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Resumen
Ante el creciente reto que enfrenta el Benemérito Cuerpo de Bomberos de Costa Rica en
la gestidn de reportes relacionados con las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC),
el continuo aumento de consultas simples y rutinarias ha generado una sobrecarga al personal de

la mesa de servicios, afectando los tiempos de respuesta y la calidad del servicio.

Se realiz0 este proyecto de investigacion, el cual tuvo como objetivo analizar esta
problemaética para presentar una solucion que permita optimizar la gestion de solicitudes y
reducir la carga de trabajo repetitiva del personal técnico, mediante la automatizacion de
procesos, lo que mejoraria tanto la eficiencia operativa como la experiencia de los usuarios; esta
investigacion se basé en la necesidad de integrar de un chatbot en los procesos de atencién de la

mesa de servicios del Benemérito Cuerpo de Bombero de Costa Rica.

Para la investigacion, se considerd mejorar la eficiencia de atencion de reportes o
solicitudes de TIC, maximizar la calidad del servicio que brinda la Unidad de Tecnologias de
Informacion y Comunicacion, redisefiando los flujos de trabajo con una fusion entre la
tecnologia y equipo humano, mediante la implementacion gradual de un chatbot en fase piloto, e
ir ajustando gradualmente sus funcionalidades y, por Gltimo, optimizar el recurso humano que es
tan valioso para la institucion, disminuyendo el estrés y la carga de trabajo al personal técnico, lo
que le permitird enfocarse en tareas mas estratégicas, que aporten mayor valor y crecimiento para

la unidad de Tecnologias de Informacion y Comunicacion del Cuerpo de Bomberos.

Con la propuesta, se espera que conlleve una mejora en los tiempos de respuesta y
represente un avance crucial en la modernizacién de los procesos del Cuerpo de Bomberos,
mejorando la eficiencia operativa y la satisfaccion, tanto de los usuarios finales como del mismo

personal técnico, ante los desafios que puedan presentar en el futuro.



Capitulo I: Introduccién

Planteamiento del Problema

Dentro del Benemérito Cuerpo de Bomberos de Costa Rica existe el plan estratégico
institucional 2024-2028, como mandato interno para el analisis de la gestién. Con base en uno de
sus objetivos especificos, enumera la mejora continua a través de herramientas tecnolégicas. La
instruccion persigue desarrollar proyectos orientados a la mejora y a la automatizacion de los
procesos, mediante la implementacion de herramientas informaticas que optimicen tiempos y
calidad de los servicios institucionales, y como parte del logro especifico de sus metas enumera
dentro de ellas: Brindar soluciones tecnoldgicas innovadoras y sostenibles que desarrollen las

capacidades digitales de la institucion.

Como parte de la problematica en el contexto actual, el Benemérito Cuerpo de Bomberos
de Costa Rica enfrenta un creciente volumen de reportes y solicitudes del cliente interno,
relacionados con las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC). Esta situacion pone a
prueba la capacidad de la actual mesa de servicios, que hasta ahora ha dependido principalmente
del personal técnico para gestionar y resolver las consultas, solicitudes y problemas presentados
por los usuarios de todas las diferentes areas operativas, técnica y administrativa. EI incremento
constante en la cantidad de solicitudes genera varios desafios, tales como tiempos de respuesta
prolongados, saturacion de carga de trabajo al personal de soporte técnico, y un riesgo de
disminucion en la calidad del servicio que se brinda, lo cual puede afectar la satisfaccion de los

usuarios y del personal técnico.

Uno de los enfoques prometedores para abordar estos desafios es la integracion de un
chatbot como herramienta de apoyo en la mesa de servicios. La herramienta podria proporcionar

una atencion continua y eficiente a muchas de las consultas y solicitudes de los usuarios. Esto,



ademas, tiene el potencial de reducir la carga de trabajo repetitivo para el personal técnico,
permitiéndole enfocarse en tareas méas técnicas y complejas, resultados que sin duda pueden

mejorar significativamente la satisfaccion de los usuarios al recibir respuestas rapidas y precisas.

No obstante, la implementacion de un chatbot también podria presentar interrogantes y
retos. Es necesario evaluar si el uso de esta tecnologia realmente puede mejorar la eficiencia
operativa, la calidad del servicio, y la satisfaccion, tanto del cliente como del personal técnico.
Asimismo, es fundamental determinar costos asociados, tiempo requerido para el desarrollo de la
solucion, procesos de integracion con la plataforma de gestion existente, modelo actual de
atencion de incidentes, y requerimientos que emplea actualmente el personal técnico de la mesa

de servicio, y no menos importante: la aceptacion por parte de los usuarios y el personal técnico.

Causas y Efectos del Problema
A continuacion, se mencionan algunas causas y efectos del problema de investigacion;
esto permitira potenciar la investigacion, proporcionando un marco claro y comprensible para

interpretar los aspectos de interés, hallazgos y su relevancia.

Causas

e Aumento del tiempo de respuesta para las consultas méas comunes, lo que resulta en
demoras prolongadas para los usuarios.

e Saturacion del personal técnico con consultas simples, dejando menos tiempo para que se
enfoque en problemas complejos y técnicos.

e Deterioro en la percepcion de la calidad del servicio, causando insatisfaccion en los
usuarios.

e Disminucién de la satisfaccion del usuario, debido a la lentitud en las respuestas y la falta

de disponibilidad constante del servicio.



e Reduccidn en la satisfaccion laboral del personal técnico, al sentirse estresado por el alto
volumen de consultas repetitivas y tareas no técnicas.
e Uso de tiempo y recursos humanos, con un incremento en los costos operativos asociados

con la gestién de consultas.

Efectos (Respectivamente)

e Aumento de la frustracion y descontento de los usuarios.

e Desmotivacion del personal técnico, que podria sentir que su capacidad no esté siendo
aprovechada.

e Reputacion de la Unidad de TIC y, en especifico, la mesa de servicio se vera afectada
negativamente.

e Disminucidn de las referencias o recomendaciones positivas de los usuarios ante la
calidad del servicio.

e Disminucidn de la productividad y calidad del trabajo, debido a la falta de motivacion.

¢ Incremento de los costos operativos sin mejora en los resultados o la eficiencia.

Pregunta de Investigacion
¢Puede un chatbot optimizar la atencién de la mesa de servicios ante la creciente

demanda de reportes y solicitudes a TIC en el Benemérito Cuerpo de Bomberos de Costa Rica?

Objetivos de la investigacion

A continuacion, se definen los objetivos de la investigacion, de manera que se pueda
proporcionar una vision amplia y también detallada de las metas que se pretenden lograr
mediante el desarrollo de esta y, asi, lograr un analisis preciso de la problematica, que permita

brindar los insumos para una adecuada propuesta.



Objetivo general

Elaborar una propuesta de mejora en la gestion de solicitudes tecnolégicas de la mesa de
servicios de Cuerpo de Bomberos, usando herramientas que potencien la satisfaccion tanto del
usuario como del personal técnico, a través de la disponibilidad continua, optimizando tiempo y

recursos.

Obijetivos especificos

1. Analizar la gestion actual de atencion de solicitudes tecnolégicas de modo que
mejore la eficiencia operativa, la satisfaccion del usuario y el personal técnico.

2. Examinar los procesos, herramientas y tecnologias de automatizacién actuales
para la atencidn de requerimientos, y que interactdan entre la mesa de servicio y
el personal técnico.

3. Identificar las caracteristicas importantes de la calidad y eficiencia del servicio
brindado por el personal de la mesa de servicio, considerando el impacto
potencial en la integracion de una herramienta automatizada.

4. Analizar el alto volumen de las tareas repetitivas y de poco valor que afectan la

productividad y bienestar del recurso técnico humano en la mesa de servicio.

Justificacion

El Benemérito Cuerpo de Bomberos de Costa Rica busca continuamente mejorar sus
servicios para responder eficientemente a las necesidades de sus usuarios. La implementacion de
un chatbot podria representar un avance significativo en la gestion de solicitudes que se realizan
a TIC, permitiendo optimizar recursos, mejorar la eficiencia operativa y elevar la calidad del
servicio. Esta investigacion pretende abordar varios aspectos clave, como la eficiencia operativa,

la mejora de la experiencia del usuario, la reduccion de costos y la innovacion tecnoldgica.



Para esta investigacion se cuenta con el interés y apoyo de la jefatura de la Unidad de
Tecnologia de Informacion de la institucion, ya que el uso de un chatbot como herramienta de
apoyo en la mesa de servicios del Benemérito Cuerpo de Bomberos de Costa Rica podria
representar una estrategia integral para enfrentar los desafios actuales y futuros, colaborando

hacia un servicio de calidad superior y sostenible.

Existe disponibilidad de recursos técnicos y humanos para este proyecto, ademas de la
informacidn relevante necesaria para alinear el proyecto hacia las necesidades reales de la
institucidn; hay especialistas que cuentan con el conocimiento técnico para trabajar en un
prototipo, de manera que se pueda simular un ambiente real de atencion al cliente, demostrando

la efectividad y beneficios que la herramienta pueda brindar.

Por tanto, esta propuesta, en caso de realizarse del modo que se pretende, lo que persigue
es brindar una solucién que permita la atencién optimizada y continua de los requerimientos y
consultas de los usuarios internos en cualquier momento del dia sin interrupciones, permitiendo
mas prontitud y precision en la toma de decisiones, aspecto que es crucial en una institucién

dedicada a la atencién de emergencias.

Antecedentes

A continuacion, se presentan algunos antecedentes con la intencién de brindar el contexto
necesario nacional e internacional y comprender el problema de la investigacion. Se aborda
informacion relevante y previa al tema de estudio, que permitira situar el trabajo de investigacion

en un marco mas amplio para dar una vision mas clara del estado actual del tema.



Antecedentes Nacionales
Un primer trabajo corresponde a la propuesta por el autor Randall VValverde Mora en
2019, de la Universidad Nacional, quien realizo el proyecto: “Una herramienta informética para

el mejoramiento de los servicios brindados en talleres de servicio automotriz”.

El trabajo fue realizado para la empresa Daytona Soft Corporation, con el que se pretende
automatizar distintos procesos que se dan en los talleres de servicio automotriz. Ademas,
pretende brindar nuevas formas de comunicacion con los clientes mediante el uso de chatbots en

redes sociales.

El proyecto consta de una plataforma web la cual esta formada por dos aplicaciones web,
una base de datos, una aplicacion de servicios web y un sistema de notificaciones. Las
cuales fueron sometidas a una metodologia de cascada completando todas sus fases desde

el inicio del proyecto hasta su implementacion en la empresa (Valverde, 2019, parr. 1).

Este trabajo se relaciona con la presente investigacion, ya que busca la optimizacion y
mejora de los servicios ofrecidos a través de la tecnologia, que interaccionan con los clientes, ya
sea en un entorno fisico, como los talleres de servicio automotriz por medio de una plataforma

web para automatizar los procesos, como en un entorno digital, en este caso la mesa de servicios.

La aplicacion de herramientas tecnoldgicas y la automatizacién de procesos son los

puntos de conexién fundamentales en estas propuestas.

Por otra parte, un segundo trabajo corresponde a la propuesta que hicieron Carolina
Avalos Davila y Luis Monge Mata en el 2020, de la Universidad Estatal a Distancia, quienes
realizaron el trabajo: “BOT0210, una herramienta de apoyo a la docencia. Experiencia de la

Catedra Tecnologias de la Informacion de la UNED, Costa Rica”.



En este trabajo se demuestra que el avance tecnoldgico y las nuevas formas de
comunicacion demandan acciones diversas para gestionar la docencia universitaria, mas ain con
la situacion que se vivio tras un marcado distanciamiento social, a causa de la pandemia por el

virus responsable de la COVID-109.

La importancia del estudio consiste en socializar la experiencia del disefio e
implementacion de un chatbot en procesos de ensefianza-aprendizaje desarrollado durante
la emergencia sanitaria para agilizar la labor del profesorado en la atencién de consultas,
facilitando con ello que se destine mas tiempo a las labores académicas de la asignatura

(Avalos & Monge, 2020, parr. 1).

Este trabajo se relaciona con la investigacion por realizar, ya que propone mejorar la
eficiencia y la experiencia del usuario a través del uso de tecnologias avanzadas. Dentro del
entorno educativo de soporte al cliente, ambos enfoques utilizan herramientas tecnoldgicas para
automatizar tareas, mejorar la interaccion y optimizar recursos, ofreciendo una mejor experiencia

a los usuarios.

La propuesta proporciona acceso a materiales y recursos educativos en cualquier
momento, apoyando el aprendizaje continuo, lo que relaciona con ofrecer soporte 24/7, lo que
significa que los usuarios pueden obtener ayuda en cualquier momento, sin depender del horario

laboral.

Un tercer trabajo relacionado corresponde a la propuesta hecha por los autores Oscar
Andrés Ramirez Rodriguez y Cristian Rodolfo Jiménez Otoya en 2022, de la Universidad
CENFOTEC, quienes realizaron: “Propuesta de buenas practicas de ciberseguridad para el uso

de chatbots en el sector privado costarricense”.



Este estudio evidencia que muchas organizaciones hoy en dia se benefician
significativamente de los avances tecnoldgicos a nivel global. La automatizacién ha sustituido
una gran cantidad de tareas repetitivas, permitiendo aumentar la productividad y centrarse en
objetivos estratégicos del negocio. Entre estas tecnologias destaca la Inteligencia Artificial (1A),
cuyas aplicaciones incluyen los bots conversacionales, comdnmente conocidos como chatbots.
Estos interacttian con usuarios internos y externos, con un nivel de calidad comparable al de una

interaccion humana (Ramirez & Jiménez, 2022)

Este trabajo se relaciona con la investigacidn en curso, pues propone buenas préacticas de
ciberseguridad que proporciona un marco esencial para el desarrollo, implementacién y
operacion segura de chatbots en cualquier contexto, incluido el uso de un chatbot en una mesa de

Servicios.

Incluye recomendaciones para el desarrollo seguro de chatbots, como la validacion de
entradas, la gestion segura de sesiones, y la actualizacion regular del software. Un chatbot de
mesa de servicios debe seguir estos principios durante su desarrollo y mantenimiento, para evitar

vulnerabilidades y mantener la seguridad del sistema a lo largo del tiempo.

Implementar estas practicas es crucial para proteger la informacion del usuario, mitigar
riesgos y asegurar la confianza y satisfaccion del cliente, garantizando que el chatbot funcione de

manera segura y eficiente.

El cuarto trabajo con relevancia para la propuesta corresponde al planteamiento por las
autoras Estefany Castro Ramirez y Wendy Karina Hidalgo Acosta, en el afio 2023, de la
Universidad San Marcos, quienes realizaron: “Estudio y analisis del nivel de satisfaccion del
servicio al cliente interno y externo en la oficina de Puriscal del Banco Popular y Desarrollo

Comunal de Costa Rica para el segundo semestre del afio 2023”.
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Este trabajo se enfoca en estudiar y analizar el nivel de satisfaccion del servicio al cliente,
tanto interno como externo, en la sucursal de Puriscal del Banco Popular y de Desarrollo
Comunal de Costa Rica. El objetivo es que este analisis se convierta en una herramienta Gtil para
proporcionar informacion clave sobre los clientes cuando sea necesario. La investigacion se
limita a esta oficina con la intencion de que, tras su implementacién y obtencién de resultados

positivos, pueda ser ampliada a otras areas o sucursales del banco (Castro & Hidalgo, 2023).

Este trabajo se relaciona con la investigacion en curso, ya que esta orientado a mejorar la
satisfaccion del cliente a través de la optimizacion de servicios. La implementacion de un chatbot
en una mesa de servicios puede abordar, directamente, muchas de las areas de mejora
identificadas en el estudio de satisfaccion del cliente, proporcionando una solucion tecnoldgica

que mejora la eficiencia, personalizacion y accesibilidad del servicio al cliente.

El estudio de satisfaccion puede identificar areas donde la eficiencia del servicio puede
mejorarse, potencialmente sugiriendo soluciones tecnolégicas para reducir costos; por lo que un
chatbot en mesa de servicios representa una solucion tecnolégica que puede reducir costos
operativos, al automatizar tareas repetitivas y liberar recursos humanos para funciones mas

criticas y complejas.

Antecedentes internacionales
Un primer trabajo corresponde al autor Rosbel Caballero Ramirez, en el 2021, de la
Revista Cubana de Ciencias Informaticas con el trabajo: “Chatbot, una propuesta viable para la

atencion al cliente en el centro de soporte de la UCI”.

En este trabajo se hace referencia a que los chatbots tienen la capacidad de simular
conversaciones entre humanos y maquinas mediante un conocimiento predefinido, lo que

permite automatizar interacciones que anteriormente requerian intervencion humana. Esto
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contribuye a reducir los tiempos de respuesta, disminuir costos tecnoldgicos y de personal, y

garantizar la disponibilidad del servicio las 24 horas del dia.

