado bajo una metodologia exploratoria de enfoque
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cualitativo, en el cual utilizé técnicas como la observacion participativa, entrevista estructurada y
no estructurada, asi como la revisién documental.

Este estudio demostrd la pertinencia de incorporar automatizacion de procesos para la
mejora de eficiencia en resolucién de incidentes y solicitudes de servicio del equipo de Soporte
Técnico del area de BIS Technology and Product Development, bajo la tecnologia RPA, para la
mejora de la eficiencia en la resolucion de incidentes y solicitudes de servicio del equipo.

Este trabajo se relaciona con la investigacién en curso, ya que propone el uso de un
asistente virtual para la automatizacién de los procesos de resolucion de los incidentes, a través de
enunciados claros, objetivos de atencidn precisos y bajo una estructura de trabajo definida. Asi
como la descripcion detallada del proceso de como el equipo atendera cada solicitud de servicio.

Un noveno trabajo nacional que corresponde a Valverde (2019) “Una herramienta
informadtica para el mejoramiento de los servicios brindados en talleres de servicio automotriz” (p.
1). Para optar por el grado de Licenciatura en Informatica con Enfasis en Sistemas de Informacién
de la Universidad Nacional de Costa Rica. Se trata de un proyecto factible, en el cual se realiz6
previamente un andlisis de los requisitos mediante la metodologia cascada, cada fase depende de
la anterior, por lo que se tiene que realizar un andlisis exhaustivo y una muy buena definicién de
los requerimientos, ya que una vez estos se establecen, se define también el alcance, esto dado que
estrictamente lo que se define en los requerimientos es lo que se realiza en el desarrollo.

El desarrollo se realizé para la empresa Daytona Soft Corporation con el que se pretende
automatizar distintos procesos que se dan en los talleres de servicio automotriz. Ademads, pretende
brindar nuevas formas de comunicacién con los clientes mediante el uso de Chat Bots en redes
sociales. El proyecto consta de una plataforma web, la cual estd formada por dos aplicaciones web,

una base de datos, una aplicacién de servicios web y un sistema de notificaciones. Estas fueron
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sometidas a una metodologia de cascada que completa todas sus fases desde el inicio del proyecto
hasta su implementacién en la empresa.

Este trabajo se relaciona con la investigacion planteada, ya que muestra como el desarrollo
de un asistente virtual en la empresa optimiz6 las tareas de tal manera que redujo no solo los
tiempos de atencion, sino también las tareas repetitivas que permite invertir a los trabajadores de
la empresa dedicar el tiempo que se invertia en estas tareas en otras actividades propias del
negocio.

Un décimo trabajo nacional correspondiente a Jiménez y Ramirez (2022) “Propuesta de
buenas préacticas de ciberseguridad para el uso de Chatbots en el sector privado costarricense” (p.
1). De los estudiantes de posgrado para optar por el grado y titulo de Maestria en Ciberseguridad
de la Universidad CENFOTEC de Costa Rica. Se trata de un proyecto factible, apoyado en una
investigacion documental y de campo, en el cual se utiliz6 la técnica de encuesta y los instrumentos
de cuestionario y entrevista. Se consulté a usuarios de cahtbots de empresas privadas de Costa
Rica.

La investigacién expone como en la actualidad, multiples organizaciones se ven
beneficiadas gracias a los avances en la tecnologia a nivel mundial. Grandes cantidades de tareas
repetitivas han sido reemplazadas por procesos automatizados que permiten incrementar la
productividad y el enfoque en objetivos de negocio. Se utiliza la inteligencia artificial (IA) y sus
implementaciones, como lo seria la utilizacién de “bots” conversacionales que interactian con
usuarios internos o externos con una calidad tal como lo haria un ser humano; estos se conocen
tipicamente como Chatbots. Sin embargo, toda solucién tecnoldgica presenta retos y
consideraciones que deben ser tomados en cuenta a nivel de ciberseguridad para garantizar que las

organizaciones que aprovechan sus beneficios no se vean afectadas por un riesgo no considerado.
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Se describe entonces, la tecnologia Chatbot, sus retos, consideraciones a nivel de ciberseguridad,
la opinion experta de diferentes actores en la utilizacién de la tecnologia e informacién sobre el
estado de su uso en el sector privado costarricense, para generar una propuesta de buenas practicas
de ciberseguridad que pueda ser aplicada en el mismo sector.

Este trabajo se relaciona con la investigacion en curso, ya que propone una serie de buenas
practicas de ciberseguridad que se deben revisar al tomar en cuenta el desarrollo de un asistente
virtual, por lo que es un tema muy importante y definitivamente necesario de considerar en
cualquier desarrollo o propuesta a realizar.

Proyecciones

Las proyecciones de esta investigacion apuntan hacia dos aspectos clave por considerar,
que podria impactar el &mbito de la propuesta y la tesis, por lo que se indican a continuacién los
alcances y las limitaciones.

Alcances

A nivel de este documento se tienen claros los alcances por realizar, se listan a
continuacion:

* El levantamiento de requerimientos y el manejo de la herramienta es exclusiva para el

Departamentos de Proyectos de la Direccion de Planificacion.

* Una fase inicial que contempla una implementaciéon funcional del BOT, para uso del

Departamento de Proyectos del Instituto Nacional de Seguros.

* El asistente virtual permitird ejecutar la solicitud de un méximo de cinco documentos

totalmente funcional.
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El asistente virtual, permitird mostrar mdximo cinco atributos correspondientes a la
informacion bdsica de las plantillas utilizadas en cada una de las cinco etapas de los
proyectos.

Utilizacion de la herramienta Teams como complemento del asistente virtual.

En segunda fase la implementaciéon general corporativa de actualizaciones o

funcionalidades adicionales, esta fase no va a quedar medida a nivel del proyecto.

Limitaciones

Al igual que los alcances, se tienen claro las limitaciones, por lo que se listan las mismas a

continuacion:

Dada la naturaleza confidencial de cierta informacion relacionada con la gestion de
proyectos, se establece una limitacion en el alcance de la investigacion para incluir
unicamente datos disponibles publicamente o aquellos que pueden ser compartidos con
consentimiento expreso de las partes involucradas. Esto puede resultar en una perspectiva
parcial o sesgada de la realidad en la administracién de los proyectos, ya que no se pueden
considerar todos los aspectos relevantes, debido a la ausencia de datos confidenciales.

Una limitacién importante para esta investigacion es la priorizacion de atencién de las
diferentes tareas a ejecutar por parte del segmento de funcionarios involucrado, segtn las
restricciones de tiempo, recursos o disponibilidad. Dado que algunas tareas se deben
ejecutar con tiempos definidos en el programa de la universidad en un tiempo determinado.
Una limitacion critica para esta investigacion es la necesidad de obtener aprobaciones
finales de las jefaturas pertinentes para la implementacion del Asistente virtual propuesto.

Aunque se han desarrollado recomendaciones sdlidas basadas en el andlisis de este, la
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implementacién efectiva de estas soluciones estd sujeta a la aprobacion de las autoridades

pertinentes.
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Capitulo II: Marco Teérico
Marco Histérico
Como parte de la historia de la institucién en donde se lleva a cabo la investigacion se
agrega el siguiente contenido publicado en el sitio oficial de la compafiia:
El Instituto Nacional de Seguros (INS) se fundé mediante Ley ndmero 12, el 30 de octubre
de 1924 y en su creacién tomaron parte el Lic. Ricardo Jiménez Oreamuno, presidente de
la Republica, quien iniciaba su segunda administracion (1924-1928) y el Lic. Tomds Soley
Giiell, Secretario de Hacienda y Comercio, gestor del proyecto.

En sus inicios se llamé Banco Nacional de Seguros, en decreto del 21 de mayo de
1948 cambio su nombre a Instituto Nacional de Seguros (INS), mismo que se mantiene en
la actualidad. E1 INS tuvo a su cargo la administracién del monopolio de los seguros desde
su creacion hasta el 07 de agosto del 2008, fecha en que entré en vigor la Ley nimero 8653
“Ley Reguladora del Mercado de Seguros”, la cual abrié el mercado y devenga la
competencia.

En su creacién tomaron parte algunos de los estadistas mas connotados de nuestro
pais; el Lic. Ricardo Jiménez Oreamuno, Presidente de la Republica en tres ocasiones y el
Lic. Tomés Soley Giiell, Secretario de Hacienda y Comercio, en su tercera administracion.

Inicié sus operaciones como Banco de Seguros y, en 1948 cambié a INSTITUTO
NACIONAL DE SEGURO (INS), nombre que mantiene hasta la fecha. El INS tuvo a su
cargo la administracién del monopolio de los seguros desde su creacidn hasta el 07 de
agosto del 2008, fecha en que entré en vigor la Ley 8653 “Ley Reguladora del Mercado de

Seguros”, la cual abri6 el mercado y vendra la competencia. También en esa misma fecha
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entré en vigor una reforma a la Ley 8228, la cual otorgd al Cuerpo de Bomberos total
independencia operativa, luego de estar bajo la tutela del INS desde 1925.
El rompimiento del monopolio de seguros que habia administrado por mas de
ochenta y cinco afios no tomé al Instituto Nacional de Seguros (INS) desprevenido, puesto
que la preparacién para este cambio habia iniciado desde afios antes. En el 2006 se puso en
marcha un Plan Integrado de Competitividad el cual gira en torno a tres ejes:
modernizacién, reestructuraciéon y fortalecimiento, el cual debe adoptar las medidas
necesarias a fin de estar debidamente preparado para enfrentar la competencia. El Instituto
Nacional de Seguros (INS) sigue siendo una de las empresas de mayor solidez a nivel
regional. No solo desarrolla exitosamente el negocio de los seguros, sino que administra
eficientemente los regimenes de Riesgos del Trabajo y de Seguro Obligatorio. (Instituto
Nacional de Seguros, 2024, parr. 1-6)
Organigrama del INS

Al analizar la sesi6on ordinaria N° 9834 de la Junta Directiva se tiene el siguiente
organigrama:
Figura 1

Organigrama Instituto Nacional de Seguros
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Nota. Organigrama vigente desde abril 2024 (Instituto Nacional de Seguros, 2024).

Como es posible apreciar en la Figura 1, el Departamento de Proyectos, forma parte de la

Direccion de Planificacion y esta a su vez estd directamente relacionada con la Presidencia

Ejecutiva.

Misién, Vision y Principios del INS

Es muy importante conocer la misién, visidon y principios de la empresa, por lo que se

coloca a continuacidn tal cual se toman de su pagina web oficial los siguientes puntos:

Misién y vision

A continuacion, se muestra la mision y vision definida por el Instituto Nacional de
Seguros para el afio en curso 2024.

Mision: Somos INS, la empresa aseguradora que ofrece proteccidon y prevencion,
con funcidn social y generando valor sostenible.

Vision: Ser la mejor experiencia aseguradora.
Principios

Como parte de los propdsitos de la empresa de ser competitiva y de lograr
permanecer como lider del mercado de seguros a nivel nacional, se consideran los
siguientes principios a seguir y poner en practica.

Legalidad: Asumimos sin excepciones la observacion de la legislacion aplicable a
las actividades y operaciones del Grupo INS.

Diversidad e inclusién: Promovemos el respeto hacia los derechos humanos y el
entendimiento entre las personas conscientes de su diversidad, diferentes perspectivas y

capacidades.
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Transparencia: Comunicamos nuestras acciones de manera clara, exacta, oportuna,
honesta y completa.
Integridad: No debemos situarnos en ninguna situacion de obligacion financiera o
de cualquier otro tipo frente a cualquier persona u organizaciéon que pueda influir en el
desempefio de nuestros deberes oficiales.
Eficiencia y Eficacia: Maximizamos los resultados mediante una adecuada
administracién de los recursos disponibles, logrando nuestros objetivos de trabajo al menor
costo posible para el logro de los objetivos y metas propuestas. (Instituto Nacional de
Seguros, 2024, parr. 7-13)
Marco Conceptual

El marco conceptual se desarroll6 en la investigacidn para proporcionar un contexto tedrico
y conceptual sélido que respalde el estudio. Esto implica establecer una base tedrica sobre los
conceptos claves relacionados con el tema de investigacion, asi como comprender las teorias,
enfoques y modelos relevantes que han sido utilizados previamente en estudios similares. Ademas,
el marco conceptual ayuda a definir y delimitar el alcance del estudio, asimismo proporciona una
guia para la recopilacién, anélisis e interpretacion de datos. En resumen, el desarrollo del marco
conceptual es fundamental para fundamentar y orientar la investigacion, asi como para garantizar
la coherencia y la relevancia de los hallazgos obtenidos.
Gestion Documental

La gestion documental es un conjunto de pricticas y procedimientos destinados a
administrar de manera eficiente todos los documentos y archivos de una organizacién a lo largo
de su ciclo de vida, desde su creacién hasta su disposicién final. Implica la planificacion,

organizacion, almacenamiento, recuperacion, conservacion y eventual eliminacion de documentos
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de manera sistemadtica y ordenada. En cuanto al tema (Camilo y Castro, 2021) citan la siguiente
definicién de Gestién Documental:

Area o campo de la gestién organizacional responsable del control eficaz y sistemitico de

la creacidn, la recepcion, el mantenimiento, el uso, la disposicion y la preservacion de

documentos, en la que son determinantes los procesos de captura y mantenimiento de la
evidencia y la informacién sobre las transacciones y actividades de negocios de la

organizacion. (p. 121)

En el contexto empresarial, la gestion documental abarca tanto documentos fisicos como
digitales, tiene como objetivo principal facilitar el acceso rdpido y seguro a la informacién
relevante para las actividades cotidianas de la organizacién. Esto incluye documentos
administrativos, financieros, legales, técnicos y de cualquier otra indole que sea necesaria para el
funcionamiento de la empresa.

Importancia de la Gestion Documental en el Ambito Empresarial. La gestion
documental en el &mbito empresarial segin el documento de (Camilo y Castro, 2021) es esencial
para mantener la organizacion y eficiencia en el manejo de la informacion. Al tener un sistema
adecuado de clasificacion, almacenamiento y recuperacion de documentos, las empresas pueden
optimizar el acceso a la informacién necesaria para sus operaciones diarias, lo que conduce a una
mejora significativa en la productividad y la toma de decisiones. Ademads, la gestiéon documental
ayuda a garantizar el cumplimiento de las regulaciones legales y normativas relacionadas con la
conservacion y proteccion de la informacion, lo que reduce los riesgos asociados con sanciones
legales y financieras.

Una gestion documental efectiva también contribuye a la seguridad de la informacién al

proteger los documentos sensibles contra accesos no autorizados y pérdidas accidentales o dafos.
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Esto proporciona tranquilidad a las empresas al saber que sus datos estdn protegidos y que pueden
cumplir con los requisitos de confidencialidad exigidos por sus clientes y reguladores. Ademas, al
reducir los costos asociados con el almacenamiento fisico de documentos y los riesgos de pérdida
o dafio, la gestion documental ayuda a mejorar la eficiencia operativa y la rentabilidad general de
la empresa.

Beneficios de una Gestion Documental Eficiente. Una gestion documental eficiente es
fundamental para las empresas, ya que permite optimizar el acceso a la informacién, mejorar la
productividad al reducir el tiempo dedicado a la busqueda de documentos, garantizar el
cumplimiento normativo, proteger la informacién sensible y reducir costos asociados con el
almacenamiento fisico de archivos. Al centralizar y organizar los documentos de manera
electrénica, se agilizan los procesos operativos y se facilita la toma de decisiones, lo que contribuye
significativamente al éxito y la competitividad de la organizacién en un entorno empresarial cada
vez mds digitalizado y exigente. Algunos de los Beneficios de una adecuada gestion documental
segtn (Granizo, 2023) son:

. Permite control en el acceso a la informacion.

Establece mecanismo de seguridad para la preservacion y sostenibilidad de la
informacion.

. Se establece como un sistema que interactia con los procesos de la empresa interna y

externamente.

. Su digitalizacién permite una mejora en la productividad, los procedimientos de negocios

y el ahorro de tiempo y espacios.

. Se trabaja bajo sistemas de normalizacién de archivos.

. Minimiza los riesgos legales.
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. Se favorece la productividad, eficiencia y eficacia en las empresas.

. Se benefician los directivos y el personal en general al optimizarse los sistemas y flujos

de informacién y comunicacion en las organizaciones y empresas en general. (p. 5)

Ademas (Granizo, 2023) revela una serie de aspectos fundamentales sobre la importancia
de una gestiéon documental eficiente en el d&mbito empresarial. Se destaca la funcién critica de
controlar el acceso a la informacion, lo que asegura la confidencialidad y la integridad de los datos,
aspecto crucial en un entorno donde la proteccién de la informacion es vital.

También, resalta la necesidad de establecer mecanismos de seguridad para preservar la
informacion a largo plazo, lo que subraya la importancia de la sostenibilidad y la disponibilidad
continua de los datos. Este punto se relaciona estrechamente con la idea que la gestion documental
interactia con los procesos internos y externos de la empresa, lo que sugiere que esta practica no
solo impacta en la operatividad interna, sino también en las relaciones con socios comerciales y
clientes.

Otro punto relevante es la mejora en la productividad y la eficiencia que resulta de la
digitalizacién de documentos, lo que permite un acceso mas rdpido y una colaboracién mads
efectiva. La normalizacién de archivos también se identifica como un elemento clave, que
proporciona orden y coherencia en el almacenamiento de la informacidn, facilita asi su gestién y
recuperacion. Finalmente, se destaca la importancia de minimizar los riesgos legales, lo que indica
que una gestion documental adecuada no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también
protege a la empresa de posibles consecuencias legales adversas.

Estandarizacion de Documentos. En aras de conceptualizar la estandarizacion de los

documentos (Torres, 2019) expone:
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a. Produccion documental: Se realizan documentos de cualquier indole relacionados al
departamento de la direccién de justicia se acoge a los siguientes marcos normativos

b. Recepcion de documentos: Se verifica y se controla que los documentos que lleguen al
archivo de direccién de justicia cuenten con los requerimientos exigidos dependiendo el
tramite, se radican documentos y se lleva el registro de control. Se acoge a las siguientes
normativas

c. Distribucién de documentos: Se recepcién los documentos fisicos y los correos
electrénicos a las dependencias pertinentes del archivo de la direccién de justicia, se realiza
la distribucién de documentos externos, la distribucién de los documentos internos,
documentos enviados.

d. Tramite de documentos: Todo el ciclo desde la produccién de la documentacién hasta el
traslado del destinatario final ya puede ser interno o externos, se realiza la recepcion de
solicitud o tramite y se da respuesta.

e. Organizacion de los documentos: Realizar las acciones pertinentes para la clasificacion,
foliacion, ordenacién y descripcidn de los documentos del Departamento de Justicia.

f. Consultar de documentacién: Se realiza la gestion de busqueda y manejo de la
informacién del archivo cuando hay solicitantes de copropiedad o certificaciones de
algunas.

g. Conservacion de documentos: Se realizan procesos para la conservacion y la prevencion
de dafios a la documentacién del archivo de la Direccion de Justicia, de esta forma se realiza
desde un diagndéstico hasta el aseguramiento de la informacion. (p. 32-33)

El fragmento de (Torres, 2019) proporciona un desglose detallado de los diferentes

procesos involucrados en la gestion documental dentro del departamento de la direccién de
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justicia. Cada etapa, desde la produccién inicial de documentos hasta su conservacién a largo
plazo, se aborda de manera sistemadtica y organizada. En primer lugar, se destaca la importancia
de la produccién documental, se subraya la diversidad de documentos que se generan en el
departamento y su alineacion con los marcos normativos correspondientes.

La distribuciéon de documentos se aborda como un paso crucial para asegurar que la
informacion llegue a las partes pertinentes de manera oportuna, ya sea en formato fisico o
electrénico. El tramite de documentos se presenta como un ciclo completo que abarca desde la
produccién hasta la entrega final, ya sea interna o externamente.

La organizacién de documentos se destaca como una tarea fundamental para facilitar la
recuperaciéon y el acceso a la informacién en el futuro, mediante la clasificacién, foliacion,
ordenacién y descripcion adecuadas. Ademads, se menciona la importancia de la consulta de
documentos, se subraya la necesidad de una gestién eficiente cuando se solicitan copias o
certificaciones.

Tipos de Documentos. En la gestion documental, se pueden encontrar varios tipos de
documentos, cada uno con su funcién especifica y caracteristicas particulares. Algunos tipos de
documentos segin (Moncayo y Romo, 2019) son los siguientes:

Documentos externos: Son los documentos que contienen informacién externa que hace

referencia a todos los datos que provienen o son generados por entidades externas

Documentos internos: Son documentos que contienen los datos que se originan del

ejercicio de las funciones de la entidad y se difunden dentro de la misma para una clara

identificacion de los objetivos, las estrategias, los planes, los programas, los proyectos y la

gestion de sus operaciones.
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Caracterizacion de procesos: Son los documentos que establecen todas las caracteristicas

de cada uno de los procesos que conforman el sistema de gestion de calidad

Formato de registro: Es un documento que permite diligenciar espacios en blanco definidos

y puede utilizarse o generarse en cada actividad.

Procedimientos: Establecen una forma especifica de llevar a cabo una actividad o proceso.

(p. 18)

En el fragmento de (Moncayo y Romo, 2019) se identifican dos categorias principales:
documentos externos e internos, que reflejan la procedencia de la informacion y su destino dentro
de la entidad. Ademds, se mencionan otros tipos de documentos, como la caracterizacién de
procesos, los formatos de registro y los procedimientos, cada uno con un propdsito particular en
la organizacion y en la gestion de la calidad.

Este andlisis destaca la importancia de comprender la diversidad de documentos dentro de
un sistema de gestion documental y cémo cada uno contribuye a la eficiencia y efectividad de las
operaciones organizacionales.

Asistentes Virtuales

Los asistentes virtuales segin Ramirez (2021) han revolucionado el ambito empresarial al
ofrecer una amplia gama de beneficios y soluciones innovadoras. Estos sistemas de inteligencia
artificial permiten automatizar tareas rutinarias, mejorar la eficiencia operativa y optimizar la
experiencia del cliente. Gracias a su capacidad para simular conversaciones humanas y
comprender el lenguaje natural, los asistentes virtuales pueden brindar atencion al cliente las 24
horas del dia, los siete dias de la semana, mejora asi la satisfaccion del cliente y reduce los tiempos

de respuesta.



41

Se pueden especificar como profesionales independientes y que se dan a prestar servicios
en soporte administrativo, creativos y técnicos desde una ubicacién remota a multiples
clientes pertenecientes a empresas de determinados rubros. Existen asistentes virtuales
creados con inteligencia artificial para apoyar o sustituir en tareas especificas de expertos
ademds de automatizarlas. (Ramirez, 2021, p. 24)

Estos profesionales independientes como los llama Ramirez (2021) ofrecen una amplia
gama de servicios, desde soporte administrativo hasta tareas creativas y técnicas, utilizan la
tecnologia para trabajar de forma remota y atender a multiples clientes. La ubicuidad y la
flexibilidad que ofrecen los asistentes virtuales permiten a las empresas acceder a talentos
especializados sin importar la ubicacién geogréfica, lo que aumenta la eficiencia y reduce los
costos operativos.

