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RESUMEN
En la era digital, la eficaz gestion de incidentes en la mesa de servicios de tecnologias
de la informacién (TI) es crucial para mantener la confianza del cliente y cumplir con los
estandares regulatorios, especialmente en industrias altamente reguladas como la financiera.
Este estudio se centra en el disefio de un sistema de asistencia virtual basado en Inteligencia
Artificial (1A) para la empresa Datafast, con el objetivo de mejorar la gestion de incidentes y

optimizar la calidad del servicio ofrecido.

La introduccion de la 1A en la mesa de servicios se propone aprovechar plenamente el
potencial tecnoldgico para identificar patrones, prever incidentes y perfeccionar la capacidad
de respuesta. Este enfoque estratégico se alinea con las mejores practicas establecidas en ITIL
v4, proporcionando asi un marco robusto para la gestion efectiva de incidentes en el contexto

especifico de las operaciones financieras.

Palabras clave: Inteligencia Artificial, Tecnologia de la Informacion, ITIL,
Gestion de Incidentes.
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ABSTRACT
In the digital era, effective incident management at the Information Technology (IT)
service desk is crucial for maintaining customer trust and complying with regulatory standards,
especially in highly regulated industries such as finance. This study focuses on designing an
Artificial Intelligence (Al)-based virtual assistant system for the company Datafast, with the

aim of improving incident management and optimizing the quality of the service provided.

The introduction of Al into the service desk is intended to fully harness technological
potential to identify patterns, foresee incidents, and enhance response capabilities. This
strategic approach aligns with the best practices established in ITIL v4, thereby providing a
robust framework for effective incident management within the specific context of financial

operations.

Keywords: Artificial Intelligence, Information Technology, ITIL, Incident
Management.



INTRODUCCION

Datafast es una empresa privada encargada de realizar transacciones electronicas a nivel
nacional. Es capaz de procesar tarjetas de déebito y crédito de todas las marcas nacionales e
internacionales. Actualmente, el mundo depende cada vez mas de la tecnologia. La eficiente
gestion de incidentes en la mesa de servicios de tecnologias de la informacién (TI) se ha
convertido en un elemento fundamental para el funcionamiento exitoso de las organizaciones,

especialmente en sectores altamente regulados como la industria financiera.

Dentro de este marco, la aplicacion de tecnologias emergentes como la Inteligencia
Artificial (1A) ofrece nuevas oportunidades para mejorar la gestion de incidentes en la mesa de
servicios de TI. La capacidad de los sistemas de IA para automatizar tareas, analizar datos en
tiempo real y ofrecer respuestas rapidas y precisas se presenta como un recurso invaluable.
Esto permite optimizar la eficiencia y calidad del servicio ofrecido, reduciendo los tiempos de

respuesta y mejorando la satisfaccion del cliente.

A través del método cuantitativo, esta investigacion tiene como objetivo recopilar datos
sobre el rendimiento y la satisfaccion del usuario antes y después de la implementacién del
sistema de asistencia virtual basado en IA. Este enfoque permitira evaluar de manera integral
el impacto de la 1A en la gestion de incidentes. Ademas, proporcionara una vision detallada de

los beneficios y desafios asociados con su adopcion.

En Gltima instancia, se espera que los resultados de esta investigacion contribuyan al
avance del conocimiento en el campo de la gestion de servicios de TI. Asimismo, se espera

proporcionar recomendaciones practicas para mejorar la eficiencia y calidad del servicio en la



empresa Datafast. Este estudio pretende servir como modelo para otras organizaciones del
sector financiero que enfrentan desafios similares, promoviendo asi la innovacién y

competitividad en la industria.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.  Formulacion del problema

La gestion actual de incidentes en la empresa Datafast enfrenta una serie de desafios
significativos que afectan directamente la eficiencia y la calidad del servicio ofrecido. Entre
estos desafios se destaca la falta de procesos definidos para la clasificacion del incidente y los
datos de entrada del incidente, lo que genera confusiones y retrasos en la resolucion. Esta falta
de claridad en la clasificacion y etiquetado de los incidentes dificulta la priorizacion adecuada
y la asignacién de recursos, lo que a su vez conduce a tiempos de respuesta prolongados y una
menor satisfaccion del cliente. Por ejemplo, se ha observado que los tiempos de respuesta
actuales exceden los objetivos establecidos en un 40%, lo que afecta negativamente la

percepcion del servicio por parte de los clientes.

La carencia de un sistema robusto y centralizado para el registro y seguimiento de
incidentes representa un obstaculo importante. Sin una herramienta adecuada, la comunicacion
interna se ve afectada, y la colaboracion entre equipos es deficiente. Esto impide la
identificacion de tendencias y patrones recurrentes, resultando en una visibilidad limitada sobre
el estado y la evolucién de los incidentes. Por ejemplo, multiples reportes de transacciones
duplicadas en distintos puntos del pais pueden no correlacionarse correctamente, impidiendo
la identificacion de un fallo especifico en una actualizacion reciente del software, y

prolongando la resolucién del problema.

La ausencia de SLA's bien definidos contribuye a la falta de métricas claras para medir
y mejorar el rendimiento en la resolucion de incidentes. Los SLA's son esenciales para

establecer expectativas claras, mejorar la priorizacion de incidentes y asegurar que se cumplan



los objetivos de tiempo de respuesta. Sin estos acuerdos, no es posible medir de manera efectiva
el rendimiento del equipo de soporte ni implementar estrategias de mejora continua. Esto
conduce a una ineficiencia generalizada y una capacidad reducida para cumplir con las
expectativas de los clientes. Por ejemplo, incidentes criticos pueden no recibir atencion
adecuada en tiempo y forma, lo que resulta en pérdidas significativas para la empresa y sus

clientes.

Para abordar estos problemas y mejorar la gestion de incidentes en Datafast, se propone
la implementacion de un sistema de asistencia virtual basado en Inteligencia Artificial (1A) en
la mesa de servicios. Este enfoque especifico en la optimizacion de la gestion de incidentes
tiene como objetivo principal mejorar la eficiencia, la efectividad y la satisfaccion del cliente.
La IA puede automatizar el etiquetado de incidentes, priorizar automaticamente los tickets
segun su urgencia y proporcionar andlisis en tiempo real para mejorar la toma de decisiones.
Ademas, la implementacion de herramientas tecnoldgicas adecuadas y la definicion de SLA's
especificos permitirdn medir y mejorar el rendimiento en la resolucion de incidentes,

asegurando un servicio de alta calidad y eficiente.