Actualmente, el interés en implementar chatbots esta creciendo de manera exponencial,
debido a los avances acelerados en inteligencia artificial y procesamiento de datos, que han
hecho gue esta tecnologia sea cada vez mas accesible y eficaz. Esto ha llevado a que las
interacciones entre usuarios y maquinas sean tan naturales que, en muchos casos, resultan
indistinguibles de las realizadas por humanos. Por ello, los chatbots se presentan como una
solucion estratégica para mejorar la atencion al cliente, especialmente en aspectos como rapidez

y disponibilidad, que suelen ser areas criticas en la experiencia del usuario (Caballero, 2021).

Este trabajo se relaciona con la presente investigacion, ya que ambos comparten el
objetivo de mejorar la atencion al cliente y la eficiencia operativa a través del uso de chatbots.
Aunque los contextos y los usuarios finales son diferentes, los principios de automatizacion,
disponibilidad continua, reduccion de la carga de trabajo, personalizacion del servicio, y mejora

de la comunicacién y la experiencia del usuario son comunes para ambas propuestas.

Un segundo trabajo de relacion relevante es el propuesto por los autores Angulo Zegarra,
Carlos Abilio y Fernandez Zavaleta, Jimmy Jhon, en 2022, de la Universidad César Vallejo de la
Facultad de Ingenieria y Arquitectura de la Escuela Profesional de Ingenieria Informética de
Perd, con el titulo: “Chatbot para mejorar el proceso de atencidn al cliente en una empresa

privada”.

Este estudio destaca la relevancia de incorporar herramientas tecnolégicas en los
procesos de atencidn al cliente, dado que su uso es cada vez mas comun en la actualidad. Estas
herramientas permiten un acceso agil a la informacion, lo que contribuye significativamente a

optimizar y hacer mas eficiente la atencion brindada (Zegarra & Fernandez).
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Este trabajo se relaciona con la investigacion en curso, ya que, aunque los contextos y las
aplicaciones especificas de los chatbots en una empresa privada y en el Cuerpo de Bomberos de
Costa Rica son diferentes, ambos enfoques comparten numerosos objetivos y beneficios
comunes. La automatizacion, mejora de la eficiencia, disponibilidad continua, recopilacion de
datos, y mejora de la comunicacién y personalizacién del servicio, son aspectos centrales en
ambas investigaciones, demostrando como los chatbots pueden ser herramientas poderosas para
mejorar la atencion al cliente y optimizar los procesos operativos en distintos contextos. En
general, la implementacion de un chatbot puede reducir costos operativos, al disminuir la

necesidad de personal adicional para la atencion al cliente y mejorar la eficiencia.

El tercer trabajo de referencia corresponde a los autores Dario Alexander Moposita
Llugsa, y Jorge Enrique Jordan Vaca de la Universidad Técnica de Ambato en Ecuador quien
realizé el articulo en la Revista digital de Ciencia, Tecnologia e Innovacién: “Chatbot una

herramienta de atencion al cliente en tiempos de COVID-19: un acercamiento teorico”.

Este trabajo aborda como la pandemia ha impulsado a las empresas a implementar
agentes conversacionales para brindar asistencia y asesoramiento a los clientes en cualquier
momento y lugar. En este contexto, el propdsito de la investigacion fue establecer una base
tedrica que respalde el uso de chatbots como herramienta clave para la atencion al cliente durante

la crisis ocasionada por el COVID-19 (Moposita & Jordan, 2022)

Este trabajo se relaciona con la investigacion en curso, pues destaca la utilidad y la
versatilidad de los chatbots en contextos que requieren alta eficiencia, disponibilidad continua y
una reduccion de contacto fisico. Tanto durante la pandemia de COVID-19 como en el contexto

de las operaciones del cuerpo de bomberos, los chatbots ofrecen soluciones que mejoran la
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comunicacion, manejan altos volumenes de consultas, y proporcionan soporte critico,

demostrando ser herramientas valiosas en la atencion al cliente y en situaciones de emergencia.

Por ultimo, el cuarto trabajo importante corresponde al planteamiento hecho por los
autores Sergio Alejandro Puerta Rojas, Mateo Florian Avila y Guillermo Alejandro Sanchez
Rico, en el 2023, de la Universidad Simén Bolivar, Facultad de Ingenierias, en Colombia,

quienes realizaron: “Desarrollo de un chatbot inteligente para la atencion al cliente”.

Este articulo de investigacion explora en profundidad el impacto de los chatbots en la
atencion al cliente, apoyandose en una revision detallada de la literatura, del andlisis de datos y
de las entrevistas con especialistas. Se resalta el papel cada vez més relevante de los chatbots en
este ambito, demostrando mejoras notables en la eficiencia, la satisfaccion del usuario y la
disminucion de costos operativos. Su capacidad para interpretar el lenguaje natural y adaptarse a
través del aprendizaje basado en interacciones ha sido clave para su efectividad y adopcion

(Puerta et al., 2023).

El empleo de chatbots en el servicio al cliente ha experimentado un crecimiento notable
en la Gltima década, transformando significativamente la dindmica de interaccion entre las
empresas Yy sus clientes. Este cambio ha despertado un interés significativo en la comunidad
académica, reflejado en numerosos estudios y revisiones que exploran las implicaciones,

beneficios y desafios asociados con la implementacion de chatbots en este contexto.

Este trabajo se relaciona con la investigacion en curso, ya que comparten numerosos
objetivos y beneficios comunes, como la mejora de la atencién al cliente, la automatizacién de
procesos, la eficiencia operativa, la disponibilidad continua, la personalizacion del servicio y la

optimizacion de recursos. Mientras que el contexto de aplicacion difiere (sector empresarial
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versus servicios de atencion de emergencia), los principios demuestran la versatilidad y el

impacto positivo que los chatbots inteligentes pueden tener en diversos &mbitos.

Proyecciones
A continuacion, se detallaran las proyecciones que se han considerado para el desarrollo

de la presente investigacion, las cuales se establecen en alcances y limitaciones.

Alcances

Con base en el objetivo especifico N.° 1, se estara realizando un analisis del modelo
actual de trabajo de la mesa de servicio; se analizaran los procesos y herramientas actuales
utilizadas para la atencion de los requerimientos, todo con el fin de alinear la propuesta con las
necesidades de la institucion en materia de atencidn al usuario final. Para este alcance se estara

entregando un documento de Propuesta Técnica, que contenga:

e Descripcién detallada de la solucion propuesta.
e Justificacion de la seleccion de tecnologias y metodologias.

e Cronograma detallado con las fases del proyecto.

Con base en el objetivo especifico N.° 2, es esencial abordar aspectos tanto de la parte
técnica como la organizativa; en razdn de esto se estara llevando a cabo un analisis de las
necesidades de los usuarios y el personal técnico, de manera que se pueda identificar qué
problemas comunes enfrentan los usuarios y como una herramienta automatizada puede
resolverlos, eficientemente, ademas de evaluar las tareas que el personal técnico realiza
actualmente para determinar cuéles pueden ser automatizadas o mejoradas con un chatbot.
Adicionalmente se estara proponiendo el uso de una herramienta en fase prototipo (chatbot), que

simule un nuevo modelo de trabajo que apoyara la gestion de la mesa de servicios; por ultimo, se
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estara realizando una capacitacion al personal técnico, de ser necesario, para una adopcion

exitosa de la nueva herramienta.

Con base en el objetivo especifico N.° 3, es fundamental implementar una serie de
estrategias y acciones bien planificada; para esto se estara realizando un analisis de satisfaccion
del cliente interno, por medio de diferentes cuestionarios, y el analisis de reportes de atencion;
como entregable, se facilitara un documento informe con recomendaciones para la aplicacion en

la nueva herramienta y su evolucion en la gestion de atencion al cliente.

Con base en el objetivo especifico N. ° 4, es crucial considerar una serie de aspectos
estratégicos, técnicos y organizativos; para tal fin se estara realizando un anélisis de los tipos de
requerimientos y tareas repetitivas y de bajo valor agregado que consumen tiempo y generan
estrés. Ademas, se analizara el modelo de trabajo empleado para la atencién de los
requerimientos del usuario, los tiempos de respuesta y solucion final de estos. Con ello, se estara
entregando un documento como informe final con las recomendaciones y, adicionalmente, se
brindara una capacitacién de la nueva herramienta al personal técnico que atiende en la mesa de

servicios de ser necesario.

Limitaciones
Es fundamental reconocer y abordar posibles limitaciones en la presente investigacion
propuesta. A continuacidn, se detallan algunas de las principales limitaciones que podrian

presentarse:

e Calidad de los Datos: las fuentes de datos disponibles pueden no ser de alta
calidad, estar desorganizadas, o contener errores, lo que podria afectar la

efectividad del chatbot.
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e Acceso a Datos: dificultades en el acceso a bases de datos relevantes, por razones
de consideracion legales o de privacidad.

e Integracion: el chatbot se integrara a la gestion de la mesa de servicio; no
obstante, no con la herramienta que actualmente se utiliza para la atencion de
requerimientos, ya que inicialmente se usara como una herramienta de apoyo
adicional a la plataforma existente.

e La presente propuesta no contempla la implementacion del sistema; en su lugar se
estard presentando como propuesta un prototipo que simule un ambiente de

disefio y funcionalidades.
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Capitulo I1: Marco tedrico
A continuacion, se presenta el marco tedrico, componente importante que proporciona la
base conceptual y contextual necesaria para que la investigacion sea valida, comprensible y

relevante.

Entorno Social del Benemérito Cuerpo de Bomberos de Costa Rica

El Benemérito Cuerpo de Bomberos de Costa Rica es una institucion de atencion de
emergencias dedicada a la proteccion de la vida, la propiedad y el medio ambiente. Se trabaja los
365 dias del afio, las 24 horas del dia, para atender diversos tipos de emergencias entre incendios,
accidentes, rescates, problemas con animales, materiales peligrosos, entre otros, que suman mas
de 50 000 incidentes al afio. La institucién desempefia un papel vital en la seguridad pablica de
todo el pais, abarcando un amplio rango de actividades que van mas alla de la extincion de
incendios, incluyendo, ademas, la prevencion y manejo de emergencias complejas. Se cuenta con
tecnologia de punta, que optimiza el trabajo en las diferentes areas operativas técnicas y
administrativas, permitiendo ser mas eficientes y mantener una relacién en armonia con la

naturaleza.

Situacion Actual

El Benemérito Cuerpo de Bomberos de Costa Rica ha logrado importantes avances en
tecnologia, fortaleciendo su capacidad de respuesta y prevencion de incendios. Hoy en dia, la
institucidn cuenta con instalaciones modernas, algunas de las cuales estan equipadas con
tecnologia de punta, incluyendo sistemas de proteccion contra incendios, circuitos cerrados de
televisién, alarmas contra robos y controles de acceso, entre otros elementos de seguridad
avanzados. Algunas de estas estaciones han sido disefiadas para satisfacer la creciente demanda

de emergencias durante los proximos 50 afios. Ademas, el uso de herramientas tecnoldgicas en el
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Cuerpo de Bomberos ha crecido de manera constante en los Gltimos afios, evidenciando una
evolucion hacia un enfoque méas moderno y eficiente en la gestion de emergencias. Este uso de
tecnologia permite al Cuerpo de Bomberos de Costa Rica mantenerse a la vanguardia, mejorando

continuamente sus capacidades de respuesta y prevencion.

El Cuerpo de Bomberos de Costa Rica esta fortaleciendo su infraestructura tecnologica y
su capacidad técnica, para mejorar la eficiencia y ampliar la cobertura en todo el pais,

garantizando, asi, un servicio de proteccion mas efectivo para toda la ciudadania.

Mision del BCBCR
“Brindamos servicios de prevencién y proteccién para salvaguardar la vida, los bienes y

el medio ambiente” (Bomberos de Costa Rica, 2022, parr. 2).

Vision del BCBCR
"Seremos un referente de calidad e innovacion a nivel nacional e internacional

(Bomberos de Costa Rica, 2022, parr. 3).

Valores
A continuacion, se mencionan los valores de la institucién, los que forman la base de su

cultura organizacional y definen la identidad de sus colaboradores.

Abnegacién

“Actitud positiva hacia el trabajo, demostrando voluntad, compromiso, disposicion y
responsabilidad en la basqueda de la excelencia. Somos abnegados al practicar: Solidaridad,
Coraje, Bondad, Empatia, Pasidn, Entrega, Diligencia, Generosidad, Servicio, Nobleza”

(Bomberos de Costa Rica, 2022, parr. 4).
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Honor
“Comportarse con lealtad y honestidad, respetando la dignidad propia y la de los demaés,
siendo ejemplo con nuestros actos. Somos honrados al practicar: Orgullo de pertenencia,
Positivismo, Devocion, Compafierismo, Alegria, Rectitud, Equidad, Valentia, Humildad,

Integridad” (Bomberos de Costa Rica, 2022, parr. 5).

Disciplina

“Cumplir nuestras metas de acuerdo a las normas de la organizacion. Emprender acciones para
nuestra permanente superacion personal. Somos disciplinados al practicar: Autocontrol,
Efectividad, Sacrificio, Trabajo en equipo, Destreza, Conocimiento, Orden, Determinacion,

Obediencia” (Bomberos de Costa Rica, 2022, parr. 6).

Estructura Organizativa

El personal del Cuerpo de Bomberos de Costa Rica esta conformado por bomberos de
planilla, voluntarios, reservistas, técnicos, administrativos, todos dirigidos por un Consejo
Directivo, quienes marcan el rumbo de la organizacién. La Direccion se compone por tres
directores: la General, la Operativa y la Administrativa, todas ellas bajo el liderazgo de un

Consejo Directivo.

Consejo directivo: cinco miembros (tres del Instituto Nacional de Seguros y dos de

Bomberos de Costa Rica).
Directores: tres (director general, director operativo y director administrativo).
Bomberos voluntarios:1 049 colaboradores.
Bomberos operativos: 700 colaboradores asalariados.

Técnicos administrativos: 720 colaboradores.
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En total existen 2 472 funcionarios entre personal operativo (bomberos permanentes y
voluntarios), personal técnico-administrativo, y miembros del Consejo Directivo en el

Benemérito Cuerpo de Bomberos de Costa Rica.

El Benemérito Cuerpo de Bomberos de Costa Rica tiene una estructura organizativa

segun la siguiente figura.

Figura 1
Estructura organizativa del Cuerpo de Bomberos de Costa Rica
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Nota. Esta figura muestra los dos tipos de administracion, la administrativa y la operativa.

Tomado de. https://www.bomberos.go.cr/wp-content/uploads/2023/03/Organigrama-Institucional



20

La Tecnologia en el Benemérito Cuerpo de Bomberos de Costa Rica
El uso de la tecnologia es esencial; en los ultimos afios, el Benemérito Cuerpo de

Bomberos de Costa Rica ha experimentado una significativa evolucién en términos de
tecnologia, lo que ha mejorado considerablemente su capacidad operativa y de respuesta a las
emergencias. EI Cuerpo de Bomberos ha enfocado sus esfuerzos en la capacitacion constante y
en campafias de prevencion, utilizando tecnologias modernas para evaluar riesgos y desarrollar
estrategias mas efectivas; se han implementado sistemas tecnoldgicos que mejoran la
coordinacion entre las diferentes estaciones a nivel nacional, optimizando el tiempo de respuesta

en situaciones criticas.

Estas mejoras tecnologicas les han permitido, al Cuerpo de Bomberos de Costa Rica,
posicionarse como una institucién mas eficiente y preparada para enfrentar los desafios que

representan las emergencias en un pais en constante crecimiento y desarrollo.

Muchas de las operaciones del Benemérito Cuerpo de Bomberos de Costa Rica dependen

significativamente del uso de la tecnologia, por ejemplo:

e Respuesta las emergencias.
e Equipamiento del personal.
e Tramites administrativos.

e Monitoreo y prevencion.

e Coordinacion de logistica.

e Investigacion y Anélisis de Incendio.

Por lo que la tecnologia en estos tiempos se vuelve un pilar fundamental e indispensable

para que el Cuerpo de Bomberos de Costa Rica pueda cumplir con precision su mision de salvar
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vidas y proteger la propiedad, ya que, sin el uso de las tecnologias, las operaciones serian mucho

mas lentas, menos coordinadas y menos efectivas, haciendo que su labor sea menos répida,

deficiente e insegura.