Funcionalidades de los Asistentes Virtuales. Ramirez (2021) indica también que los
asistentes virtuales son programas informaticos disefiados para realizar tareas especificas o
proporcionar informacion a los usuarios mediante interacciones naturales, como el habla o el texto.
Estos programas pueden realizar una amplia variedad de funciones, desde responder preguntas
simples hasta llevar a cabo tareas mas complejas, como realizar reservas, programar recordatorios
o incluso controlar dispositivos inteligentes en el hogar. La funcionalidad de los asistentes virtuales
se basa en algoritmos de procesamiento del lenguaje natural y en inteligencia artificial, lo que les
permite comprender y responder de manera efectiva a las solicitudes de los usuarios.

Un asistente virtual es capaz de percibir el entorno y tener una representacion parcial del

mismo; es capaz de actuar sobre el entorno; puede comunicarse con los otros agentes

(pueden ser humanos o no) que comparten su habitat; tiene un conjunto de objetivos que

gobiernan su comportamiento y posee recursos propios. Los asistentes virtuales ejecutan
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variadas tareas, ya sea iniciando con una tarea visible como mantener una conversacion

con los 25 usuarios y por otro lado utilizando esa informacién para tareas que benefician a

la empresa. (Ramirez, 2021, pp. 24-25)

Esta definicién plateada en el fragmento de (Ramirez, 2021) refleja la naturaleza versatil y
dindmica de los asistentes virtuales, que pueden realizar una amplia gama de tareas, desde
interacciones simples hasta funciones mas complejas que benefician a la empresa. Al ser capaces
de interactuar con multiples usuarios y utilizar la informacién obtenida para llevar a cabo acciones
que impulsan los objetivos organizacionales, los asistentes virtuales se posicionan como
herramientas poderosas para aumentar la eficiencia y mejorar la productividad en diversos
entornos empresariales.

Tipos de Asistentes Virtuales. Los asistentes virtuales son programas de inteligencia
artificial que interactian con usuarios de forma natural y estdn presentes en diversas plataformas.
Se pueden clasificar en diferentes tipos segun sus capacidades y funcionalidades, como los
asistentes de voz en dispositivos domésticos y los Chatbots en aplicaciones de mensajeria. Algunos
estan disefiados para tareas especificas, mientras que otros tienen capacidades mas amplias.

De acuerdo con Ramires y Valle (2022) los tipos de asistentes virtuales se clasifican segin
su grado de interaccién y funciones. Algunos, como los dirigidos, controlan la interaccién
mediante preguntas predeterminadas, mientras que los conversacionales permiten una interaccion
mads natural. Funcionalmente, los asistentes pueden ser de comunicacién y marketing, atencion al
cliente o mejora de procesos. En términos de medios de interaccién, pueden ser de texto,
multimedia o voz. Ademds, hay asistentes no emocionales que proporcionan respuestas oportunas

y emocionales disefiados para comprender y relacionarse con los usuarios.
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La implementacion de diversos tipos de asistentes virtuales es crucial para mejorar la
experiencia del usuario y la eficiencia operativa en varios contextos. Los asistentes dirigidos, que
guian la interaccién del usuario con preguntas predefinidas, son utiles para proporcionar una
orientacion estructurada en tareas especificas. Mientras tanto, los asistentes conversacionales
permiten una interaccién mas flexible y personalizada, ideal para resolver consultas de servicio al
cliente de manera adaptable.

Asistentes Virtuales Basados en Reglas. Asimismo, Caffetti et al. (2023) indican que los
asistentes virtuales basados en reglas son sistemas de inteligencia artificial que interactdan con
usuarios y se sigue un conjunto predefinido de reglas y légica de decision. Aunque carecen de la
capacidad de aprendizaje y adaptabilidad de otros sistemas mds avanzados, son utiles para
automatizar tareas repetitivas y proporcionar respuestas rapidas en situaciones previsibles.

Las herramientas de desarrollo basadas en modelos lingiiisticos — también conocido como

“basado en reglas”, ofrecen el control y la flexibilidad que les falta a los Chatbots de

aprendizaje automético. Es posible determinar de antemano cudl es la respuesta correcta a

una pregunta, y diseflar pruebas automatizadas para comprobar la calidad y consistencia

del sistema. Los Chatbots basados en reglas utilizan la I6gica “si/entonces” para crear flujos

de conversacion. (Caffetti et al., 2023, p. 38)

Esta metodologia es beneficiosa en la precision y consistencia de las respuestas, siendo util
en situaciones donde las interacciones y la informacion siguen patrones definidos. Su uso se
extiende a diversos ambitos, incluye el servicio al cliente, la asistencia virtual en sitios web y
aplicaciones moviles, asi como en la automatizacion de tareas rutinarias en entornos empresariales.

La capacidad de control y la previsibilidad que ofrecen estas herramientas las convierten en una
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opcidn valiosa para aquellos que requieren respuestas precisas y consistentes en sus interacciones
con los usuarios.

Asistentes Virtuales Basados en Inteligencia Artificial. Por consiguiente, Asimismo,
Caffetti et al. (2023) mencionan que los asistentes virtuales basados en inteligencia artificial son
una aplicacion innovadora de la tecnologia que ha transformado nuestras interacciones en linea.
Estos sistemas, impulsados por algoritmos de aprendizaje automatico, pueden comprender y
responder a consultas de manera sofisticada. Desde asistentes de voz en teléfonos hasta Chatbots
en sitios web, estdn presentes en diversas dreas. En esta introduccién, exploraremos su
funcionamiento, aplicaciones e impacto en nuestra relacién con la tecnologia.

Conocidos por una variedad de nombres diferentes, como Chatbot, bot de IA

conversacional, asistente de IA, asistente virtual inteligente, asistente de cliente virtual,

asistente digital, agente conversacional, agente virtual, interfaz conversacional y més, los

Chatbots estdn ganando popularidad. Ademds, dentro de la literatura existen varios

términos para referirse a los asistentes virtuales, y dependiendo el autor, estos términos

pueden incluso tener distintos significados. Para clarificar el uso de los conceptos dentro
de este trabajo, a continuacién, se toman algunas definiciones para concluir sus

caracteristicas y diferencias. (Caffetti et al., 2023, p. 32)

Los Chatbots basados en inteligencia artificial estdn ganando popularidad en diversas
areas, como el servicio al cliente y la automatizacién de tareas. Se conocen por una variedad de
nombres, lo cual refleja su versatilidad. A pesar de la diversidad de términos, todos comparten la
capacidad de interactuar con los usuarios de forma auténoma. Su uso es cada vez mds comun en

diferentes industrias debido a su eficiencia y conveniencia. Estas herramientas estdn
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transformando la forma en que las empresas interactiian con sus clientes y gestionan sus procesos
internos.

Asistentes Virtuales Especializados para Sectores Especificos. Echeverri y Manjarrés
(2020) exponen que los asistentes virtuales especializados para sectores especificos son
herramientas de inteligencia artificial adaptadas a las necesidades particulares de diversas
industrias. Estos asistentes, disefiados para dreas como la salud, legal, financiera, atencién al
cliente y mads, ofrecen soluciones personalizadas. Estdn transformando la forma en que se
gestionan tareas y se ofrecen servicios en sectores altamente especializados. En esta introduccidn,
exploraremos su impacto en la eficiencia y calidad del servicio en dreas especificas de la industria.

El mundo de la tecnologia evoluciona rdapidamente. Mientras ciertos dispositivos y

plataformas afectan las interacciones de los consumidores y la forma en que los clientes

y las empresas interactiian entre si, los usuarios son cada vez mds exigentes, pero no solo

necesitan inmediatez, sino también un componente que los involucre directamente con la

situacion. Para las empresas, la conversacion en tiempo real a través de las plataformas de
mensajeria empieza a entenderse como una gran oportunidad comercial. La automatizacién
de estas se estd convirtiendo en un importante puente de interaccién con los clientes.

(Echeverri y Manjarrés, 2020, p. 3)

Los asistentes virtuales basados en inteligencia artificial pueden ser aprovechados en
cualquier sector, ya que mejoran la interaccién entre humanos y mdquinas, lo cual permite una
comunicacion mds natural y eficiente. La automatizacion de plataformas estd emergiendo como
un vinculo clave en la interaccién, lo que indica una tendencia hacia la personalizacién y

automatizacioén de las comunicaciones en el mundo digital. Esto también implica una creciente
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dependencia de la tecnologia y la necesidad de adaptarse a las continuas transformaciones en el
panorama tecnoldgico.
Chatbots

De conformidad con el documento de Ramos (2024) un Chatbot es un programa
informadtico disefiado para simular conversaciones humanas, ya sea a través de texto o voz, con el
objetivo de realizar tareas especificas o proporcionar informacién a los usuarios. Utiliza
inteligencia artificial y procesamiento del lenguaje natural para interpretar las preguntas o
mensajes de los usuarios y ofrecer respuestas relevantes o ejecutar acciones predeterminadas.

Los Chatbots pueden utilizarse en una amplia variedad de aplicaciones, como atencién al
cliente, soporte técnico, ventas, reservas, consultas de informacién, entre otros. Pueden ser
implementados en diferentes plataformas de mensajeria, sitios web, aplicaciones moviles o
dispositivos inteligentes, brindan asi una experiencia de usuario mas interactiva y personalizada

Hay creencia que asistente virtual es lo mismo que Chatbot, sin embargo; se debe aclarar

que es la funcién del Chatbot es mads especifica, como el hecho de entablar una

conversacion con respuestas determinadas hacia las preguntas hechas por el usuario o

alimentarse de la interaccidon del usuario para establecer una conversacion no lineal. El

Chatbot puede cumplir una parte del asistente virtual, como dar respuestas a una

conversacion. (Ramirez, 2021, p. 25)

Por el lado de Ramirez (2021) se distingue entre los términos "asistente virtual" y
"Chatbot", resalta que aunque pueden tener funciones similares, tienen diferencias significativas
en su enfoque y capacidad. Mientras que el Chatbot se centra en responder preguntas especificas
y mantener conversaciones lineales, el asistente virtual abarca un espectro mds amplio de

funciones, que pueden incluir la interaccién con multiples usuarios, la realizacién de tareas
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variadas y la adaptacidn a diferentes contextos. Esta diferenciacion es importante para comprender
las capacidades y limitaciones de cada herramienta y utilizarlas de manera efectiva en el ambito
empresarial.

Funcionamiento y Aplicaciones de Chatbots en el Ambito Empresarial. A su vez
Ramos (2024) manifiesta que las empresas utilizan principalmente los Chatbots para mejorar la
experiencia del cliente y optimizar la eficiencia operativa en diversas dreas. En primer lugar, los
Chatbots se emplean en el servicio al cliente, donde pueden responder preguntas frecuentes,
proporcionar informacién sobre productos o servicios, ayudar en la resolucién de problemas de
manera rapida y eficiente, lo que reduce la carga de trabajo del personal. Asimismo, mejora la
satisfaccion del cliente.

Ademads, los Chatbots son utilizados en el proceso de ventas, donde pueden calificar
clientes potenciales, ofrecer recomendaciones de productos o servicios, facilitar el proceso de
compra, lo que contribuye a aumentar las conversiones y generar ingresos. También se utilizan en
el soporte técnico, donde pueden guiar a los usuarios en la solucién de problemas técnicos y
proporcionar asistencia en tiempo real.

El uso creciente de Chatbots abarca empresas de distintos tamaios y sectores, ofreciendo
interacciones personalizadas al simular conversaciones humanas. La investigacion sobre Chatbots
ha evolucionado desde el 2000. En logistica, los Chatbots gestionan consultas y quejas de clientes
de manera rentable, brinda atencién continua, mejora tiempos de respuesta y maneja tareas
repetitivas.

A su vez Ramos (2024) destaca el papel creciente y versatil de los Chatbots en el &mbito
empresarial, subraya su capacidad para proporcionar interacciones personalizadas que simulan

conversaciones humanas. Esta afirmacion resalta como los Chatbots se estan convirtiendo en una
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herramienta fundamental para empresas de todos los tamaifios y sectores, lo que refleja una
tendencia general hacia la automatizacion y la optimizacién de la atencion al cliente. Ademas, se
seflala como la investigacion sobre Chatbots ha evolucionado con el tiempo, lo que indica un
interés continuo en mejorar y perfeccionar esta tecnologia para satisfacer las necesidades
cambiantes del mercado. En particular, se destaca el impacto de los Chatbots en el campo de la
logistica, donde se utilizan para gestionar consultas y quejas de clientes de manera rentable, lo que
destaca su capacidad para mejorar los tiempos de respuesta, reducir la carga de trabajo y abordar
tareas repetitivas de manera eficiente.

Microsoft Copilot Studio. Segin (Microsoft, 2024), Microsoft Copilot Studio te permite
crear potentes copilotos basados en IA que pueden ayudar con una variedad de solicitudes, desde
proporcionar respuestas simples a preguntas habituales hasta resolver problemas que requieren
conversaciones complejas. Interactia con clientes y empleados en varios idiomas a través de sitios
web, aplicaciones moviles, Facebook, Microsoft Teams o cualquier canal compatible con Azure
Bot Framework.

Estos copilotos se pueden crear facilmente sin necesidad de cientificos de datos o
desarrolladores. Algunas de las formas en que se utilizan los copilotos de Copilot Studio incluyen:

* Tasas de infecciéon de COVID-19 e informacién de rastreo.

* Problemas de soporte y ventas.

* Horarios e informacién de la tienda.

* Beneficios de salud y consultas de vacaciones para empleados.

* Preguntas comunes de empleados para empresas.
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Plataformas de Gestion Documental

Las plataformas de gestiéon documental (Balboa y Medina, 2021) afirma que los sistemas
informadticos son disefiados para facilitar la creacion, almacenamiento, organizacidn, recuperacion
y distribucién de documentos electronicos de manera eficiente y segura. Estas plataformas
permiten a las organizaciones gestionar todo el ciclo de vida de sus documentos, desde su creaciéon
hasta su archivo o eliminacién, garantizan el cumplimiento de normativas legales y estandares de
seguridad de la informacion.

Estas plataformas suelen ofrecer una variedad de funciones, como la indexacién automaética
de documentos, la asignacidn de permisos de acceso, la gestion de versiones, la automatizacion de
flujos de trabajo y la integracién con otros sistemas empresariales. Ademds, facilitan la
colaboracion entre equipos de trabajo al permitir el acceso simultdneo a los documentos desde
diferentes ubicaciones y dispositivos, promueve asi la eficiencia y la productividad organizacional.

Microsoft SharePoint. Dentro de los productos que se deben conocer se encuentra
SharePoint, por lo que Solis (2018) expone su concepto:

Microsoft SharePoint, también conocido como Microsoft SharePoint Products and

Technologies, es una Plataforma de colaboracién empresarial, formada por productos y

elementos de software que incluye, entre una seleccion cada vez mayor de componentes,

funciones de colaboracion, basado en el navegador web, médulos de administracion de

procesos, médulos de biisqueda y una plataforma de administracién de documentos. (p. 27)

El documento de Solis (2018) destaca que SharePoint es de una naturaleza basada en el
navegador web, lo que facilita el acceso y la colaboraciéon desde diferentes dispositivos y

ubicaciones. Ademds, resalta las diversas funcionalidades que ofrece, como mddulos de



50

administracién de procesos, busqueda y gestion documental, lo que sugiere que SharePoint es una
solucién versatil que puede adaptarse a una amplia gama de necesidades empresariales.

Ventajas de SharePoint. Es fundamental tener en cuenta las ventajas que ofrecen los
productos de este tipo, por lo que se expone a continuacién algunas:

Hace mucho tiempo que SharePoint ha dejado de ser simplemente una plataforma de

documentacién. La visién renovadora de Microsoft ha convertido esta solucién en una

herramienta integral de trabajo. Es decir, es posible realizar multiples tareas

colaborativamente y de forma accesible en cualquier lugar, ademds de seguir manteniendo

esta solucién como un centro de documentacion practico y usable. (Solis, 2018, p. 28)

Finalmente, Solis explica el cambio evolutivo de SharePoint, pasa de ser una plataforma
centrada en la documentacién a convertirse en una herramienta integral de trabajo. Esto sugiere
que SharePoint ha evolucionado para satisfacer las demandas modernas de colaboracién y
productividad en el lugar de trabajo. Al ofrecer la capacidad de realizar multiples tareas
colaborativas de manera accesible desde cualquier lugar, SharePoint se posiciona como una
solucion flexible y adaptable a las necesidades cambiantes de las organizaciones. Ademads, al seguir
manteniendo su funcionalidad como un centro de documentacion practico y usable, SharePoint
ofrece una solucién integral que combina la gestion de documentos con herramientas
colaborativas, lo que potencia la eficiencia operativa y la colaboracién dentro de las empresas.

Microsoft Teams. Al tomar en cuenta las herramientas complementarias a la investigacion
es de suma importancia conceptualizar Microsoft Teams, donde Ochoa et al. (2023) indican lo
siguiente:

Es un medio digital que articula didlogos, argumentos, actividades y adaptaciones en un

solo lugar, lo que apoya a los docentes elaborar vibrantes ambientes de aprendizaje.
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Apertura salas cooperativas, promueve la comunicacién con plataformas educativas

expertas y con otros expertos, todo desde una sola experiencia, y es gratis para educadores

y estudiantes. Utilizar el Front-end, como una plataforma con chat colaborativo para toda

la sala o canal de comunicacioén, editar y compartir documentos, asi como, el calendario de

reuniones, la hora y el nombre de la sesidn, enviar videos, texto dentro de su interfaz
masiva, asi como, utilizar todas las herramientas con que cuenta de acuerdo con el
escenario atendido por los docentes. Separar por canales las conversaciones con el resto de

los participantes o de manera privada. (pp. 2-3)

De conformidad con Ochoa et al. (2023) Teams tiene la capacidad para reunir diversas
funciones y actividades en un solo lugar, lo que ayuda a los docentes a crear ambientes de
aprendizaje dindmicos y vibrantes. Ademas, se explica su capacidad para abrir salas cooperativas
y facilitar la comunicacién con otras plataformas educativas y expertos, lo que amplia las
oportunidades de interaccién y aprendizaje. La referencia a su gratuidad para educadores y
estudiantes resalta su accesibilidad y su potencial para ser una herramienta ampliamente utilizada
en el &mbito educativo.

Ventajas de Microsoft Teams. Se considera importante mencionar algunas de las ventajas
que ofrece la herramienta en aras de exponer su alcance.

En Teams se puede agregar un archivo de Excel, archivos de Power Point, archivos de Visio

Agregar sitios Web, formularios de Google, archivos de OneNote, archivos con extension

PDF, almacenamiento en SharePoint, las grabaciones de clase, insertar Wikis colaborativas,

ver la asistencia mediante los Insights. Cuenta con las cinco pestafias que forman parte

clave para explorar y ver notificaciones, asi como concentraciones y otras. ® Actividad: Da

a conocer los avisos de todos los canales de comunicaciéon. Los mds nuevo y los no
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consultados estdn en la parte de arriba y resaltados. * Chat: Esta etiqueta te da a conocer las

platicas que se realizan de manera individual o en pequefios grupos colaborativos con los

miembros del equipo. * Equipos: En esta pestafia se aprecia todos los canales en los que es
agregado como participante, y se puede navegar con un solo clic. * Calendario: Si se activa
la configuracién del Calendario de Outlook, se mostrard el compartido con el mismo.

Llamadas: En este apartado se muestra el histérico de todas las llamadas de voz realizadas

en el que es posible escucharlos. (Ochoa et al., 2023, p. 3)

Segtin el fragmento anterior se explica la amplia variedad de tipos de archivos que se
pueden agregar y compartir, desde documentos de Excel, PowerPoint y Visio hasta sitios web y
formularios de Google. También se destaca la capacidad de almacenamiento en SharePoint, asi
como la posibilidad de grabar clases y colaborar en wikis. Ademas, se describen las cinco pestaiias
principales de la interfaz de Teams, que incluyen la actividad, el chat, los equipos, el calendario y
las llamadas, cada una disefiada para facilitar la navegacion y el acceso a las diferentes funciones
de la plataforma.

Gestion de Proyectos y Departamento de Proyectos

La gestion de proyectos se ha convertido en un pilar fundamental para el éxito y la
eficiencia en la ejecucién de iniciativas en diversos dmbitos empresariales y organizacionales.
Desde la planificacion hasta la entrega final, la gestion de proyectos implica coordinar recursos, el
seguimiento de actividades y la resolucion de problemas, para alcanzar los objetivos establecidos
en los plazos y presupuestos definidos. Crispieri (2019) menciona lo siguiente:

Las organizaciones requieren implementar proyectos cada vez con mdas frecuencia para

poder adaptarse a los cambios del entorno en el que operan, minimizando riesgos y

aprovechando oportunidades. Este contexto exige que las Oficinas en Gestién de Proyectos
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(PMO) y los Gerentes de Proyectos (PM) empleen mejores practicas para encaminar al
éxito el proyecto o la cartera de proyectos. Este éxito se logrard cuando el proyecto logre
presentar los entregables de acuerdo con lo establecido en la planificacién inicial, de
acuerdo con el cronograma y presupuesto dispuestos. (p. 1)

Las organizaciones enfrentan la necesidad creciente de implementar proyectos para
adaptarse a los cambios del entorno y aprovechar nuevas oportunidades. Las Oficinas de Gestion
de Proyectos y los Gerentes de Proyectos deben emplear practicas efectivas para garantizar el éxito
en la ejecucion de proyectos y carteras de proyectos. Este éxito se materializa cuando los proyectos
logran cumplir con los entregables segin lo planificado, ademads respetan tanto el cronograma
como el presupuesto establecido.

Gestion de Proyectos. Fonseca et al. (2022) manifiestan que la gestién de proyectos
constituye un enfoque fundamental en el dmbito empresarial y organizacional para planificar,
ejecutar y controlar iniciativas de manera eficiente y efectiva. En un entorno cada vez mads
dindmico y competitivo, las organizaciones reconocen la importancia de implementar proyectos
con el fin de alcanzar sus objetivos estratégicos, adaptarse a cambios constantes y aprovechar
oportunidades emergentes. La gestion de proyectos proporciona un marco estructurado para
coordinar recursos, actividades y procesos, garantiza la entrega exitosa de resultados dentro de
plazos, presupuestos y estandares de calidad previamente establecidos.