Comparado con soluciones tradicionales, la implementacion de IA en la mesa de
servicios ofrece ventajas significativas en términos de eficiencia y efectividad. Mientras que
los enfoques manuales o tradicionales pueden ser lentos y propensos a errores humanos, la 1A
puede procesar grandes voliumenes de datos rapidamente y con alta precision. Esto no solo
optimiza la gestion de incidentes, sino que también libera recursos humanos para tareas mas

estratégicas y de mayor valor afiadido.



1.2.  Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Diseniar un sistema de asistencia virtual basado en Inteligencia Artificial (I1A) en la
mesa de servicios de tecnologias de la informacién de la empresa Datafast, con el fin de
optimizar la gestion de incidentes mediante la mejora de la eficiencia operativa, la reduccion
de los tiempos de respuesta, la automatizacion de la clasificacion y priorizacion de incidentes,

y el incremento de la satisfaccion del cliente.

Objetivos Especificos

1. Recopilar y analizar datos cuantitativos sobre el desempefio, eficacia y satisfaccion del
usuario antes y después de la implementacién del sistema de asistencia virtual con 1A
en la mesa de servicios, utilizando métricas como el tiempo promedio de resolucion de
incidentes, la tasa de resolucion en el primer contacto, la tasa de escalamiento de
incidentes, la carga de trabajo del equipo de soporte y el nimero de incidentes
recurrentes.

2. ldentificar y comprender los factores clave que influyen en la adopcion efectiva de un
sistema de asistencia virtual con IA en la mesa de servicios de TI, abarcando la
deteccidn de obstaculos potenciales, asi como el disefio de estrategias para la formacion
del personal, la integracion con sistemas preexistentes y la gestion eficaz del cambio
organizacional.

3. Definir Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) especificos que optimicen los tiempos de
respuesta y resolucion de incidencias en la mesa de servicios de tecnologias de la

informacién de la empresa DataFast S.A., centrandose en la adaptacion de SLA para



distintos tipos de incidencias, la evaluacion y seguimiento de su cumplimiento, y la
ejecucion de medidas correctivas para asegurar la satisfaccion del cliente.
4. ldentificar areas de mejora basado en las métricas del asistente virtual propuesto para

la mesa de servicio de la empresa Datafast.

1.3.  Justificacion de la Investigacion

La importancia de abordar este problema radica en la necesidad de mejorar la eficiencia,
seguridad y calidad del servicio en la empresa Datafast. La correcta gestion de incidentes es
esencial para mantener la confianza del cliente y cumplir con los estandares regulatorios en la
industria financiera, ademas que la optimizacion de la experiencia hacia el usuario es
primordial. La implementacidn de tecnologias de inteligencia artificial en la mesa de servicios
representa una oportunidad estratégica para superar estas deficiencias y mejorar la

competitividad de la empresa.

La eficiencia operativa es de suma importancia para cualquier organizacion, y
especialmente para DataFast S.A. En este sentido, la optimizacion de la gestion de incidentes
a traves de tecnologias avanzadas como la Inteligencia Artificial (1A) puede tener un impacto
significativo en los tiempos de respuesta y resolucion de problemas técnicos. Investigaciones
recientes, han demostrado que la automatizacién de procesos mediante 1A no solo reduce los
errores humanos (Villarreal et al., 2022), sino que también agiliza la toma de decisiones y
mejora la capacidad predictiva. Estos aspectos son fundamentales para una gestion eficaz de

incidentes.

Ademas de la deteccion de amenazas cibernéticas, la inteligencia artificial puede

desempefiar un papel crucial en la proteccion de la privacidad de los datos y la prevencién de



brechas de seguridad en DataFast. Implementar sistemas basados en IA permite no solo
identificar riesgos potenciales de manera proactiva, sino también establecer medidas de
seguridad avanzadas que se adaptan dinamicamente a las nuevas amenazas emergentes. Este
enfoque integral no solo fortalece la postura de seguridad de la empresa, sino que también
garantiza el cumplimiento continuo con las normativas vigentes en la industria financiera. (Luis

& De Ciencias Economicas y Empresariales, 2020)

Desde una perspectiva estratégica, la incorporacion de tecnologias de Inteligencia
Artificial (IA) en la mesa de servicios no solo brinda la oportunidad de mejorar la
competitividad de DataFast S.A., sino que también permite abrirse paso a la innovacion
constante y adoptar agilmente los cambios del mercado y las demandas de los clientes.
Investigaciones recientes, como el estudio realizado por Liliana en (2018), demuestran que las
organizaciones que implementan de manera efectiva tecnologias emergentes como la IA

pueden obtener ventajas competitivas significativas en términos de satisfaccion del cliente.

Esta investigacion busca, por lo tanto, proporcionar una solucion integral y sostenible
que permita a DataFast S.A. optimizar la gestion de incidentes, fortalecer la relacion con sus
clientes y alcanzar niveles mas altos de eficiencia operativa. La implementacién de un sistema
de asistencia virtual basado en inteligencia artificial no solo preparard a la empresa para
enfrentar los desafios actuales, sino que también sentard las bases para un crecimiento
sostenible y una mayor competitividad en el futuro del sector financiero. Es importante destacar
que la adopcion de tecnologias de inteligencia artificial en el servicio de mesa de DataFast S.A.
es una estrategia integral para mejorar la eficiencia, seguridad y calidad del servicio, asi como
para fortalecer la posicion competitiva y la satisfaccion del cliente en un entorno empresarial

dindmico y exigente.



1.4. Alcance

El alcance de la presente investigacion cientifica se enfoca en el disefio de un sistema
de asistencia virtual basado en Inteligencia Artificial (I1A) en la mesa de servicios de tecnologias
de la informacion de DataFast S.A. Este estudio exploratorio utilizara un método cuantitativo
para evaluar el impacto del sistema en la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente,
mediante la recopilacion y andlisis de datos sobre el tiempo promedio de resolucion de
incidentes, la tasa de resolucion en el primer contacto, la carga de trabajo del equipo de soporte,
y otros indicadores clave. Ademas, se identificaran factores cruciales para la adopcién efectiva
del sistema, disefiando estrategias para la capacitacion del personal, la integracion con sistemas

preexistentes y la gestion del cambio organizacional.