El Departamento de TIC en el BCBCR

El Departamento de Tecnologias de la Informacion y Comunicacién (TIC) del

Benemérito Cuerpo de Bomberos de Costa Rica juega un papel crucial en la gestion y operacion

de las herramientas tecnoldgicas que apoyan las actividades de la institucion; para ello cuenta

con cuatro areas técnicas importantes para mencionar:

Infraestructura y Ciberseguridad: el &rea de Infraestructura es la responsable de
gestionar y actualizar la infraestructura tecnoldgica de la organizacion, eso
incluye equipos como servidores, sistemas de comunicacion y bases de datos, lo
que permite que los sistemas criticos estén funcionales todo el tiempo,
especialmente durante las emergencias. Por otra parte, proteger la informacion y
los sistemas de la institucion es otra funcion clave de esa area. Para ello se
implementan politicas de seguridad, se realizan monitoreos constantes en la red y
equipos que conforman la infraestructura, para prevenir ciberataques y asegurar
que todos los datos estén seguros ante una eventual amenaza de ataque.
Sistemas y aplicaciones: esta area se encarga de la implementacion y
mantenimiento de los sistemas y aplicaciones moviles, que son utilizados como
herramientas de apoyo por los bomberos y demas usuarios técnicos y
administrativos, para la gestion de emergencias.

Soporte tecnico al usuario final: esta area brinda soporte técnico a todos los

usuarios de la institucién, tiene interaccion directa con el usuario, el objetivo
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principal es garantizar el correcto funcionamiento de los equipos terminales de
computo, audiovisual, dispositivos moviles, sistemas y aplicaciones que son
utilizados por todas las diferentes areas operativas, técnicas y administrativas.
Esto implica diagnosticar cualquier problema o inconveniente técnico a traves del
servicio de soporte desde la mesa de servicios. La instalacion de nuevas
herramientas de hardware y software, la distribucion de equipo y accesorios
tecnoldgicos, servicios de mantenimiento preventivo y correctivo de equipos
también son una tarea a cargo del area.

e Telecomunicaciones: juegan un papel importante en la conectividad de la
institucién, administrando todas las redes de comunicacién; esto incluye la red de
radiocomunicacion, que es la mas importante durante los eventos de atencion de
emergencias; los enlaces de comunicacion; la red de voz y datos, que interactian
con otros servicios de emergencia. Asi mismo, se trabaja en la investigacion de
otras tecnologias de radiocomunicacion que mejoren el servicio, se encargan de la
seguridad de las redes de comunicacion en la configuracion de firewalls,

monitoreo constantemente del trafico y consumo del ancho de banda.

En general, es importante mencionar que el departamento de TIC juega un rol importante
en la investigacion e implementacion de nuevas tecnologias, que puedan mejorar la eficiencia y
efectividad de las operaciones del Cuerpo de Bomberos desde el &mbito tecnoldgico. Esto
incluye explorar tecnologias y equipos modernos, que puedan ser usados en la prevencion de

incendios, el manejo de emergencias, y la optimizacion de recurso técnico y humano.

La unidad de T1 del Benemérito Cuerpo de Bomberos de Costa Rica tiene una estructura

organizativa segun la siguiente figura:
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Figura 2
Estructura de la Unidad de TIC del Cuerpo de Bomberos de Costa Rica

Tecnologias de Informacion y Comunicacion del BCBCR

lefatura de la Unidad
de TIC

Despacho de Apoyo Servicios Sistemas y Soporte y

Emergencias administrativo Especializados aplicaciones Comunicaciones

Areas Administrativas Areas téenicas

Nota. Esta figura muestra las tres areas técnicas y dos administrativas que conforman la

Unidad de TIC del Benemérito Cuerpo de Bomberos de Costa Rica.

Herramienta Tecnologica
Una herramienta tecnolégica es cualquier dispositivo, software, o aplicacidn que se
utiliza para facilitar la realizacion de tareas a las personas, resolver problemas, o mejorar

procesos en diversos contextos.

Las herramientas tecnoldgicas abarcan distintos entornos como lo son software y
hardware, y mantienen el objetivo de ayudar a hacer bien una tarea. Estan disponibles en
entornos virtuales que se puedan utilizar para agilizar casi cualquier tarea. Muchas estan a la
disposicion y uso de las personas, ya que son creadas para facilitar el trabajo. Ademas, se
destacan por ser muy Utiles en el aprendizaje, la ensefianza y el intercambio de informacién en

distintos entornos y plataformas (Educa Edtech, 2024).
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Proceso Actual para la Gestion de Incidentes
En la actualidad, la mesa de servicios juega un papel fundamental en la gestion de las
necesidades tecnoldgicas dentro del Benemérito Cuerpo de Bomberos de Costa Rica; la correcta
gestion de los requerimientos de TIC a través de la mesa de servicios no solo contribuye a la
continuidad operativa, sino que también mejora la satisfaccion del usuario y optimiza el uso de

recursos.

Actualmente, la mesa de servicio aplica un procedimiento de atencion, el cual busca
asegurar que las incidencias y solicitudes sean tratadas con la prioridad adecuada; no obstante,
ante la creciente demanda de solicitudes, las respuestas no siempre pueden ser rapidas y efectivas

ante las necesidades de los usuarios.

A continuacion, se describe el procedimiento y sus etapas clave en el proceso, desde la

recepcion inicial de un requerimiento hasta su resolucion y cierre.

Proceso: se realiza un requerimiento por medio de la plataforma de atencion de
solicitudes, o se recibe un correo electrénico, o una llamada telefonica; para los Gltimos dos se le
indica al usuario que debe realizar su requerimiento por medio de la plataforma oficial, debe ser
aprobado por la jefatura correspondiente. Se analiza y categoriza el incidente, se solicitan méas
detalles de ser necesario, se desestima o verifica si es posible que pueda ser atendido por el
primer nivel (mesa de servicio); si no, se escala a un area especializada de segundo nivel, se
procede a dar solucion y documentarla, se cierra el caso y se notifica al usuario por medio de la
plataforma que su requerimiento fue atendido, y el usuario procede a calificar el nivel de

satisfaccion percibido.
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Proceso de atencion de incidentes y reportes

25

Usuario

Tecnologias de Informacion y Comunicacion

Caorreo

Registro del
Incidente

Llamada

£Tiene solucidn
en nivel 17

Escalaa

Nivel 2
Aprueba Analisis . Tiene solucién?
jefatura Nivel 1

Escala a

. Nivel 3
Nivel 1

Atiende
Desestima
incidente

Nivel 2 Nivel 3

Documenta Atiende Atiende

Solucion

Documenta Nivel 2
Solucion documenta
Solucion

Documenta

Cierre de

Incidente

Usuario
Califica

Nota. Esta figura flujo de trabajo aplicado en la mesa de servicio para la atencién de

requerimientos y solicitudes en la Unidad de TIC.

Asistente Virtual

Conocido como chatbot, es un programa de software disefiado para simular

conversaciones humanas a través de texto o voz. De manera sencilla y comprensible, se puede

definir un chatbot como un programa informatico disefiado para interactuar con los usuarios a

través de conversaciones en lenguaje natural por medio de una plataforma, como lo puede ser un

sitio Web, WhatsApp, Telegram, Messenger, entre otros. Mediante modelos de lenguaje

avanzados, puede entender y responder de modo coherente a las consultas de los usuarios

simulando una conversacion con una persona.
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El objetivo principal de un chatbot es proporcionar asistencia y respuestas lo mas precisas
posible a preguntas frecuentes o tareas especificas, como realizar reservas, brindar informacion
sobre productos o servicios, y resolver problemas comunes. Algunos se especializan en un
ambito particular, como la atencion al cliente, mientras que otros son generales y abordan una
amplia gama de temas. Estas herramientas tienen la ventaja de estar disponibles siempre, a

cualquier hora del dia, todos los dias del afio (Equipo de Comunicacion, 2023).

Analisis de Requerimientos

El anélisis de requerimientos es el proceso muy importante que busca identificar,
documentar y gestionar las necesidades y expectativas de los usuarios y las partes interesadas, en
el desarrollo de un proyecto o sistema. Es una etapa crucial en el desarrollo del proyecto; es por
eso por lo que en la Ingenieria de Sistemas se vuelve crucial ese analisis, ya que asegura que el
producto final cumpla con las expectativas y necesidades del cliente o usuario. Como parte de su
ejecucién implica reunir informacion a través de entrevistas, cuestionarios, reuniones,
observacion, analisis de documentos existentes, y otros métodos para entender lo que los
usuarios necesitan del sistema o producto, de manera que se pueda lograr que el producto final
sea (til, eficiente y alineado con las expectativas de todos los involucrados, minimizando

también asi el riesgo de problemas en posibles etapas posteriores del proyecto.

Automatizacion de las Tareas de Servicio al Cliente

La automatizacion de las tareas de servicio al cliente puede entenderse como el uso de
tecnologias, como chatbots, sistemas de respuesta de voz interactiva, y otras herramientas de
software, para manejar automaticamente las interacciones y solicitudes de los clientes sin la
necesidad de intervencion humana directa, ademas de que pueden operar en todo momento,

ofreciendo soporte a los clientes fuera del horario laboral.
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Para el Cuerpo de Bomberos es especialmente importante que muchas de las tareas de
gestion y consulta que se realizan hacia los departamentos de T sean automatizados por varias
razones clave que contribuyen a mejorar la eficiencia, la rapidez de respuesta, y la calidad del

servicio en situaciones de emergencia.

En general, la automatizacion de tareas de atencion en el Cuerpo de Bomberos es
fundamental para mejorar la eficacia, rapidez y calidad de la respuesta en situaciones criticas,
asegurando que los recursos se utilicen de manera 6ptima y que la comunidad reciba el mejor

servicio posible.

Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion del cliente se refiere a una manera de medir los productos, servicios o
experiencias que ofrece la empresa, demostrando si estos cumplen o superan las expectativas de
los clientes. Es un indicador clave para identificar si la empresa estad cumpliendo con las
expectativas de sus clientes en la calidad del servicio o producto que esta brindando, y se
considera crucial para la lealtad, credibilidad y éxito del producto en si o de la empresa

(Hammond, 2023).

Para el Cuerpo de Bomberos de Costa Rica es importante la satisfaccion de su cliente
interno, porque garantiza que el personal esté a gusto, crea en la eficacia de los procesos, en las
herramientas tecnolégicas que se le brindan, ya que todo esto influye directamente en la eficacia,
la moral y rendimiento del personal, lo cual impacta en la calidad del servicio que se brinda a la

comunidad.
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Importancia de los Chatbots en la Experiencia del Cliente

Los chatbot han transformado la manera en que los consumidores interactGan con las
marcas hoy en dia. Tanto en marketing, ventas, como en soporte al cliente, la demanda de
chatbots ha crecido de modo exponencial. Los clientes ahora esperan que sus problemas se
resuelvan en su canal preferido, con la minima friccion posible y con tiempos de espera bajos o
inexistentes, y los chatbots son capaces de abordar todos estos desafios simultaneamente (Omni-

Channel Customer Experience, S.L., 2022).

El disefio no es la parte mé&s técnica de la construccion de un chatbot; sin embargo, es
crucial para la experiencia del usuario que, a fin de cuentas, lo que busca es mejorar la

implementacién de un chatbot en cualquier empresa (ChatCompose, 2019, parr. 2).

Seleccion de la Tecnologia

La seleccion de tecnologia es la funcion por medio de la cual se escoge, ya sea entre
diversas opciones, posibilidades o alternativas de oferta, la mas conveniente o rentable, ya sea
desde el marco de la macroeconomia o de la microeconomia. Esto puede ser en el terreno social
o0 en el campo privado. Por otra parte, la practica de seleccion de tecnologia puede incluir la
capacitacion en una serie de indicadores, que son los que permiten una adecuada seleccion

(Rodriguez, 2024).

Este proceso es crucial en la planificacion y ejecucion de proyectos tecnolégicos o de
disefio, ya que una buena seleccion puede influir significativamente en el éxito del proyecto,
implica evaluar diferentes opciones tecnoldgicas y de disefio en funcion de varios criterios,

como.
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Requerimientos del proyecto: asegurarse de que la tecnologia y el disefio
seleccionados cumplan con las necesidades y objetivos especificos del proyecto.
Compatibilidad: verificar que las tecnologias elegidas sean compatibles con las
infraestructuras o sistemas existentes.
Costo: considerar los costos asociados con la implementacion y el mantenimiento
de las tecnologias y disefios seleccionados.
Facilidad de uso: evaluar la facilidad con la que los usuarios podrén interactuar
con el producto, herramienta o sistema.
Escalabilidad: asegurarse de que las tecnologias y el disefio elegidos puedan
crecer o adaptarse segun las necesidades futuras de la empresa o institucion.
Seguridad: considerar los aspectos de seguridad para proteger los datos y la
integridad del sistema.
Tiempo de desarrollo: evaluar el tiempo necesario para implementar la
tecnologia y el disefio seleccionados para el proyecto.
Sostenibilidad: considerar el impacto ambiental y la sostenibilidad de las

tecnologias y materiales utilizados.
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Capitulo 111: Marco Metodolégico
En el presente capitulo se presenta el marco metodolégico de la investigacion, el cual
desarrolla la forma en que la investigacion es llevada a cabo, abordando el enfoque y el objetivo
de esta, asi como los medios e instrumentos utilizados, la descripcion de poblacion y sus

variables. Ademas, se detallan las técnicas que se emplearén en la investigacion.

Segun el autor Azuero Azuero, de la Universidad Catolica de Cuenca Ecuador, quien
realizé el trabajo: “Significatividad del marco metodolégico en el desarrollo de proyectos de
investigacion”, 1a elaboracion del marco metodoldgico en una investigacién tiene como objetivo
descubrir y establecer los supuestos del estudio para reconstruir datos basados en conceptos
tedricos, que definen claramente la manera como se observara y medira cada caracteristica del
estudio. Esto implica detallar y justificar cada aspecto seleccionado por el investigador para el
desarrollo del proyecto, apoyandose en el criterio de expertos en la materia, con el fin de
responder al "como" de la investigacidn. En este apartado se especifica el tipo de datos que se
deben recopilar para alcanzar los objetivos propuestos, asi como una descripcion detallada de los
diversos métodos y técnicas que se utilizaran para obtener la informacidn necesaria (Azuero,

2019).

Enfoque de la Investigacion

El enfoque de investigacion se refiere al tipo de estudio que se lleva a cabo, ya sea
cuantitativo, cualitativo o mixto. Este abarca todas las etapas del proceso investigativo, desde la
eleccion del tema y la formulacion del problema de investigacion, hasta el desarrollo del marco
tedrico, la definicidn de la metodologia, y las fases de recoleccidn, analisis e interpretacion de

datos (Mata, 2019).
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Para este proyecto de investigacion se ha seleccionado el enfoque cuantitativo; de esta
manera se espera obtener la informacion més precisa y objetiva, para determinar la viabilidad de
integrar una nueva herramienta de apoyo a la mesa de servicio del Benemérito Cuerpo de
Bomberos de Costa Rica para la atencion de los requerimientos de TI que realizan todos los

usuarios de esa institucion.

La eleccion del enfoque cuantitativo se debe a que es ideal para investigaciones de este
tipo, ya que permite la medicion y cuantificacion de variables especificas, ofreciendo la
capacidad para contabilizar las respuestas a preguntas cerradas, lo que permitira evaluar la
situacién actual del servicio de atencion de requerimientos de Tl 'y lo que se espera con el uso de
la nueva herramienta, como apoyo a la mesa de servicio del Benemérito Cuerpo de Bomberos de

Costa Rica.

Como conclusidn, es posible decir que el enfoque cuantitativo permitira obtener
resultados precisos y confiables para responder al planteamiento del problema en la
investigacion, en que si realmente un chatbot puede mejorar el nivel de atencion de la mesa de
servicios ante la creciente demanda de reportes y solicitudes a TIC en el Benemérito Cuerpo de

Bomberos de Costa Rica.

Método de la Investigacion
“Los métodos de investigacion se definen como el conjunto de técnicas que, coherentes
con la orientacion de una investigacion y el uso de determinadas herramientas, permitiran la

obtencion de un producto o resultado particular” (Kohn, 2024, parr. 3).

La presente investigacion es de tipo descriptiva; tiene como principal objetivo identificar
las causas del problema plateado y sus comportamientos, ‘para establecer puntos de mejora

desde el contexto tecnoldgico.
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Se llama investigacién descriptiva a los estudios cientificos enfocados en la descripcion
de los fendmenos que estudian. Una investigacion descriptiva se centra en el ‘qué’ de un
fendmeno, para describirlo con sus detalles y caracteristicas, sin la necesidad de

considerar el ‘por qué’ es asi (Arellano, 2023, parr. 1).

En el disefio de una investigacion explicativa, es necesario incluir métodos
experimentales, ya sea en un entorno de laboratorio 0 mediante entrevistas, junto con otras
fuentes de informacién y datos, que seran analizados estadisticamente para descubrir la relacion

causal esperada.

Uno de los puntos importantes de esta investigacion es que la misma se apoya en el
conocimiento de las necesidades y requerimientos existentes, ya que, al tener claro cuéles son los
problemas actuales en la mesa de servicio, que gestiona la atencién de requerimientos de TI, los
tiempos de respuesta, la carga de trabajo del personal de soporte o errores en la resolucion de
problemas, permitira encontrar la ruta para proponer una estrategia efectiva, con importantes

beneficios para la institucion, los técnicos y los usuarios.