El proceso de gestion de proyecto sea este exitoso o no, genera una gran cantidad de

informacién que condiciona la toma de decisién oportuna en tiempo de ejecucion y que

sirve como base de estudio para perfeccionar o corregir estrategias de administracion

futura. (Fonseca et al., 2022, p. 2)
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El proceso de gestién de proyectos, independientemente de su resultado, genera mucha
informacion crucial. Esta informacién influye en la toma de decisiones durante la ejecucion del
proyecto y sirve como base para futuros andlisis y mejoras en las estrategias de gestion. Al
recopilar datos sobre el desempeio del proyecto, los recursos utilizados y los resultados obtenidos,
se establece una base para evaluar la eficacia de las estrategias implementadas e identificar areas
de mejora.

Fases del Ciclo de Vida de un Proyecto. El ciclo de vida de un proyecto segin Cruz et al.
(2020) consta de varias fases, que incluyen la definicion del alcance, la planificacion, la ejecucion,
el monitoreo, control y el cierre. Cada fase tiene objetivos especificos, como establecer requisitos,
desarrollar un plan detallado, llevar a cabo tareas, supervisar el progreso y formalizar la entrega
del proyecto. Estas fases proporcionan una estructura para gestionar proyectos de manera efectiva
y lograr el éxito del proyecto.

Desde una perspectiva cldsica, aplica procesos bdsicos de administracion: planificacion,

organizacién, direcciéon o ejecucion, control y evaluacién, ya no de una organizacion

especificamente, sino de un area particular de ella, que requiere atencién pormenorizada
de la gestion de los recursos asociados, precisando dimensiones de alcance, tiempo y costo.

(Cruz et al., 2020, p. 5)

Estos procesos no solo se aplican a nivel organizacional en su conjunto, sino también a
areas particulares que requieren una gestion detallada de recursos. Se enfatiza la importancia de
precisar dimensiones especificas como alcance, tiempo y costo para garantizar una gestion
eficiente. Esto implica una atencién minuciosa a los detalles, una comprensién profunda de las

necesidades y requerimientos de cada 4rea dentro de la organizacion.
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Rol y Funciones del Departamento de Proyectos. El departamento de proyectos es
esencial para dirigir y coordinar la ejecucién de iniciativas en una organizacién bajo el criterio de
Oldenburg (2021). Su funcién principal es garantizar que se alcancen los objetivos del proyecto
en términos de calidad, tiempo y presupuesto. Ademds, actia como punto focal para la
comunicacion y coordinacién entre equipos y partes interesadas. El departamento de proyectos es
crucial en el éxito de las iniciativas organizacionales al proporcionar la estructura y el enfoque
necesarios para realizar proyectos de manera efectiva.

Por otro lado, también menciona que el departamento de proyectos o gerencia de proyectos
se enfoca en implementar cambios de manera estructurada y controlada en las organizaciones,
liderado por el gerente de proyectos. Este profesional planifica, organiza y controla los recursos
para completar un proyecto dentro de las limitaciones de alcance, calidad, tiempo y costo. Se basa
en nueve areas de conocimiento del PMBok del PMI y puede utilizar metodologias tradicionales
como la cascada o enfoques dgiles como Scrum. La gestion de proyectos considera la complejidad
del proyecto, los recursos disponibles, las restricciones y la adaptabilidad a diferentes contextos.
Es una herramienta tecnoldgica que busca planificar y ejecutar proyectos de manera eficiente y
efectiva.

El departamento de proyectos, liderado por el gerente de proyectos, es crucial en las
empresas al implementar cambios de forma estructurada y controlada. Su funcién es planificar,
organizar y controlar los recursos para completar proyectos dentro de las limitaciones de alcance,
calidad, tiempo y costo. Basado en el PMBOK del PMI, puede emplear tanto metodologias
tradicionales como 4giles, se adapta asi a diversos contextos. Esta gestion eficiente y efectiva de

proyectos es fundamental para el éxito empresarial al minimizar riesgos y maximizar resultados.
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Tipos de Proyectos. Los proyectos empresariales abarcan una amplia gama de iniciativas
con objetivos especificos, como la implementacién de tecnologias o la organizacion de eventos.
Su diversidad refleja las necesidades del mercado y las metas empresariales, ya sea mejorar
procesos internos, desarrollar productos o expandirse a nuevos mercados. Aunque varian en
naturaleza, todos comparten el objetivo de lograr resultados definidos dentro de plazos y recursos
establecidos, destacan la importancia de comprender sus distintos tipos para una gestion efectiva
en el entorno empresarial.

En el documento de Domenech et al. (2019) los proyectos se pueden clasificar en diversos
tipos, como proyectos de productos, proyectos de procesos, proyectos de programas y proyectos
de portafolios. Los proyectos de productos se centran en la creacién de un producto o servicio
especifico, mientras que los proyectos de procesos se enfocan en mejorar los procesos existentes
dentro de una organizacion. Los proyectos de programas involucran la coordinacién y gestion de
varios proyectos relacionados, asimismo los proyectos de portafolios implican la gestién de un
conjunto de programas y proyectos. Ademds, el articulo menciona que los proyectos pueden
clasificarse seguin su complejidad, tamafio, duracién y grado de innovacidn.

Cada tipo tiene un enfoque especifico, desde la creacién de un producto hasta la mejora de
procesos existentes o la coordinacién de varios proyectos relacionados. Ademads, los proyectos
pueden clasificarse segin su complejidad, tamafio, duraciéon y grado de innovacién. Esta
diversidad de clasificaciones permite a las organizaciones seleccionar y adaptar enfoques de
gestion de proyectos segun las caracteristicas y objetivos de cada iniciativa, lo que contribuye a
una ejecucion mas eficiente y efectiva.

Metodologias de Gestion de Proyectos. Domenech et al. (2019) menciona que las

metodologias de gestion de proyectos son enfoques estructurados y sistemdticos que guian la
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planificacién, ejecucién y control de proyectos para alcanzar sus objetivos de manera efectiva y
eficiente. En un entorno empresarial cada vez mds complejo y competitivo, estas metodologias
proporcionan un marco organizativo que ayuda a los equipos a gestionar recursos, minimizar
riesgos y maximizar la calidad de los resultados.

Desde las metodologias tradicionales, como la cascada, hasta enfoques mas modernos y
agiles, como Scrum o Kanban, hay una amplia gama de metodologias disponibles para adaptarse
a las necesidades especificas de cada proyecto y organizacion. Al proporcionar una estructura clara
y procesos definidos, estas metodologias ayudan a mejorar la comunicacidn, la colaboracion y la
coordinacién entre los miembros del equipo, lo que a su vez contribuye al éxito del proyecto.

De acuerdo con Riafio (2021) existen diferentes metodologias de gestion de proyectos,
como la tradicional o cascada y la 4gil, cada una con sus propias caracteristicas y enfoques. La
metodologia tradicional o cascada sigue una secuencia fija de iniciacion, planificacion, ejecucion
y medicidn, se enfoca en los procesos lineales, la documentacion, la planificacion por adelantado
y la priorizacién. Por otro lado, la metodologia dgil es més flexible en cuanto a cambios respecto
a los requerimientos iniciales. La elecciéon de la metodologia depende de la simplicidad o
complejidad del proyecto, el cliente, los recursos disponibles y las restricciones del proyecto, el
calendario, las herramientas y la gente.

La gestiéon de proyectos es importante porque permite planificar y dirigir los distintos
procesos incluidos en un proyecto, garantizar su éxito, controlar el inicio y la evolucién del
proyecto, detectar problemas que puedan surgir y encontrar maneras de resolverlos; conducir hacia
la finalizacion y aprobacién definitiva del proyecto. Ademads, la gestion de proyectos maximiza la
capacidad operativa de la compaiiia, mejora la imagen de la compaiiia, y aporta una serie de

aspectos positivos que ayudardn a su empresa a progresar.
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PMBOK. El Project Management Body of Knowledge (PMBOK) es un conjunto de
estdndares y mejores practicas reconocido a nivel internacional en la gestion de proyectos.
Desarrollado por el Project Management Institute (PMI), el PMBOK proporciona un marco de
referencia detallado que abarca dreas clave como la gestion del alcance, tiempo, costos, calidad,
recursos humanos, comunicaciones, riesgos, adquisiciones y partes interesadas en la direccion de
proyectos.

El PMBOK® se entiende mads que como una norma, como un compendio de mejores

practicas, donde el gerente de proyectos, en su rol de responsable de la consecucion de los

objetivos del proyecto, selecciona qué aplica y con qué profundidad, de acuerdo con las
caracteristicas particulares de cada proyecto. Las &4reas antes nombradas, ofrecen
informacién de cémo aplicar la metodologia en ambientes agiles, tendencias y practicas

emergentes, énfasis en el conocimiento estratégico del negocio. (Cruz et al., 2020, p. 7)

Esta metodologia destaca la importancia del conocimiento estratégico del negocio en la
gestion de proyectos, lo que permite una mejor alineacion de los proyectos con los objetivos
estratégicos de la organizacion. La flexibilidad y adaptabilidad del PMBOK® lo convierten en una
herramienta valiosa para los gerentes de proyectos que buscan maximizar la eficacia y eficiencia
en la gestién de proyectos.

Scrum. Scrum es un marco de trabajo agil ampliamente utilizado en la gestion de proyectos
de software y productos digitales, segin Schwaber y Sutherland (2020) se basa en un enfoque
iterativo e incremental, donde los equipos trabajan en ciclos cortos llamados sprints para entregar
partes funcionales del producto. Scrum se centra en la colaboracion, la comunicacién entre el

equipo de desarrollo y el cliente, promueve una cultura de adaptacién y mejora continua. El marco
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de Scrum estd compuesto por roles, artefactos y ceremonias que guian al equipo en el proceso de
desarrollo, ademas se puede aplicar en diferentes contextos y escalas.

En su investigacion Schwaber y Sutherland (2020) describen que Scrum se compone de
tres roles principales: el propietario del producto, el equipo de desarrollo y el scrum maéster. El
propietario del producto es el responsable de definir y priorizar el trabajo que se realizard en cada
iteracion, también conocida como sprint. El equipo de desarrollo es el responsable de realizar el
trabajo y entregar un producto viable al final de cada sprint. El scrum madster es el responsable de
facilitar el proceso y garantizar que se sigan las practicas y principios de Scrum. Scrum también
incluye diversos artefactos y ceremonias, como el backlog de producto, el backlog de sprint, la
planificacion de sprint, la revision de sprint y la retrospectiva de sprint. Scrum se utiliza a menudo
en proyectos complejos, porque permite una respuesta rapida a los cambios y una mayor
colaboracion entre el equipo y el cliente.

Ademads de los roles, Scrum incluye diversos artefactos y ceremonias, como el backlog de
producto, el backlog de sprint, la planificacién de sprint, la revision de sprint y la retrospectiva de
sprint. Estos elementos contribuyen a la agilidad y eficiencia del proceso al permitir una respuesta
rapida a los cambios y fomentar una mayor colaboracion entre el equipo y el cliente. Entre las
ventajas de este modelo se encuentran la capacidad de adaptacién a cambios en los requisitos del
proyecto, una mayor transparencia en el progreso del trabajo y una mayor satisfaccion del cliente
al recibir entregas incrementales y frecuentes.

Gestion Del Tiempo

El trabajo de investigacion de Sagredo et al. (2020) explican que la gestion del tiempo se

refiere al proceso de planificar, controlar y organizar el uso del tiempo de manera eficiente para

maximizar la productividad y lograr los objetivos establecidos. Implica identificar las tareas
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prioritarias, asignarles un tiempo adecuado, establecer plazos realistas y utilizar técnicas para
minimizar las distracciones y optimizar el rendimiento. Ademads, la gestion del tiempo implica la
capacidad de establecer prioridades, delegar responsabilidades cuando sea necesario y adaptarse a
los cambios en el horario de manera efectiva.

También Sagredo et al. (2020) abogan por la importancia de planificar, controlar y
organizar el tiempo de forma eficiente para maximizar los resultados. Ademads, se hace hincapié
en la necesidad de establecer prioridades, asignar tiempo a las tareas importantes y adaptarse a los
cambios de manera efectiva. En general, el andlisis resalta la relevancia de este aspecto en la vida
personal y profesional, asi como la necesidad de desarrollar habilidades de gestion del tiempo para
mejorar el rendimiento y lograr el éxito.

Técnicas de Gestion del Tiempo. La gestion del tiempo es fundamental tanto a nivel
personal como profesional, ya que permite maximizar la productividad, cumplir con los plazos
establecidos, reducir el estrés y mejorar la calidad de vida. En el &mbito laboral, una gestion eficaz
del tiempo puede conducir a una mayor eficiencia operativa, mejores resultados en los proyectos
y un ambiente de trabajo mds organizado y colaborativo.

Valoracion del Ritmo de Trabajo. Andrade et al. (2019) interpretan que la valoracién del
ritmo de trabajo es esencial para una gestion efectiva del tiempo. Este proceso implica una
autoevaluacion honesta, donde se reflexiona sobre la propia productividad y la capacidad para
mantenerse concentrado en las tareas. Ademds, implica llevar un registro detallado de las
actividades realizadas, identifica patrones y momentos de mayor o menor productividad. A través
de este andlisis, se pueden identificar dreas de mejora, ajustar la programacién de actividades para

maximizar la eficiencia y la concentracién. Es un proceso continuo de experimentacion y ajuste,
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que permite encontrar el equilibrio éptimo entre la carga de trabajo y la capacidad personal,
mejorar asi la capacidad de gestionar el tiempo de manera efectiva.

Se la realiza mediante un andlisis cualitativo de cuatros aspectos: habilidad, desempeiio,

rotacion de puestos y procedimientos en las dreas. Puesto que la valorizacién es un tema

muy discutido en el estudio de tiempos, el jefe de produccién, conjuntamente con los jefes

de area, tomando en cuenta cuatro aspectos, habilidad, desempeio, rotacién de puestos y

procedimientos en las dreas, emitirdn el juicio en calidad de analistas de tiempos. (Andrade

et al., 2019, p. 86)

El fragmento anterior muestra que el enfoque cualitativo para valorar el ritmo de trabajo,
considera aspectos como habilidad, desempeiio, rotacién de puestos y procedimientos en las dreas,
proporciona una vision integral de la productividad laboral. Al evaluar estos aspectos cualitativos,
se obtiene una comprension mas completa de cémo cada empleado contribuye al flujo de trabajo
y cdmo los procesos en las dreas afectan la eficiencia general.

Ademads, al involucrar tanto al jefe de produccién como a los jefes de area en este proceso
de andlisis, se garantiza una evaluacion mds objetiva y equitativa, ya que se toman en cuenta
diversas perspectivas y experiencias en la valoracion del ritmo de trabajo. Esto puede conducir a
una mejor identificacion de dreas de mejora y a la implementacién de estrategias més efectivas
para optimizar la gestion del tiempo y la productividad en la organizacion.

Suplementos del Estudio de Tiempos. Es esencial conocer conceptualmente los
suplementos en el dmbito del tiempo por lo que Andrade et al. (2019) exponen lo siguiente:

La asignacion se la realizé6 mediante un anélisis de dos causas: asignables por retrasos

personales, y por fatiga. Es fundamental asignar un suplemento de trabajo, puesto que, si

calculamos la cantidad de tiempo sin tener en cuenta causas de demora asignables a retrasos
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personales y fatiga, no podremos cumplir con las metas propuestas. Al respecto, el trabajo

o la tarea objeto del estudio se divide en partes o elementos que se puedan medir. (p. 86)

El trabajo de investigacion de Andrade et al. (2019) destaca dos causas fundamentales que
pueden afectar la asignacion del trabajo: los retrasos personales y la fatiga. Estos factores son
criticos para comprender la eficiencia y la productividad en el entorno laboral. La identificacién y
gestion adecuada de estos problemas son esenciales para garantizar que las metas propuestas se
cumplan de manera efectiva. Ademads, la division del trabajo en partes o elementos medibles
facilita la evaluacion precisa del rendimiento y la identificacién de areas que requieren atencidn
especifica para mejorar la eficacia en la gestion del tiempo y los recursos.

Calculo del Tiempo Tipo o Estandar. Es fundamental conocer como se puede calcular el
tiempo en aras de la asignacién de valor, por lo que Andrade et al. (2019) sugieren considerar lo
siguiente:

El tiempo estdndar se determind de acuerdo con cinco medidas: Tiempo estidndar por

operario, combinaciones de actividades, asignacién de trabajo compartiendo tareas,

suplementos, y determinacién de la capacidad de produccién. Tiempo estdndar por
operario. Una vez que se obtuvo y se registr6 la informacién de las operaciones, se
procedi6 a comprobar si el tiempo estandar, calculado de los operarios, tiene equilibrio en
la linea de trabajo, mediante el siguiente procedimiento: primero, se sumo las tareas de las

areas, y se determind el tiempo acumulado; posteriormente se asign6é suplementos del 10%,

(el 6% por retrasos personales, puesto que se trata de un trabajo repetitivo; el 4% por

retrasos por fatiga, puesto que el trabajo es relativamente ligero) y asi se determiné el

tiempo por operario. (pp. 86-87)
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El fragmento anterior revela un enfoque sistematico para determinar el tiempo estdndar en
un entorno de trabajo. Se emplean cinco medidas clave para este propdsito: el tiempo estandar por
operario, las combinaciones de actividades, la asignacién de trabajo comparte tareas, los
suplementos y la determinacion de la capacidad de produccion. Este enfoque se centra en asegurar
un equilibrio adecuado en la linea de trabajo, considera factores como los retrasos personales y la
fatiga, que pueden influir en la productividad y el rendimiento de los operarios. La aplicacion de
estos procedimientos permite establecer tiempos estandar precisos y realistas, fundamentales para

la planificacién y el control eficaz de las operaciones.
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Capitulo III: Marco Metodologico
Enfoque de la Investigacion

Al tomar en consideracion lo mencionado por Herndndez et al. (2014) donde expresa lo
siguiente:

El enfoque cuantitativo (que representa, como dijimos, un conjunto de procesos) es

secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar” o eludir

pasos. El orden es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna fase. Parte de
una idea que va acotdndose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de
investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o una perspectiva tedrica. De
las preguntas se establecen hipotesis y determinan variables; se traza un plan para probarlas

(disefio); se miden las variables en un determinado contexto; se analizan las mediciones

obtenidas utilizando métodos estadisticos, y se extrae una serie de conclusion respecto de

la o las hipétesis. (p. 4)

El enfoque cuantitativo es ideal para este estudio porque nos permite obtener datos
objetivos y generalizables sobre el desempeio del asistente virtual. La cuantificacion de variables
como la precision de respuestas y la satisfaccion del usuario nos proporcionard una base sélida
para asegurar que el asistente virtual cumple con los estdndares y necesidades requeridas. Al
abordar la implementacién de un sistema de gestion empresarial mediante un asistente virtual, es
crucial comprender tanto los aspectos técnicos del desarrollo e integracion del sistema como los
aspectos organizacionales y de aceptacion por parte de los usuarios.

El enfoque cuantitativo permitird evaluar tanto la eficacia técnica del sistema como su

utilidad percibida, impacto en los procesos de trabajo y satisfaccion de los usuarios, proporciona
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asi una visioén integral de la implementacion en el Departamento de Proyectos del Instituto
Nacional de Seguros.
Tipo de Investigacion

La investigacién aplicada se enfoca en la resolucion de problemas concretos y la
generacion de soluciones practicas con impacto directo en la sociedad, exponen Castro et al. (2023)
también, que a diferencia de la investigacidon tedrica, su objetivo es aplicar conocimientos
cientificos para abordar desafios especificos en diversos campos. Este tipo de investigacidn actiia
como un puente entre la teoria y la practica, impulsa el desarrollo de innovaciones que contribuyen
al progreso y bienestar social.

La investigacion aplicada requiere de una metodologia diferente a la investigacién basica

y pura, por cuanto a que la primera se funda en la identificacién de problemas del contexto

y, a partir de alli, propone soluciones con base en los conocimientos adquiridos en la

investigacion pura. Ademds, la investigaciéon aplicada tiene en cuenta todas las

regulaciones, normativas y demds estatutos que regulan el comportamiento de la sociedad,

con el fin de tener otro punto de apoyo al momento de abordar el problema. (Castro et al.,

2023, p. 12)

El tipo de investigacién mas adecuado para este proyecto seria una investigacion aplicada.
La investigacion aplicada se centra en resolver problemas practicos y generar conocimiento que
tenga una aplicacion directa en el mundo real. En este caso, la propuesta de implementacién de un
sistema de gestion empresarial mediante un asistente virtual para el departamento de proyectos del
Instituto Nacional de Seguros tiene como objetivo abordar una necesidad especifica dentro de la

organizacion, que es mejorar la gestion de proyectos mediante la incorporacién de tecnologia. La
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investigacion aplicada se enfoca en desarrollar soluciones pricticas y concretas para problemas
del mundo real, lo que encaja perfectamente con los objetivos de este proyecto.
Método de la Investigacion

Jiménez (2020) indica que el método de investigacion es un marco estructurado que guia
el proceso de exploracion y obtencién de conocimientos sobre fendmenos especificos. Implica
pasos sistematicos como identificar el problema, formular preguntas, recopilar y analizar datos e
interpretar hallazgos. La seleccion del método depende del tipo de pregunta y del fendmeno
estudiado. Métodos comunes incluyen el experimental, correlacional, descriptivo, cualitativo y
cuantitativo.

Al hablar de metodologia de la investigacidn nos referimos al conjunto de decisiones que

el investigador debe tomar en funcion de lograr la rigurosidad cientifica de la investigacién

y alcanzar los objetivos que han sido planteados a partir del anélisis de una problematica

abordada. De tal manera, que ese proceso de toma de decisiones lleva a considerar entre

otros componentes el disefo de investigacion, sistema de estrategias a emplear, poblacion,
tipo de muestras, métodos para la recolecciéon de datos, técnicas para el andlisis de
resultados, ademds de los criterios de inclusion y exclusién que garanticen la calidad de la

investigacion. (Jiménez, 2020, p. 2)

La metodologia de investigacion comprende las decisiones que el investigador debe tomar
para garantizar la rigurosidad cientifica y lograr los objetivos planteados a partir del anélisis de
una problematica especifica. Estas decisiones incluyen el disefio de la investigacidn, las estrategias
a emplear, la seleccion de la poblacién y tipo de muestra, los métodos de recoleccion de datos, las

técnicas de andlisis de resultados, asi como los criterios de inclusion y exclusidn para asegurar la
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calidad del estudio. Para la presente investigacion, se determina que el método indicado es el
cuantitativo descriptivo.
Método Cuantitativo

La fase cuantitativa de una investigacion constituye un componente fundamental en el
proceso investigativo segin Jiménez (2020) donde se emplean métodos y técnicas para recolectar,
analizar e interpretar datos numéricos. En esta etapa, se busca obtener informacién objetiva y
cuantificable que permita responder preguntas de investigacion especificas y verificar hipotesis
planteadas. Se caracteriza por el uso de instrumentos estandarizados para la recopilacién de datos,
como cuestionarios, encuestas o pruebas, y por el andlisis estadistico riguroso para identificar
patrones, tendencias y relaciones entre variables.