Se estableceran Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) especificos para mejorar los
tiempos de respuesta y resolucion de incidencias en la mesa de servicios de tecnologias de la
informacién de DataFast S.A. Este proceso se llevara a cabo mediante la recopilacion de datos
cuantitativos detallados sobre el desempefio del sistema de asistencia virtual basado en
Inteligencia Artificial (1A). Se evaluard de manera continua el cumplimiento de estos SLA,
utilizando meétricas como el tiempo promedio de resolucion de incidentes y la tasa de
satisfaccion del cliente, con el fin de identificar areas de mejora y aplicar medidas correctivas

efectivas.

Ademas, como parte integral del alcance de este estudio, se realizara un analisis
exhaustivo de las mejores practicas y marcos de referencia internacionales en la gestion de TI,
alinedndolos con los objetivos de optimizacion del servicio de soporte de Tl de DataFast S.A.
Se consideraran metodologias como ITIL (Information Technology Infrastructure Library), la

misma que puede ser adaptada y aplicada especificamente para mejorar la resolucion de



incidentes y la eficiencia operativa en el contexto empresarial de DataFast S.A. Este analisis
asegurara una alineacion adecuada con estandares reconocidos internacionalmente y una
respuesta efectiva a las necesidades cambiantes de la empresa y sus clientes en el sector

financiero.



CAPITULO II: FUNDAMENTACION TEORICA

2.1.  Antecedentes de la Investigacion

Como parte del desarrollo del Plan Estratégico de Informética, la Jefatura de Soporte y
Mantenimiento de la empresa Datafast esta llevando a cabo el levantamiento del Catalogo de
Servicios y Acuerdos de Nivel de Servicio SLA's (Service Level Agreements) bajo la
recomendacion de las mejores précticas basadas en ITIL version 4. Dentro de este contexto, la
empresa se enfrenta a desafios especificos relacionados con la falta de procesos definidos para
la etiquetacion de incidentes, la ausencia de una herramienta de gestion de tickets eficiente y
la carencia de Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA's) bien definidos. La implementacion de un
sistema de asistencia virtual basado en IA puede abordar estos problemas al proporcionar una

solucién centralizada y automatizada para la gestion de incidentes.

La revision de la literatura existente sugiere que la 1A puede desempefiar un papel
crucial en la mejora de la gestién de incidentes en la mesa de servicios de Tl de Datafast. En la
actualidad, la gestion de incidentes en las mesas de servicios de tecnologias de la informacion
(T1) ha sido objeto de estudio dentro del sector, ya que la eficiencia en resolver incidentes es
escasa. La adopcion de tecnologias emergentes, como la inteligencia artificial (1A), puede ser

un avance significativo en este campo.

Este proyecto tiene como objetivo implementar un sistema de asistencia virtual basado
en IA y evaluar su impacto en términos de eficiencia operativa, tiempos de respuesta y
satisfaccion del cliente. Segun el estudio realizado por Gomez (2021), la implementacion de
sistemas de 1A en la gestidn de incidentes puede reducir costos y aumentar la eficiencia. Este

estudio utiliz6 datos de diversas industrias, incluyendo la financiera y la tecnoldgica, para



evaluar el impacto de la 1A en la resolucion de incidentes. Los resultados mostraron una mejora

significativa en la eficiencia operativa y en la capacidad de respuesta a los incidentes.

2.2. Bases Tebricas.

2.2.1 Inteligencia Artificial (1A)

La inteligencia artificial (1A) es un campo de estudio de la informatica que busca crear
sistemas capaces de realizar tareas que normalmente requieren inteligencia humana. Desde sus
inicios en la década de 1950, la IA ha experimentado un crecimiento exponencial, pasando de
sistemas expertos basados en reglas a sofisticados modelos de aprendizaje automatico capaces
de aprender grandes cantidades de datos. Esta evolucion ha sido impulsada por avances tanto
en hadware, algoritmos y la disponibilidad de datos masivos, lo que permite a la 1A abordad
una amplia gama de desafios, desde el reconocimiento de patrones en imagenes hasta la

generacion de texto creativo.

Segtn Rouhiainen (2018) la Inteligencia artificial se define como “La habilidad de los
ordenadores para hacer actividades que normalmente requieren inteligencia humana”. Asi que
podemos definir a la inteligencia artificial como la capacidad de una maquina para imitar
funciones cognitivas que los humanos asocian con otras mentes humanas, como aprender y
resolver problemas. De acuerdo con el trabajo desarrollado por Ortega (2019) existen varias
formas de IA, que se clasifican en funcion de sus capacidades y aplicaciones. Las mas comunes
son:

e |A débil o estrecha (Narrow Al)
e 1A general (General Al)

e |A fuerte (Strong Al)



Figura 1:
Tipos de IA
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Nota: Los 3 tipos de Inteligencia Artificial. Adaptado de https://www.webnode.com/es/blog/como-la-

inteligencia-artificial-mejora-tu-vida/

La IA tiene aplicaciones en una amplia variedad de campos, desde la medicinay la

educacion hasta la industria y los servicios financieros. Algunos ejemplos destacados

incluyen:

e Medicina: Sistemas de diagndstico asistido por 1A que pueden identificar

enfermedades a partir de imagenes médicas.

e Educacion: Plataformas de aprendizaje personalizadas que adaptan el contenido

educativo a las necesidades de cada estudiante.

e Industria: Robots industriales que automatizan tareas repetitivas y peligrosas.

e Servicios financieros: Sistemas de deteccion de fraudes y asistentes virtuales para

la atencion al cliente.

22.2 ITIL

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) es un conjunto de mejores

practicas para la gestion de servicios de TI. ITIL v4, la Gltima version, fue lanzada en 2019 y

proporciona una guia integral para la gestién de servicios de TI, alineandose con las



necesidades empresariales modernas y la transformacion digital. Segin Contreras (2023), ITIL
v4 tiene un enfoque mas flexible y agil para la gestion de servicios, incorporando conceptos

como Lean, Agile y DevOps.