Por otro lado, se persigue el éxito en la integracién de nuevas herramientas tecnoldgicas
con las ya existentes en el modelo de atencidn de requerimientos de TI, esto con el fin de

permitir a la institucion avanzar en innovacion y desarrollo tecnoldgico.

Como resumen, es importante mencionar que esta investigacion, de tipo explicativa,
busca generar informacion relevante para la toma de decision hacia una propuesta eficiente, y

gue tenga un impacto directo y tangible en la realidad del servicio que se brinda.
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Fuentes de Informacion
Las fuentes de informacion, en una investigacién, son los recursos y materiales de donde

se obtendra toda la informacion necesaria para desarrollar y fundamentar el proyecto de estudio.

La presente investigacion se desarrolla a partir de diferentes fuentes de informacion, entre

estas se estaran utilizando fuentes primarias y fuentes secundarias.

Fuentes Primarias

Las fuentes primarias provienen de la experiencia directa o la observacion de los hechos.
Son documentos originales o registros iniciales de un evento o investigacion. Pueden incluir
documentos histdricos, entrevistas, encuestas, diarios de campo, registros médicos, entre otros.
Estas fuentes son fundamentales en la investigacion, ya que ofrecen una comprension directa de

los fendmenos y sucesos estudiados (Suarez, 2024).

De acuerdo con lo mencionado anteriormente, para esta investigacion se realizaran
cuestionarios al personal técnico que atiende requerimientos de T en la mesa de servicio;
también se realizaran cuestionarios a técnicos de segundo nivel, cuestionarios a usuarios de la
mesa de servicio, y como Gltimo cuestionario se aplicara a las jefaturas de las areas técnicas;
adicionalmente se estara realizando una entrevista a la jefatura de la Unidad de Tecnologias de
Informacion y Comunicacion. Estos cuestionarios y entrevista proporcionaran datos relevantes,

originales y directos, que seran esenciales para la investigacion.

Fuentes Secundarias
Las fuentes secundarias recopilan, sintetizan y analizan informacién proveniente de
fuentes primarias. Son una compilacion de datos que otros han recopilado y publicado

previamente. Ejemplos de fuentes secundarias incluyen libros de texto, articulos de revistas e
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informes de investigacion. Estas fuentes son valiosas para contextualizar eventos y ofrecer una

visién méas amplia sobre un tema (Suérez, 2024).

Segun lo mencionado anteriormente, para esta investigacion las fuentes secundarias que
se estaran utilizando seran reportes de satisfaccion del usuario, reportes de cantidad de
solicitudes realizadas vs. solicitudes atendidas y rechazadas; esta informacion correspondera a lo
reportado en el sistema para la gestion de reportes e incidentes, y correspondera a los ultimos tres
afios (2021-2023) de atencion de la mesa de servicio y las otras areas técnicas de la Unidad de

Tecnologias de Informacion y Comunicacion del Cuerpo de Bomberos de Costa Rica.

En conclusién, para llevar a cabo esta investigacion se implementaran técnicas de
recoleccion de datos e informacion, que permitiran conocer de manera clara y amplia el contexto,
los antecedentes, la percepcion y la valoracién sobre la necesidad de integrar un chatbot como
herramienta al modelo existente de atencién al usuario en el Benemérito Cuerpo de Bomberos de

Costa Rica.

Poblacion y Muestra
A continuacion, se definiré la poblacién y el tipo de muestra que se estara considerando

para obtener la informacion relevante en la presente investigacion.

Poblacion

Se puede definir la poblacién o universo como el conjunto completo de individuos u
objetos sobre los cuales se busca obtener informacion en una investigacion. Se refiere a todos los
elementos o individuos que pueden poseer la caracteristica especifica que se va a estudiar

(salusplay, 2024).
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Citado lo anterior, la poblacion constituida para esta investigacion es todo el personal de
planilla del Benemérito Cuerpo de Bomberos de Costa Rica, y esto incluye a operativos, técnicos
ya administrativos; ademas, se incluye el personal voluntario, ya que sus miembros también

pueden gestionar requerimientos e incidentes ante la mesa de servicio de Cuerpo de Bomberos.

Muestra

La muestra se define como el grupo de individuos que sera efectivamente analizado en un
estudio. Para que los resultados sean aplicables a toda la poblacion, la muestra debe ser
seleccionada de manera que represente adecuadamente a dicha poblacion, y sea lo

suficientemente grande para garantizar respuestas validas (salusplay, 2024).

De acuerdo con lo mencionado, la muestra para esta investigacion estara compuesta por
34 personas, de ellas 4 son técnicos especialistas de la mesa de servicio, 9 son técnicos de
segundo nivel, 5 son jefes de areas técnicas y administrativas de TIC, y 16 son usuarios. Estas
personas han sido seleccionadas para proporcionar la informacion objetiva que se pretende
obtener desde las dos perspectivas en las que podra interactuar al chatbot, siendo la de los

técnicos y los usuarios.

Técnicas de recoleccion de datos

Las técnicas de recopilacion de datos que utiliza el investigador abarcan los métodos
empleados para obtener y analizar diversas formas de informacion. Entre las practicas mas
comunes se encuentran la revision de documentos relacionados con un tema, junto con la

realizacion de entrevistas, cuestionarios y observaciones (safetyculture, 2024).



36
Cuestionarios
“El cuestionario es uno de los instrumentos mas utilizados para la recoleccién de datos,
mediante el cual se obtiene informacion clara y precisa. Al ser un instrumento para medir, deben

(sic) tener como caracteristica la confiabilidad y validez” (UNEMI ONLINE, 2019, p. 13).

En esta investigacion se hara uso de cuestionarios formulados objetivamente, que
permitan obtener informacion relevante acerca de la satisfaccion del cliente interno, la carga de
trabajo que se maneja, y la expectativa que tiene el personal técnico con los procesos a futuro,

para la atencién de requerimientos de TI.

Entrevistas

Se puede definir como un didlogo entre el investigador y el participante, cuyo objetivo es
recopilar informacion sobre el tema de estudio. Esta interaccion verbal puede ser estructurada o
mas libre, pero siempre esta orientada a obtener un conocimiento especifico (UNEMI ONLINE,

2019).

En esta investigacion, se utilizara la entrevista como técnica para realizar preguntas que
sirvan para comprender, ampliamente, los distintos procesos que se emplean actualmente en la
mesa de servicio para la atencién de solicitudes y requerimientos de TI, comprension de las
experiencias desde la perspectiva de los técnicos que atienden los requerimientos de todos los

funcionarios del Benemérito Cuerpo de Bomberos de Costa Rica.

Observacion

La observacion es una herramienta clave para recopilar datos de manera objetiva. Se
emplea para adquirir un conocimiento profundo sobre un tema especifico, permitiendo realizar
estudios de campo, investigar comportamientos, comprender problemas y sus causas, y conocer

las condiciones y necesidades de un grupo particular, entre otros usos (Diaz, 2023).
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En esta investigacion se estara recopilando informacion a partir de la técnica de la
observacion participante, ya que se estara directamente inmerso en los procesos de atencion de
requerimientos, con el fin de obtener la mas precisa y objetiva informacion para la comprension

maés profunda y veraz del problema que se investiga.

Instrumentos de recoleccion de datos

Los instrumentos de recopilacion de datos son cualquier herramienta que el investigador
utilice para acceder a los fenomenos y obtener informacion de ellos. Se trata de los medios
materiales empleados para recolectar y almacenar datos. Los instrumentos disefiados facilitaran
la obtencion de informacion de la realidad, lo que permitird avanzar posteriormente a la etapa de

procesamiento de datos (SaberMetodologia, 2016).

Como se ha mencionado, en las técnicas de recoleccion de datos se estaran utilizando

cuestionarios, entrevistas y la técnica de la observacion.

Para la realizacion de los cuestionarios, se ha considerado la aplicacion a cuatro tipos
distintos de usuarios, entre los que estaran: usuarios finales, personal técnico de la mesa de
servicio, personal técnico de segundo nivel y jefaturas de areas técnicas de TIC. Los
cuestionarios seran aplicados en formato digital, donde se les enviara una invitacion por medio
de correo electrénico para completarlos. En total se aplicara a 35 personas de diferentes perfiles
y se espera que sea completado en una semana o cinco dias habiles; cada cuestionario estara
compuesto de 10 preguntas y, adicionalmente, se solicitaran datos como nombre y area de
trabajo. La guia de preguntas se podra consultar en los apéndices A (“Satisfaccion del usuario”),
B (“Integracion de herramientas de autogestion con la mesa de ayuda del BCBCR”), C
(“Eficiencia y calidad de servicio al cliente que se brinda desde la mesa de servicios”) y D

(“Optimizacion del recurso humano y productividad en la atencion de requerimientos”).
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Para la realizacion de la entrevista, se estara aplicando de manera personal a la encargada
de la Unidad de Tecnologias de Informacion y Comunicacion, la Sra. Ana Maria Ortega Ortega.
La entrevista estara apoyada por una guia de 15 preguntas, donde se tomara nota por
computadora de cada uno de los detalles y respuestas brindadas, y se ha considerado la obtencion
de respuesta a todas las preguntas en el transcurso de una hora. La guia de la entrevista se podra
consultar en el Apéndice E: “Entrevista a la jefatura de Tecnologias de Informacién y

Comunicacion”.

Respecto a los instrumentos de la observacidn, se realizaran dos visitas a cada una de las
diferentes areas de trabajo conformadas por diferentes perfiles y tipos de usuarios (dos visitas:
mesa de servicio, dos visitas: areas de nivel 2, dos visitas a las jefaturas de TI, dos visitas a areas
de usuarios finales), y se ha estimado una duracion de tres horas por visita. Para la captura de la
informacion de interés se aplicard una lista de tipo Marque con X “Cumple - No cumple”, con el
fin de verificar el respeto y aplicacion o no a los procedimientos y politicas de atencion de
requerimientos desde su ambito de trabajo, dominio de los flujos de trabajo, manejo del estrés
por la carga de trabajo en la mesa de servicio, e interaccién de los usuarios finales con las
herramientas actuales para el reporte de sus solicitudes y requerimientos. Se espera obtener la
completitud de la informacién en ocho dias habiles, y se podra consultar la informacion en los

apéndices F y G: “Lista de verificacion”.

En la siguiente tabla se realiza un resumen de las técnicas e instrumentos que se

consideraran para la recoleccién de datos.



39

Tabla 1
Técnicas e instrumentos utilizados

Analisis de registros de solicitudes a Reporte de solicitudes gestionadas
TIC por afio

Encuestas Cuestionarios digitales

Entrevista Cuestionario personal

Observacion Lista de verificacién de cumplimiento

Nota. Elaboracion propia.

Variables o Categorias

Las variables son elementos muy importantes en una investigacion. También conocida
como variable de estudio, se define como un término que se utiliza para referirse a los elementos
que establecen relaciones de causa y efecto. En otras palabras, representa un atributo medible

que puede cambiar durante el curso de un experimento (Tesis y Masters, 2024).

A continuacion, se mencionan las variables identificadas con las caracteristicas o

propiedades que se quieren estudiar o medir en este proyecto.

Primera Variable: Eficiencia en la atencion de reportes de usuarios finales (Variable

dependiente)

Definicion conceptual: se analiza en esta variable el grado en que las expectativas y
necesidades de los usuarios son cumplidas o superadas en relacién con los servicios recibidos.
En el contexto del objetivo planteado N.° 1, se refiere a la percepcion positiva del usuario sobre
la eficiencia, calidad, y oportunidad en la atencion de sus requerimientos, especialmente después

de la implementacion de la solucion propuesta para mejorar su experiencia.
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Definicion instrumental: Para este analisis se estaran utilizando encuestas, que incluiran
preguntas especificas sobre la percepcion de la eficiencia, la rapidez en la resolucion de sus

requerimientos, y la calidad del servicio recibido.

Definicion operativa: para este analisis se recopilaran datos estadisticos de atencion de
reportes, relacionados con la satisfaccion aplicada a los usuarios después de que se les ha

brindado el servicio de atencion.

Segunda Variable: Uso de herramientas automatizadas en la atencion de reportes

(Variable independiente)

Definicion conceptual: en esta variable se analiza el grado de colaboracion y
compatibilidad entre las herramientas automatizadas y el personal técnico humano en la mesa de
servicio. Para el objetivo N.° 2 esta armonia implica una relevancia donde ambos componentes
(humano y automatizado) trabajan de manera complementaria, minimizando fricciones,

maximizando la eficiencia operativa, y mejorando el nivel de servicio al cliente.

Definicion instrumental: para este analisis se estaran utilizando encuestas, que incluiran
preguntas especificas sobre la satisfaccion tanto del personal técnico como de los usuarios en el

uso de herramientas automatizadas.

Definicion operativa: se medira mediante indicadores como el nimero de incidentes o
conflictos reportados y las operaciones del equipo técnico, la fluidez en la comunicacion y

transferencia de tareas entre el personal técnico interactuando con las herramientas disponibles.

Tercera Variable: Calidad de servicio al usuario (Variable dependiente)

Definicion conceptual: se analiza al grado en que los servicios proporcionados por la

mesa de servicios cumplen con las expectativas y necesidades del cliente interno. En el contexto
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del objetivo N.° 3, la calidad del servicio abarca la precision, la rapidez, la efectividad de las
respuestas, y la atencion personalizada, todo ello mejorado por el apoyo de una herramienta
automatizada que busca maximizar la eficiencia y la experiencia tanto para la organizacion como

para sus usuarios.

Definicion instrumental: para este analisis se realizaran cuestionarios de satisfaccion al
cliente interno, mediante encuestas al personal técnico de la mesa de ayuda sobre la percepcion

de la eficiencia del servicio que se brinda.

Definicion operativa: se medira a traves de indicadores de la cantidad de resolucion de
problemas en el primer contacto, el tiempo promedio de respuesta, y los resultados de encuestas
de satisfaccion del cliente interno. Estas encuestas incluirdn preguntas sobre la percepcion de la
eficiencia, la precision, y la atencién recibida. EI analisis de estos datos permitira evaluar la

efectividad de la herramienta automatizada en mejorar la calidad del servicio.

Cuarta Variable: Carga de trabajo repetitivo (Variable independiente)

Definicion conceptual: se analizan, en esta variable, la cantidad y frecuencia de tareas
rutinarias y monotonas que el personal de soporte realiza de manera continua. En el contexto del
objetivo N.° 4, estas tareas, a menudo de bajo valor agregado, son repetitivas por naturaleza y
pueden incluir actividades como la resolucion de consultas simples, el procesamiento de
solicitudes recurrentes, o la gestion de tareas administrativas que no requieren de habilidades
técnicas avanzadas. Reducir esta carga es clave para permitir que el personal se enfogue en tareas

mas técnicas.
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Definicion instrumental: para este analisis se estaran utilizando encuestas a las jefaturas

de la Unidad de TI, que incluiran preguntas especificas sobre la percepcion de tareas rutinarias y

repetitivas que pueden ser automatizadas, y disminuir la carga de trabajo

Definicion operativa: en este analisis se recopilaran datos de las tareas rutinarias

asignadas al personal técnico de soporte, la resolucion de consultas simples o tareas

administrativas repetitivas, y el tiempo dedicado a esas tareas. También se evaluara la percepcion

del personal sobre la monotonia y la carga repetitiva a través de encuestas.

Tabla 2
Definicién de variables segun objetivos
Objetivos Variables Definicion Definicion Instrumento
especificos conceptual operativa
Analizar la gestién Eficiencia en Analisis del grado Recopilacion de Encuestas a los
actual de atencion de la atencion de  en que las datos estadisticos usuarios, que

solicitudes reportes de expectativas y de atencion de incluiran
tecnoldgicas de usuarios necesidades de los  reportes preguntas
modo que mejore la  finales. usuarios son relacionados con la  especificas
eficiencia operativa, cumplidas o satisfaccion sobre la
la satisfaccion del superadas en aplicada a los resolucion a sus
usuario y el personal relacion con los usuarios después de requerimientos.
técnico. servicios recibidos.  que se les ha
brindado el servicio Visitas de
de atencion. observacion,
para validar
satisfaccion en
el servicio.
Examinar los Uso de Analisis del grado Indicadores como  Encuestas que
procesos, herramientas de colaboracion y el nimero de incluiran
herramientas y automatizadas  compatibilidad incidentes o preguntas
tecnologias de en laatencion  entre las conflictos especificas
automatizacion de reportes, herramientas reportados y las sobre la

actuales para la
atencion de
requerimientos, y
que interactGian entre
la mesa de servicio y
el personal técnico.

automatizadas y el
personal técnico
humano en la mesa
de servicio.

operaciones del
equipo técnico
interactuando con
las herramientas
disponibles.

satisfaccion
personal técnico
en el uso de
herramientas
automatizadas.
Visitas de
observacion,
para validar si
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se cumple con
los
procedimientos

y politicas de
atencion
Identificar las Calidad del Se analizaal grado  Se analizarén Encuestas al
caracteristicas servicio al en que los servicios indicadores de la personal de la
importantes de la usuario proporcionados por  cantidad de mesa de ayuda
calidad y eficiencia la mesa de servicios resolucion de sobre la
del servicio brindado cumplen con las problemas en el percepcion del
por el personal de la expectativas y primer contacto. servicio que se
mesa de servicio, necesidades del brinda.
considerando el cliente interno
impacto potencial en Visitas de
la integracion de una observacion
herramienta para validar si
automatizada. se cumple con
los
procedimientos
y politicas de
atencion.
Analizar el alto Carga de Se analiza la Se recopilarén Encuestas a las
volumen de las trabajo cantidad y datos de las tareas  jefaturas de la
tareas repetitivas y repetitivo. frecuencia de tareas rutinarias asignadas Unidad de TI,
de poco valor que rutinarias que el al personal técnico  que incluiran
afectan la personal de soporte  de soporte. preguntas
productividad y realiza de manera especificas
bienestar del recurso continua. sobre la

técnico humano en la
mesa de servicio.

percepcion de
tareas rutinarias
y repetitivas
que pueden ser
automatizadas.