En la actualidad la investigacién con enfoque cuantitativo y su impacto en el terreno del

campo investigativo basado en el empirismo, es decir, en la experiencia, observacion y

andlisis de los hechos, los cuales son procesados mediante diversas técnicas numéricas para

la obtencidn y fiabilidad en sus resultados. Es evidente que las técnicas e instrumentos del

enfoque cuantitativo son una herramienta valiosa y de gran utilidad que han generado

mediante su uso importantes avances a la ciencia en muchas dreas del conocimiento.

(Jiménez, 2020, p. 4)

Las técnicas numéricas se emplean para procesar datos, lo que ha generado importantes
avances en diversas dreas del conocimiento. Es evidente que estas técnicas son valiosas
herramientas que contribuyen al progreso cientifico mediante la obtencién de resultados confiables

y significativos.
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Método Descriptivo

Segin Herndndez y Mendoza (2018) el método descriptivo es un enfoque de investigacion
utilizado para observar, describir y documentar aspectos de una situacién o fenémeno tal como se
presenta en la realidad. A diferencia de los métodos experimentales que manipulan variables para
observar efectos, el método descriptivo se centra en proporcionar una representacion detallada y
precisa de las caracteristicas, comportamientos y condiciones existentes.

El enfoque cuantitativo y descriptivo es ideal para la investigacion sobre la implementacion
de un asistente virtual para la gestiéon de proyectos empresariales en el Instituto Nacional de
Seguros (INS) porque permite medir de manera objetiva y precisa los impactos del asistente
mediante indicadores claros y andlisis estadisticos. Ademads, proporciona una visioén detallada del
uso y la integracion del asistente en diversos contextos, ayuda a identificar necesidades especificas
y beneficios tangibles. Este enfoque integral facilita la evaluacién de la eficiencia y productividad
mejoradas, ofrece una comprensién completa y contextualizada de los resultados.

Integracion de Datos

Bajo la perspectiva de Campos (2020) la integracién de datos permite a las organizaciones
obtener una vision panordmica y completa de sus operaciones, clientes y mercados, lo que facilita
la toma de decisiones informadas y estratégicas. Este proceso no solo implica la fusién de datos,
sino también la limpieza, transformacion y enriquecimiento de estos para garantizar su calidad y
utilidad.

La l6gica de integracioén de datos ofrece posibilidades de respuestas que no se alcanzarian

através de la explicacion de solo uno u otro enfoque (cuantitativo y cualitativo), ni tampoco

si esos enfoques se hallaran superpuestos, pero, de hecho, no estuvieran integrados.

(Campos, 2020, p. 1)
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La integracion de datos ofrece una ventaja significativa al combinar enfoques cuantitativos
y cualitativos, permitiendo obtener respuestas inaccesibles si se empleara solo uno de estos de
manera aislada. Esta integracién va mas alld de simplemente superponer ambos enfoques, ya que
implica un proceso de fusién y coherencia que facilita una comprensiéon mas completa y profunda
de los fendmenos estudiados.

Fuentes de Informacion

Segtin lo mencionan Hernandez y Mendoza (2018) las fuentes de informacién son recursos
que proporcionan datos y conocimientos necesarios para investigaciones o decisiones informadas.
Fuentes Primarias

Las fuentes primarias son aquellas en las que los datos provienen directamente de la
poblacién o muestra de la poblacidn, mientras que las fuentes secundarias son aquellas que parten
de datos pre-elaborados, como pueden ser datos obtenidos de anuarios estadisticos, de Internet, de
medios de comunicacion. (Torres et al., 2019)

En la presente investigacion las fuentes primarias son las personas que conforman la
muestra de la investigacion estd compuesta por la jefatura del departamento y los encargados de
area, asi como cinco colaboradores del personal administrativo esto con el objetivo de conocer las
necesidades y caracteristicas del drea en estudio, cinco directores de proyecto y diez expertos de
negocio para conocer desde la perspectiva de los expertos la forma mas idonea para subsanar las

necesidades encontradas mediante el asistente virtual.
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Fuentes Secundarias

“Las fuentes de informacion secundarias son aquellas que, por lo general, sintetizan fuentes
de informacién de primer orden para lograr una buisqueda mads clara de estas” (Vargas y Solis,
2019, p. 1). En la investigacion en curso trabajos, libros y articulos para generar el insumo tedrico
del trabajo.

Fuentes Terciarias

“Una fuente de informacidn terciaria es aquella que contiene informacién recopilada de
una fuente secundaria, contiene, por ende, y a la vez, informacion primaria” (Vargas y Solis, 2019,
p. 1). Las fuentes terciarias utilizadas en la investigacién son bases de datos de donde se tomaron
insumos tedricos, entre las cuales estin Google Académico, Pubmed, Scielo, entre otras.
Poblacion y Muestra
Poblacion

La poblacién objeto de estudio es aquella que ha sido constituida por criterios de seleccion.

La diferencia entre poblacion tedrica y poblacién de estudio es que en esta ultima las

unidades de estudio cumplen criterios de seleccién previamente establecidos para la

investigacion. (Mucha et al., 2021, p. 2)

La poblacion en la investigacion actual estd compuesta por una parte del personal de la
institucién, exactamente por los miembros del Departamento de Proyectos, un total de 60 personas.
Muestra

La teoria de muestras abarca todo el campo del estudio; desde la poblacion, modelos
matematicos para determinar muestras, distribucion de muestras, estimaciéon muestral, entre
otros. Las etapas de muestreo en estudios cuantitativos siguen una secuencia légica. Mucha et al.

(2021) En este caso estd compuesta por la jefatura del departamento y los encargados de area, asi
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como cinco colaboradores del personal administrativo, diez directores de proyecto y diez expertos
de negocio. En total son 30 personas para asi contemplar una muestra del 50%.
Variables

En el siguiente cuadro se detallas las variables a utilizar para cada uno de los objetivos
especificos, asi como su dimension y su indicador por utilizar:
Tabla 1

Operacionalizacion de variables

. . . . . c o Definicion
Objetivo  Variabl Dimensi . Definicion Definicion .
. . Indicador . instrumenta
especifico e on conceptual Operacional 1
La existencia La existencia de un
- de un repositorio oficial se
Identificar o post!
ol repositorio define como la
o oficial se presencia de un
repositorio . .
. define como la sistema o plataforma
oficial del . .
. presencia de un centralizada y
manejo de . . .
. sistema o Un repertorio accesible que
plantillas y . .
plataforma es “Es un tipo almacena de manera
documento . .
. centralizada y de organizada y
s utilizados . . .
en la accesible que  almacenamient actualizada las
- almacena de o digital plantillas y
gestion de .
manera centralizado documentos
proyectos, . o
. organizada y que los utilizados en la
por medio . .
. actualizada las desarrolladores gestion de proyectos .
de . Reposito . o . Entrevista:
: Plantilla . plantillas y utilizan para  dentro del Instituto
entrevistas 1i . . 1-5
documentos realizar y Nacional de
y encuestas 1 ..
utilizados en la  administrar Seguros. Este
alos P . o
directores gestion de cambios en el repositorio debe ser
e proyectos codigo fuente reconocido y
dentro del de una utilizado de manera
proyectos ) ., .
ara la Instituto aplicacién oficial por los
Coﬁl robaci Nacional de (Amazon, miembros del
c’)np de la Seguros. Este 2024). departamento de
. : repositorio proyectos como la
existencia .
N debe ser fuente principal para
e reconocido y acceder y compartir
deficiencia . .
utilizado de plantillas y
s de este. .
manera oficial documentos

por los

relacionados con la
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. . . . . .. Definicion
Objetivo Variabl Dimensi . Definicion Definicion .
) £ Indicador . instrumenta
especifico e on conceptual Operacional 1
miembros del gestion de
departamento proyectos.
de proyectos
como la fuente
principal para
acceder y
compartir
plantillas y
documentos
relacionados
con la gestion
de proyectos.
Revisar la
existencia . .
de La existencia
estandares de estdndares
en el de resguardo se La existencia de
resouardo refiere a la estandares de
& presencia de P resguardo se refiere
de o Guia de .
. politicas, a la presencia de
plantillas o procedimientos buenas politicas
uias . . racticas que oL
&l o directrices p “as q procedimientos o
utilizadas establecidas de describe los directrices
en la . objetivos de .
estion de manera oficial control establecidas de
& Estandar o dentro del y manera oficial Entrevista:
proyectos, Politicas . controles .
: Instituto . dentro del Instituto 6-7
por medio ) exigibles en lo .
Nacional de Nacional de Seguros
de Seguros para el referente a la ara el manejo
entrevistas gmanePo seguridad de la alI;n acenamie tho’
alos almacenirr;ient informacion® roteccion de lalsy
directores . (Martin, p. 1, prote ,
de 0y proteccion 2023) plantillas o guias
proyectos de las plantillas utilizadas en la
’ o guias gestion de
ara la -
v agi dacién utilizadas en la proyectos.
del gestion de
. royectos.
conocimien proy

to o
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Objetivo Variabl Dimensi Indicador Definicion Definicion il?;?;‘:;:g;
especifico e b conceptual Operacional 1
deficiencia
s de estos
estandares

en el
departamen
to.
La integracion
del asistente
virtual con
Microsoft
Programar Teams se . .,
un afistente define como la L.a 1ntegra}c1on del
virtual capacidad del a51‘stente virtual con
hacia la asistente virtual Mlgrgsoft Tearris 5¢
integracion para interactuar . efine como fa
con de manera Segun . capac@ad del
Microsoft efectiva y sin Microsoft asistente virtual para
Teams, con problemas con (2024) los bots 1nteractuar.de
las la plataforma de teams son manera efectivay
herramient de reales sin problemas con la
as de ‘ colaboracion ahoqadores de plataformz} /de ‘
Office 365 R§quer1 Qaqal Microsofi tlempo. .colaboracmn Entrevista: 8
para que s mientos  Digital Teams. Funcionan M}crosoft Teqms, -10
facilite la utilizando tanto para utlhzandq func1ones
biisqueda funciones responder especificas y
de especificas y preguntas aprovecl}apdo las
documento aprovechando _como para caracterllstlc‘z%s de
s utilizados las d1versa§ tareas comunicacion y
en la caracteristicas mas. colaboracion d ©
gestion del de Teamg para mejorat
Departame comunicacion la eflc}enqa yla
nto de y colaboracién experiencia del
Proyectos. de Teams para usuaro.

mejorar la
eficiencia y la
experiencia del
usuario.
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. L . . . . o, . s Definicion
Objetivo Variabl Dimensi . Definicion Definicion .
, , Indicador . instrumenta
especifico e on conceptual Operacional 1
Un asistente
virtual es una
inteligencia
artificial con
funciones de
asistente
personal, que
es capaz de
automatizar y
La utilidad del ~ de poner en
asistente virtual marcha tareas,
se refiere a la asi como de La utilidad del
percepcion de  responder a asistente virtual se
. los usuarios solicitudes refiere a la
Percepci .
. . sobre la puntuales. percepcion de los
Utilidad  6nde .. . .
.. eficacia y Pero, si usuarios sobre la
del eficacia . ., . L. Encuesta: 1-
asistente beneficios tuviéramos que eficacia y beneficios 5
. Y. proporcionados  definir qué es  proporcionados por
virtual  benefici . ) ] )
o5 por el asistente  un asistente el asistente virtual

virtual en el
contexto de su
integracién con
Microsoft
Teams.

virtual de un
modo mucho
mas sencillo,
podriamos
decir que es
una
inteligencia
artificial que
desarrolla las
funciones de
un asistente
humano
(Tableau,
2024).

en el contexto de su
integracion con
Microsoft Teams.
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e . . . s .. Definicion
Objetivo Variabl Dimensi . Definicion Definicion .
) ! Indicador . instrumenta
especifico e on conceptual Operacional 1
. . La integracion Los asistentes
La integracion ; .
: del asistente virtuales se han
del asistente . .
. virtual en la convertido en una
virtual en la < i
. gestion de herramienta
gestion de .
proyectos se  importante para las
proyectos se 4
4 refiereala  empresas, ya que les
refiere a la . . .
. capacidad del  permiten mejorar la
. capacidad del . . .
Integraci . . asistente virtual experiencia del
< asistente virtual i .
6n del . i para interactuar cliente al
. Capacid para interactuar .
asistente de manera proporcionar una
. ad de de manera . PR
virtual . . efectiva y atencion mas rapida
interactu efectiva y . .
en la . complementari y personalizada. Los Encuesta: 5
.7 arde  complementari . .
gestion acon los asistentes virtuales
manera a con los s
de . procesos y también pueden
efectiva procesos y . .
proyecto .. actividades ayudar a reducir los
actividades .
S . involucrados costos, ya que
involucrados . .
. en la gestion de  pueden manejar
en la gestion de
proyectos muchas consultas y
proyectos .
dentro del tareas sin la
dentro del .
entorno de necesidad de
entorno de .
. Microsoft contratar a un gran
Microsoft . .
Teams Teams (Lino, ndmero de
2022). empleados.
.. En
La efectividad .
comparacion

del asistente
virtual en la
gestion de

con el personal

de apoyo, los La efectividad del

asistentes . )
proyectos se ) . asistente virtual en
virtuales tienen .,
la gestion de

Efectivid refiere a la .
. la ventaja de .
ad del . capacidad del proyectos se refiere
. Capacid . . poder procesar i
asistente asistente virtual a la capacidad del
. d . grandes . .
virtual . para cumplir . asistente virtual para
cumplir cantidades de .
en la con sus .. cumplir con sus
< con sus . solicitudes en .
gestion . funciones y . funciones y
funcione e poco tiempo, -~
de objetivos . . objetivos dentro del
sin necesidad
proyecto dentro del contexto de la
de descanso y .
S contexto de la gestion de proyectos
con una mayor
en el entorno de

gestion de

eficiencia. Sin .
proyectos en el Microsoft Teams.

embargo, es
entorno de PO I‘%al’l e
Microsoft P
tener en cuenta
Teams.
que los

Encuesta: 6-
8
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Objetivo  Variabl
especifico e

Definicion
conceptual

Dimensi .
, Indicador
on

Definicion
Operacional

Definicion
instrumenta
1

asistentes
virtuales tienen
limitaciones en
su capacidad
de
comprension
del lenguaje
natural y que
no pueden
reemplazar
completamente
la interaccién
humana en la
resolucién de
problemas mas
complejos.
(Lino, 2022, p.
33)

Instrumentos

A continuacién, se muestran los instrumentos de investigacién que se consideran

necesarios en esta investigacion, estas herramientas serdn utilizadas para recolectar los datos y con

estos analizar los resultados y documentarlos en el proximo capitulo del documento.

Entrevista

La entrevista serd una de las dos herramientas seleccionadas en la investigacion para aplicar

a la muestra seleccionada, la misma seré aplicada a los colaboradores con personal a cargo y con

rol de jefatura o encargados de personas en el departamento.

Asi, se define al método de entrevista, como: la via de indagacién del nivel empirico, de

cardcter administrado, mediante el empleo de una comunicacién interpersonal con uno o

un conjunto de sujetos, con el fin de conocer, a partir de un objetivo, mediante un

cuestionario o una guia de aspectos, sus opiniones o criterios, acerca de las causas, las
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consecuencias, las posibles soluciones y los responsables directos e indirectos, del

problema investigado. (Feria et al., 2020, p. 2)

La entrevista emerge como una herramienta indispensable para profundizar en las
percepciones individuales y obtener insights cualitativos sobre la implementacion del asistente
virtual en el Departamento de Proyectos. Al permitir conversaciones mas detalladas y exploratorias
con miembros clave del equipo, como gerentes de proyecto y lideres de equipo, la entrevista brinda
la oportunidad de comprender mejor los desafios especificos, las necesidades y las sugerencias de
mejora. A través de las entrevistas, se pueden descubrir aspectos que podrian no ser evidentes en
la encuesta, como las experiencias anecdéticas y las perspectivas individuales, lo que enriquece la
comprension del fendmeno estudiado y proporciona una base mas sélida para la toma de decisiones
estratégicas.

Encuesta

La encuesta serd el otro instrumento para utilizar en el proyecto, la misma serd aplicada a
los colaboradores de apoyo de los distintos proyectos en ejecucion del Departamento de Proyectos.

Constituye el instrumento metodolégico que permite la aplicacion del método, en la

practica. Al igual que en la entrevista, aqui también es frecuente obviar el hecho de que, lo

que se aplica en la prictica directamente, no es el método, como abstraccién tedrica, sino
su guia, por su cardcter metodolégico. De ahi que tampoco se considere correcto identificar

a dicho instrumento con su método. (Feria et al., 2020, p. 12)

La encuesta se revela como una herramienta esencial para este trabajo, al permitir alcanzar
un amplio espectro de participantes dentro del Departamento de Proyectos del Instituto Nacional
de Seguros. Al utilizar preguntas estructuradas, se puede obtener informacion cuantificable sobre

la utilidad percibida del asistente virtual, su integracién con Microsoft Teams y su efectividad en
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la gestion de proyectos. La encuesta ofrece una visidon general de las opiniones y experiencias de
los usuarios, permitiendo identificar patrones y tendencias en la percepcion del sistema, lo que
proporciona una base sélida para la toma de decisiones y la elaboracion de estrategias de mejora.
Proceso para la Recoleccion y Analisis de Datos

Para recolectar y analizar datos para el trabajo se implementa un enfoque de investigacién
mixto que combina métodos cualitativos y cuantitativos. Se realizan entrevistas en profundidad
(Apéndice A: Entrevista sobre la Implementacién del Asistente Virtual en el Departamento de
Proyectos) con miembros clave del departamento para obtener una comprension detallada de los
procesos actuales de gestion de proyectos, los desafios enfrentados y las necesidades especificas
de un sistema de gestion empresarial con asistente virtual. Estas entrevistas se transcriben para su
posterior andlisis de contenido, utilizan técnicas de codificacién y categorizacion para identificar
patrones y tendencias. Ademads, se disefia y se administra una encuesta estructurada (Apéndice B:
Encuesta sobre la Implementacion del Asistente Virtual en el Departamento de Proyectos) para
recopilar datos cuantitativos sobre la percepcion y la utilidad percibida de un asistente virtual para
la gestién de proyectos, con el objetivo de obtener una muestra representativa de opiniones y
experiencias dentro del departamento.

Los datos cuantitativos obtenidos se analizan mediante anélisis estadisticos descriptivos e
inferenciales, mientras que los datos cualitativos se someten a un andlisis de contenido para
identificar temas clave y extraer informacién relevante. Los resultados de ambos andlisis se

integran con el método de triangulacién para obtener conclusiones de estos resultados.
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Capitulo I'V: Analisis de Resultados
Factibilidad del Proyecto

Para el desarrollo de este proyecto se llevaron estudios para analizar su factibilidad y
viabilidad, los estudios realizados corresponden a estudio de factibilidad técnica, operativa y
econdmica.

Factibilidad Técnica

Segtin indica Castafieda y Macias (2016) la factibilidad técnica corresponde a los siguiente:

Se refiere a los recursos necesarios como herramientas, conocimientos, habilidades,

experiencia, etc., que son necesarios para efectuar las actividades o procesos que requiere

el proyecto. Generalmente nos referimos a elementos tangibles (medibles). El proyecto
debe considerar si los recursos técnicos actuales son suficientes o deben complementarse.

(p. 21)

El objetivo principal del andlisis o estudio de factibilidad en el proyecto se enfoca a validar
y determinar los recursos requeridos para la creacion de un asistente virtual tipo chatbot utiliza
Microsoft Virtual Agent, Teams y SharePoint para 60 usuarios. Trabaja bajo la integracién del
ecosistema de Microsoft 365.

Segtin se muestra en la Tabla 2 el resultado de la factibilidad técnica es alto, incluso se
puede manejar una carga de usuarios significativamente mayor. La escalabilidad y personalizacién
son robustas, permitiendo adaptarse a un entorno de 60 usuarios:

Tabla 2

Estudio y andlisis técnico

As,pe.cto Virtual Agent Teams SharePoint Factibilidad
Técnico
Configuracion y Plataforma Fécil integracion ~ Utilizado para Alta

Desarrollo intuitiva con con Virtual almacenar y
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As’pe.cto Virtual Agent Teams SharePoint Factibilidad
Técnico
interfaz grafica Agent para gestionar la
de usuario. comunicaciéon  informacion a la
Requiere directa con que accederad el
conocimientos usuarios. chatbot.
basicos de
Power Automate
para flujos de
trabajo.
Nativo de Integracion Integracion Alta.
Microsoft, facil directa con mediante Power
integracién con Virtual Agent Automate o
Integracion otros servicios para conectores
de Microsoft interacciones de predefinidos.
365. usuario en
tiempo real.
Adecuado para Escalable, Capacidad para Alta.
escalas medianas  permite agregar  manejar grandes
a grandes, puede y gestionar volumenes de
Escalabilidad manejar la carga multiples datos y usuarios,
de 60 usuarios. usuarios y adecuada para
equipos sin 60 usuarios.
problemas.
Altamente Personalizable Sitios y listas Alta.
personalizable con bots personalizables
Personalizacion con plaptillas y espegificos para seg@n los
opciones diferentes requisitos del
avanzadas. equipos y asistente virtual.
canales.
Soporte a través ~ Soporte robusto  Soporte a través Alta.
de Microsoft y a través de de Microsoft,
Soporte y comunidad Microsoft y con amplia
Mantenimiento activa de comunidad de  documentacion y
usuarios. usuarios. recursos de
formacidn.
Alto nivel de Seguridad Alto nivel de Alta.
seguridad con robusta seguridad, con
cumplimiento de  integrada con capacidades de
Seguridad normativas y Microsoft 365, gestion de
estdndares de la  incluye control permisos y
industria. de acceso y auditorias.
cifrado de datos.
.. Usuarios Facil de usar, Necesidad de Alta
Requisitos  de . . o .,
Usuario nece:sua.n, usuarios ca/pgmtacmn
capacitacion necesitan minima para
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Aspecto

Pl Virtual Agent Teams SharePoint Factibilidad
Técnico
bdsica para conocimientos acceder y
interactuar con basicos de gestionar
el bot. Teams. documentos en
SharePoint.

Aunque los costos pueden incrementarse con la adicion de més usuarios y necesidades de
almacenamiento, estos son manejables, se compensan con la eficiencia y funcionalidad que estas
herramientas proporcionan. La infraestructura técnica de Microsoft 365 soporta adecuadamente
este tipo de implementacion, garantiza seguridad, soporte y una experiencia de usuario efectiva.