ITIL v4 se basa en un conjunto de principios y componentes clave disefiados para

proporcionar una guia practica y adaptable para la gestion de servicios de TI:

e Principios guia: ITIL v4 se basa en siete principios guia que deben ser
considerados en todas las decisiones y acciones relacionadas con la gestion de
servicios:

o Centrarse en el valor

o Comenzar donde se esta

o Progresar iterativamente con retroalimentacion
o Colaborar y promover la visibilidad

o Pensary trabajar holisticamente

o Mantenerlo simple y practico

o Optimizar y automatizar

e Sistema de Valor del Servicio (SVS): EI SVS de ITIL v4 describe como todos los
componentes y actividades de una organizacion trabajan juntos para facilitar la
creacion de valor a través de servicios de TI. Los componentes del SVS incluyen:

o La cadena de valor del servicio: Un modelo operativo que describe las

actividades clave necesarias para gestionar productos y servicios.



Figura 2:
Cadena de Valor de Servicio
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Nota: Cadena de Valor y Flujo de valor de servicio. Obtenido de

https://www.americasistemas.com.pe/actividades-de-la-cadena-de-valor-de-itil-4/

o Précticas: Conjunto de recursos organizativos disefiados para realizar
trabajos o lograr un objetivo, como la gestion de incidentes, la gestion
de cambios y la gestion de activos y configuraciones.

o Gobernanza: El sistema de direccion y control utilizado para alinear las
actividades de la organizacidn con sus objetivos estratégicos.

o Mejora continua: Actividades regulares que apoyan el crecimiento y el

desarrollo sostenibles a lo largo del tiempo.

ITIL v4 introduce 34 préacticas, agrupadas en tres categorias: practicas generales de

gestion, practicas de gestion de servicios y practicas de gestion técnica.



Figura 3:

Practicas de Gestion de ITIL
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Algunas de las practicas mas relevantes para la gestion de incidentes incluyen:

e Gestion de Incidentes: La practica de gestionar el ciclo de vida de todos los
incidentes para garantizar que los servicios de TI se restauren lo mas rapido
posible. Segun ITIL Foundation (2019), los objetivos de la gestion de incidentes
son:

o Minimizar el impacto de los incidentes en el negocio.
o Asegurar que los niveles acordados de servicio se mantengan.
o Proporcionar una resolucion rapida y efectiva de los incidentes.
e (Gestion de Problemas: La practica de gestionar el ciclo de vida de todos los

problemas para prevenir incidentes y minimizar el impacto de los incidentes que



no se pueden prevenir. Involucra la identificacion de causas raiz y la
implementacion de soluciones permanentes.

e (Gestion de Cambios: La préactica de asegurar que los cambios en los servicios
de TI se realicen de manera controlada y eficiente, minimizando el riesgo de
interrupciones y asegurando que los beneficios se realicen.

e (Gestion de Activos y Configuraciones: La practica de gestionar activos y
configuraciones para mantener la informacion precisa sobre los servicios de Tl

y sus relaciones, lo que facilita la gestion de incidentes y cambios.

La implementacion de ITIL v4 en la gestibn de incidentes puede mejorar
significativamente la eficiencia y efectividad del proceso al proporcionar un marco
estandarizado que ayuda a las organizaciones a implementar procesos consistentes y repetibles
para la gestion de incidentes. ITIL fomenta la colaboracion y la visibilidad, mejorando la
comunicacion entre los equipos de Tl y otras partes interesadas. Ademas, promueve la
optimizacion y automatizacion de procesos, lo que puede reducir el tiempo y esfuerzo
necesarios para gestionar incidentes. Cuenta con un enfoque en el valor, lo que ayuda a las
organizaciones a asegurarse de que sus actividades de gestion de incidentes estan alineadas con

los objetivos estratégicos y las necesidades del negocio.

2.2.3 Procesamiento del Lenguaje Natural (NLP)

El procesamiento del lenguaje natural (NLP) es un campo de las ciencias de la
computacion, inteligencia artificial y la linguistica que estudia las interacciones entre las
computadoras y el lenguaje humano, por medio del analisis sintactico, semantico, pragmatico
y morfoldgico. Se escriben reglas de reconocimiento de patrones estructurales, empleando un

formalismo gramatical concreto (Manjarrés-Betancur & Echeverri-Torres, 2020). En



particular, el procesamiento del lenguaje natural (NLP) busca desarrollar aplicaciones que

puedan generar contenido con un nivel de comprension equivalente al lenguaje humano.

El procesamiento del lenguaje natural (NLP, por sus siglas en inglés) abarca una serie
de técnicas y metodologias que permiten a las computadoras procesar y analizar grandes
cantidades de datos de lenguaje natural. Segun Moreira (2020), el NLP se divide en varios
niveles. Tenemos el analisis Iéxico, que identifica y analiza las palabras en un texto; el analisis
sintactico, que estudia la estructura gramatical de las oraciones; el analisis semantico, que se
enfoca en comprender el significado de las palabras y oraciones; y el analisis pragmatico, que
interpreta el lenguaje en el contexto de su uso. Estos niveles de analisis trabajan conjuntamente
para permitir que las maquinas entiendan y generen lenguaje humano de manera precisa y

contextualizada.

El procesamiento del lenguaje natural (NLP) es esencial para el desarrollo de asistentes
virtuales, ya que permite que estos sistemas comprendan y respondan de manera efectiva a las
consultas de los usuarios. Ejemplos de aplicaciones de NLP en asistentes virtuales incluyen
chatbots, que interactian con los usuarios mediante texto o voz para responder preguntas y
realizar tareas; sistemas de recomendacidon, que sugieren productos o servicios basados en las
preferencias y comportamientos del usuario; y analisis de sentimientos, que evalGan las
opiniones y emociones expresadas en texto para determinar la actitud del usuario. Estas
aplicaciones utilizan técnicas de NLP para interpretar el lenguaje natural y proporcionar

respuestas precisas y contextualmente relevantes.