Observacion
para validar el
manejo de
estrés por la
carga de
trabajo.

Nota. Elaboracion propia.
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Proceso para la Recoleccion y Analisis de Datos
La recoleccidn de datos implica la recopilacién y medicion sistemética de informacion
sobre variables definidas, con el fin de obtener respuestas pertinentes, probar hipétesis y evaluar
resultados. Este proceso es fundamental en cualquier investigacion, independientemente del
campo de estudio. Aunque los métodos pueden diferir entre disciplinas, la prioridad es asegurar

que los datos sean precisos y confiables.

En el &mbito de TI, el proposito principal de la recoleccion de datos es capturar evidencia
de calidad que pueda ser analizada y utilizada para responder a preguntas de negocios (Kio.tech.,

2024).

Para la presente investigacion se estara aplicando la recoleccion y andlisis de los datos
obtenidos a partir de fuentes primarias, secundarias y terciarias. Entre los métodos que se
utilizaran se consideraron las encuestas, entrevistas y cuestionarios, ademas de la revision y
analisis de documentacion, como reportes estadisticos del servicio que se brinda actualmente y

nivel de satisfaccion de cliente, entre otros.
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Capitulo 1V: Andlisis de Resultados
El andlisis e interpretacion de datos implica el uso de diversas técnicas y procedimientos
para examinar, organizar y entender la informacién obtenida en una investigacion. Estos datos
pueden originarse de maltiples fuentes, como encuestas, experimentos, observaciones o bases de
datos, y su andlisis generalmente involucra el uso de herramientas estadisticas y software

especializado (N, 2023).

El andlisis e interpretacion de datos también es crucial para validar los resultados
obtenidos. Al aplicar un enfoque riguroso y fundamentado en evidencias, se garantiza la
confiabilidad y objetividad de los hallazgos. Esto otorga a los investigadores y a la comunidad
académica una mayor confianza en los resultados, lo que, a su vez, refuerza la credibilidad e

impacto del proyecto de investigacion (N, 2023).

Mencionado lo anterior, en este capitulo se presenta el analisis de los resultados
obtenidos durante la investigacion, a partir de las técnicas e instrumentos utilizados para la

recoleccion de la informacion de interés.

Anélisis de datos de la encuesta realizada a usuarios finales
A continuacion, se detalla el proceso para examinar, interpretar y extraer las conclusiones

a partir de las respuestas obtenidas del cuestionario aplicado a los usuarios finales.
Titulo de la encuesta aplicada: Encuesta de satisfaccion del usuario
Segun la variable N.° 1: Satisfaccién del usuario
Dirigido a 16 usuarios de la mesa de servicio

Fecha de aplicacion de la encuesta: 08 de septiembre de /2024



Figura 4
Encuesta de satisfaccion del usuario

Qué tan satisfecho estd con el tlempo de respuests de la mesa de servi-
cios de Tl para resolver sus problemas o solicitudes?

Moy saatechs (. -
Satntecno L
MNeun ot L

Trnanatecto L

1Qué tipo de requerimientos suele reportar con mayor frecuencia a la
mesa de seevicios de TIC?

Froblemaes de woltas e =
Problenas de hasdwiare .
de 260080 & P - ————————
Soactude d equpe ==
Coe jesproficar) L=

(Qué tan importante es para usted que la mesa de servicios de TIC lo man-
tenga informado sobre el estado de su solicitud o problema?

Moy ergorante (. cc
Irportams S
Peco importants o~

No e impartante %

#Que tan facil be resulta interactuar con el personal de ks mesa de servicios
de TIC?

Muy fock s ———am =
Focil L — ——=— [
Moderadamere stcd R ™

Ouncd o

{Se sentiria comodo utilizando un chatbot o una herramienta automati-
2ada pers tesoher probl écnicos bisicos o para ob

My o . ()
Cemedo E—————— ————ss————
Poce comode . o0

Nota. Elaboracion propia.

46
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Resumen de los Resultados

Segun los datos recopilados en la encuesta, se obtuvo informacion de 14 usuarios que
usan la mesa de servicio, y que dieron respuesta a 10 preguntas que se les hizo por medio de un
formulario digital. De acuerdo con lo analizado, se obtiene informacion valiosa para evaluar y
mejorar el servicio brindado por la mesa de servicio de TIC, a partir de diversas perspectivas

clave sobre la efectividad, eficiencia y percepcion general del servicio.

A continuacion, se mencionaran puntos clave del analisis a partir de los resultados.

La satisfaccion del usuario con el tiempo de respuesta fue clave en este analisis. Se
identifico un buen nivel de satisfaccion y aceptacion con los tiempos de respuesta, ya que
actualmente la mesa de servicio atiende los problemas en buen tiempo, aunque no siempre brinda

una solucidn positiva para el usuario en ese lapso de tiempo.

Por otro lado, el andlisis permiti6 identificar que la frecuencia de uso de la mesa de
servicio es un punto de mejora, considerando la segmentacion de tipos de usuarios, ya que los
que pueden ser mas frecuentes podrian tener necesidades o expectativas diferentes a los usuarios
esporadicos, y esa frecuencia de uso del servicio esté directamente relacionada con la

satisfaccion del usuario.

La facilidad de interaccidn con el personal es otro de los puntos clave; pese a que la
percepcidon de la calidad del servicio es buena, la comunicacion directa no esta tan disponible, los
usuarios encuentran dificil interactuar con el personal técnico, y esto podria sugerir la necesidad

de capacitacion en habilidades blandas, o incluso una revision del proceso de interaccion.
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La importancia de estar informado sobre el estado de las solicitudes es clave para la
satisfaccion de los usuarios; de este andlisis se obtienen datos importantes sobre la necesidad de
los usuarios de ser informados sobre el avance de sus solicitudes, lo que podria impulsar la

implementacién de soluciones automatizadas sobre el estado y progreso de los casos.

Por otra parte, este analisis permitio identificar la aceptacion de usar herramientas
automatizadas por parte de los usuarios, identificando un alto nivel de disposicion de aquellos
usuarios abiertos a resolver problemas menores a través de chatbots, lo que, a su vez, podria

reducir la carga de trabajo del personal de Tl y agilizar la resolucidn de problemas comunes.

Anélisis de datos de la encuesta realizada al personal técnico de nivel 2
Titulo de la encuesta aplicada: Integracion de herramientas de autogestion con la mesa de

ayuda del BCBCR
Segun la variable N.° 2: Armonia entre el chatbot y el equipo técnico
Dirigido a 9 técnicos de segundo nivel

Fecha de aplicacion de la encuesta: 08 de septiembre de 2024



Figura 5
Encuesta al personal técnico de nivel 2
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Resumen de los resultados
De acuerdo con los datos recopilados en la encuesta, se obtuvo informacion relevante de
5 técnicos de nivel 2, quienes dieron respuesta a 10 preguntas que se les realizaron por medio de

un formulario digital.

A continuacion, se detallan las conclusiones generadas a partir del analisis de la

informacion recopilada.

El equipo técnico del nivel 2 esta receptivo a la adopcion de chatbots y herramientas
automatizadas, reconociendo su potencial para mejorar la eficiencia y reducir la carga de trabajo
en tareas repetitivas. Sin embargo, sus miembros valoran la interaccion humana en situaciones
mas complejas, y sugieren una integracion equilibrada, en la que el chatbot filtre y resuelva

problemas simples, dejando los casos avanzados para los técnicos.

Se identifica que los técnicos del nivel 2 estdn moderadamente familiarizados con el uso
de chatbots en entornos de servicio al cliente, lo que indica que no necesitarian una curva de
aprendizaje extensa. Ademas, se considera que la mesa de servicio es eficiente, pero también

abre la posibilidad de que la integracion de un chatbot pueda mejorar ain mas la productividad.

Los técnicos consideran que un chatbot definitivamente podria reducir la carga de
trabajo. Esto indica que estan abiertos a la implementacidn de herramientas automatizadas,
especialmente para manejar tareas repetitivas o menos técnicas, en las que un chatbot podria ser

eficaz en responder preguntas frecuentes.

Por otro lado, se identifica la preocupacion por la pérdida de contacto humano. Esto
refleja que, aunque los técnicos ven el valor de los chatbots, también consideran importante

mantener la interaccion humana en situaciones mas complejas, lo que sugiere que el chatbot
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deberia usarse como una herramienta complementaria, y no como un reemplazo completo del
personal técnico de la mesa de servicio, pues ellos consideran que un chatbot puede filtrar

solicitudes simples antes de ser escaladas a los técnicos.

Se concluye que el equipo técnico de nivel 2 tiene una alta disposicion para adoptar
nuevas tecnologias, como los chatbots, lo que facilita la transicion hacia un entorno de trabajo

mas automatizado.

Se espera una mejora en la eficiencia operativa, como resultado de la combinacion de un
chatbot y los técnicos humanos de la mesa de servicio, lo que refuerza la idea de que los chatbots
pueden mejorar la gestion del tiempo y la distribucion de tareas, aumentando la capacidad de

resolucion de los equipos técnicos, sin comprometer la calidad del servicio.

Anélisis de datos de la encuesta realizada al personal de la mesa de servicio
Titulo de la encuesta aplicada: Eficiencia y calidad de servicio al cliente que se brinda

desde la mesa de servicios

Segun la variable N.° 3: Calidad del servicio al cliente

Dirigido a 4 técnicos de la mesa de servicio (nivel 1)

Fecha de aplicacién de la encuesta: 08 de septiembre de 2024
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Encuesta al personal técnico de la mesa de servicio
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Resumen de los resultados
De acuerdo con los datos recopilados en la encuesta, se obtuvo la informacion de 4
técnicos de nivel 1 de la mesa de servicio, donde dieron respuesta a 10 preguntas que se les
realizaron por medio de un formulario digital, y se pudo obtener varias conclusiones clave sobre
la percepcion del equipo técnico respecto a la automatizacién y su impacto en el servicio al

cliente

A continuacion, se detallan las conclusiones generadas a partir del analisis de la

informacion recopilada.

El equipo técnico (nivel 1) de la mesa de servicio ve con buenos ojos la integracion de la
automatizacion como una forma de mejorar la eficiencia operativa, reducir tareas repetitivas y
mejorar la satisfaccion del cliente. Sin embargo, la clave para una implementacién exitosa sera
proporcionar la formacion adecuada, y gestionar las expectativas sobre el impacto que estas

herramientas puedan tener en la experiencia del usuario final.

Consideran que la calidad del servicio al cliente que actualmente se brinda en la mesa de
servicio es buena, lo que indica que el equipo ya ofrece un servicio solido. Sin embargo, aln ven

oportunidades de mejora, especialmente en términos de eficiencia.

La mayoria de los técnicos ven la automatizacion como un aspecto importante para
mejorar la eficiencia en la resolucion de solicitudes, lo que sugiere una disposicion positiva hacia
la integracion de herramientas automatizadas, ya que se considera a los tiempos de respuesta

largos como un problema que podria resolverse con la automatizacion.

A partir del analisis, se percibe que la mesa de servicio enfrenta dificultades en la

resolucion rapida de solicitudes, y los técnicos creen que la automatizacion podria ayudar a
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agilizar este proceso. La automatizacion podria mejorar el servicio, principalmente al responder
consultas frecuentes, lo que indica que gran parte de las interacciones en la mesa de servicio

podrian ser gestionadas automaticamente.

Se identifica que los técnicos se sentirian comodos usando herramientas automatizadas,
lo que sugiere una actitud positiva hacia el uso de tecnologia que podria ayudarles en su trabajo
diario; con esto esperarian reducir significativamente la carga de trabajo repetitiva, lo que es
clave para mejorar la satisfaccion laboral, ya que, al eliminar tareas rutinarias, permitird a los

técnicos concentrarse en resolver problemas mas técnicos y desafiantes.

Con este andlisis, se puede concluir que la automatizacion en el servicio sugiere mejorar
significativamente la relacion entre la mesa de servicio y los usuarios, principalmente al
optimizar la atencién y ofrecer soluciones mas rapidas. Esto refuerza la idea de que la
automatizacion no solo mejora la eficiencia operativa, sino también la percepcion de los usuarios

sobre el servicio.

Andlisis de datos de la encuesta realizada a las jefaturas de area técnicas de TIC
Titulo de la encuesta aplicada: Optimizacién del recurso humano y productividad en la

atencion de requerimientos

Segun la variable N.° 4: Carga de trabajo repetitivo

Dirigido a 5 jefaturas de las areas de TIC

Fecha de aplicacion de la encuesta: 08 de septiembre de 2024
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Encuesta a las jefaturas de areas técnicas de TIC
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Resumen de los resultados
De acuerdo con los datos recopilados en la encuesta, se obtuvo la informacién de cinco
tipos de jefaturas técnicas de las diferentes &reas especializadas de TIC, donde se dio invitacion a

responder 10 preguntas clave que se les realizaron por medio de un formulario digital.

A partir del analisis de los datos obtenidos, se puede concluir que la implementacion de
un chatbot se ve como una herramienta efectiva para reducir el tiempo dedicado a tareas
repetitivas, lo que permitira que el equipo técnico se enfoque en actividades de mayor valor. La
clave para una adopcion exitosa sera una capacitacion adecuada y el monitoreo de la

productividad del equipo como principal indicador de éxito.

En el andlisis, se identifico que las jefaturas consideran que las consultas repetitivas
tienen un impacto alto en la gestién del area. Esto sugiere que la gestion de incidencias menores
consume una parte significativa de los recursos del equipo, impidiendo que se concentren en
tareas mas complejas, y los incidencias menores y recurrentes son el tipo de consultas mas
comunes. Esto refuerza la oportunidad de automatizar la resolucion de estas consultas con un

chatbot.

Por otro lado, se considera que la implementacion de un chatbot tendria un impacto
menor en su equipo de trabajo, Ademas, el equipo técnico se considera preparado para colaborar
con un chatbot, lo que indica que no se anticipa una resistencia significativa ni un gran reto en
términos de adopcion de la nueva tecnologia; por el contrario, mejorara la calidad del servicio

que ofrece su area.

Con este analisis, se puede concluir que el principal beneficio que se espera es que el
equipo de trabajo podra enfocarse en tareas técnicas y complejas, lo que podria aumentar la

calidad del trabajo, al enfocarse en la resolucion de problemas mas criticos y estratégicos,
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generando un mayor valor para la institucion, donde el aumento en la productividad del equipo

técnico podria ser la métrica principal para evaluar el éxito de la implementacion de un chatbot.

En resumen, es posible afirmar que la implementacion de un chatbot, desde la 6ptica de
las jefaturas de TIC del Benemérito Cuerpo de Bomberos de Costa Rica, se percibe como una
herramienta efectiva para reducir el tiempo dedicado a atender tareas repetitivas, permitiendo

que los equipos de trabajo se enfoquen en actividades de mayor valor técnico y profesional.

Andlisis de datos de la entrevista realizada
Dirigido a la jefatura de la Unidad de Tecnologias de Informacion y Comunicacion del

BCBCR

Fecha de aplicacion de la entrevista: 12 de septiembre de 2024
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Figura 8
Encuesta a la jefatura de TIC

Nota. Elaboracién propia.
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Resumen de la Entrevista con la jefatura de TIC

La entrevista fue aplicada a la Sra. Ana Maria Ortega Ortega, quien es la maxima jefatura
de la Unidad de Tecnologia de Informacién y Comunicacion. Para ello, se elabord una entrevista
digital compuesta por 14 preguntas clave, que permitiran tener una perspectiva mas clara de la
situacion actual, conocer la vision y expectativas de mejora para el futuro de la Unidad de TIC
del Cuerpo de Bomberos. Con base en la informacion proporcionada, se puede llegar a las
siguientes conclusiones, sobre la percepcion y expectativas en la implementacion de un chatbot

en la mesa de servicios:

La eficiencia y calidad del servicio actualmente son vistas como buenas, pero con
oportunidades de mejora. La introduccién de un chatbot se considera una solucion viable para
aliviar la carga de trabajo del personal y optimizar los procesos existentes, ya que podrian ser

mas efectivos en tareas repetitivas y bien definidas.