Ademads, se debe considerar que para soportar un asistente virtual que se integra con
Microsoft Teams, tanto el hardware como el software deben cumplir con ciertos requisitos. A
continuacion, se detallan las cualidades necesarias:

Requisitos de Hardware. Se detallan a continuacién algunos criterios importantes por
considerar para el hardware a utilizar en el proyecto:

* Procesador: Un procesador moderno con al menos dos niicleos. Se recomienda minimo un
procesador Intel 13/i15/17 o equivalente de AMD.

*  Memoria RAM: Minimo cuatro GB de RAM (Memoria de Acceso Aleatorio), aunque se
recomienda ocho GB para un rendimiento 6ptimo.

* Disco Duro: Al menos dos GB de espacio libre para la instalacion y operacion del sistema.

Se recomienda SSD (disco de estado sélido) para un rendimiento mas rapido.

e Pantalla: Resoluciéon minima de 1024 x 768 pixeles.
* Conexion a Internet: Conexion de banda ancha con al menos un Mbps de velocidad de
bajada y subida para asegurar una buena calidad en el rendimiento del Chatbot para el

intercambio de datos.
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Requisitos de Software. Se detallan a continuacién algunos criterios importantes por
considerar para el software que se va a utilizar en el proyecto:

* Sistema Operativo: Dado que en el Instituto Nacional de Seguros se tienen licenciadas las
maquinas con sistema operativo de Windows se considera utilizar Windows 10 o Windows
11 como minimo.

* Software instalado: Los siguientes programas deben considerarse como minimo:

o Microsoft Teams: La tultima version de Microsoft Teams debe estar instalada y
actualizada en el dispositivo.

o Microsoft Power Virtual Agents: Acceso a Microsoft Power Virtual Agents a través
de una cuenta de Microsoft 365 que tenga las licencias adecuadas para crear y
gestionar bots. Actualmente, cambié de nombre y se llama Microsoft Copilot
Studio.

o SharePoint: Acceso a SharePoint con los permisos a las listas que se van a utilizar,
al menos el usuario de conexion que se utiliza para los flujos de trabajo.

* Recursos en la Nube: Si el bot utiliza servicios de Azure o cualquier otro servicio en la
nube, es necesario asegurarse de que las cuentas y los recursos necesarios estén
configurados correctamente y cuenten con los permisos necesarios.

Cumplir con estos requisitos asegurard que el asistente virtual funcione de manera eficiente
y se integre correctamente con Microsoft Teams. Ademds, proporciona una experiencia fluida a

los usuarios.
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Factibilidad Economica

Segtin lo indican los autores la factibilidad econémica se refiere a:

Los recursos econdmicos y financieros necesarios para desarrollar o llevar a cabo las
actividades o procesos para obtener los recursos basicos que deben considerarse son el costo del
tiempo, el costo de la realizacion y el costo de adquirir nuevos recursos. (Castaiieda y Macias,
2016)

Por lo tanto, es necesario a nivel del proyecto analizar un andlisis de los costos implicitos
y determinar si a nivel de costo y beneficio el mismo es factible.

Segtin los términos mencionados anteriormente se plantea en la Tabla 3 los recursos
econdémicos minimos por considerar para el desarrollo del asistente virtual en el Departamento de

Desarrollo de Proyectos, se considera que el mismo se utilice por 60 usuarios:

Tabla 3

Estudio y andlisis econémico

Aspecto Virtual Agent Teams SharePoint Costo Total
Econdémico
Se requiere una Considera la Esta Costo anual para
suscripcion de licencia contemplado en 60 usuarios:
tres meses Empresarial el costo de la $4.410.
minimo parael  bdsica de office licencia
Licencias desarrollo por un 365 sale en $6, empresarial
total de $90 el cual incluye  bdsica de office
considerando el ~ Teams, para los 365.
costo mensual de 60 usuarios
$30. serian $360.
Costo inicial Configuracion Configuracion Costo anual
para inicial, cubierta  de sitios y listas, $1.000.
configuracién y dentro de los cubierto dentro
Implementacién desarrollo del costos de de los tiempos
y Configuraciéon  chatbot; podria  implementacién de
requerir de unas  de Virtual Agent. implementacion
15 horas de Virtual Agent.

semanales por
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Aspecto Virtual Agent Teams SharePoint Costo Total
Econémico
minimo un mes.
Serian $1.000.
Se podria Incluido en los Mantenimiento Total $960
considerar una costos de de sitios y anual.

Mantenimiento y

hora por semana

licencias, con

permisos, costos

Soporte por un afio para  soporte adicional minimos
un total de $80 de Microsoft adicionales.
mensual. disponible.
Capacitacion No aplica. No aplica. Total, en las dos
para el personal, horas considera
60 usuarios y el el tiempo
capacitador, invertido de los
Capacitacion toma en cuenta usuarios y el
un promedio de capacitador:
$20 la hora 'y $2.440.
dos horas de
capacitacion.
Capacitacion: Licenciamiento:
$2.440 $4.320
Costos Totales Costos Fijos Desarrollo: Costos anuales: ~ Mantenimiento:
iniciales: $1.000 $960
$8.810 Licencias:
$90

Total: $3.530

Total: $5.280

La implementacion de un asistente virtual tiene un costo inicial de $5,280, que cubre la

configuracion desarrollo y la capacitacion necesaria. Posterior a esto los costos mensuales

asociados a las licencias, el mantenimiento y el soporte para los 60 usuarios del sistema se estiman

en $20.985 anuales, se toma en cuenta los datos anteriores y los criterios adicionales que se

mencionan a continuacion en el analisis de costos.

Analisis de Costos. Este andlisis se realiza en aras de identificar, cuantificar y clasificar

todos los costos asociados con el proyecto. Se toman en cuenta los siguientes puntos

* Costos fijos: Dentro de los costos que no varian con la produccién o la actividad del

proyecto se presentan los siguientes:
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o Salarios del equipo permanente: $4,800 anuales (para 5 usuarios 1 hora por
semana, $20 costo de hora promedio).
o Licencias de software: $4,410 anuales.
o Mantenimiento y Soporte: $960 anual (una hora por semana).
Costos variables: Dentro de estos costos que cambian con el nivel de produccién se
tienen los siguientes:
o Consumo de datos y almacenamiento: $0.0025 por GB almacenado.
Costos directos e indirectos: Dentro de estos costos se encuentran los directos que
corresponden costos directamente atribuibles al proyecto y los indirectos que
corresponden a costos que no se pueden asignar directamente a un producto especifico,
pero son necesarios para la operacion general. A continuacion, se detalla cada tipo.
o Costos Directos:
* Recursos Humanos:
* Desarrollo y programacién del chatbot: $1200 (proyecto tnico).
e Analista de requisitos: $200 (proyecto tGnico).
» Diseio del asistente: $200 (proyecto unico).
* Pruebas: $400 (proyecto tnico).
e Capacitacion del personal: $2440 (2 horas/60 usuarios y
capacitador).
* Configuracion del entorno y despliegue: $240 (proyecto tGinico).
*  Documentacion: $1000 (proyecto tnico).
* Herramientas y Tecnologias:

* Licencias de Software: $4,410.
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* Hardware:
* Servidores y Computadoras: $960.
o Costos Indirectos:
* Gastos Generales:
* Oficina y Servicios Puiblicos: $1/mes x 60 usuarios = $720
(anual).
En resumen, la estimacion de costos para el proyecto se distribuye en los siguientes montos:
» Total, de costos fijos: $10,170 anual.
o Recursos Humanos: $4,800.
o Licencias de software: $4,410 anual.
o Mantenimiento y Soporte: $960.
e Total, de costos variables:
o Consumo de datos y almacenamiento: $ 5.
* Total, de costos directos: $10,090.
o Recursos Humanos: $5,680.
o Herramientas y Tecnologias: $4,410.
* Total, de costos indirectos: $720.
o Gastos Generales: $720.
Para un costo total del proyecto de: $20,985.

Presupuesto y Control de Costos. El siguiente apartado muestra el detalle del

presupuesto y el control de costos del proyecto.

* Presupuesto Detallado:

o Recursos Humanos: $10,480.
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o Herramientas y Tecnologias: $8,825.
o Gastos Generales: $720.
o Mantenimiento y soporte: $960.
Para la totalidad del desarrollo, capacitacion y las diferentes actividades realizadas en el
proyecto se requiere de un total presupuestado de: $20,985.
Plan de Control de Costos. A continuacion, se detallan los procedimientos por utilizar
para gestionar y controlar los costos del proyecto de implementacién del asistente virtual. El
objetivo es asegurar que el proyecto se complete dentro del presupuesto aprobado.

* Monitorear y controlar los costos del proyecto.

Identificar y gestionar las desviaciones del presupuesto.

Asegurar la transparencia y responsabilidad en la gestién de costos.

Facilitar la toma de decisiones informadas.
Para lograr este objetivo se detalla el plan de control de costos definido bajo la asignacién
de los siguientes puntos:
* Definicion de responsabilidades.
o Desarrollador: Responsable de la estimacion precisa de los costos relacionados
con el desarrollo y la implementacion del asistente virtual.
* Seleccién de herramientas y técnicas.
o Seguimiento Mensual: Revisar el gasto mensual frente al presupuesto.
o Ajustes: Ajustar recursos y actividades segun desviaciones detectadas.
* Procedimientos de Reporte.
o Reuniones Mensuales: Realizar reuniones mensuales para revisar el estado del

presupuesto y discutir cualquier desviacion.
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¢ Analisis de Variaciones.

o

Identificacion de Desviaciones: Comparar los costos reales con los costos
presupuestados para identificar desviaciones.

Causas de las Variaciones: Analizar las causas de las variaciones y determinar
si son debido a problemas de estimacion, cambios en el alcance del proyecto o
problemas de gestion.

Medidas Correctivas: Implementar medidas correctivas para abordar las
desviaciones, como ajustar el cronograma, reasignar mas horas o reducir costos

en otras areas.

¢ Comunicacion.

)

Transparencia: Mantener una comunicacién abierta y transparente sobre el

estado financiero del proyecto con todas las partes interesadas.

¢ Documentacion.

o

Registro de Costos: Mantener un registro detallado de todos los costos
incurridos durante el proyecto.
Archivo de Informes: Archivar todos los informes de costos, analisis de

variaciones y medidas correctivas implementadas.

* Evaluaciéon y Mejora Continua.

)

Evaluacién Post-Proyecto: Realizar una evaluacién final de los costos del
proyecto para identificar lecciones aprendidas y areas de mejora.
Mejora Continua: Implementar mejoras en los procesos de control de costos

basadas en las lecciones aprendidas para futuros proyectos.
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Anadlisis de Ingresos y Proyecciones Financieras. Con el objetivo de proyectar los
ingresos del proyecto se realizan este andlisis y se toman en cuenta los siguientes puntos:
Proyeccion de ventas. Estimaciones de las ventas futuras basadas en estudios de mercado
y tendencias. Sin embargo, esta solucidn es de uso exclusivo para el Instituto Nacional de Seguros,
ser realiza como donacién y por derechos de autor no puede ser comercializada. Se autoriza a que
la misma sea empleada para el favorecimiento de la misién de la institucion.
Para efectos académicos se hard un estudio de mercado para identificar la demanda
potencial del asistente virtual dentro del INS. Esto puede incluir:
* Encuestas y entrevistas: Recopilar opiniones de los empleados y directivos sobre la
necesidad y utilidad del asistente virtual.
* Andlisis de la competencia: Examinar si otras empresas similares ya usan soluciones
parecidas y sus resultados.
* Tendencias tecnoldgicas: Investigar cémo estd creciendo la adopcion de tecnologias de
IA'y chatbots en la industria de seguros.
Proyeccion de ventas de los primeros cinco afos del proyecto:
* Afio 1: 3 departamentos adoptan el asistente virtual.
* Ao 2-3: 5 departamentos adicionales adoptan el sistema.
* Ao 4-5: 10 departamentos mds adoptan, y se empieza a ofrecer a empresas externas.
Estimaciones de ventas futuras de los primeros cinco afios del proyecto:
e Corto plazo (1 afio): Estimar cudntos departamentos dentro del INS adoptardn el
asistente virtual en el primer afio.
* Mediano plazo (2-3 afios): Proyectar una mayor adopcién dentro de otros

departamentos y posibles mejoras o expansiones del sistema.
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* Largo plazo (4-5 afios): Considerar la posibilidad de ofrecer el sistema a otras empresas
del sector o nuevos servicios relacionados.
Precio de Venta. Determinacién del precio adecuado para los productos o servicios
ofrecidos se establece considerando un margen de ganancia de un 30%.
* Costo de producto = Costos de produccion + gastos + otros gastos.
e Costo de producto = $20,985.
* Precio de Venta = $20,985 x 30% = $20,985 + $6,295 = $27,280.
e Precio anual por departamento: $27,280.
» Total, ingresos afio 1: 3 departamentos x $27,280= $81,840.
» Total, ingresos afio 2-3: 8 departamentos x $27,280= $218,240.
» Total, ingresos afio 4-5: 18 departamentos x $27,280= $491,040.
Estrategia de marketing y ventas. Como parte de la planificacién del cémo se promovera
y venderd el producto se consideran las siguientes:
» Estrategias de expansion:
o Presentaciones y demostraciones: Realizar presentaciones internas para
demostrar los beneficios del asistente virtual a los diferentes departamentos del
INS.
o Pruebas piloto: Implementar un proyecto piloto en uno o dos departamentos
para mostrar resultados tangibles.
* Estrategia de Ventas:
o Venta interna: Trabajar con los lideres de departamento para promover la

adopcioén del asistente virtual.
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o Soporte y capacitacion: Ofrecer soporte continuo y sesiones de capacitacion
para asegurar una adopcion efectiva.

o Retroalimentacién y mejora continua: Recoger y analizar la retroalimentacion
de los usuarios para mejorar el asistente y adaptarlo a las necesidades
especificas.

Ejecucion de la estrategia de Marketing y Ventas:
o Aifio 1: Enfoque en presentaciones y demostraciones.
o Afio 2-3: Expansion a mas departamentos con pruebas piloto.

o Aifio 4-5: Comercializacién a otras empresas y expansion del producto.

Analisis de Rentabilidad. Este andlisis se realiza con el propésito de evaluar si el proyecto

serd rentable, es decir, si los beneficios superaran los costos. Se consideran los siguientes puntos:

Costo de tiempos: Con el proceso actual, se requiere de 15 a 30 minutos para ubicar e
identificar donde se encuentra un documento y descargarlo, e incluso el mismo podria
estar desactualizado, ya que la carga de los documentos es manual. Con la
implementacion de la nueva herramienta se requiere de 2 a 5 minutos para obtener un
documento. Esto significa que la biisqueda de un solo documento por cada uno de los
60 usuarios pase de un total de 15 a 30 horas a tan solo 2 a 5 horas. Esto pensando en
cada busqueda, por lo que se tendria un ahorro exponencial de 13 a 25 horas por
iteracion de este proceso. Considerando el costo promedio de la hora en $20, estamos
hablando de minimo un ahorro de $260 a $500 para la totalidad de usuarios con al
menos una busqueda.

Punto de equilibrio: Para el caso de este proyecto no aplica.

Margen de contribucién: Para el caso de este proyecto no aplica.
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* Indicadores de rentabilidad: Se toma en consideracion el flujo de efectivo del ahorro
operativo durante el tiempo con al menos cinco busquedas por cada uno de los usuarios
del departamento al mes, ademads se toma en cuenta un tiempo promedio de tres minutos
por busqueda, a un costo promedio de $20 la hora. Ademas del margen de ganancia
estimado para la expansion de departamentos indicada en el apartado precio de venta.

Para lo mencionado anteriormente tenemos la siguiente formula: Flujo de efectivo =

((Minutos x Cantidad de usuarios) x (12 meses del afio) x ($20 costo de la hora) + (margen de
ganancia por afio dependiendo la cantidad de departamentos anuales)). Por lo tanto, tendriamos
por afio lo siguiente:

* Cantidad de departamentos:

o Ano 1: 3 Departamentos.
o Anos 2y 3: 8 Departamentos.
o Aifio 4y 5: 18 Departamentos.
Entonces tenemos los siguientes Flujos de efectivo por afio:
o Ao 1: $3,600 + $18,885 = $22,485.
o Ao 2: $7,200 + $50,360 = $57,560.
o Afio 3: $10,800 + $50,360 = $61,160.
o Ao 4: $14,400 + $113,310 = $127,710.
o Ao 5: $18,000 + $113,310 = $131,310.

La inversion inicial de $20,985 se recupera en algin punto durante el primer afio de uso

del asistente virtual.

Valor presente neto (VPN), se toma en cuenta las ganancias mencionadas en los cinco

primeros afios se tiene un valor presente neto tal como se define en la Figura 2.
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Figura 2

Valor presente neto del proyecto

Proyecto Asistente Virtual
) Tasa de Descuento

Periodo

10% 15% 20%
0 -$20985 -$20985 -$20985
1 $22485 $22485 $22485
2 $57 560 $57 560 $57 560
3 $61 160 $61 160 $61 160
4 $127710 $127710 $127 710
5 $131310 $131310 $131310
VPN | $261737 | $220607 | $187477

Esto para las tasas de descuento de 10%, 15% y 20%. Estas son las tasas de rendimiento
de la mejor inversién y alternativas. Por ejemplo, también podria depositar su dinero en una cuenta
de ahorros de alto rendimiento a una tasa de interés del 15%. Sin embargo, el costo del proyecto

generaria apenas en un afio $3147,75, y con los ahorros identificados en el primer afio obtendria

poco mas del 100% de la inversion.

Tasa interna de retorno (TIR), considera el flujo de efectivo utilizado para el cdlculo del

VPN, la Figura 3 muestra el TIR para el proyecto.
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Figura 3

Tasa interna de retorno del proyecto

-$20985
$22485
$57 560
$61 160
$127710
$131310

2

2
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Anadlisis de Financiamiento. Este andlisis se realiza para definir cémo se financiara el
proyecto y cudles serdn las mejores opciones para hacerlo. Sin embargo, no hay fuente de
financiamiento para este proyecto, ya que la solucion es de uso exclusivo de una institucién publica
y se realizada como donacién por el estudiante.

Analisis de Riesgos. Se realiza el andlisis de riesgos con el objetivo de identificar y evaluar
los riesgos que podrian afectar el éxito del proyecto y como mitigarlos. Para esto se consideran los
siguientes puntos:

Identificacion de Riesgos. Se realiza una matriz con los riesgos identificados en el
proyecto, los mismos se encuentran en la Figura 4. En esta matriz se plasman los riesgos
identificados y se realiza la evaluacion de estos, con su probabilidad e impacto. Ademads, se indica

la estrategia de mitigacion para cada uno de estos.



Figura 4

Matriz de riesgos asistente virtual
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PLAN DE ACCION O ESTRATEGIA DE ESTRATEGIA DE
CONTINGENTE MITIGACION CONTINGENCIA
Redefinir el Establecer un Tener recursos
cronogramay ajustar [cronograma realistay (adicionales
: el alcance del proyecto [revisarlo disponibles yuna
Retrasos en |El desarrollo del software podria enfrentar retrasos si es necesario para |periédicamente. reserva de tiempo en
RID001 el debido a problemas técnicos, cambios en los ALTA ALTO cumplir con las fechas |Implementar el cronograma para
Desarrollo [requisitos o dificultades imprevistas con el equipo. limite. metodologias agiles |ajustes.
para adaptarse a
cambios rapidamente.
Revaluar el alcance y |Definir claramente los |Incluir un margen en el
. . i _ presupuesto del requisitos alinicioy  [presupuestoy el
Cambios en |Los requisitos del cliente pueden cambiar durante proyecto, y realizar acordar un proceso  |cronograma para
RID002 los el desarrollo, lo que podria llevar a la necesidad de MEDIA MEDIO ajustes segn las formal para cambios |manejar cambios y
Requisitos [retrabajo y cambios en el alcance del proyecto. nuevas necesidades |en los requisitos. revisiones.
del cliente.
Priorizar la solucion de [Realizar pruebas de  |Contar con personal
) . problemas criticos y  |integracidn periddicas |especializado en
Problemas |Los mddulos del sistema pueden presentar utilizar recursos durante el desarrollo. |integracidn y
RID003 de problemas al integrarse entre si o con otros MEDIA ALTO adicionales para planificacién de
Integracion |sistemas existentes. resolver problemas de pruebas exhaustivas.
integracion.
Implementar un plan |Contar con personal  |Contratar un consultor
: ; - especializado en en seguridad para una
El sistema podria tener vulnerabilidades de 2 = et 5
Fallos en la 4 integracion y revision exhaustiva
RID004 | "o quridad s s 2‘:::";‘::“ durants el desammollo, | Bads | ALTD sequridadyrealizar  |planificacion de antes del lanzamiento.
P a una revision de pruebas exhaustivas.
Realizar una Ajustar el presupuesto
planificacién de en caso de necesidad
Sobr:;osto El costo de los recursos humanos puede superar lo i del i recu;sos pregsay ypretverpomlbITs
RID00S previsto debido a horas extra o la necesidad de MEDIA | MEDIO dicance collproyecy  |mantemerting discies emeldlcance
Recursos personal adicional segun seanecesario [seguimiento continuo |del proyecto.
Humanos : para controlar los de las horas
costos. trabajadas.

Evaluacion de Riesgos. Para cada riesgo, se asigna una puntuacion de probabilidad y de

impacto segun la calificacion definida en la Tabla 4 con una escala del 1 al 5 para cada rubro.

Tabla 4

Puntuacion correspondiente para probabilidad e impacto

Calificacion

Probabilidad

Impacto

Muy baja

1

Baja

Media

Alta

Muy alta

D B~ W N

D B W DN
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La Tabla 5 muestra los resultados de los riesgos evaluados, se debe considerar que la
puntuacion total se calcula multiplicando la “Probabilidad” por el “Impacto”.
Tabla 5

Puntuacion de riesgos evaluados

Riesgo Probabilidad Impacto Puntuacién Total
Retrasos en el Desarrollo 4 4 16
Cambios en los Requisitos 3 3 9
Problemas de Integracion 3 4 12
Fallos en la Seguridad 2 5 10
Sobrecosto en Recursos 3 3 9

Humanos

El mapa de calor es representado en la Figura 5, donde se visualiza la totalidad de los
riesgos contemplados en el proyecto, visualmente se aprecia la cantidad de riesgos en cada
seccidn segun la criticidad de riego inherente, tomado de los resultados del anélisis realizado en
la Tabla 5.

Figura 5

Mapa de calor para los riesgos

RIESGO INHERENTE

PROBABILIDAD /

IMPACTO MUY ALTO ALTO MEDIO MUY BAJO

MUY ALTA

ALTA

MEDIA

BAJA

MUY BAJA
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Cada celda de la cuadricula representa una combinacién de probabilidad e impacto. Los
colores reflejan la gravedad del riesgo.