A pesar de los avances significativos, el NLP enfrenta varios desafios, como la

ambiguedad del lenguaje humano, la diversidad de idiomas y dialectos, y la necesidad de



comprender el contexto y la intencién del usuario. Estos retos son complejos debido a las
sutilezas y variaciones inherentes al lenguaje natural, lo que requiere enfoques cada vez mas
sofisticados. Sin embargo, el futuro del NLP es prometedor, con investigaciones en areas como
el aprendizaje profundo y el modelado de lenguaje a gran escala que estan llevando a mejoras
continuas en la precision y eficacia de los sistemas de NLP, permitiendo aplicaciones mas

avanzadas y utiles en diversos campos.

2.2.4 Aprendizaje Automatico (ML)

El aprendizaje automatico (ML) es una rama de la A y la informatica que se centra en
el uso de datos y algoritmos inspirandose en la forma en que el cerebro humano procesa la
informacién (LeCun et al., 2015). Actualmente, el ML sigue siendo crucial en el campo de la
informética y en el sector empresarial para manejar grandes volumenes de informacion.
Ademas, su aplicacion se extiende a campos como la educacion, la medicina, las finanzas, la

construccién y la robética, donde ha demostrado y puede seguir demostrando gran utilidad.

Comprendemos también que el aprendizaje automatico es un método de analisis de
datos que automatiza la creacién de modelos analiticos. Segun Villalobos-Arias (2021), los
principios basicos incluyen el entrenamiento del algoritmo con datos para aprender patrones,
la validacion del modelo con un conjunto de datos y la prueba de su precision con datos
independientes. Ademas, implica la optimizacion de los hiperpardmetros para mejorar el

rendimiento del modelo.

El aprendizaje automatico (ML) se divide en varias categorias principales, cada una con

diferentes enfoques y aplicaciones:



e Aprendizaje supervisado: El algoritmo se entrena con un conjunto de datos
etiquetados, donde cada entrada tiene una salida conocida. Ejemplos incluyen
la regresion lineal y las maquinas de vectores de soporte.

e Aprendizaje no supervisado: El algoritmo se entrena con un conjunto de datos
no etiquetados y debe identificar patrones y relaciones por si mismo. Ejemplos
incluyen el clustering y la reduccion de dimensionalidad.

e Aprendizaje semi-supervisado: Combina datos etiquetados y no etiquetados
para mejorar la precisién del modelo.

e Aprendizaje por refuerzo: El algoritmo aprende a tomar decisiones mediante
la interaccidn con un entorno y la recepcion de recompensas o castigos. (Vidal,

C.,2021).

El aprendizaje automatico utiliza una amplia variedad de algoritmos y modelos, cada
uno adecuado para diferentes tipos de problemas. Entre los mas comunes se encuentran la
regresion lineal y logistica para prediccidn y clasificacion, los arboles de decision y los bosques
aleatorios para dividir datos en subconjuntos basados en caracteristicas, y las redes neuronales
para problemas complejos de reconocimiento de patrones. Ademas, las maquinas de vectores
de soporte (SVM) se utilizan para encontrar el hiperplano éptimo que separa clases en un

espacio de caracteristicas.



Figura 4:
Técnicas de ML
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Nota: Modelos de Machine Learning. Obtenido de https://openwebinars.net/blog/modelos-de-

machine-learning/

El aprendizaje automatico enfrenta desafios como la necesidad de grandes cantidades
de datos etiquetados, el riesgo de sobreajuste y la interpretacion de modelos complejos. Sin
embargo, investigaciones en areas como el aprendizaje profundo y el aprendizaje transferido
estdn llevando a avances continuos. Estos avances prometen mejorar la precision y la

aplicabilidad del aprendizaje automatico en una amplia variedad de campos.

2.2.5 Asistentes Virtuales

Los asistentes virtuales son herramientas inteligentes que ayudan a los usuarios a buscar
informacidn en un conglomerado de recursos web (Medina et al., 2013). Estos sistemas pueden
realizar una variedad de tareas, desde responder preguntas simples hasta gestionar procesos
complejos. Definidos como agentes de software, pueden interactuar con los usuarios a través

de texto o voz, proporcionando informacion y realizando tareas en nombre del usuario.



Segun Rubio et al. (2022), las funcionalidades tipicas de un asistente virtual incluyen
la interaccion en lenguaje natural, lo que les permite comprender y responder en el lenguaje
humano. Ademas, pueden automatizar tareas repetitivas y administrativas, proporcionando
acceso a informacion relevante basada en consultas del usuario. Los asistentes virtuales
también ofrecen personalizacion, adaptando respuestas y acciones basadas en las preferencias

y el comportamiento del usuario.

Los asistentes virtuales se utilizan en una amplia variedad de industrias y aplicaciones,
proporcionando beneficios significativos en téerminos de eficiencia y satisfaccion del cliente.
Algunas aplicaciones comunes incluyen la atencién al cliente, donde proporcionan soporte y
resuelven consultas en tiempo real, y la asistencia en el lugar de trabajo, ayudando a los
empleados con tareas administrativas y acceso a informacion. En el comercio electrénico, los
asistentes virtuales guian a los clientes a través del proceso de compra y proporcionan

recomendaciones de productos.

En el sector financiero, los asistentes virtuales ofrecen informacion crediticia e
informativa de tramites bancarios, mejorando asi la gestion de la atencion al cliente. Los
beneficios de utilizar asistentes virtuales incluyen la reduccién de costos operativos, ya que
automatizan tareas repetitivas y administrativas, y la mejora de la eficiencia del servicio.
Ademas, estos sistemas aumentan la satisfaccion del cliente al proporcionar respuestas rapidas

y precisas, adaptandose a sus necesidades y preferencias.

El desarrollo y la implementacion de asistentes virtuales también presentan varios

desafios, como la comprension precisa del lenguaje natural, la gestion del contexto de la



conversacion y la garantia de la seguridad y privacidad de los datos del usuario. De igual
manera, se debe considerar que la inclusion de un asistente virtual puede causar cierta
desconfianza y desconocimiento en el personal humano. Finalmente, es crucial disefar

asistentes virtuales que sean intuitivos y faciles de usar para maximizar su efectividad.