La integracién de chatbots se percibe de manera positiva para la institucion, pero
requeriria cambios en la cultura organizacional, incluyendo la adaptacion de los usuarios a
interactuar con tecnologias automatizadas y la creacion de procesos de monitoreo, para asegurar

la calidad y adecuacién de las respuestas automaticas.

La reduccidn de carga de trabajo y estrés para el personal técnico es una consecuencia
esperada, lo cual podria llevar a una mayor satisfaccion laboral, pues los chatbot ofrecen

disponibilidad continua, respuestas estandarizadas y utilizacion eficiente del tiempo.

Por otro lado, se considera que la calidad y eficiencia del chatbot deberia asegurarse a
través de encuestas de satisfaccion y monitoreo constante de la demanda y uso del servicio.
Ademas, fomentar una colaboracion efectiva entre el chatbot y el personal humano es crucial, y

la evolucion a largo plazo del chatbot dentro de la estrategia de TIC deberia incluir integracién
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de inteligencia artificial mas avanzada, para complementar de manera adecuada el servicio

humano.

Por tanto, de acuerdo con las respuestas brindadas por la jefatura de TIC, se puede
concluir que la implementacion de un chatbot es vista como una medida estratégica para mejorar
la eficiencia y calidad del servicio, reducir la carga de trabajo del personal técnico, modernizar
algunos procesos, y mejorar la experiencia del usuario, aunque con la necesidad de considerar

cuidadosamente la integracién, formacion y adaptacion necesarias.

Resumen de datos obtenidos de la observacién
La técnica de observacion fue aplicada en diferentes areas tanto técnicas como
administrativa y operativa de toda la institucion, con la intencion de recoger informacién sobre el

funcionamiento real del servicio y la interaccion con los usuarios.

Al considerar que, en el anlisis de resultados de esta observacién, se puede proporcionar
una vision clara de los factores que podrian estar afectando la eficiencia y la satisfaccién del
usuario, y que de ahi es posible plantear la base para implementar mejoras que optimicen el
proceso de atencion y aumenten la calidad del servicio, se procedi6 con la observacion de los

siguientes aspectos:

Flujo de trabajo del personal de la mesa de servicio

En referencia al flujo de trabajo de los técnicos de la mesa de servicio, se identificaron
actividades que consumen mucho tiempo y que podrian automatizarse, ya que tienen que estar
dedicando mucho tiempo a actualizar documentacion como base de conocimiento para atender

eventuales consultas y tomar decisiones en la resolucion de estas.
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Por otro lado, se pudo observar qué tipos de incidentes se presentan mas frecuentemente
y cdmo se manejan, si existen protocolos establecidos o cada incidente se maneja segun el

criterio de cada técnico.

Ademas, se observo la interaccion entre el personal de la mesa de servicio y los usuarios,
ya que es importante conocer la forma en que el personal interactda con los usuarios, tanto en
persona como en llamadas o por correo electronico, evidenciando que la relacion es limitada a
Ilamadas por teléfono solo cuando los técnicos necesitan contactar a los usuarios para la atencion
de un requerimiento especifico como, por ejemplo, cambios de contrasefias, 0 cuando contactan
al usuario porque requieren conectarse de manera remota a su equipo; acé se observd si las
instrucciones y respuestas que proporciona el personal técnico son claras y comprensibles para
los usuarios, de lo que se puede concluir que el personal técnico es eficiente y con conocimiento

de la materia.

Uso de tecnologias y herramientas

En relacion con las tecnologias y herramientas de uso para la atencion de los
requerimientos de los usuarios, se evidenciaron los recursos que se utilizan por parte del personal
técnico, la plataforma para la gestion de analisis de reportes “Sistema Unico de Atencion de
Trémites de Tecnologias” (SUATT), Herramientas de Office 365, equipos de computo adecuado,
dispositivo movil (tablet) donde usan una cuenta de WhatsApp para notificar la solucién de

algunos reportes, como desbloqueo de contrasefias.

Experiencia del usuario
Se logro observar las reacciones de los usuarios durante la atencion de sus
requerimientos; conocer si el usuario siente frustracion, impaciencia o satisfaccion es

determinante para identificar el nivel de calidad que se esta experimentando. Ademas, observar
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la comodidad de interaccién de los usuarios con la plataforma de gestién fue clave. ¢ Les resulta
facil o lo encuentran dificil? ¢Abandonan el proceso o lo completan? ¢Estan contentos o no con
los tiempos de respuesta? Este fue otro aspecto asociado para conocer la experiencia. De este
punto se obtiene informacion importante, al observar que los usuarios no estan muy cémodos

con el uso de las herramientas disponibles.

En algunos casos se percibid bajo nivel en la calidad del servicio recibido, ya que
consideraron largos los tiempos de espera para la resolucion de sus requerimientos; algunos se
frustran, porque sus requerimientos son desestimados al no clasificarlos correctamente en la
plataforma, y en su lugar esperarian una retroalimentacion o guia para corregirlos y darles

continuidad.

Manejo del estrés

Durante la observacion relacionada con el manejo del estrés, en las diferentes areas se
pudo evidenciar el comportamiento fisico del personal, como los movimientos que manifiesten
nerviosismo, ansiedad, entre otros. También hay comportamientos emocionales, como cambios
en el estado de &nimo, cambios en tonos de voz al interactuar con los usuarios, interaccion con

los comparieros de su misma area de trabajo.

También se observaron elementos del entorno relacionados con el ruido, ergonomia que
pudieran causar incomodidad y en el estado emocional, en las relaciones interpersonales y de
comunicacion necesarias. Por otra parte, fue necesaria la observacion de las reacciones ante el
uso de las herramientas tecnologicas por parte del personal técnico y usuarios finales,

evidenciando frustracion en algunos casos por parte de todas las areas observadas.
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En general. de los resultados observados se evidencian resultados positivos en todos los

técnicas y administrativas involucradas.

elementos considerados; no obstante, se identifican puntos de mejora en las diferentes areas

Figura 9
Lista de verificacion (Areas y elementos de observacion)
Areas de observacion Visital Visita 2

Mesa de Servicio Cumple No cumple | Cumple | Nocumple
Politicas y procedimientos de atencion X X
Dominio de flujo de trabajo X X
Manejo del estrés X X
Interaccion positiva con herramientas X X
Satisfaccidn con servicio que brindo X X
éSe cumplioé con el tiempo de observacién? X X

Areas técnicas de nivel 2 Cumple No cumple | Cumple No cumple

Politicas y procedimientos de atencidn X X
Manejo del estrés X X
Interaccion positiva con herramientas X X
Satisfaccidn con servicio que brindé X X
¢Se cumplio con el tiempo de observacion? X X

Jefaturas de TIC Cumple No cumple | Cumple | Nocumple
Politicas y procedimientos de atencidn X X
Manejo del estrés X X
Interaccion positiva con herramientas X X
Satisfaccidn con servicio que brindé X X
éSe cumplio con el tiempo de observacién? X X

Usuarios finales Cumple No cumple | Cumple No cumple
Respeta politicas y procedimientos X X
Interaccion positiva con herramientas X X
Satisfaccién con servicio recibido X X
éSe cumplio con el tiempo de observacién? X X

Nota. Elaboracion propia.

Andlisis de factibilidad

A continuacion, se presenta el estudio de factibilidad, que tiene como objetivo evaluar la

viabilidad técnica, econdmica y operativa de implementar un chatbot como herramienta de apoyo
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en la actual mesa de servicios, para optimizar la atencion de requerimientos, aliviando la carga

de trabajo de los técnicos y mejorando la calidad y tiempos de respuesta.

Factibilidad Técnica
Claramente, la viabilidad técnica es uno de los elementos mas importantes para la

integracion de un chatbot con la mesa de servicio.

La propuesta de integrar un chatbot como herramienta de apoyo a la mesa de servicios
para la atencién de requerimientos de TIC es técnicamente viable; el chatbot puede aportar en la
mejora significativa en la calidad del servicio que se brinda actualmente, este debera ser capaz de
trabajar en conjunto con el personal técnico. En cuanto a los recursos técnicos, se identifica que
el Cuerpo de Bomberos cuenta con una plataforma de atencion de requerimientos e incidentes,
donde trabajan cuatro especialistas en el analisis, atencion o escalamiento de cada uno de los
reportes que se reciben en dias habiles de 7:45 a.m. a 4:05 p.m. Ademas, se cuenta con personal
técnico con el conocimiento necesario para enfrentar los desafios que podria traer la adopcion de
una nueva herramienta y, por ultimo, se cuenta con la infraestructura necesaria para que, de ser
necesario se integren herramientas que potencien las funcionalidades del chatbot, ya que, para
alcanzar los objetivos, en general el chatbot debe ser capaz de integrarse eventualmente con la

plataforma actual utilizada por la mesa de servicio.

Se debe garantizar que el chatbot pueda manejar diferentes tipos de consultas, desde
consultas o solicitudes basicas hasta un poco méas complejas, y que opere de forma segura en un
entorno en el que la proteccion de datos es esencial; ademas, se debe considerar la
compatibilidad con dispositivos moviles, dado que los bomberos podrian requerir acceso desde

diferentes ubicaciones durante sus gestiones operativas y atencion de emergencias.
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Por lo mencionado en cuanto al analisis de factibilidad técnica, se puede concluir que es

viable la propuesta.

Factibilidad Operativa
Se debe considerar que la integracion de un chatbot como apoyo en la atencion de
requerimientos de los usuarios del Cuerpo de Bomberos no solo implica cambios tecnolégicos,

sino también operativos.

La integracién de un chatbot, como apoyo en la mesa de servicios para la atencién de los
requerimientos, es operativamente viable, ya que la Unidad de Tecnologias de Cuerpo de
Bomberos cuenta con el area técnica especializada (Sistemas y Aplicaciones) para la gestion y
contratacion de desarrollo de aplicaciones; ademas, el area técnica cuenta con ocho ingenieros
informaticos, quienes se encargan de monitorear el desempefio de los servicios, asegurando el
funcionamiento, continuidad, actualizacion y cambios en los sistemas y aplicaciones que utiliza

la institucion.

Los programas de capacitacion son esenciales en la adopcion e interaccion de nuevas
herramientas tecnolégicas, por lo que la Unidad de TI se encarga de asegurar los planes
adecuados de capacitacién para todos los usuarios y técnicos, dependiendo de su &mbito de

accion en la adopcion de nuevas tecnologias.

En conclusién, el estudio de factibilidad para la propuesta de modernizacion en la mesa
de servicio del Cuerpo de Bomberos de Costa Rica, mediante la integracion de un chatbot,

sugiere que este proyecto es viable desde la perspectiva operativa.
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Presupuesto
El costo econdmico es un elemento decisivo para lograr la ejecucion de cualquier
proyecto de tecnologia, por lo que para esta propuesta se realizd un analisis detallado de los
costos para la adopcion del chatbot, incluyendo la necesidad de compra de licencias de ser

necesario, herramientas de desarrollo o servicios de almacenamiento en la nube.

Ademas, esta el costo de mantenimiento a largo plazo, como actualizaciones del chatbot,

mejoras, funcionales, y soporte técnico.

Se realiz6 un estudio de mercado, necesario para estimar el costo de algunas herramientas
de autogestion disponibles en el mercado, y que pueden servir de insumo para definir opciones

viables segun los objetivos de la investigacion.

Tabla 3

Estudio de mercado de Chatbots

PLAN
RECOMENDADO KOMMO CHATCOMPOSE CRISP CHATTIGO
Anual $540.00 $828.00 $1,140.00 $2,340.00

Nota. Elaboracion propia

Para el estudio de mercado se analizaron cuatro herramientas de autogestion con
capacidades y funcionalidades similares. Todos los chatbots ofrecen la capacidad de responder a
preguntas frecuentes de manera automatica, soportan integracion con diversos canales de
mensajeria y redes sociales, generacion de leads, atencion al cliente y gestidn de altos volimenes

de interacciones.

Por lo que, al considerar los datos de costos obtenidos, el proyecto es econémicamente

viable. Es importante indicar que el presupuesto disponible de la Unidad de Tecnologias de
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Informacion y Comunicacion del Cuerpo de Bomberos permite el desarrollo de proyectos y
contratacion de servicios que promueven la innovacion tecnoldgica; no obstante, debido a que el
Cuerpo de Bomberos es una institucion del Estado, los recursos financieros destinados al
impulso y desarrollo de estos tipos de proyectos obedecen a una planificacion anual con un

periodo previo a su realizacion.

Evaluacion de riesgos

La gestion de riesgos en proyectos consiste en identificar, analizar y actuar de manera
anticipada frente a posibles riesgos que puedan surgir. Un riesgo de proyecto es cualquier factor
que pueda influir en su éxito, ya sea provocando retrasos en el cronograma, superando el

presupuesto planificado, o afectando negativamente el rendimiento del equipo (Martins, 2024).

De acuerdo con el objetivo N.° 1: Analizar la gestion actual de atencion de solicitudes
tecnoldgicas de modo que mejore la eficiencia operativa, la satisfaccion del usuario y el personal

técnico, se identificaron los siguientes riesgos:

e Limitacion de acceso a los datos o informacion: posible restriccion al acceso de
informacidn y datos, por temas legales y de confidencialidad, que podria afectar la
precision del analisis.

e Resistencia al cambio: existe el riesgo de que el personal técnico y los usuarios
opongan resistencia a la modificacion y aplicacion de algunos procesos de
atencion.

e Conflicto entre areas o equipos de trabajo: es posible que algunas areas de trabajo
o jefaturas puedan tener una expectativa diferente de la mejora, lo que generaria

descontento o conflictos.



68
De acuerdo con el objetivo N.° 2: Examinar los procesos, herramientas y tecnologias de
automatizacion actuales para la atencion de requerimientos, y que interactian entre la mesa de

servicio y el personal técnico, se identificaron los siguientes riesgos:

e Deficiencia en la calidad del servicio al usuario final: disminucion en la calidad
del servicio y satisfaccion del usuario si no se da una integracion exitosa de las
herramientas.

e Dependencia tecnoldgica excesiva: dependencia excesiva de las herramientas de
automatizacion, lo que podria afectar la interaccién directa con el usuario.

e Impacto negativo en el personal técnico: la integracion de nuevas herramientas
que hagan parte de las tareas actuales del personal podria percibirse como una

amenaza a su trabajo.

De acuerdo con el objetivo N.° 3: Identificar las caracteristicas importantes de la calidad
y eficiencia del servicio brindado por el personal de la mesa de servicio, considerando el impacto
potencial en la integracion de una herramienta automatizada, se identificaron los siguientes

riesgos:

e Dependencia excesiva de la automatizacion: al delegar demasiadas funciones
criticas o complejas a las herramientas de automatizacion, las solicitudes
importantes podrian quedar desatendidas o mal gestionadas, lo que afectaria la
percepcion de la solucién automatizada.

e Demasiada dependencia de los procesos manuales: es posible que algunas tareas
dependan de procesos manuales para su gestion, lo que podria generar conflicto

con los procesos automaticos.
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e Impacto en la interaccién humana: existe el riesgo de que la integracion con
nuevas herramientas de automatizacion reduzca la interaccion directa entre los
usuarios y el personal técnico, lo que podria afectar la percepcion de calidad en el

servicio.

De acuerdo con el objetivo N.° 4: Analizar el alto volumen de las tareas repetitivas y de
poco valor que afectan la productividad y bienestar del recurso técnico humano en la mesa de

servicio, se identificaron los siguientes riesgos:

e Herramientas obsoletas: algunos procesos pueden depender de sistemas obsoletos
que no permitan la integracion exitosa con las nuevas herramientas.

e Desequilibrio en la carga laboral: la reduccion de tareas rutinarias podria generar
desconcentracion y pérdida de interés en el nivel de atencion.

e Distribucidn desequilibrada de las tareas: existe el riesgo de que, aunque se
reduzca la cantidad de consultas repetitivas, el personal técnico termine

sobrecargado con tareas técnicas mas complejas.

Consideraciones de la evaluacion de riesgos

Realizar la evaluacion de los posibles riesgos es crucial para identificar y mitigar posibles
problemas que podrian afectar el éxito del proyecto, ya que le permitiria, al equipo involucrado,
tomar decisiones y crear planes de contingencia para cada uno de estos aspectos. Esto no solo
minimizara los riesgos, sino que también garantizara que la aplicacion de la propuesta cumpla
con los objetivos de modernizacion, eficiencia y calidad de servicio en el Cuerpo de Bomberos

de Costa Rica.

A continuacion, se presenta la matriz de riesgos, utilizada para ayudar a los equipos de

trabajo a priorizar los riesgos mas criticos, y disefiar estrategias para mitigarlos o gestionarlos
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eficazmente, seguin su probabilidad de ocurrencia y el impacto que tendrian en caso de

materializarse.