Interpretacion:

o Riesgos Criticos (Rojo): Estos son los riesgos con alta probabilidad e impacto.

o Riesgos Significativos (Naranja): Riesgos con alta o media probabilidad e impacto.

o Riesgos Moderados (Amarillo): Riesgos con una probabilidad e impacto
moderados.

o Riesgos Menores (Verde): Riesgos con baja probabilidad e impacto. No requieren
atencion inmediata, pero deben ser monitorizados.

Andlisis del Entorno Econémico. Este analisis se realiza en aras de estudiar el contexto
econdmico en el que se implementara el proyecto, que podria influir en su viabilidad. Para esto en
particular se toman en cuenta los siguientes criterios:

Condiciones Economicas Generales. Se consideran positivas segun lo indicado por la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico, que menciona lo siguiente:

La Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo Econémico (OCDE) presenté su
informe sobre las perspectivas de desarrollo econémico en 2024. El informe subraya un
crecimiento econémico robusto para Costa Rica. Prevé un crecimiento del 5,1% en 2023 y tasas
del 3,5% y 3,6% para 2024 y 2025, respectivamente. Esto contrasta de forma clara con las
economias de los miembros de la OCDE, que se esperaba que crecieran de media al 1,7% en 2023,
1,4% en 2024 y 1,8% en 2025. (Republica Media Group, 2024, parr. 1)

Factores Macroeconémicos. Se toma en cuenta las tasas de interés y el capital se considera

que en Costa Rica se interpreta lo siguiente:
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* Una politica monetaria donde el Banco Central de Costa Rica ha mantenido una
posicién relativamente expansiva, con tasas de interés que buscan estimular la
inversion. Esto es favorable para financiar el proyecto si se requiere capital externo.

e Con respecto al acceso al crédito, se considera que es razonablemente favorable,
aunque los costos de financiamiento pueden variar dependiendo de la estabilidad
econdmica.

Entorno Regulatorio. El proyecto cumple con la politicas y normativas institucionales,
tanto a nivel interno cumpliendo con lo definido por T1 y los estdndares definidos en la institucion
bajo las normativas COBIT e ITIL, asi como normativas externas definidas por SUGESE.

Evaluacion Comparativa. Se realiza una comparacion del proyecto con otros productos
similares para identificar mejores practicas y establecer expectativas realistas. La Tabla 6 muestra
la comparacion que se realiza con las herramientas semejantes.

Tabla 6

Comparacion evaluativa de competitividad y viabilidad

Criterio S,?ﬁllll(;ﬁ(;z::: Dialogflow IBzivs[s?s‘::?Itrfton Amazon Lex
. Power BI Google Watson AWS
Analitica y Reportes Analytics Analytics Analytics
) Teams, Web, Google Web, Mobile, Alexa, Web,
Capaledades entre otros. Assistant, Web,  entre otros. entre otros.
Multicanal entre otros.
Complejidad de Baja Baja Media Media
Aprendizaje
Comunidad de Amplia Amplia Amplia Amplia
Desarrolladores
Costos Iniciales Moderados Moderados Moderados Moderados
(Configuracién)
Costos Operativos Bajos (Integrado Moderados Moderados- Moderados
(Mantenimiento) en Microsoft 365) Altos
Desarrollador Microsoft Google IBM Amazon
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Ecosistema de Microsoft 365, GCP, G Suite IBM Cloud, @ AWS Services,
Integraciones Dynamics 365 Salesforce Salesforce
Escalabilidad Alta Alta Alta Alta
Integracion de TA IA de Microsoft Google Al Watson Al AWS Al
Licenciamiento Pago por uso Pago por uso Pago por uso Pago por uso
Madurez del Producto Alta Alta Alta Alta

Alta (estandares Alta Alta (estandares Alta
Seguridad y Privacidad de Microsoft) (estandares de IBM) (estandares

Google Cloud) AWS)
Excelente Excelente Excelente Excelente

Soporte Técnico (Microsoft) (Google) (IBM) (Amazon)

Tal como lo muestra la Tabla 6 las cuatro herramientas comparadas son excelentes y el
criterio que inclina la balanza sobre Microsoft Power Virtual Agent (Copilot), esto radica
especificamente en que es altamente competitivo en entornos que ya utilizan las herramientas
Microsoft, que es el caso de este proyecto, sobre todo con la facilidad que se puede realizar la
integracion con canales como Teams y asi cumplir de una manera sencilla con uno de los
requerimientos funcionales requeridos.

Factibilidad Operativa

La factibilidad operativa bajo el criterio de Castaiieda y Macias (2016) consisten en lo
siguiente:

Se refiere a todos aquellos recursos donde interviene alguin tipo de actividad (Procesos),

depende de los recursos humanos que participen durante la operacion del proyecto. Durante

esta etapa se identifican todas aquellas actividades que son necesarias para lograr el

objetivo y se evalda y determina todo lo necesario para llevarla a cabo. (p. 21)

Actualmente el asistente serd utilizado por los integrantes del Departamento de Proyectos

del Instituto Nacional de Seguros. Por lo que se establece la factibilidad operativa para la creacion
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de un asistente virtual tipo chatbot se utiliza Microsoft Virtual Agent, Teams y SharePoint para 60

usuarios, se consideran los siguientes puntos:

Facilidad de Uso: Las interfaces intuitivas y familiares de las herramientas utilizadas
actualmente en la plataforma Office 365 facilitan la adopcién y uso por parte de los
usuarios.

* Integracion: La integracion nativa entre las herramientas de Office 365 (Virtual Agent,

Teams y SharePoint) asegura un flujo de trabajo eficiente y cohesivo.

e (Capacitacion: Amplio material en la documentacion de Microsoft para la implementacion

y capacitacion bdsica, accesible para la mayoria de los usuarios y administradores.

* Seguridad: Alto nivel de seguridad, ya que adapta los permisos de seguridad definidos para
cada aplicacion bajo la seguridad del directorio activo de Microsoft.

* Tiempo de Implementacion: Relativamente corto, alrededor de un mes, lo que permite una
rapida puesta en marcha del asistente virtual.

A continuacion, se presenta el detalle resumen de las horas invertidas en cada una de las
actividades contempladas en el desarrollo del asistente virtual, en aras de exponer la totalidad de
las horas operativas invertidas.

Tabla 7

Actividades y tiempos

Actividad Descripcion Tiempo estimado
o .. Definicién de requisitos y casos de 25
Andlisis de Requerimientos l?SO y

o . Disefio de la arquitectura del 15

Disefio del Asistente . aarq i
sistema y la interfaz de usuario

Configuracion de herramientas y 5

Configuracion de Entorno servicios (Azure, SharePoint,

Power Virtual Agent, entre otros.)
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Actividad Descripcion Tiempo estimado
. P 60 del asi tual
Desarrollo del Asistente rogramacu.)l,l del asistente ertua , 60
integracion con SharePoint
. fi i6 ici LP
Implementacién de NLP Configuracion de servicios de N 5
para entender y procesar consultas
o Pruebas de funcionalidad individual 5
Pruebas Unitarias
de cada componente
- Pruebas de la integracion entre el 10
Pruebas de Integracion . . !
asistente virtual y SharePoint
Pruebas con usuarios finales para 5
Pruebas de Usuario verificar la usabilidad y
funcionalidad
Capacitacioén Capacitacion para el personal 2
. Creacion de la documentacion del 50
Documentacion
proyecto
. Implementacion del asistente en el 2
Despliegue <
entorno de produccién
Tiempos Totales: 144 horas

En conclusion, la factibilidad operativa es altamente favorable, con herramientas que se

integran perfectamente, son faciles de usar y escalar, y ofrecen un alto nivel de soporte y seguridad.

Esto asegura una implementacién eficiente y un funcionamiento continuo y efectivo del asistente

virtual para 60 usuarios.

Analisis de Datos

Se recopila la informacién a través de una encuesta, la cual se aplica a un 90% de

colaboradores del Departamento de Proyectos del Instituto Nacional de Seguros, en aras de obtener

los indicadores para el andlisis de datos y con esto tener el insumo necesario para definir las

conclusiones.

Andlisis de la pregunta 1 de la entrevista: ;Existe actualmente un repositorio oficial para

el manejo de plantillas y documentos utilizados en la gestion de proyectos en el Instituto Nacional

de Seguros?
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Figura 6

Conocimiento del repositorio oficial

@ s
® No
@ Nose

En la Figura 6 se demuestra como respuesta a la pregunta sobre la existencia de un
repositorio oficial para el manejo de plantillas y documentos utilizados en la gestion de proyectos
en el Instituto Nacional de Seguros muestra una clara mayoria de respuestas afirmativas, con un
90% de los entrevistados, lo que confirma la existencia de dicho repositorio. Este resultado indica
que la gran mayoria de los participantes en la encuesta estan al tanto de la herramienta disponible
para la gestion documental dentro del Instituto.

El 10% restante de las respuestas, que corresponde a "No s¢", sugiere que hay un pequefio
grupo de empleados que no estan familiarizados con el repositorio oficial. Esto podria deberse a
varias razones, tales como falta de comunicacion interna, insuficiente capacitacién o reciente
incorporacion de personal al Departamento de Proyectos, que ain no ha sido informado
adecuadamente sobre los recursos disponibles.

Analisis de la pregunta 2 de la entrevista: ;Con qué frecuencia se accede al repositorio

oficial para obtener plantillas y documentos relacionados con proyectos?
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Figura 7

Frecuencia de acceso al repositorio oficial

@ Nunca

@ Poco frecuente (menos de 4 veces al mes)
@ Frecuentemente (al menos de 8 veces al mes)

[ Muy frecuente (mas de 8 veces al mes)

En la Figura 7 se realiza el analisis de la frecuencia con la que los empleados acceden al
repositorio oficial para obtener plantillas y documentos relacionados con proyectos, revela que la
mayoria de los entrevistados utiliza esta herramienta con regularidad. Un 70% de las respuestas
indican un uso "Muy frecuente", lo que demuestra una alta dependencia y confianza en el
repositorio como recurso fundamental para la gestion de proyectos. Un 20% adicional accede al
repositorio "Frecuentemente", lo que suma un total del 90% de los encuestados que utilizan el
repositorio con regularidad.

Por otro lado, un 10% de los entrevistados accede al repositorio "Poco frecuente". Este
grupo minoritario podria indicar la existencia de factores que limitan el uso regular del repositorio,
como falta de necesidad, desconocimiento de todos los beneficios que ofrece o posibles
dificultades en su acceso o uso.

Analisis de la pregunta 3 de la entrevista: ;Como describiria la organizacion y accesibilidad

del repositorio oficial?
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Figura 8

Percepcion de la accesibilidad al repositorio oficial

Muy compleja
Compleja
Normal

Facil

Muy fécil

En la Figura 8 se refleja los resultados sobre la percepcion de las jefaturas y encargados
del Departamento de Proyectos sobre la accesibilidad del repositorio oficial, lo que muestra una
distribucion variada de opiniones entre los entrevistados. La mitad de los participantes (50%)
considera que la organizacion y accesibilidad del repositorio son "Normales", lo que indica que,
aunque el sistema es funcional, existen areas que podrian beneficiarse de mejoras para optimizar
la experiencia del usuario.

Un 30% de los entrevistados describe la organizacion y accesibilidad como "Compleja", y
un 10% adicional la califica como "Muy compleja". Esto indica que el 40% de los usuarios
experimenta dificultades significativas al navegar o encontrar los documentos necesarios dentro
del repositorio. Estas dificultades pueden estar relacionadas con la estructura del repositorio, la
falta de una categorizacion intuitiva o problemas con la funcionalidad de busqueda.

Por otro lado, solo un 10% de los encuestados considera que el repositorio es "Muy facil"
de usar, lo que sugiere que las experiencias positivas con el sistema son menos comunes.

Andlisis de la pregunta 4 de la entrevista: ;Cudl es su opinion sobre la eficacia del

repositorio oficial en la gestion de proyectos?
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Figura 9

Opinion sobre la eficacia del repositorio oficial

Muy deficiente
Deficiente
Normal

Bien

Excelente

En la Figura 9 se muestra los resultados sobre la percepcion de la eficacia del repositorio
oficial en la gestion de proyectos donde la mayoria de los entrevistados considera que su
desempefio es "Normal". Especificamente, el 70% de los participantes indica que el repositorio
cumple con las expectativas basicas, pero no sobresale en su eficacia. Esto sugiere que, si bien el
repositorio estd funcionando, hay margen significativo para mejorar su rendimiento y utilidad en
la gestion de proyectos.

Un 20% de los entrevistados califica la eficacia del repositorio como "Deficiente", lo que
indica que una parte notable de los usuarios encuentra que el repositorio no satisface
adecuadamente sus necesidades en la gestion de proyectos.

Por otro lado, solo un 10% de los entrevistados considera que el repositorio es "Excelente"
en su eficacia, lo que demuestra que muy pocos usuarios tienen una experiencia altamente positiva
con el repositorio.

Analisis de la pregunta 5 de la entrevista: ;Sugiere alguna mejora para optimizar el uso del

repositorio oficial del Departamento de Proyectos? (Puede marcar varias)



106

Figura 10

Sugerencias de mejoras de uso del repositorio oficial

@ Mantener actualizado

@ Facilidad de acceso

@ Orden en la documentacion 50%
@ Obtener informacion adicional de los documentos 40%
@ Mejorar la facilidad de busqueda de los documentos

@ No requiere mejoras

En la Figura 10 refleja varias areas clave en las que los usuarios creen que el repositorio
oficial del Departamento de Proyectos puede mejorar para optimizar su uso y eficacia.

“Mantener actualizado”, la mayoria de los encuestados (80%) destaca la importancia de
mantener el repositorio actualizado. Esto sugiere que los usuarios enfrentan problemas con
documentos y plantillas que pueden estar desactualizados, lo que afecta negativamente la gestion
de proyectos. La actualizacién regular de los contenidos es crucial para garantizar la relevancia y
la utilidad del repositorio.

“Facilidad de acceso”, la mitad de los encuestados (50%) sugiere que mejorar la facilidad
de acceso es una prioridad. Esto indica que los usuarios encuentran dificultades para acceder al
repositorio, lo que podria deberse a problemas con la interfaz de usuario, restricciones de acceso,
o complejidad en los procedimientos de autenticacion.

“Obtener informacion adicional”, también el 50% de los participantes menciona la
necesidad de obtener informacion adicional. Esto podria implicar que los usuarios buscan mas

contextos de la guia por utilizar, guias, detalles de los documentos y plantillas disponibles.
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“Mejorar la facilidad de busqueda”, un 40% de los encuestados indica que la facilidad de
busqueda necesita mejoras. La capacidad de encontrar rapidamente los documentos necesarios es
fundamental para la eficiencia de cualquier repositorio y una funcionalidad de busqueda
inadecuada puede ser un obstaculo significativo.

Finalmente, “Orden en la documentacion”, un 20% de los participantes sugiere que se
deberia mejorar el orden en la documentacion. Esto implica una mejor organizacion y
categorizacion de los documentos para que sean mas faciles de localizar y utilizar.

Analisis de la pregunta 6 de la entrevista: ;Se han establecido estdndares especificos para
el resguardo de plantillas o guias utilizadas en la gestién de proyectos en nuestra organizacion?
Figura 11

Estandares de resguardo

® si
® o
@ nNose

La Figura 11 indica que la mayoria de los entrevistados (60%) estan al tanto de que se han
establecido estandares especificos para el resguardo de plantillas o guias utilizadas en la gestion
de proyectos en la organizacion. Esto sugiere que existe un marco regulatorio o procedimental
conocido por la mayoria de los empleados, lo cual es positivo para la consistencia y la calidad en
la gestion de proyectos.

Sin embargo, un 30% de los entrevistados sefiala que no se han establecido tales estandares.
Este es un porcentaje significativo que indica la posible existencia de una falta de comunicacion o

inconsistencia en la implementacion de los estandares dentro de la organizacion.
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Ademas, un 10% de los entrevistados indica que no saben si existen o no estos estandares.
Esto sugiere que hay un pequenio grupo de empleados que no estan suficientemente informados
sobre las politicas y procedimientos relacionados con el resguardo de documentos en la gestion de
proyectos.

Analisis de la pregunta 7 de la entrevista: ;En qué medida se cumplen los estdndares
establecidos para el resguardo de plantillas o guias en su area de responsabilidad?
Figura 12

Cumplimiento de los estandares establecidos

. No se cumplen
. Se cumplen de manera parcial
@ Se cumplen totalmente

@® Nosé

En la Figura 12 se muestra los resultados que revelan una vision mixta sobre el
cumplimiento de los estandares establecidos para el resguardo de plantillas o guias en las areas de
responsabilidad de los encuestados.

“Se cumple totalmente”, la mitad de los entrevistados (50%) afirma que los estandares se
cumplen totalmente en su area. Esto indica que en estas areas hay una adherencia estricta a los
procedimientos establecidos, lo cual es un indicativo positivo de buena gestion y control.

“Desconocimiento”, un 30% de los entrevistados indic6é "No sé", lo que sugiere un alto
nivel de desconocimiento o falta de claridad de los estandares en sus areas. Este porcentaje
significativo resalta la necesidad de mejorar la comunicacion y la educacion sobre la importancia

y el estado de cumplimiento de estos estandares.
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“Incumplimiento”, el 10% de los participantes sefiala que los estandares no se cumplen en
absoluto. Este hallazgo es preocupante, ya que indica la existencia de areas donde los
procedimientos establecidos no se siguen, lo que puede llevar a inconsistencias y problemas en la
gestion de proyectos.

“Se cumple de manera parcial”, otro 10% de los entrevistados indica que los estandares se
cumplen de manera parcial. Esto sugiere que, aunque hay un esfuerzo por seguir los
procedimientos, existen deficiencias que impiden un cumplimiento completo. Estas areas podrian
beneficiarse de apoyo adicional y recursos para alcanzar un cumplimiento total.

Analisis de la pregunta 8 de la entrevista: ;Cudl es su percepcion de tener un asistente
virtual que le proporcione informacion del repositorio oficial para obtener plantillas y documentos
relacionados con proyectos?

Figura 13

Percepcion de contar con un asistente virtual

Poco util
Neutra

Util

Muy atil

La Figura 13 refleja una percepcion de utilidad de un 70% sumando los resultados de 40%
“Util” y 30% “Muy 1til”, por lo que se expone de la siguiente manera:

Un 40% de los entrevistados considera que un asistente virtual seria til en su contexto de
trabajo. Esto sugiere que un segmento significativo de la poblacion ve valor en la incorporacion

de esta tecnologia para facilitar el acceso a la informacion necesaria para la gestion de proyectos.
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Ademas, otro 30% indica que un asistente virtual seria "Muy util". Esta respuesta refuerza
la idea de que existe una demanda sustancial de herramientas que simplifiquen y agilicen el
proceso de obtener recursos relacionados con proyectos.

El 30% restante de los entrevistados tiene una percepcion neutral hacia la idea de un
asistente virtual para acceder a informacion del repositorio oficial. Esto sugiere que este grupo de
personas no tiene una opinion firme sobre la utilidad de esta tecnologia en su entorno laboral, lo
que puede deberse a la falta de experiencia previa con asistentes virtuales o a la necesidad de mas
informacion sobre su funcionalidad y beneficios potenciales.

Analisis de la pregunta 9 de la entrevista: ;Considera ttil brindar informacion adicional de
las plantillas por utilizar por medio de un asistente virtual?

Figura 14

Percepcion de la utilidad de un asistente virtual
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Los resultados de la Figura 14 indican una clara tendencia hacia la percepcion de utilidad
de brindar informacion adicional de las plantillas a través de un asistente virtual. E1 90% de los
entrevistados considera util proporcionar informacioén adicional de las plantillas mediante un
asistente virtual. Esta alta proporcion sugiere un fuerte interés por parte de la mayoria de los
usuarios en tener acceso a detalles complementarios sobre las plantillas que utilizan en sus

actividades de gestion de proyectos.
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Solo un 10% de los participantes indic6 que no considera util brindar esta informacion
adicional a través de un asistente virtual. Aunque esta proporcion es significativamente menor, es
importante tener en cuenta esta perspectiva para comprender las posibles razones detras de esta
opinion y abordarlas en futuras implementaciones.

Analisis de la pregunta 10 de la entrevista: ;Considera como beneficio la integracion del
repositorio con la herramienta de Microsoft Teams?

Figura 15

Beneficio de integracion del repositorio y Teams
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Los resultados de la Figura 15 muestran una clara tendencia hacia la percepcion positiva
de los entrevistados sobre la integracion del repositorio con la herramienta de Microsoft Teams. El
90% de los participantes considera que la integracion del repositorio con Microsoft Teams seria
beneficiosa. Esta alta proporcion indica que la mayoria de los usuarios ven valor en la posibilidad
de acceder a los documentos y plantillas del repositorio directamente desde la plataforma de
colaboracion y comunicacion de Microsoft Teams.

Por otro lado, solo un 10% de los entrevistados indicd que no considera beneficiosa esta
integracion. Aunque esta proporcion es minoritaria, es importante entender en una segunda etapa
las razones detras de esta percepcion y abordar posibles preocupaciones o limitaciones que puedan

surgir con la integracion.
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Analisis de la pregunta 1 de la encuesta: ;Considera usted que un asistente virtual en el
departamento de proyectos le facilitaria la gestion de plantillas por utilizar en los diferentes
proyectos en que participa?

Figura 16

Facilidad de uso de un asistente virtual
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En la Figura 16 se muestra el resultado de la encuesta, obteniendo las siguientes
distribuciones:

Una percepcion positiva del 83% de los encuestados, en distintos grados de intensidad,
tomando en consideracion el 43% de los que estan “Totalmente de acuerdo” y el 40% de los que
estan “De acuerdo”, que un asistente virtual facilitaria significativamente la gestion de plantillas.
Este alto porcentaje sugiere una percepcion muy positiva hacia la implementacion de esta
tecnologia, indicando que la mayoria de los participantes cree que la automatizacion y asistencia
virtual mejorarian su eficiencia y manejo de tareas relacionadas.

Un 10% de los encuestados mantiene una postura neutral, lo que indica que una décima
parte de la muestra no percibe ni beneficios ni desventajas claras con la introduccion del asistente
virtual. Este grupo podria estar influenciado por la falta de informacién suficiente sobre coémo

funcionaria el asistente o podrian estar satisfechos con los métodos actuales de gestion.
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Finalmente, una percepcion negativa de un 7% de los encuestados, ya que 3.5% indican no
estar “De acuerdo” y un 3.5% estan en “Totalmente en desacuerdo” sobre la utilidad del asistente
virtual en la gestion de plantillas. Este porcentaje, aunque minoritario, refleja la existencia de
preocupaciones o resistencias que podrian estar relacionadas con el miedo al cambio, la
desconfianza en la tecnologia o la percepcion de que las soluciones actuales son adecuadas.

Analisis de la pregunta 2 de la encuesta: ;Considera que la integracion del asistente virtual
con nuestras herramientas de trabajo (por ejemplo, Microsoft Teams y Sharepoint) mejora la
comunicacion y colaboracion en el equipo?