2.2.6 Gestion de Incidentes en Mesas de Servicio

La gestion de incidentes es un proceso fundamental en las mesas de servicio de TI, que
implica la identificacion, andlisis y resolucién de problemas que afectan la continuidad y
calidad del servicio. Este proceso abarca desde la recepcion y registro de los incidentes
reportados por los usuarios, hasta la evaluacion de su impacto y la asignacion de recursos
adecuados para su resolucion. Una gestion eficiente no solo asegura una rapida respuesta a los
problemas, sino que también ayuda a minimizar el tiempo de inactividad y prevenir futuras

incidencias similares.

Una gestion efectiva de incidentes es crucial para garantizar la satisfaccion del cliente
y mantener la operatividad de los sistemas de TI. La rapidez y precision en la resolucién de
incidentes aumentan la confianza de los usuarios en los servicios de Tl y mejoran la percepcion
general de la calidad del soporte. Ademas, la implementacion de acuerdos de nivel de servicio
(SLA) bien definidos y el uso de herramientas de automatizacion y analisis pueden optimizar

aun mas el proceso, asegurando que los incidentes se gestionen de manera proactiva y eficiente.

La gestion de incidentes se define como el proceso de restaurar el servicio normal tan
pronto como sea posible después de una interrupcion, minimizando el impacto negativo en las
operaciones del negocio. La eficacia en la gestion de incidentes es crucial para asegurar la

continuidad operativa y minimizar las pérdidas asociadas a tiempos de inactividad. Segun ITIL



Foundation (2019), las actividades clave de la Gestion de Incidentes son:
e Registrar y gestionar los incidentes
e Acordar, documentar y comunicar los tiempos objetivos de resolucion

e Priorizarlos incidentes

ITIL indica que las organizaciones deben disefiar su practica de gestion de incidentes
partiendo de establecer la practica de gestion de incidentes para asegurar una administracion
adecuada y la asignacion efectiva de recursos a diversos tipos de incidentes: los incidentes de
bajo impacto deben ser manejados eficientemente para evitar el uso excesivo de recursos. Por
otro lado, los incidentes de mayor impacto pueden necesitar mas recursos y una administracion
més detallada. Normalmente, existen procesos diferenciados para gestionar los incidentes

mayores y los relacionados con la seguridad de la informacion.

También se debe registrar informacion sobre incidentes en una base de datos de
incidentes. Es esencial utilizar una herramienta adecuada para almacenar y proporcionar acceso
a elementos de configuracion, cambios, problemas, errores conocidos y otros conocimientos
relevantes, facilitando asi un diagnostico y recuperacion réapidos y eficientes. Se debe
proporcionar actualizaciones detalladas sobre incidentes, los responsables de gestionar un
incidente deben ofrecer actualizaciones completas sobre los sintomas, el impacto en el negocio,
los elementos de configuracion afectados, las acciones realizadas y las acciones planificadas.
Las actualizaciones deben incluir la horay la informacidon sobre las personas involucradas, para

que todas las partes interesadas puedan mantenerse informadas.

El proceso de gestion de incidentes generalmente sigue una serie de pasos

estructurados, que incluyen la deteccion y registro, donde se identifica un incidente y se



documentan los detalles relevantes. Luego, se procede a la clasificacion y priorizacion,
determinando la gravedad y urgencia del incidente para priorizar su resolucién, seguido por un
diagnostico inicial para evaluar preliminarmente el incidente y buscar posibles soluciones. Si
el incidente no puede resolverse de inmediato, se escala a niveles superiores de soporte para
una investigacion y diagnostico detallados, a fin de identificar la causa raiz y la solucion
adecuada, antes de implementar la resolucion y recuperacion para restaurar el servicio vy,

finalmente, verificar la solucion y cerrar el registro del incidente.

Figura 5:
Proceso de Gestion de Incidentes
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2.2.7 JIRA Service Mangament
JIRA Service Management es una plataforma integral disefiada por Atlassian para la
gestion de servicios de TI. Esta herramienta, cual habil batuta, facilita la colaboracién entre los

equipos de Tl y otras areas de la empresa, asegurando una sinfonia armoniosa en la gestion de



incidentes, problemas, cambios y solicitudes de servicio. JIRA Service Management permite a
las organizaciones implementar practicas de ITIL (Information Technology Infrastructure
Library) y mejorar continuamente sus procesos de servicio, con el objetivo de maximizar la

satisfaccion del cliente y la operatividad de los sistemas de TI.

22.7.1 Agentes en JIRA Service Managment

En JIRA Service Management, los agentes son los usuarios responsables de gestionar
y resolver incidentes, problemas y solicitudes de servicio. Los agentes se encargan de gestionar
y resolver incidentes, problemas y solicitudes de servicio, garantizando la satisfaccion del
cliente y la operatividad de los sistemas informaticos. La plataforma permite asignar roles y
permisos especificos a los agentes, asegurando que cada uno tenga acceso a las herramientas y

recursos necesarios para realizar su trabajo de manera eficiente.

2.2.7.2 Clientes en JIRA Service Managment

Los clientes en JIRA Service Management son los usuarios finales que interacttan con
la mesa de servicios para reportar incidencias, solicitar servicios o hacer preguntas relacionadas
con los servicios de TI. La plataforma se erige como un puente que facilita una comunicacion
claray efectiva entre ambas partes, asegurando que los clientes reciban respuestas oportunas y
precisas. La satisfaccion del cliente es un objetivo central, y JIRA Service Management
proporciona herramientas para realizar un seguimiento de la experiencia del cliente y ajustar

los procesos segun sea necesario.

Al interactuar con JIRA Service Management, los clientes tienen acceso a un portal de

autoservicio intuitivo donde pueden crear tickets, buscar soluciones en la base de



conocimientos y seguir el estado de sus solicitudes. Este portal intuitivo, disefiado para ser
utilizado por cualquier persona sin necesidad de conocimientos técnicos, brinda a los usuarios
la capacidad de gestionar sus necesidades de Tl de manera independiente. JIRA Service
Management transforma a los clientes en protagonistas activos de su propia experiencia de TI

y proporciona a las empresas valiosos datos para mejorar continuamente sus servicios.