Figura 10
Medidas de mitigacion de los riesgos segun probabilidad e impacto

Parametros de Aceptabilidad de Riesgos Medidas de Administracion de Riesgos

Medida de

Administracion del Descripcion
riesgo

Consiste en afectar los factores de riesgo asociados a la probabilidad
PROBABILIDAD Modificar . goas P
ylo la consecuencia de un evento, previo a que este ocurra
Baja Medio Alto . .
IMPACTO DEL ) . Consiste en que un tercero soporte o comparta, parcial o totalmente, la
) Muy Transferir - A
RIESGO Improbable Posible responsabilidad y/o las potenciales de un evento
probable
Bajo . . . . Consiste en no llevar a cabo la funcién o actividad o su modificacién
. Bajo Bajo Medio Prevenir o ) .
Dafios minimos para que se logre su objetivo sin verse afectado por el riesgo
Medio . .
. . Consiste en actuar ante las consecuencias de un evento, una vez que
Dafios Bajo Medio Atender !
éste ocurra
moderados
Alto . Consiste en estar en disposicion de enfrentar las eventuales
Medio Retener )
Dafios graves consecuencias

Nota. Matriz de mapa de calor que permite visualizar y priorizar los riesgos para tomar

decisiones oportunamente.

Tabla 4
Identificacidn de riesgos del objetivo N.° 1
P GUEL MEDIDAS DE MEDDIIEDA
OBJETIVO RIESGO DESCRIPCION DEL RIESGO PROBABILIDAD IMPACTO DE MITIGACION ADMINIS
RIESGO A
TRACION
De acuerdo Posible restriccion al acceso Identificar la informacion
con el Limitacion de informacion y datos, por necesaria para asegurar el
objetivo de accesoa temas legalesy de MEDIA BAJO acceso, cumpliendo con las
N.°1 los datos o confidencialidad, que podria politicas de restriccion y
informacién  afectar la precision del acuerdos de
andlisis. confidencialidad.
Analizar la Existe el ri d |
gestién actual élrzoenZI :gscsr?igo e I?)l;euzuarios Comunicar claramente el
de atencion Resistencia g ondan resisten)(/:ia ala MEDIA BAJO propdsito y los beneficios
de solicitudes al cambio mpodiﬁcacién aplicacion de de los cambios al personal
tecnoldgicas, yap 2 involucrado.
de modo que algunos procesos de atencion.
mejore la . .
eficiencia ' Es posﬂqle que algunas areas '
operativa, la Conflicto de trabajo o jefaturas puedan Desarrollar mecanismos de
: entre &reas  tener una expectativa retroalimentacion para n
zifli?faci%ny 0 equipos de diferente de la mejora, lo que MEDIA MEDIO LERE aclarar y abordar posibles FEYE
el personal trabajo generaria descontento o conflictos
técnico conflictos.

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 5
Identificacion de riesgos del objetivo N.° 2
MEDIDA
) NIVEL MEDIDAS DE DE
OBJETIVO RIESGO DESCRIPCION DEL RIESGO PROBABILIDAD IMPACTO DE MITIGACION ADMINIS
RIESGO 2wl
TRACION
De acuerdo Deficiencia Disminucién en la calidad del
con el enla - : < Elaborar indicadores de
objetivo N.° 2 calidad del servicio y safisfaccion del desempefio para medir la
: o usuario si no se da una MEDIA MEDIO . g
_ servicio al integracion exitosa de las calidad del_servmlo_
Examinar los usuario herramientas. después de la integracion.
procesos, final
herramientas . . Definir las tareas que
y tecnologias  Dependen- Depenc_lenua excesiva de las requieren de atencion
de cia gﬁtrg?nrgggifoﬂelo ue podria MEDIA ALTO humana y reforzar las
automatiza-  tecnolégica afectar la interachi gn dilpecta habilidades de
cién actuales  excesiva ) comunicacion en el
con el usuario. P
para la personal técnico.
atencion de
requerimien- La integracion de nuevas Comunicar claramente qué
tos, y que Impacto herramientas que hagan parte . € q
h p : herramientas estan
interactian negativo en de las tareas actuales del eaf
. o ALTA BAJO MEDIO disefiadas para apoyar y no
entre lamesa el personal personal podria percibirse reemplazar al personal
de servicioy  técnico COmo una amenaza a su p técnicop
el personal trabajo. '
técnico.
Nota. Elaboracion propia.
Tabla 6
Identificacion de riesgos del objetivo N.° 3
MEDIDA
- NIVEL DE MEDIDAS DE DE
OBJETIVO RIESGO  DESCRIPCION DEL RIESGO PROBABILIDAD IMPACTO RIESGO MITIGACION ADMINIS-
TRACION
Delegar demasiadas funciones
De acuerdo criticas o complejas a las
con el objetivo D_ependen herramientas de Elaborgr plg,n de
o cia S - categorizacion de
N.° 3 excesiva automatizacion, las solicitudes solicitudes. de modo que
de la importantes podrian quedar MEDIA MEDIO MEDIO las mas (‘:rl'ticas seaqn Modificar
Idennﬂcgr I_as automati- desa_ltendldas o mal . siempre atendidas por el
caracteristicas S gestionadas, lo que afectaria la P
h zacion i 9 personal técnico.
importantes percepcion de la solucion
de la calidad y automatizada.
eficienciadel Demasiada Es posible que algunas tareas Realizacién gradual de las
servicio dependen- dependan de procesos tareas de automatizacion,
brindado por ciadelos  manuales para su gestién, lo MEDIA ALTO iniciando con las de menor Atender
el personal de procesos que podria generar conflicto interaccién con los
la mesa de manuales  con los procesos automaticos. procesos manuales.
servicio, Existe el riesgo de que la
considerando integracion con nuevas .
. : Asegurar que los usuarios
el impacto Impacto en herramientas de siempre tendran acceso al
potencial en la automatizacion reduzca la P
integracion de !a .. interaccion directa entre los BAJA MEDIO soporte tecnico humgno, Y
interaccion . P el uso de las herramientas
una humana usuarios y (-;‘I personal técnico, automatizadas es para
herramu?nta lo que p_o’drla afeqtar la mejorar su atencion.
automatizada. percepcion de calidad en el

servicio

Nota. Elaboracion propia.




Tabla 7 Identificacion de riesgos del objetivo N.° 4

De acuerdo
con el
objetivo N.° 4

Analizar el
alto volumen
de las tareas
repetitivas y
de poco valor
que afectan
la
productividad
y bienestar
del recurso
técnico
humano en la
mesa de
servicio.

Herramien-
tas
obsoletas.

Desequili-
brio en la
carga
laboral.

Distribucion
desequili-
brada de
las tareas.

Algunos procesos pueden
depender de sistemas
obsoletos, que no permitan la
integracion exitosa con las
nuevas herramientas.

MEDIA BAJO

La reduccion de tareas
rutinarias podria generar
desconcentracion y pérdida de
interés en el nivel de atencion.

BAJA BAJO

Existe el riesgo de que,
aunque se reduzca la cantidad
de consultas repetitivas, el
personal técnico termine
sobrecargado con tareas
técnicas méas complejas.

MEDIA BAJO
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Identificar limitaciones
tecnoldgicas y diagnosticar
las herramientas actuales
para evaluar sus
capacidades de
integracion.
Disefiar y realizar
evaluaciones periddicas,
para identificar posibles
sefiales de desmotivacién
en el personal.
Establecer limites de
cantidad de tareas que se
asignan a los técnicos, y
capacitar periédicamente al
personal, para prepararlo
en la atencién de tareas
mas complejas

Nota. Elaboracion propia.




73
Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones
En este capitulo se exponen las conclusiones y posibles recomendaciones més relevantes,
basadas en el analisis exhaustivo de los datos obtenidos a lo largo de esta investigacion. Los
estudios y andlisis realizados no solo permitieron responder de manera clara y fundamentada al
problema planteado y, en consecuencia, a la pregunta de investigacion, sino que ademas

permitieron identificar patrones y tendencias que aportan valor al campo de estudio abordado.

A continuacion, se describen los puntos mas relevantes en relacion con los objetivos
establecidos, enfatizando tanto las implicaciones practicas de los resultados como las posibles

lineas de accion que podrian implementarse para optimizar la problematica planteada.

Conclusiones del primer objetivo
En relacion con el primer objetivo: “Analizar la gestion actual de atencion de solicitudes
tecnoldgicas de modo que mejore la eficiencia operativa, la satisfaccion del usuario y el personal

técnico”.

Se realiz6 un andlisis de los procesos manuales que se aplican por parte del personal de la
mesa de servicio; de ahi se identifica que su aplicacién a veces varia, dependiendo del técnico
que atiende, lo que puede generar diferencia en las respuestas a una misma consulta, poniendo en
duda la calidad del servicio que se brinda al usuario final, lo que demuestra una leve

inconsistencia en el flujo de trabajo.

Se evidencia una falta de claridad hacia los usuarios en los requerimientos que son
desestimados, ya que en muchos casos el usuario sigue esperando que se atienda su solicitud, sin

saber gue ya fue cerrada por no cumplir con algunos de los requisitos.
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La proactividad y seguimiento de los casos varia dependiendo del técnico, ya que no

existen procedimientos definidos parra el seguimiento de solicitudes abiertas o cerradas.

Conclusiones del segundo objetivo
En relacion con el segundo objetivo: “Examinar los procesos, herramientas y tecnologias
de automatizacién actuales para la atencion de requerimientos, y que interactian entre la mesa de

servicio y el personal técnico”.

La mesa de servicio cuenta con un equipo de trabajo pequefio conformado por cuatro
especialistas, disponen de equipos de computo de Gltima generacion, teléfono de escritorio; no
obstante, no es permitido que los usuarios llamen directamente a los especialistas, por lo que se

evidencia una brecha de comunicacion con el usuario final.

La mesa se servicio cuenta con una plataforma de atencion de requerimientos e incidentes
donde se centralizan todas las solicitudes, ya que no es permitido gestionar requerimientos a

través de correo electronico o llamadas telefonicas.

Pese a los puntos mencionados, la capacidad de atencion del personal técnico de la mesa
de servicio en la resolucion de los incidentes es aceptable, considerando los recursos de

tecnologias e infraestructura disponibles.

Conclusiones del tercer objetivo
En relacion con el tercer objetivo: “Identificar las caracteristicas importantes de la calidad
y eficiencia del servicio brindado por el personal de la mesa de servicio, considerando el impacto

potencial en la integracion de una herramienta automatizada”.

Se analizo6 al detalle el estado actual de la mesa de servicio; para este aspecto fue muy

importante considerar la evaluacion de los procesos actuales, identificando como se gestionan las
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solicitudes o requerimientos de los usuarios. De esto se concluye que existe un nivel distinto de
conocimiento técnico en cada especialista, lo que le da un dominio diferente en los tiempos de

atencion.

Se identifico que el personal tiene alguna experiencia con el uso de herramientas de

autogestion, lo que supone una buena sincronizacion entre la herramienta y el personal técnico.

Otro punto importante por mencionar en esta conclusion es el impacto en la seguridad y
cumplimiento de sus normativas; por eso se debe verificar cdmo la automatizacion de algunos
procesos podria afectar en manejo de los datos sensibles, y que se cumple con las regulaciones
de seguridad y privacidad de la institucién, es imperativo para que la herramienta o solucién

propuesta no infrinja esas politicas o normativas.

Por ultimo, se concluye que es probable que algunos técnicos muestren resistencia al
cambio con la introduccion de un chatbot en los procesos de atencion, temiendo que su trabajo se
vea reducido o reemplazado. Por ello es fundamental una adecuada gestion del cambio,

mostrando que la herramienta es un apoyo y no un sustituto del personal técnico.

Conclusiones del cuarto objetivo
En lo correspondiente a las conclusiones del cuarto objetivo: “Analizar el alto volumen de las
tareas repetitivas y de poco valor que afectan la productividad y bienestar del recurso técnico

humano en la mesa de servicio”.

Se evaluo el volumen de consultas y solicitudes que recibe el equipo de soporte técnico,
con especial atencion a aquellas que son repetitivas y que consumen una parte significativa del
tiempo del personal técnico, de lo que se concluye un alto volumen de solicitudes y consultas

repetitivas que consumen tiempo al personal técnico.
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Se evidencia un alto volumen de solicitudes que se desestiman, ya que durante el analisis
se identifican que no cumplen con los requisitos minimos para ser gestionadas, 1o que genera

estrés en el usuario final afectando la credibilidad en el servicio que se brinda.

Finalmente, se evidencia la muestra de estrés en el personal técnico de la mesa de
servicio cuando no puede resolver solicitudes en los tiempos establecidos, debido a la falta de

manuales, o diferencia en la técnica por aplicar por parte de otros especialistas.

Recomendaciones
Con base en las conclusiones de cada uno de los objetivos y, al considerar los estudios
realizados a lo largo de esta investigacion, es posible proponer recomendaciones para optimizar

la eficiencia operativa, reducir la carga de trabajo repetitivo y mejorar la calidad del servicio.

Se recomienda, a la jefatura de Tecnologias de Informacién y Comunicacion, la
integracion de herramientas de autogestion y automatizacion a los procesos de la mesa de
servicios de la Unidad de Tecnologias de Informacion y Comunicacion del Benemérito Cuerpo
de Bomberos de Costa Rica como herramienta de apoyo al personal técnico, de manera que
permita la gestién de tareas repetitivas y de baja complejidad, como consultas simples, reapertura
de incidentes, lo que reducira la carga de trabajo del personal de la mesa de servicio,

permitiéndole concentrarse en problemas mas técnicos y criticos.

Se recomienda capacitar de modo integral al personal técnico de la mesa de servicio en el
uso de nuevas herramientas de autogestion, de manera que puedan interactuar eficientemente con
ellas, para aprovecharlas como herramientas de soporte y no verlas como un competidor; con
ello es necesario implementar un plan de comunicacion que enfatice que estas herramientas no
reemplazara a los técnicos, sino que optimizaran su trabajo liberandolos de tareas repetitivas, lo

que les permitira concentrarse en problemas mas técnicos y de valor.
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Se recomienda realizar un monitoreo constante del desempefio del chatbot, para
identificar posibles areas de mejora y garantizar que los procesos automatizados que atiende
mantengan la calidad del servicio y, de ser necesario, ajustar los flujos de trabajo del chatbot

basados en la retroalimentacion del personal técnico y de los usuarios finales.

Se recomienda mejorar el proceso de escalamiento de los incidentes o reportes, de modo
que se asegure que las areas técnicas especializadas recibiran los incidentes o requerimientos que

corresponden ser atendidos por esa area; esto reducira los retrasos y retrabajos innecesarios.

Se recomienda la integracién de un chatbot en fase piloto para la atencion de tareas
repetitivas y de baja complejidad, medir su efectividad y realizar ajustes necesarios antes de una
implementacién completa. La integracion debera ser de bajo impacto en las operaciones de la
mesa de servicio, para que se perciba como una herramienta de apoyo del equipo técnico y no
una amenaza a su trabajo; este se debe mantener actualizado con nuevas consultas, mejoras en
los algoritmos y reglas a medida que cambien los procesos o surjan nuevos problemas, ya que
sera necesario que el chatbot evolucione junto con las necesidades del equipo técnico y de los

usuarios finales,

Seré necesarios contar con personal técnico especializado, que brinde soporte al chatbot,
resolviendo rapidamente los posibles problemas técnicos que puedan surgir, y garantizando un

tiempo de inactividad minimo.

Se recomienda realizar encuestas periddicas y analisis de satisfaccion del usuario final,
para medir el impacto de la integracion del chatbot y la automatizacién de procesos en la
experiencia del cliente. Esto permitira verificar si la herramienta automatizada esta cumpliendo

con las expectativas de los usuarios, y si se estd fomentando una cultura organizacional que
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valora la innovacion y la adaptacion a nuevas tecnologias que contribuyen al desarrollo

tecnoldgico del Cuerpo de Bomberos.

Por ultimo, se recomienda considerar la escalabilidad del sistema automatizado chatbot y
del equipo técnico de la mesa de servicio, en funcion del aumento continuo de los
requerimientos, ya que sera necesario prever como el chatbot y los otros recursos, como el
personal técnico, podran adaptarse a un posible incremento en el volumen de consultas, sin
sacrificar la calidad del servicio que se brinda; ademas, es necesario evaluar que, a medida que la
automatizacion se vaya integrando, se considere la posibilidad de incorporar nuevas tecnologias,

como la inteligencia artificial avanzada o sistemas predictivos.
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Capitulo VI: Propuesta
Seguidamente, y con base en el estudio de investigacion, se presenta la propuesta para la
integracion de un chatbot en la mesa de servicio del Benemérito Cuerpo de Bomberos de Costa
Rica, con el objetivo de optimizar la gestion de solicitudes, reducir la carga de trabajo del
personal técnico, mejorar la eficiencia operativa, y ofrecer una mejor experiencia de servicio

para los usuarios.