Figura 17

Percepcion de la integracion del asistente virtual
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Enla Figura 17 se muestra la percepcion ante la evaluacion de la integracion de un asistente
virtual con las herramientas de trabajo existentes, como Microsoft Teams y SharePoint, y su
impacto en la mejora de la comunicacion y colaboracion dentro del equipo. La encuesta obtuvo
los siguientes resultados:

Una percepcion positiva en un 80% de los encuestados considera que la integracion del
asistente virtual con herramientas como Microsoft Teams y SharePoint mejoraria la comunicacion
y colaboracién en el equipo. Este alto porcentaje indica una percepcién muy positiva hacia esta

integracion, sugiere que la mayoria de los empleados ve un valor claro en la sinergia entre el
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asistente virtual y las plataformas de trabajo existentes, probablemente debido a la mejora en la
eficiencia y la reduccion de barreras comunicativas. Esto al tomar en cuenta el 43% de “Totalmente
de acuerdo” y el 37% de los que seleccionaron “De acuerdo”.

Una percepcion neutral de un 13% de los encuestados, lo que refleja que una pequena parte
de la muestra no tiene una opinién definida sobre la mejora que podria aportar esta integracion.
Este grupo podria estar esperando ver resultados tangibles antes de formar una opinién o podria
sentirse indiferente debido a una satisfaccion actual con las herramientas de trabajo.

Finalmente, un 7% (Totalmente en desacuerdo) de los encuestados considera que la
integracion del asistente virtual no mejoraria la comunicacion y colaboracion en el equipo. Aunque
€s una minoria, este porcentaje representa una resistencia que podria estar basada en
preocupaciones sobre la efectividad de la tecnologia, posibles problemas de integracion, o una
preferencia por métodos de trabajo ya establecidos.

Analisis de la pregunta 3 de la encuesta: ;Considera usted que un asistente virtual tipo
Chatbot es facil de usar y comprender?

Figura 18

Percepcion del uso de un asistente virtual
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La Figura 18 muestra los resultados obtenidos mediante la pregunta planteada tenia como

objetivo evaluar la percepcion de los encuestados sobre la facilidad de uso y comprension de un
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asistente virtual tipo Chatbot. La encuesta recogié respuestas de una muestra representativa de
colaboradores, obteniendo las siguientes distribuciones:

Percepcion positiva, “Totalmente de acuerdo” 40% y “De acuerdo” 23%, para un 63% de
los encuestados que consideran que un asistente virtual tipo Chatbot es facil de usar y comprender.
Este porcentaje mayoritario indica que mas de la mitad de los empleados encuentra el Chatbot
intuitivo y accesible, sugiere que la tecnologia es generalmente bien recibida y no presenta barreras
significativas en términos de usabilidad para la mayoria.

Percepcion neutral para un 30% de los encuestados, que se mantienen neutral sobre la
facilidad de uso y comprension del asistente virtual tipo Chatbot. Este grupo considerablemente
grande indica que una porcidn significativa de los empleados no tiene una opinién clara sobre el
Chatbot, posiblemente debido a una falta de interaccién suficiente con la tecnologia.

Finalmente, 7% (Totalmente en desacuerdo) de los encuestados considera que el asistente
virtual tipo Chatbot no es facil de usar ni de comprender. Aunque es una minoria, este porcentaje
sefala la existencia de desafios o resistencias, que podrian estar relacionadas con la complejidad
percibida del Chatbot, problemas de accesibilidad o una falta de familiaridad con la tecnologia.

Andlisis de la pregunta 4 de la encuesta: ;Considera que un asistente virtual mejora la
eficiencia general del departamento en la gestiéon de proyectos, si este le brinda informacion

general de las etapas de los proyectos, guias y estandares?
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Figura 19

Percepcion de eficiencia al usar asistente virtual
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La Figura 19 muestra los siguientes resultados sobre la percepcion de los colaboradores
sobre la facilidad de uso y comprension de un asistente virtual tipo Chatbot:

Una percepcion positiva del 63% tomando en cuenta la seleccion de “Totalmente de
acuerdo” (40%) y “De acuerdo” (23%). Por lo que el 63% de los encuestados considera que un
asistente virtual tipo Chatbot es facil de usar y comprender. Este porcentaje mayoritario indica que
mas de la mitad de los encuestados encuentra el Chatbot intuitivo y accesible, sugiere que la
tecnologia es generalmente bien recibida y no presenta barreras significativas en términos de
usabilidad para la mayoria.

Por otro lado, un 23% de los encuestados se mantiene neutral sobre la facilidad de uso y
comprension del asistente virtual tipo Chatbot. Este grupo considerablemente grande indica que
una porcion significativa de los empleados no tiene una opinién clara sobre el Chatbot,
posiblemente debido a una falta de interaccion suficiente con la tecnologia o a experiencias mixtas
que no son ni positivas ni negativas de manera concluyente.

Finalmente. Una percepcion negativa de 7%, correspondiente a la seleccion de “Totalmente
en desacuerdo” o “En desacuerdo”. Este porcentaje de los encuestados considera que el asistente

virtual tipo Chatbot no es facil de usar ni de comprender. Aunque es una minoria, este porcentaje
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sefiala la existencia de desafios o resistencias, que podrian estar relacionadas con la complejidad

percibida del Chatbot, problemas de accesibilidad o una falta de familiaridad con la tecnologia.
Analisis de la pregunta 5 de la encuesta: ;Considera que el asistente virtual es una

herramienta util para mi trabajo diario, sobre todo si permite la integraciéon con Microsoft Teams

y Sharepoint y el repositorio documental?

Figura 20

Percepcion sobre utilidad del asistente virtual
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En la Figura 20 se muestra el resultado de la evaluacion sobre la utilidad de un asistente
virtual para su trabajo diario, especialmente si este permite la integraciéon con Microsoft Teams,
SharePoint y el repositorio documental. La encuesta recogid respuestas de una muestra
representativa de encuestados, obteniendo las siguientes distribuciones:

Percepcidn positiva, “Totalmente de acuerdo” 40% y “De acuerdo” 37%, para un total de
77% de los encuestados, que consideran que el asistente virtual es una herramienta 1til para su
trabajo diario, especialmente con la integracion de Microsoft Teams, SharePoint y el repositorio
documental. Este alto porcentaje sugiere que una gran mayoria de los empleados reconoce los
beneficios potenciales del asistente virtual en términos de eficiencia, accesibilidad y mejora en la

gestion documental y la colaboracion.
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Percepcion Neutral, de un 17% de los encuestados mantiene una postura neutral respecto
a la utilidad del asistente virtual. Este grupo significativo podria estar esperando ver resultados
tangibles antes de formarse una opinion definitiva, o podrian no estar plenamente conscientes de
las capacidades y beneficios de la integracion propuesta.

Finalmente, percepcion negativa de un 6% al tomar en cuenta el 3% de “En desacuerdo” y
el 3% de “Totalmente en desacuerdo”, que consideran que el asistente virtual no es una herramienta
util para su trabajo diario. Aunque es una minoria, este porcentaje refleja la existencia de ciertas
preocupaciones o resistencias, posiblemente relacionadas con la percepcion de la tecnologia.

Analisis de la pregunta 6 de la encuesta: ;Se siente comodo (a) al emplear el asistente
virtual para consultas y obtener informacion relevante de las plantillas que se utilizaran en los
proyectos?

Figura 21

Comodidad en el uso del asistente virtual
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La Figura 21 muestra el resultado de la evaluacion realizada sobre el nivel de comodidad
de los encuestados al utilizar un asistente virtual para realizar consultas y obtener informacion
relevante sobre las plantillas por utilizar en los proyectos. Se obtienen las siguientes distribuciones:

Percepcion positiva de un 70% de los encuestados que se siente comodo utilizan el asistente

virtual para realizar consultas y obtener informacion sobre las plantillas de proyectos. Este alto



119

porcentaje sugiere que la mayoria de los colaboradores encuentra el asistente virtual intuitivo y
util para acceder a la informacion que necesitan, indicando una aceptacion y adopcion significativa
de la tecnologia en su rutina de trabajo.

Una percepcion neutra de un 20% de los encuestados, que mantiene una postura neutral, lo
que indica que una quinta parte de los colaboradores no tiene una opinion definida sobre su
comodidad al usar el asistente virtual. Este grupo podria estar compuesto por empleados que no
han utilizado suficientemente la herramienta para formarse una opinion clara o que han tenido
experiencias mixtas que no son ni completamente positivas ni negativas.

Finalmente, “En desacuerdo” 7% y “Totalmente en desacuerdo” 3%, lo cual forman un
10% de los encuestados no se siente comodo al utilizar el asistente virtual. Aunque es una minoria,
este porcentaje representa una resistencia que podria estar basada en la percepcion de la tecnologia,
la falta de familiaridad con el asistente virtual o problemas especificos de usabilidad que requieren
atencion.

Analisis de la pregunta 7 de la encuesta: (El asistente virtual podria mejorar mi
productividad en el departamento de proyectos?

Figura 22

Mejoria en la productividad con el asistente virtual

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo




120

La Figura 22 muestra los resultados percibidos de los encuestados sobre la la capacidad del
asistente virtual para mejorar su productividad en el departamento de proyectos, obteniendo las
siguientes distribuciones:

Percepcion Positiva de un 70% tomando en cuenta 27% de “Totalmente de acuerdo” y 43%
de “De acuerdo”. Un 70% de los encuestados cree que el asistente virtual podria mejorar su
productividad en el departamento de proyectos. Este alto porcentaje sugiere una aceptacion
significativa de la tecnologia y una percepcién positiva de su potencial para optimizar las tareas y
procesos diarios, lo que indica que la mayoria de los empleados ve el asistente virtual como una
herramienta valiosa para aumentar la eficiencia.

Percepcion “Neutral”, un 20% de los encuestados mantiene una postura neutral, lo que
indica que una quinta parte de los empleados no tiene una opinién clara sobre el impacto del
asistente virtual en su productividad. Este grupo podria estar compuesto por empleados que auin
no han experimentado suficientemente el uso del asistente virtual para evaluar su efectividad.

Finalmente, una percepcion negativa formada por “En desacuerdo” 7% y “Totalmente en
desacuerdo” 3%, suma un 10% de los encuestados, que considera que el asistente virtual no
mejoraria su productividad. Aunque es una minoria, este porcentaje refleja la existencia de dudas
o resistencias, que podrian estar relacionadas con la percepcion de la tecnologia, la adecuacion a
las necesidades especificas de su trabajo, o posibles problemas de usabilidad o integracion.

Andlisis de la pregunta 8 de la encuesta: jRecomendaria la implementacion del asistente

virtual a otros departamentos de la empresa?
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Figura 23

Recomendaciones de implementacion del asistente
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La Figura 23 muestra los resultados de la pregunta planteada para evaluar si los
encuestados recomendarian la implementacion del asistente virtual a otros departamentos de la
empresa, obtiene las siguientes distribuciones:

Percepcion positiva de un 77%, conformado por un 40% “De acuerdo” y un 37%
“Totalmente de acuerdo”. Este porcentaje de los encuestados recomendaria la implementacion del
asistente virtual a otros departamentos de la empresa. Este alto porcentaje indica una fuerte
aprobacion y satisfaccion con la herramienta, sugiere que la mayoria de los empleados cree en los
beneficios significativos de un asistente virtual y que podria replicar esos beneficios en otros
departamentos.

Percepcion neutral de un 17% de los encuestados, lo que indica que una parte significativa
de los empleados no tiene una opinion definida sobre la recomendacion del asistente virtual. Este
grupo podria estar compuesto por empleados que aun no han tenido suficiente experiencia con la
herramienta para formar una opinion solida.

Finalmente, “Totalmente en desacuerdo” y “En desacuerdo”, suma un 6% de los
encuestados no recomendaria la implementacién del asistente virtual en otros departamentos.

Aunque es una minoria, este porcentaje representa la existencia de dudas o insatisfaccion con la
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herramienta, posiblemente debido a problemas de usabilidad, integracion o la percepcion de que

no se adapta bien a sus necesidades especificas.
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Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones

En el siguiente capitulo se exponen las conclusiones obtenidas mediante la investigacion
realizada, los datos obtenidos nos permiten determinar la necesidad existente y realizar la toma de
decisiones sobre las acciones por realizar. Ademads, se plantean una serie de recomendaciones que
se salen del ambito del proyecto actual, por lo que el margen de accion se considera en una etapa
futura.

Conclusiones

Al tomar en cuenta los resultados obtenidos por medio de los instrumentos utilizados en la
investigacion, se puede concluir lo siguiente:

La identificacion del repositorio oficial de plantillas y documentos de gestién de proyectos
en el Instituto Nacional de Seguros (INS) es clara, ha permitido centralizar y organizar
eficientemente los recursos utilizados por el Departamento de Proyectos. Esta centralizacion
facilita el acceso rdpido y seguro a la documentacion necesaria, mejora asi la coherencia y la
uniformidad en el manejo de proyectos.

Sin embargo, aunque la existencia de un repositorio oficial es conocida por la mayoria de
los empleados, es importante abordar la falta de conocimiento expresada por una minoria
significativa para asegurar que todos los miembros del Instituto Nacional de Seguros puedan
aprovechar plenamente los recursos disponibles para la gestion de proyectos.

El repositorio oficial es una herramienta vital para la mayoria de los empleados del
Departamento de Proyectos en el Instituto Nacional de Seguros, pues facilita la gestion de
proyectos a través de un acceso frecuente a plantillas y documentos. Sin embargo, hay espacio
para mejorar la experiencia de los usuarios menos frecuentes y asegurar que todos los empleados

puedan beneficiarse plenamente de este recurso.
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También se puede indicar que como resultado de la revision de los estdndares existentes
para el resguardo de plantillas y guias se ha revelado areas de mejora en los procedimientos
actuales del Departamento de Proyectos. Se han identificado lagunas en la aplicacion de estindares
y normas de seguridad en la conservacion de documentos, lo que resalta la necesidad de actualizar
y reforzar estas practicas para garantizar la seguridad, integridad y disponibilidad de la
informacion.

Al considerar el porcentaje de desconocimiento identificado en los colaboradores de los
estandares de seguridad, se destaca la necesidad de mejorar la comunicacién y la capacitacion en
torno a estos. Esto subraya la necesidad de mejorar la comunicacién, capacitacion y monitoreo en
torno al cumplimiento de los estindares. Implementar las recomendaciones mencionadas ayudara
a garantizar una adherencia mds consistente y completa a los estindares establecidos, mejora asi
la gestién de proyectos en el departamento.

Los resultados reflejan una diversidad de opiniones sobre la utilidad de tener un asistente
virtual para acceder a informacion del repositorio oficial. Mientras que un porcentaje significativo
ve potencial en esta tecnologia, otro grupo muestra una percepcién neutral. Para impulsar la
adopcién y maximizar los beneficios del asistente virtual, es crucial implementar estrategias
educativas, recopilar retroalimentacién continua y garantizar una mejora iterativa en su
funcionalidad y usabilidad.

La mayoria de los encuestados percibe ttil la idea de brindar informacién adicional de las
plantillas a través de un asistente virtual. Esta respuesta positiva sugiere un claro interés por parte
de los usuarios en tener acceso a detalles complementarios que pueden mejorar su capacidad para
utilizar eficazmente las plantillas en la gestion de proyectos. Al implementar estas funcionalidades

adicionales en el asistente virtual y promover su uso entre los empleados, es probable que se mejore
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significativamente la eficiencia y la efectividad en el manejo de plantillas y documentos en la
organizacion.

La gran mayoria de los encuestados considera que la integracién del repositorio con la
herramienta de Microsoft Teams seria beneficiosa. Esto indica un claro interés por parte de los
usuarios en tener acceso mas facil y directo a los documentos y plantillas del repositorio a través
de una plataforma de colaboracién ampliamente utilizada como Microsoft Teams.
Recomendaciones

Las recomendaciones planteadas en el siguiente apartado buscan la mejora continua y
futura del asistente virtual desarrollado, la intencién es que posterior al despliegue del desarrollo
presentado se apliquen en aras de llevar al méximo aprovechamiento del asistente para la
institucion.

Capacitacion periddica en el asistente virtual para los usuarios nuevos del departamento,
explicar la funcionalidad y bondades de este para que aprovechen su uso al méximo.

Realizar la integracion del asistente virtual con otros sistemas transaccionales del INS en
aras de facilitar la consulta de otros datos necesarios para la atencién de los diferentes procesos
del Departamento de Proyectos.

Optimizacion de la bisqueda del asistente virtual. Mejorar la funcionalidad de busqueda
para que los usuarios puedan encontrar ficilmente los documentos necesarios mediante palabras
clave, filtros y categorias relevantes.

Mantenimiento regular del asistente virtual. Realizar mantenimientos regulares del
asistente virtual e congruencia de la estructura del repositorio, para eliminar documentos obsoletos,
actualizar las plantillas y recursos disponibles, ademds de establecerlos en funciéon de las

capacidades de busqueda del asistente virtual.
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Es crucial implementar medidas mds robustas de seguridad y resguardo para las plantillas
y guias de gestion de proyectos. Esto puede incluir la encriptacion de documentos, politicas de
acceso restringido, y copias de seguridad regulares. Ademds, se deben realizar auditorias
periddicas para asegurar el cumplimiento de estos estandares.

Para maximizar los beneficios del asistente virtual, se puede considerar la integracion con
aplicaciones como Whatsapp y asi facilitar la usabilidad de este para los usuarios del departamento
que no tengan acceso a un equipo de cémputo o a la aplicacion Teams en un momento especifico.

Finalmente, se recomienda explorar la expansién de las funcionalidades del asistente
virtual para cubrir més aspectos de la gestion de proyectos y otras dreas operativas del INS. Esto
podria incluir la integracién con otras herramientas de gestion, la incorporacién de capacidades
avanzadas de inteligencia artificial y machine learning, asi como la automatizacién de procesos

adicionales.
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Capitulo VI: Propuesta

Requerimientos Funcionales y No Funcionales

Dentro de las necesidades que se identificaron para el asistente virtual en la investigacion
se puede identificar una serie de requerimientos, estos se pueden clasificar en dos,
“Requerimientos funcionales” y “Requerimientos no funcionales” a continuacién se exponen los
definidos para cada tipo.
Requerimientos Funcionales

Las siguientes tablas contienen los requerimientos funcionales indispensables para el
funcionamiento adecuado del asistente virtual y cumplen con el alcance indicado y definido para
para el proyecto.

En la Tabla 8 se muestra el detalle del requerimiento funcional “Autenticacién de usuarios”.
Tabla 8

RF-001 Autenticacion de usuarios

RF-001 Autenticaciéon de Usuarios
Version 1.0
Solicitante Pilar Saenz Jiménez

1- El asistente debe autenticar a los usuarios antes de permitirles
realizar consultas.
2- La autenticacion debe realizarse con el Directorio Activo del
Instituto Nacional de Seguros.
Importancia Alta

Criterio de aceptacion

En la Tabla 9 se muestra el detalle del requerimiento funcional “Integracién con Microsoft

Teams™.
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Tabla 9

RF-002 Integracion con Microsoft Teams

RF-002 Integracién con Microsoft Teams
Version 1.0
Solicitante Pilar Sdenz Jiménez
1- El asistente debe permitir la integraciéon con Microsoft
Criterio de aceptacion Teams.
2- El uso del chatobot debe realizarse desde Microsoft Teams.
Importancia Alta

En la Tabla 10 se muestra el detalle del requerimiento funcional “Acceso a SharePoint”.
Tabla 10

RF-003 Acceso a SharePoint

RF-003 Acceso a SharePoint
Version 1.0
Solicitante Pilar Sdenz Jiménez

1- El asistente debe poder acceder a documentos y plantillas
almacenadas en SharePoint.
2- El asistente debe poder consultar la informacién de las listas
de los sitios de SharePoint.
Importancia Alta

Criterio de aceptacion

En la Tabla 11 se muestra el detalle del requerimiento funcional “Busqueda de plantillas™.
Tabla 11

RF-004 Biisqueda de plantillas

RF-004 Busqueda de Plantillas
Version 1.0
Solicitante Pilar Sdenz Jiménez

1- El asistente debe permitir a los usuarios buscar plantillas
especificas mediante palabras clave.
2- El asistente debe permitir la busqueda por medio de
categorias o fases de los proyectos.
Importancia Alta

Criterio de aceptacion
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En la Tabla 12 se muestra el detalle del requerimiento funcional “Consulta de informacion
de plantillas”.

Tabla 12

RF-005 Consulta de informacion de plantillas

RF-005 Consulta de Informacion de Plantillas
Version 1.0
Solicitante Pilar Saenz Jiménez

1- El asistente debe proporcionar informacion detallada sobre
una plantilla seleccionada. Al menos debe proporcionar lo
siguiente:
a. Fecha de creacién
b. Estado de vigencia
c. Estado de aprobacion
d. Version
e. Macroproceso al que pertenece
f.  Sub-proceso al que pertenece
g. Tipo de documento
h. Cddigo del documento
i. Nombre del documento
J- Solicitante
k. Oficio de divulgacién
1. Fecha desde que rige
m. Aprobado por
Importancia Media

Criterio de aceptacion

En la Tabla 13 se muestra el detalle del requerimiento funcional “Consulta de conceptos
basicos”.
Tabla 13

RF-006 Consulta de conceptos bdsicos

RF-006 Consulta de Conceptos Bésicos
Version 1.0
Solicitante Pilar Sdenz Jiménez

1- El asistente debe poder responder preguntas sobre conceptos
basicos relacionados con los proyectos.
Importancia Baja

Criterio de aceptacion
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En la Tabla 14 se muestra el detalle del requerimiento funcional “Interfaz de chat”.

Tabla 14
RF-007 Interfaz de chat
RF-007 Interfaz de Chat
Version 1.0
Solicitante Pilar Saenz Jiménez

1- El asistente debe tener una interfaz de chat intuitiva para
interactuar con los usuarios.
Importancia Alta

Criterio de aceptacion

En la Tabla 15 se muestra el detalle del requerimiento funcional “Respuesta en lenguaje
natural”.
Tabla 15

RF-008 Respuesta en lenguaje natural

RF-008 Respuesta en Lenguaje Natural
Version 1.0
Solicitante Pilar Sdenz Jiménez

1- El asistente debe interpretar y responder consultas en
lenguaje natural.
Importancia Alta

Criterio de aceptacion

En la Tabla 16 se muestra el detalle del requerimiento funcional “Integracién con correo
electrénico”.

Tabla 16

RF-009 Integracion con correo electronico

RF-009 Integracion con Correo Electrénico
Version 1.0
Solicitante Pilar Sdenz Jiménez

1- El asistente debe poder enviar plantillas o informacion
relevante a los correos electronicos de los usuarios.
Importancia Alta

Criterio de aceptacion
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Requerimientos No Funcionales

A continuacidn, se presenta un listado de los requerimientos no funcionales analizados con

los colaboradores del Departamento de Proyectos y definidos para el asistente virtual:

RNF-001 Rendimiento: El asistente debe responder a las consultas en menos de dos
segundos.