22173 Incidencias

Las incidencias en JIRA Service Management son eventos que interrumpen el
funcionamiento normal del servicio y requieren una intervencién inmediata para restaurar la
operatividad. La gestion de incidencias implica un proceso meticuloso que abarca desde la
identificacion del incidente, la clasificacion y priorizacion de las incidencias, permitiendo a los
equipos de TI enfocarse en los eventos mas criticos con la urgencia que estos demandan. La
plataforma permite documentar cada paso del proceso de gestidn de incidencias, facilitando el
seguimiento y la auditoria.

Entre algunos incidentes que te proporciona Jira Service Mangament tenemos:

e Bugs

e Change

e Incident

e Post-incident review

e Problem

2274 Bugs

Los bugs son errores o fallos en el software que pueden causar problemas en su

funcionamiento. En JIRA Service Management, los bugs se registran y gestionan como



incidencias. Los agentes son responsables de investigar y resolver estos errores, colaborando
con los equipos de desarrollo cuando sea necesario. La documentacion detallada de los bugs

ayuda a prevenir futuros problemas y mejorar la calidad del software.

22175 Solicitudes de Servicio

Las solicitudes de servicio en JIRA Service Management incluyen peticiones de los
usuarios para obtener nuevos servicios, acceso a recursos, cambios en las configuraciones
existentes o cualquier otra necesidad relacionada con los servicios de TI. La plataforma permite
gestionar estas solicitudes de manera eficiente, asegurando que se cumplan los acuerdos de

nivel de servicio (SLA) y se mantenga la satisfaccion del usuario.

Entre algunas Solicitudes de Servicio que te proporciona Jira Service Mangament
tenemos:
e Service Request

e Service Request for approvals

2.2.8 Agente Virtual Basado en 1A de JIRA

El Agente Virtual de JIRA, impulsado por inteligencia artificial, revoluciona la
interaccion con los usuarios, ya que esta disefiado para interactuar con los usuarios mediante
un lenguaje natura. Mediante lenguaje natural, comprende y responde a consultas de forma
precisa y rapida. Gracias a técnicas avanzadas de procesamiento del lenguaje natural (NLP),
interpreta solicitudes, clasifica incidentes y ofrece soluciones o dirige los casos a los equipos

pertinentes.



Este agente facilita la resolucion inmediata de problemas comunes, reduciendo
significativamente la carga de trabajo del equipo de soporte. Su lenguaje amigable ayuda a la
comprension de los usuarios, mejorando la experiencia general y optimizando los procesos de
soporte en JIRA. En el caso de incidencias complejas que requieran la intervencion de un
experto humano, el Agente Virtual realiza un envio automatizado de los tickets al equipo
correspondiente. Previamente, recopila y adjunta toda la informacion contextual relevante para

facilitar un analisis y una resolucion rapida por parte del equipo especializado.

2.2.8.1 Seguridad del Agente Virtual

La seguridad constituye un elemento fundamental en la implementacién de agentes
virtuales basados en inteligencia artificial (1A), particularmente cuando estos manejan datos
sensibles y se interconectan con sistemas internos. En este sentido, el Agente Virtual de JIRA
se caracteriza por incorporar robustas medidas de seguridad que protegen la integridad y

confidencialidad de la informacién. Entre estas medidas se destacan:

e Protocolos de autenticacion y autorizaciéon: Implementacion de mecanismos
rigurosos para verificar la identidad de los usuarios y restringir el acceso a la
informacidn de acuerdo con sus roles y permisos.

e Encriptacion de datos: Aplicacion de técnicas de encriptacion de vanguardia
para proteger la informacion tanto en su transmisibn como en su
almacenamiento, garantizando la confidencialidad de los datos sensibles.

e Monitoreo constante: Establecimiento de mecanismos de monitoreo
permanente para detectar y prevenir cualquier actividad sospechosa que pueda

comprometer la seguridad del sistema.



Es importante destacar que la seguridad no es un aspecto estatico, sino que requiere de
actualizaciones y mejoras constantes para adaptarse a nuevas amenazas y vulnerabilidades. En
este sentido, el equipo de desarrollo del Agente Virtual de JIRA se compromete a mantener un
proceso continuo de revision y fortalecimiento de las medidas de seguridad, garantizando que
el sistema se mantenga protegido frente a los riesgos emergentes en el ambito de la

ciberseguridad.

2.2.8.2 Beneficios del Agente Virtual

La implementacion de un agente virtual basado en inteligencia artificial (1A) en JIRA
conlleva diversos beneficios tangibles para las organizaciones. Entre ellos, cabe destacar la
disponibilidad de soporte 24/7, aspecto crucial para operaciones globales que exigen atencion
ininterrumpida. También, la celeridad en la respuesta y resolucion de incidencias comunes se
traduce en un incremento de la eficiencia operativa y una reduccion del tiempo de inactividad
de los sistemas. De igual manera, este enfoque propicio una mejor utilizacion de los recursos
humanos, reservando la intervencion de expertos para aquellos casos que efectivamente la

demandan.

Cabe destacar que el Agente Virtual de JIRA no solo ofrece beneficios inmediatos, sino
que también se caracteriza por su capacidad de mejora continua gracias al aprendizaje
automatico. Este proceso de aprendizaje permite al agente adaptarse de forma dinamica a las
necesidades cambiantes de los usuarios, proporcionando un servicio cada vez mas

personalizado y eficiente.



2.2.9 Gestion de servicios de tecnologias de la informacion

La gestion de servicios de tecnologias de la informacion (GSTI), méas conocida por sus
siglas en inglés (ITSM de IT Service Management) es una disciplina basada en procesos,
enfocada en alinear los servicios de Tl proporcionados por los proveedores de TI, con las
necesidades de las empresas, poniendo énfasis en los beneficios que puede percibir el cliente
final (Badenes & Francisco, 2016). En la actualidad, la gestion de servicios de Tl no solo
implica la resolucién de incidentes y solicitudes, sino que abarca todo el ciclo de vida del
servicio, desde su disefio y desarrollo hasta su mejora continua. El enfoque principal de ITSM
es la alineacion de los servicios de TI con los objetivos estratégicos de la organizacion,

garantizando una entrega de valor consistente y de alta calidad.