Para esta propuesta, es importante considerar que ElI Cuerpo de Bomberos de Costa Rica,
por ser una Institucién del Estado, se rige en cumplimiento a la Ley General de Contratacién
publica y sus reglamentos, por lo que la adquisicion de todo bien o servicio debera ser tramitado
por medio del Sistema Integrado de Compras Publicas (SICOP), y el presupuesto requerido para
sus proyectos deberé ser gestionado con un periodo de anterioridad, mediante el Plan anual de
presupuesto de la Unidad de Tecnologias de Informacion y Comunicacion, por lo que el area
técnica especializada, a cargo de la ejecucion del proyecto, podra considerar esta propuesta como

una referencia para el pliego de condiciones que gestionara ante la proveeduria.

A continuacion, se presenta el cronograma de tareas que considera las etapas, actividades

y tiempo Optimo estimado para la implementacion del proyecto.

Etapas Actividad Fecha Fecha Detalle de la actividad
inicio finalizacion

Primeraetapa:  Analisis de los 1/4/2025 30/4/2025 Analisis y recopilacién de

procesos por informacion de los procesos y
Analisis y automatizar tareas que se requieren
preparacion de automatizar para evaluar el
documentacion. alcance.

Analisis de 5/5/2025 23/5/2025 Analisis y requerimientos de

requerimientos las funcionalidades y

capacidades del chatbot.
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Segunda etapa:

Puesta en
marcha,
Integracion de
la tecnologia.

Actualizacion
de estudio de
mercado

Solicitud de
presupuesto

Elaboracion del
pliego de
condiciones

Presentacion
del pliego de
condiciones

Configuracién
del chatbot

Pruebas de
funcionalidad

Integracion con
la mesa de
servicios

Capacitacién de
personal

26/5/2025

2/6/2025

1/9/2025

5/1/2026

1/9/2026

21/9/2026

28/9/2026

19/10/2026

30/5/2025

30/7/2025

19/9/2025

30/1/2026

18/9/2026

25/9/2026

16/10/2026

21/10/2026

Actualizacion de los costos en
el mercado, para la estimacion
de presupuesto.

Solicitud de presupuesto a la
Unidad de TIC.

Elaboracién de las
caracteristicas técnicas en el
pliego de condiciones.

Instalacion y configuracion
inicial de hardware y software
en el centro de datos del INS,
asegurando compatibilidad.

Inicio de contrato y
configuracion de las
funcionalidades del chatbot.

Realizacion de pruebas de
funcionalidad y ajustes en
configuraciones.

Integracion con los procesos de
atencion y operacion en la
mesa de servicios.

Capacitacion al personal de la
mesa de servicios y usuarios
para el uso del chatbot.
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Tercera etapa: Monitoreo de 26/10/2026  27/11/2026 Elaboracion de procesos de

desempefio monitoreo para la evaluacion
Evaluacién de del desempefio.
desempefio y
cierre.
Ajustes de 30/11/2026 4/12/2026 Ajustes y escalamiento de
configuracién y acuerdo con el desempefio.

funcionalidades

Evaluacion 7/12/2026  18/12/2026 Evaluacion de cumplimiento
finalizacion del de la etapas y cierre del
proyecto proyecto.

Resumen de la propuesta

En conclusién, la propuesta de integrar un chatbot en la mesa de servicios del Cuerpo de
Bomberos de Costa Rica representa un paso crucial hacia la modernizacion de sus procesos y la
optimizacion del recurso humano. Esta propuesta permitird automatizar tareas repetitivas y de
bajo valor, liberando al personal técnico para enfocarse en la resolucion de problemas méas
complejos y técnicos, lo que resultara en una mejora considerable en la eficiencia operativa y la

satisfaccion tanto de los usuarios como de los mismos técnicos.

El enfoque gradual como fase piloto, asegura una transicion suave y minimiza la
resistencia al cambio, facilitando una adopcidn exitosa por parte de los técnicos y,
principalmente, de los usuarios. La capacitacién integral del personal, junto con el monitoreo
constante del desempefio del chatbot, garantizaran que la implementacion sea efectiva y que se

ajuste a las crecientes necesidades del servicio.
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La escalabilidad y la capacidad de adaptacion futura de esta solucién podria permitir que
la mesa de servicios no solo resuelva los desafios actuales, sino que también esté preparada para

el crecimiento y las demandas futuras.
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Estadistica de reportes gestionados por parte de la Mesa de Servicios entre los afios 2021 y

2023
2021 9211 8264
2022 9914 8724
2023 8756 7344

2021 9211 931
2022 9914 1168
2023 8756 1316

2021 9211 34
2022 9914 32
2023 8756 52

2021 9211 8089
2022 9914 8475
2023 8756 6943
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Apéndices

Apéndice A: Cuestionario digital de satisfaccion del usuario

Aplicado a los usuarios finales

1. ¢Qué tan satisfecho esta con el tiempo de respuesta de la mesa de servicios de Tl para
resolver sus problemas o solicitudes?

2. ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios de la mesa de servicios de TIC?

3. ¢Qué tipo de requerimientos suele reportar con mayor frecuencia a la mesa de servicios
de TIC?

4. ¢Como calificaria la calidad de las soluciones que recibe por parte de la mesa de
servicios de TIC?

5. ¢Que tan importante es para usted que la mesa de servicios de TIC lo mantenga
informado sobre el estado de su solicitud o problema?

6. ¢Ha experimentado algun retraso significativo en la resolucién de sus solicitudes por
parte de la mesa de servicios de TIC?

7. ¢Qué tan facil le resulta interactuar con el personal de la mesa de servicios de TIC?

8. ¢Cdmo cree que la mesa de servicios de TIC podria mejorar la eficiencia en la atencion
de sus requerimientos?

9. ¢Se sentiria comodo utilizando un chatbot o una herramienta automatizada para resolver
problemas técnicos basicos o para obtener informacion?

10. ¢ Qué mejoras sugiere para que la mesa de servicios de TIC pueda ofrecer un servicio
mas eficiente y satisfactorio?
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Apéndice B: Cuestionario digital de Integracion de herramientas de autogestion con la

mesa de ayuda del BCBCR

Aplicada al personal técnico de nivel 2

¢Qué tan familiarizado esta con el uso de chatbots o herramientas automatizadas en el
entorno de servicio al cliente?

¢Como evalla la capacidad actual de la mesa de servicio para manejar multiples solicitudes
de manera eficiente?

¢Cree que la integracion de un chatbot podria ayudar a reducir la carga de trabajo de tu
equipo técnico?

¢ Qué aspectos del servicio al cliente cree que un chatbot podria manejar de manera efectiva?

¢ Qué preocupaciones tendria respecto a la integracion de un chatbot en la mesa de servicio?

¢Cdémo cree que un chatbot podria complementar el trabajo de la mesa de ayuda sin interferir
en sus funciones?

¢ QuE tipo de capacitacion cree que seria la apropiada para que el equipo técnico de la mesa
de ayuda trabaje en conjunto con un chatbot?

¢ Qué métricas deberian mejorarse al integrar una herramienta automatizada con la mesa de
servicio?

¢ Como evaluaria la disposicion del equipo técnico para adoptar nuevas tecnologias como un
chatbot?

10.

¢ Qué beneficios cree se pueden obtener al combinar un chatbot con el equipo técnico
humano en la mesa de servicio?
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Apéndice C: Cuestionario digital de eficiencia y calidad de servicio al cliente que se brinda

desde la mesa de servicios

Aplicada al personal de la mesa de servicio

1. ¢Como considera la calidad actual del servicio al cliente que brinda la mesa de servicios?

2. ¢Qué tan importante considera la automatizacion para mejorar la eficiencia en la resolucion
de solicitudes?

3. ¢Qué problemas recurrentes observa en el proceso actual que podrian ser mejorados con una
herramienta automatizada?

4. ¢Que aspectos del servicio al cliente interno cree que una herramienta automatizada podria
optimizar?

5. ¢Que tan comodo se sentiria usando una herramienta automatizada para manejar parte del
proceso de atencion al cliente?

6. ¢Como cree que la automatizacion podria impactar en la experiencia del usuario final?

7. ¢Considera que una herramienta automatizada podria reducir la carga de trabajo repetitiva en
la mesa de servicios?

8. ¢Qué capacitacion adicional considera que necesitaria para utilizar una nueva herramienta
automatizada de manera efectiva?

9. ¢Qué resultados espera lograr al implementar una herramienta automatizada en la mesa de
servicios?

10. ¢ Como cree que la implementacion de esta herramienta automatizada afectara la relacion
entre la mesa de servicio y los usuarios?
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Apéndice D: Cuestionario digital de Optimizacion del recurso humano y productividad en

la atencidn de requerimientos

Aplicado a las jefaturas de &reas técnicas de TIC

¢ Qué tanto impacta el volumen de consultas repetitivas en la gestion de su area?

¢ Cudles son los tipos de consultas o tareas repetitivas mas comunes que enfrenta su equipo?

¢Como afectaria a su equipo de trabajo la implementacidn de un chatbot para gestionar
consultas repetitivas?

¢ Qué tan preparado considera que esta su equipo para colaborar con un chatbot en el manejo
de consultas?

¢Como cree que la integracion de un chatbot afectaria la calidad del servicio que ofrece su
area?

¢ Qué beneficios especificos espera obtener al liberar a su equipo de tareas repetitivas
mediante el uso de un chatbot?

¢ Qué aspectos considera clave para asegurar una integracion exitosa entre el chatbot y el
personal técnico?

¢ QUuE tipo de capacitacion cree que necesitaria su equipo para trabajar de manera efectiva
con un chatbot?

¢Como cree que los usuarios finales percibiran el uso de un chatbot para gestionar
solicitudes relacionadas con su area?

10.

¢ Qué métricas clave utilizaria para evaluar el éxito de la implementacién del chatbot en su
departamento?
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Apéndice E: Entrevista a la jefatura de Tecnologias de Informacion y Comunicacion

Aplicada a la jefatura de la Unidad de Tecnologias de Informacion y Comunicacion

¢ Cual es su evaluacion actual de la eficiencia y la calidad del servicio proporcionado por la
mesa de servicios?

¢Cree que la implementacion de un chatbot podria aliviar la carga de trabajo del personal de
la mesa de servicio y otras areas de segundo nivel?

¢En qué tareas especificas considera que un chatbot podria ser mas efectivo?

¢Como ve la integracion de un chatbot en el flujo de trabajo actual de la mesa de servicios?

¢Qué cambios o adaptaciones cree que serian necesarios en la operacion de la institucion?

¢Qué impacto considera pueda tener el uso de un chatbot en la satisfacciéon de los usuarios
finales?

¢De qué manera la disponibilidad continua de un chatbot considera podria impactar el
servicio al cliente y la experiencia del usuario?

¢Cdémo considera que se podria medir ese impacto?

¢ Qué ventajas considera que ofrece el uso de un chatbot en comparacion con el servicio
humano tradicional?

10.

¢ Como cree que afectaria la implementacién de un chatbot al personal técnico en términos
de carga de trabajo, estrés y satisfaccion laboral?

11.

¢Como se aseguraria de que un chatbot cumple con las expectativas de calidad y eficiencia?

12.

¢ Qué planes o estrategias tendria para asegurar la formacién y adaptacion del personal de
soporte técnico al trabajar en conjunto con un chatbot?

13.

¢Como considera que se podria fomentar una colaboracion efectiva entre el chatbot y el
personal humano?

14.

¢Como ve el rol de un chatbot evolucionando a largo plazo dentro de la estrategia de TIC?
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Apéndice F: Visita 1 de Observacion (Lista de Verificacion)

Visita 1
. . No .
Mesa de Servicio Cumple Observaciones
cumple
Se observa que los técnicos se apegan al
cumplimiento de los procedimientos y politicas de
Politicas y procedimientos de atencion, lo que en consecuencia a veces provoca
atencion X la desestimacion de tramite de solicitudes
Se evidencia descoordinacion en el dominio de los
flujos de trabajo, ya que requieren de consultas
Dominio de flujo de trabajo X constantes
Se evidencia momentos de estrés entre el equipo
de trabajo por la atencién continua de tareas
Manejo del estrés X basicas y repetitivas
Interaccidn positiva con Se observa buena aceptacidn con las herramientas
herramientas X disponibles
Satisfaccién con servicio que El personal técnico muestra satisfaccion con el
brindé X servicio que brindan
éSe cumplié con el tiempo de
observacién? X Si, tres horas
p .. . No .
Areas técnicas de nivel 2 Cumple Observaciones
cumple
Se observa que algunos técnicos con el interés de
Politicas y procedimientos de solucionar, no se apegan al cumplimiento de los
atencién X procedimientos
Se evidencia control del manejo del estrés y
Manejo del estrés X aplicacion de pausas activas como estrategia
Se observé desconocimiento en algunos casos con
Interaccidn positiva con el uso de la herramienta de atencién de
herramientas X requerimientos
Satisfaccién con servicio que Se observé satisfaccidn con el nivel de atencion
brindé X que se brinda
éSe cumplié con el tiempo de
observacion? X Si, tres horas
No .
Jefaturas de TIC Cumple Observaciones
cumple
Politicas y procedimientos de Se evidencia el cumplimiento de las politicas y
atencion X procedimientos
Se observa manejo de estrés, aunque algunos
Manejo del estrés X funcionarios observados realizan teletrabajo
Interaccidn positiva con Se observa buen manejo y comodidad con las
herramientas X herramientas disponibles
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Se observa satisfaccion con los resultados de los

brindé X servicios brindados
¢Se cumplié con el tiempo de
observacién? X Si, tres horas
N No .
Usuarios finales Cumple Observaciones
cumple
Se observa desconocimiento o poco interés de los
usuarios por el apego a los procedimientos para la
Respeta politicas y gestidn y seguimiento de sus reportes y solicitudes
procedimientos X aTIC
Interaccidn positiva con Se evidencia poco conocimiento en el uso de las
herramientas X herramientas de solicitudes a TIC
Se observa un nivel bajo de satisfaccion en el
servicio recibido, sobre todo en el seguimiento
Satisfaccién con servicio recibido X durante la atencién
éSe cumplié con el tiempo de
observacion? X Si, tres horas

Apéndice G: Visita 2 de Observacion (Lista de Verificacion)

Visita 2
. . No .
Mesa de Servicio Cumple Observaciones
cumple
Se observa que los técnicos se apegan al
cumplimiento de los procedimientos y politicas de
Politicas y procedimientos de atencion, lo que en consecuencia a veces provoca
atencion X la desestimacion de tramite de solicitudes
Se evidencia dominio de los flujos de trabajo, a
Dominio de flujo de trabajo X diferencia de la primera visita
Se evidencia momentos de estrés entre el equipo
de trabajo, por falta de informacién en algunas
solicitudes y la atencién continua de tareas
Manejo del estrés X repetitivas
Interaccidn positiva con Se observa cierto descontento con las opciones de
herramientas X uso que ofrecen las herramientas disponibles
Satisfaccién con servicio que El personal técnico muestra satisfaccion con el
brindé X servicio que brindan
éSe cumplié con el tiempo de
observacion? X Si, tres horas
< Bk . No .
Areas técnicas de nivel 2 Cumple Observaciones
cumple
Se observa que algunos técnicos con el interés de
Politicas y procedimientos de solucionar, no se apegan en su totalidad al
atencion X cumplimiento de las politicas o procedimientos




97

Se evidencia control del manejo del estrésy

Manejo del estrés X aplicaciéon de pausas activas como estrategia
Se observé desconocimiento en algunos casos con
Interaccidn positiva con el uso de la herramienta de atencién de
herramientas X requerimientos
Satisfaccién con servicio que Se observé satisfaccidn con el nivel de atencién
brindé X gue se brinda
¢Se cumplié con el tiempo de
observacién? X Si, tres horas
No .
Jefaturas de TIC Cumple Observaciones
cumple
Politicas y procedimientos de Se evidencia el cumplimiento a las politicas y
atencion X procedimientos
Se observa manejo de estrés, aunque algunos
Manejo del estrés X funcionarios observados realizan teletrabajo
Interaccidn positiva con Se observa buen manejo y comodidad con las
herramientas X herramientas disponibles
Se observa satisfaccidn con los resultados de los
Satisfaccién con servicio que servicios brindados, aunque no en su totalidad, lo
brindé X que puede significar un punto de mejora
éSe cumplié con el tiempo de
observacion? X Si, tres horas
N No .
Usuarios finales Cumple Observaciones
cumple
Se observa desconocimiento o poco interés de los
usuarios por el apego a los procedimientos para la
Respeta politicas y gestidon y seguimiento de sus reportes y solicitudes
procedimientos X aTIC
Interaccidn positiva con Se evidencia poco conocimiento en el uso de las
herramientas X herramientas y seguimiento de sus solicitudes
Se observa un nivel bajo de satisfaccion en el
servicio recibido, aunque mejor que en la primera
Satisfaccién con servicio recibido X visita
éSe cumplié con el tiempo de
observacion? X Si, tres horas