RNF-002 Escalabilidad: El asistente debe ser capaz de manejar un nimero creciente de
usuarios y consultas sin degradar el rendimiento.

RNF-003 Seguridad: El asistente debe asegurar la confidencialidad e integridad de los
datos de los usuarios y de SharePoint.

RNF-004 Disponibilidad: El asistente debe estar disponible al menos el 99.9% del tiempo.
RNF-005 Compatibilidad: El asistente debe ser compatible con multiples dispositivos y
navegadores web.

RNF-006 Usabilidad: La interfaz del asistente debe ser facil de usar y entender para
usuarios de diferentes niveles técnicos.

RNF-007 Confiabilidad: El asistente debe proporcionar respuestas precisas y fiables.
RNF-008 Requisitos de Hardware y Software: El asistente debe operar en la infraestructura
existente sin necesidad de actualizaciones significativas de hardware o software.
RNF-009 Adaptabilidad: El asistente debe ser facilmente adaptable a nuevos requisitos o
cambios en las politicas de la organizacion.

RNF-010 Documentacién: El asistente debe tener la documentacién técnica necesaria para

entender su funcionamiento.
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Analisis y Diseiio del Sistema

El siguiente apartado del documento contempla el analisis de la necesidad identificada y la
implantacién propuesta para atender la misma, ademéas muestra el disefio utilizado para la
integracion de los diferentes componentes de software que participan en la solucion creada.
Diagrama de Casos de Uso

En el presente trabajo se exponen unicamente los casos de uso de las funcionalidades
principales consideradas en el andlisis de requerimientos, los mismos se exponen a continuacion:

En la Figura 24 se muestra el caso de uso de “Autenticacion de usuarios” donde se aprecia
la interaccion de usuario con el Asistente Virtual, denominado “Sistema”.
Figura 24

Caso de uso autenticacion de usuarios

Sistema

—1>( Autenticarse D,

Usuario

En la Figura 25 se muestra el caso de uso de “Busqueda de plantillas” donde se aprecia la

interaccion de usuario con el Asistente Virtual, denominado “Sistema”.
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Figura 25

Caso de uso busqueda de plantillas

Sistema
R _B_uscar Plantillas

Usuario

En la Figura 26 se muestra el caso de uso de “Consulta de informacion de plantillas” donde
se aprecia la interaccion de usuario con el Asistente Virtual, denominado “Sistema”.
Figura 26

Caso de uso consulta de informacion de plantillas

Sistema

—13 Consulta de Informacién de Plantillas

Usuario —

En la Figura 27 se muestra el caso de uso de “Consulta de conceptos basicos” donde se

aprecia la interaccion de usuario con el Asistente Virtual, denominado “Sistema”.
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Figura 27

Caso de uso consulta de conceptos basicos

Sistema

—>»( Consulta de Conceptos Bésicos

Usuario —

En la Figura 28 se muestra el caso de uso de “Integracion con correo electronico” donde se
aprecia la interaccion de usuario con el Asistente Virtual, denominado “Sistema”.
Figura 28

Caso de uso Integracion con correo electronico

Sistema

—1» Enviar Plantillas por Correo

Usuario

Analisis e Interpretacion de Casos de Uso

Las siguientes tablas describen el flujo basico de cada uno de los casos de uso definidos
por los colaboradores y desarrollados en el asistente virtual, por lo que se analiza cada caso de uso
y se interpreta segun se describe en cada una de las siguientes tablas.

En la Tabla 17 se muestra el andlisis e interpretacion del caso de uso llamado

“Autenticacion de usuarios” donde se aprecia la interaccion de usuario con el Asistente Virtual.
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Tabla 17

Interpretacion de casos de uso autenticacion de usuarios

Caso de uso Autenticacién de Usuarios
Actor Usuario
El asistente debe autenticar a los usuarios antes de permitirles
utilizar el Chatbot. Esta autenticacion al estar utilizando

Descripcion herramientas Microsoft la realiza por medio del Directorio
Activo.
1- El usuario ingresa sus credenciales.
2- El asistente valida las credenciales por medio del Directorio
Flujo basico Activo.
3- El asistente permite el acceso si las credenciales son
correctas.
Flujos alternos No se registran flujos alternos.
Precondiciones El usuario debe tener una cuenta Microsoft Office registrada.
. . El usuario estd autenticado y puede acceder a otras
Postcondiciones . . .
funcionalidades del asistente.
Punto de extension No se registran punto de extension.

En la Tabla 18 se muestra el andlisis e interpretacion del caso de uso llamado “Busqueda
de plantillas” donde se aprecia la interaccion de usuario con el Asistente Virtual.

Tabla 18

Interpretacion de casos de uso biisqueda de plantillas

Caso de uso Busqueda de Plantillas
Actor Usuario
El asistente permite al usuario realizar la busqueda de las
Descripcion plantillas utilizadas en las diferentes etapas de los proyectos y los

documentos necesarios para la gestion del proyecto.
1- El usuario ingresa palabras clave para buscar plantillas.
2- El asistente procesa la consulta.
3- El asistente consulta SharePoint.
4- El asistente muestra los resultados de la busqueda.

Flujo basico

Flujos alternos No se registran flujos alternos.
Precondiciones El usuario debe estar autenticado.
. . El usuario recibe la plantilla que coincide con los criterios de
Postcondiciones .
biisqueda.

Punto de extension No se registran punto de extension.
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En la Tabla 19 se muestra el andlisis e interpretacion del caso de uso llamado “Consulta de
informacion de plantillas” donde se aprecia la interaccion de usuario con el Asistente Virtual.

Tabla 19

Interpretacion de casos de uso consulta de informacion de plantillas

Caso de uso Consulta de Informacion de Plantillas
Actor Usuario
El asistente permite brindar informacién de los diferentes
atributos registrados en la tabla de SharePoint donde se
Descripcion almacenan las plantillas, por lo que el sistema permite
proporcionar informacién detallada sobre una plantilla
seleccionada.
1- El usuario selecciona una plantilla de los resultados de
busqueda.
2- El asistente obtiene detalles de la plantilla desde SharePoint.
3- El asistente muestra la informacién al usuario.

Flujo basico

Flujos alternos No se registran flujos alternos.
. . El usuario debe haber realizado una bisqueda y seleccionado una
Precondiciones .
plantilla.
Postcondiciones El usuario recibe informacién detallada sobre la plantilla.
Punto de extension No se registran punto de extension.

En la Tabla 20 se muestra el andlisis e interpretacion del caso de uso llamado “Consulta de
conceptos basicos” donde se aprecia la interaccion de usuario con el Asistente Virtual.

Tabla 20

Interpretacion de casos de uso consulta de conceptos bdsicos

Caso de uso Consulta de Conceptos Basicos
Actor Usuario
. s El asistente debe poder responder preguntas sobre conceptos
Descripcion p p preg p

basicos relacionados con los proyectos.
1- El usuario pregunta sobre un concepto bésico.
2- El asistente procesa la consulta.
3- El asistente devuelve una respuesta basada en la base de
conocimiento.

Flujo Basico
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Caso de uso Consulta de Conceptos Basicos
Flujos alternos No se registran flujos alternos.
Precondiciones El usuario debe estar autenticado.
. . El usuario recibe una respuesta clara y concisa sobre el concepto
Postcondiciones
preguntado.
Punto de extension No se registran punto de extension.

En la Tabla 21 se muestra el andlisis e interpretacion del caso de uso llamado “Integracion
con correo electronico” donde se aprecia la interaccion de usuario con el Asistente Virtual.

Tabla 21

Interpretacion de casos de uso integracion con correo electronico

Caso de uso Integracion con Correo Electrénico

Actor Usuario
El asistente permite enviar via correo electrénico las plantillas
seleccionadas por el usuario y adicional envia informacién
importante de esta como vigencia y desde cuando rige entre
otros.
1- El usuario selecciona una plantilla
2- El usuario ingresa el correo electronico donde desea que se le
envie la plantilla.
3- El asistente envia la plantilla al correo del usuario.

Descripcion

Flujo basico

Flujos alternos No se registran flujos alternos.

Precondiciones El usuario debe haber seleccionado una plantilla.

Postcondiciones La plantilla se envia al correo definido por el usuario.
Punto de extension No se registran punto de extension.

Diagrama de Secuencia

En aras de mostrar la secuencia de los casos de uso principales y definidos para la
elaboracion del Asistente Virtual se diagraman a continuacion la interaccién entre los diferentes
componentes que participan en el desarrollo del Chatbot, se representa de manera secuencial el
intercambio de mensajes entre los objetos del sistema, bésicos y necesarios para satisfacer las

diferentes funcionalidades definidas.
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En la Figura 29 se muestra el diagrama de secuencia requerido para el flujo del caso de uso

“Autenticacion de usuarios” y su interaccion con los componentes relacionados.

Figura 29

Diagrama de secuencia autenticacion de usuarios

’ Usuario ‘ { Asistente Virtual ’ ‘ Sistema de Autenticacion

Ingresar credenciales _
-

>

, Verificar credenciales o

v

< Credenciales validas

Acceso concedido

‘ Usuario ‘ \ Asistente Virtual ‘ ‘ Sistema de Autenticacion

En la Figura 30 se muestra el diagrama de secuencia requerido para el flujo del caso de uso

“Busqueda de plantillas” y su interaccidon con los componentes relacionados.

Figura 30

Diagrama de secuencia busqueda de plantillas

‘ Usuario ‘ l Asistente Virtual ‘ Motor de Busqueda ‘ SharePoint

Ingresar palabras clave
>

>

Procesar consulta

>

Buscar plantillas -
>

Resultados de busqueda

‘ Usuario ‘ [ Asistente Virtual ‘ Motor de Busqueda SharePoint ‘

En la Figura 31 se muestra el diagrama de secuencia requerido para el flujo del caso de uso

“Consulta de conceptos basicos” y su interaccion con los componentes relacionados.
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Figura 31

Diagrama de secuencia consulta de conceptos basicos

‘ Usuario ‘ Asistente Virtual ‘ l Base de Conocimientos

Preguntar sobre concepto basico _
>

| Consultar concepto

L.
>

Mostrar respuesta

‘ Usuario ‘ Asistente Virtual ‘ ’ Base de Conocimientos

En la Figura 32 se muestra el diagrama de secuencia requerido para el flujo del caso de uso
“Consulta de informacion de plantillas” y su interaccion con los componentes relacionados.
Figura 32

Diagrama de secuencia consulta de informacion de plantillas

‘ Usuario ‘ ‘ Asistente Virtual ‘ SharePoint

Seleccionar plantilla

v o

| Obtener detalles de la plantilla

‘ Usuario ‘ Asistente Virtual SharePoint

En la Figura 33 se muestra el diagrama de secuencia requerido para el flujo del caso de uso

“Integracion con Correo Electronico” y su interaccion con los componentes relacionados.
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Diagrama de secuencia integracion con correo electronico

I Usuario J [ Asistente Virtual ’

| Consultar Plantilla _
SR T

Obtener plantilla

I Servicio de Correo J ‘ SharePoint

Plantilla

Y

nviar plantilla a correo indicado por el usuario _,
r o}

i
I
r
I
I
<
<€
i
| E
i
I
|
i

_ Plantilla enviada
<

I Usuario } { Asistente Virtual ’

Servicio de Correo } I SharePoint ]

Tablas Utilizadas en el Asistente
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El contenido de la Figura 34 muestra de manera detallada el modelo entidad relacion del

asistente virtual, muestra las entidades o tablas que lo conforman y sus relaciones, ademas de sus

atributos y caracteristicas.
Figura 34

Modelo entidad relacion

Modelo Entidad Relacion

Conceptos

Plantillas

(PK) PlantillalD : int

Usuarios Catalogos
(PK) UsuariolD : int (PK) CatalogolD : int
NombreUsuario : varchar NombreCatalogo

Correo : varchar
PasswordHash : varchar
| FechaRegistro : datetime |

CodigoValor : int
Descripcionvalor : varchar

(PK) ConceptolD : int

NombreConcepto : varchar
Descripcion : text
FechaCreacion : datetime

NombrePlantilla : varchar
Descripcion : text
URLSharePoint : varchar
Categoria : varchar
FechaCreacion : datetime
EstadoVigencia : boolean
EstadoAprobacién : boolean
Version : varchar
Macroproceso : varchar
SubProceso : varchar
TipoDocumento : varchar
CodDocumento : varchar
NombreDocumento : varchar
Solicitante : varchar

Oficio : varchar

FechaRige : varchar
AprobadoPor : varchar

A

Notificaciones

(PK) NotificacionID : int

(FK) UsuariolD : int

Mensaje : text
FechaNotificacion : datetime
TipoNotificacion : varchar
Leido : boolean

\ /

Consultas
ConsultalD : int

(FK) UsuariolD : int

(FK) ConceptolD : int
(FK) PlantillaiD : int

(FK) CatalogolD : int
FechaConsulta : datetime
TextoConsulta : text
TipoConsulta : varchar
Resultados : text

CorreosEnviados

(PK) CorreolD : int

(Fk) UsuariolD : int

(FK) PlantillalD : int
CorreoDestinatario : varchar
FechaEnvio : datetime
EstadoEnvio : varchar
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Interfaz del Sistema

En este segmento del documento se presentardn una serie de imagenes donde se demuestra
de manera gréfica las principales funcionalidades del asistente virtual, especialmente lo que se
busca es mostrar la funcionalidad en el sistema de los casos de usos expuestos anteriormente.

La Figura 35 contiene el proceso de autenticacion, este proceso se realiza por medio del
directorio activo de Microsoft y al ser un chat incrustado en Microsoft Teams utiliza la
autenticacion de Office 365.

Figura 35

Interfaz del proceso de autenticacion de usuarios

[Paso3]

{Paso 1 Paso2
| | FVTH
Microsoft
g licrosa B Microsoft 160i%is

Iniciar sesion

corre:

ralasl@grupoins.com Escribir contrasena

& ralasl@grupoins.com

No tiene una cuenta? Cree una

LUES
:Esté cansado de ver esto? Cambie e o sesi6n

del GrupoINS

Atras Bienvenido al portal de herramientas colaborativas
Q Opciones de inicio de sesion

Paso 4|

100iNs Paso 5
Aprobar la solicitud de inicio de 100 %
sesion Lo n’NS
9 Abra la aplicacion Authenticator y escriba el ralasl@grupoins.com
:Quiere mantener la sesion
59 iniciada?

| portal de herramientas colaborativas

La Figura 36 muestra el proceso correspondiente a la biisqueda de plantillas, se puede
observar que el proceso primero realiza una clasificacion que filtra las plantillas por etapas del

proyecto, posteriormente le permite al usuario realizar la seleccion de la plantilla.
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Figura 36

Interfaz de la funcionalidad de busqueda de plantillas
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5. GOB-FOR-0030 Control de Cambios
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En la Figura 37 se puede apreciar no solo la bisqueda de una plantilla sino también la
funcionalidad de consultar atributos de esta, y se visualiza coémo a nivel del chatbot se puede
obtener la informacién que el usuario desea.

Figura 37

Interfaz de consulta de informacion de plantillas
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Otra de las funcionalidades que permite el asistente virtual es conocer sobre algunos

conceptos basicos de proyectos, se presenta en la Figura 38 un ejemplo del uso de esta

funcionalidad.

Figura 38

Interfaz de funcionalidad de consulta de conceptos bdsicos

a ijHola! Soy un agente virtual. Puedo ayudar a
gestionar su proyecto de manera sencilla,
conocer informacién importante de los
documentos almacenados en el repositorio
oficial y extraer las plantillas que necesitas en
tu gestion de proyectos.

Si desea hablar con un agente humano,
hazmelo saber en cualquier momento.

£En qué puedo ayudarle hoy?
1. Descargar Plantilla
2. Consultar Informacién de plantillas
3. Conocer conceptos basicos de
Proyectos

i desea hablar con un agente humano,
hazmelo saber en cualquier momento.

¢En qué puedo ayudarle hoy?
1. Descargar Plantilla
2. Consultar Informacién de plantillas

3. Conocer conceptos basicos de
Proyectos

-9

¢Qué concepto te gustaria conocer?

Qué es un proyecto e

Proyecto: Es un esfuerzo temporal dnico
que se lleva a cabo para crear un producto

o servicio. Los proyectos pueden clasificarse
como estratégicos, de negocio o de mejora.

Escriba su mensaje B> Escriba sumensaje B

Finalmente, se muestra la funcionalidad de envio de plantillas que contiene el asistente
virtual, se puede observar en la Figura 39 el proceso de envio y en la Figura 40 la recepcion de la

plantilla seleccionada.
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Funcionalidad de integracion con correo electronico

iDedea consultar otra plantia?

)

Tal como se indicod anteriormente en la Figura 40 se muestra la evidencia de la plantilla

enviada y recibida en la bandeja de entrada del correo.

Figura 40
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Apéndices
Apéndice A: Entrevista sobre la Implementacion del Asistente Virtual en el Departamento
de Proyectos
Estimado/a, gracias por participar en esta encuesta. Tu opinién es fundamental para nosotros en el
proceso de implementacion del asistente virtual en el Departamento de Proyectos del Instituto
Nacional de Seguros. Por favor, responde a las siguientes preguntas con honestidad y detalle. Tus
respuestas nos ayudardn a comprender mejor las necesidades y perspectivas de nuestro equipo en

relacion con esta iniciativa.

Variable 1: Existencia de un repositorio oficial (binaria: si/no)

1. (Existe actualmente un repositorio oficial para el manejo de plantillas y documentos
utilizados en la gestion de proyectos en el Instituto Nacional de Seguros?
O Si
(0 No
2. (Con qué frecuencia se accede al repositorio oficial para obtener plantillas y documentos
relacionados con proyectos?
() Nunca
() Poco frecuente (menos de 4 veces al mes)
() Frecuentemente (al menos 8 veces al mes)
() Muy frecuente (mds de 8 veces al mes)
3. (Coémo describiria la organizacion y accesibilidad del repositorio oficial?
() Muy compleja
() Compleja

() Normal
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() Facil
() Muy fécil
4. (Cuadl es su opinién sobre la eficacia del repositorio oficial en la gestion de proyectos?
() Muy deficiente
() Deficiente
() Normal
() Bien
() Excelente
5. ¢Sugiere alguna mejora para optimizar el uso del repositorio oficial del Departamento de
Proyectos? (Puede marcar varias)
() Mantener actualizado.
() Facilidad de acceso.
() Orden en la documentacién.
() Obtener informacién adicional de los documentos.
() Mejorar la facilidad de bisqueda de los documentos.

() No requiere mejoras.

Variable 2: Existencia de estandares de resguardo (binaria: si/no)

6. (Se han establecido estdndares especificos para el resguardo de plantillas o guias utilizadas
en la gestion de proyectos en nuestra organizacion?
0 Si.
() No.

() No sé.
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(En qué medida se cumplen los estdndares establecidos para el resguardo de plantillas o
guias en su area de responsabilidad?

() No se cumplen.

() Se cumplen de manera parcial.

() Se cumplen totalmente.

() No sé.

Variable 3: Integracion del asistente virtual con Microsoft Teams (binaria: si/no)

8.

10.

(Cudl es su percepcion de tener un asistente virtual que le proporcione informacién del
repositorio oficial para obtener plantillas y documentos relacionados con proyectos?

() Poco util.

0 Util.

() Normal.

() Muy util.

(Considera util brindar informacién adicional de las plantillas a utilizar por medio de un
asistente virtual?, como, por ejemplo: “Fecha de publicacién", “Vigencia”, “Aprobadores”
entre otras.

O Si.

() No.

(Considera como beneficio la integracion del repositorio con la herramienta de Microsoft
Teams?

O Si.

() No.

i Tu participacién es muy valiosa para nosotros!
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Atentamente, Reynaldo Alas Landaverde/Departamento de Proyectos

Apéndice B: Encuesta sobre la Implementacion del Asistente Virtual en el Departamento
de Proyectos

Estimado/a colaborador/a,

Gracias por participar en esta encuesta sobre la implementacion del asistente virtual en el
Departamento de Proyectos del Instituto Nacional de Seguros. Tu opinién es fundamental para
evaluar la efectividad de esta herramienta y mejorar nuestros procesos de gestién de proyectos.
Por favor, indica tu grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones seleccionando la opcién que

mejor refleje tu opinion.

Variable 4: Utilidad del asistente virtual

1. (Considera usted que un asistente virtual en el departamento de proyectos le facilitaria la
gestion de plantillas a utilizar en los diferentes proyectos en que participa?
() Totalmente en desacuerdo
() En desacuerdo
() Neutral
() De acuerdo
() Totalmente de acuerdo

2. (Considera que la integracion del asistente virtual con nuestras herramientas de trabajo
(por ejemplo, Microsoft Teams y Sharepoint) mejora la comunicacién y colaboracion en el
equipo?
() Totalmente en desacuerdo

() En desacuerdo
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() Neutral
() De acuerdo
() Totalmente de acuerdo
3. (Considera usted que un asistente virtual tipo Chatbot es facil de usar y comprender?
() Totalmente en desacuerdo
() En desacuerdo
() Neutral
() De acuerdo
() Totalmente de acuerdo
4. (Considera que un asistente virtual mejora la eficiencia general del departamento en la
gestion de proyectos, si este le brinda informacién general de las etapas de los proyectos,
guias y estandares?
() Totalmente en desacuerdo
() En desacuerdo
() Neutral
() De acuerdo

() Totalmente de acuerdo

Variable 5: Integracion del asistente virtual con herramientas de trabajo

5. (Considera que el asistente virtual es una herramienta ttil para mi trabajo diario, sobre todo
si permite la integracion con Microsoft Teams y Sharepoint y el repositorio documental?
() Totalmente en desacuerdo
() En desacuerdo

() Neutral
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() De acuerdo

() Totalmente de acuerdo

Variable 6: Efectividad del asistente virtual en la gestion de proyectos

6. (Se siente comodo(a) al emplear el asistente virtual para consultas y obtener informacion
relevante de las plantillas a utilizardn en los proyectos?
() Totalmente en desacuerdo
() En desacuerdo
() Neutral
() De acuerdo
() Totalmente de acuerdo
7. (El asistente virtual podria mejorar mi productividad en el departamento de proyectos?
() Totalmente en desacuerdo
() En desacuerdo
() Neutral
() De acuerdo
() Totalmente de acuerdo
8. (Recomendaria la implementacion del asistente virtual a otros departamentos de la
empresa?
() Totalmente en desacuerdo
() En desacuerdo
() Neutral
() De acuerdo

() Totalmente de acuerdo
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jGracias por tu participacion!

Atentamente, Reynaldo Alas Landaverde /Departamento de Proyectos