Un marco ampliamente utilizado en ITSM es ITIL (Information Technology
Infrastructure Library), el cual establece las mejores précticas para la gestion de servicios de
TL ITIL propone procesos estructurados y roles definidos que aseguran una gestion integral de
los servicios, facilitando la estandarizacién y optimizacion de la operacion. Dentro de este
contexto, herramientas como JIRA Service Management desempefian un papel crucial al
proporcionar plataformas que permiten a las organizaciones gestionar solicitudes, incidentes,

cambios y problemas de manera centralizada. (Atlassian, s/f)

2.2.10 Cloud Computing

El Cloud Computing ha revolucionado la manera en que las organizaciones gestionan
sus infraestructuras tecnoldgicas y entregan servicios de Tl. Como menciona Fernandes (2012),
el cloud computing, o computacién en nube, se define como unatecnologia que ofrece servicios

a través de la plataforma de internet. Este modelo permite acceder a recursos informaticos bajo



demanda, eliminando la necesidad de adquirir y mantener infraestructuras fisicas complejas y
costosas. A través de la nube, las organizaciones pueden escalar sus operaciones de forma
flexible, responder a variaciones en la demanda y adoptar tecnologias emergentes con mayor

rapidez.

En la gestion de servicios de TI, la nube ofrece un entorno optimizado para la
implementacion y operacion de plataformas como JIRA Service Management, que es una
solucion completamente basada en la nube. Al operar en un entorno cloud, JIRA Service
Management proporciona beneficios clave como la alta disponibilidad, la seguridad mejorada,
la escalabilidad y la actualizacion automatica de funciones. Ademas, la nube facilita la
integracidn con otras soluciones y permite el acceso remoto desde cualquier ubicacion, lo que

resulta esencial en un mundo cada vez mas globalizado y orientado hacia el trabajo remoto.



CAPITULO I1l: METODOLOGIA

3.1  Tipo de Investigacion

Para lograr una implementacion exitosa del Asistente Virtual con inteligencia artificial
en una mesa de servicio, es fundamental contar con un profundo conocimiento en la gestion de
servicios tecnologicos. Ademas, se requiere establecer un canal de comunicacion efectivo que
permita adaptar las peticiones del usuario a las capacidades de la herramienta. Esto implica
aplicar una metodologia rigurosa para guiar al sistema hacia la obtencion de los resultados

esperados.

El presente estudio se clasifica como una investigacion aplicada con un enfoque
cuantitativo. La investigacion aplicada se centra en la resolucion de problemas practicos y en
la implementacion de soluciones que generen un impacto directo en el entorno real. En este
caso, la investigacion tiene como proposito disefiar e implementar un sistema de asistencia
virtual basado en Inteligencia Artificial (I1A) para optimizar la gestion de incidentes en la mesa
de servicios de TI dentro del sector financiero, un entorno donde la eficiencia operativa y la
calidad del servicio son criticos. En el disefio experimental, la variable independiente es el
centro de atencion del investigador. Es a través de ella que se espera observar los cambios o
efectos que se producen en otras variables, convirtiéndola asi en el motor que impulsa el

fendmeno estudiado (Sampieri, R., Fernandez, C., & Baptista, L. 2014)

El enfoque cuantitativo se fundamenta en la recoleccion y anélisis de datos numéricos,
lo que permite medir objetivamente el impacto de la solucion propuesta. A través de este
método, se buscara evaluar el rendimiento y la satisfaccion del usuario antes y después de la
implementacion del sistema de asistencia virtual. Para lograrlo, se realizaran pruebas

controladas en las que se analizaran indicadores clave de desempefio, como el tiempo promedio



de resolucion de incidentes, el porcentaje de tickets resueltos y la percepcion de los usuarios

en términos de calidad del servicio.

3.2  Disefio de Investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental debido a que no se realizaran
manipulaciones intencionadas de las variables (Agudelo et al., 2008). En lugar de intervenir
directamente en las condiciones o contextos, se observaran los fendmenos tal como ocurren en
el entorno natural de la mesa de servicios de TI. El enfoque no experimental es adecuado para
este estudio, ya que se busca analizar el impacto de la implementacion del sistema de asistencia

virtual basado en IA en un entorno real, sin alterar o modificar las condiciones preexistentes.

Este disefio sera de tipo transaccional, correlacional y descriptivo. Por un lado, se
utilizara un enfoque correlacional para medir la relacion entre las variables independientes,
como la implementacion del sistema de asistencia virtual, y las variables dependientes, como
el tiempo promedio de resolucién de incidentes, la satisfaccion del usuario y el nimero de
tickets resueltos automaticamente. Por otro lado, es descriptivo porgue se pretende detallar las
caracteristicas actuales de la mesa de servicios y como estas se ven afectadas por la adopcion

del sistema de IA.

El disefio no experimental resulta especialmente util cuando se busca evaluar la
implementacidn de tecnologias emergentes en entornos reales, como en el caso de una mesa de
servicios de TI dentro de una empresa. Este enfoque permite observar como la tecnologia
funciona en situaciones cotidianas, sin hacer cambios que puedan distorsionar los resultados.
Al mantener intactas las condiciones del entorno, se logra obtener un panorama mas auténtico

y representativo del impacto real que la solucién tiene en el dia a dia de la operacion, ofreciendo



conclusiones préacticas y relevantes para su aplicacion en otras organizaciones.

3.3 Unidades de Estudio
3.3.1 Poblacion

Segun Velazquez (2017), la poblacion es el conjunto de todas las posibles unidades de
observacion que son objeto del problema a considerar, estas unidades pueden ser finitas o
infinitas. La poblacion de este estudio esta conformada por todos los individuos que interacttan
con la mesa de servicios de T de la empresa Datafast. Esto engloba desde los profesionales de

soporte técnico hasta los empleados de todos los niveles jerarquicos que solicitan asistencia.

Este amplio espectro de usuarios incluye tanto a quienes brindan el servicio como a
quienes lo reciben. Al incluir a todos los actores involucrados en la gestion de servicios de TI,
la investigacidn permite obtener una visién integral del proceso y evaluar de manera efectiva
el desempefio del sistema de asistencia virtual basado en inteligencia artificial. Basandonos en
esto, la poblacién que consideraremos para el presente trabajo estard compuesta por 45

empleados de la empresa Datafast.

Tabla 1
Poblacion de Estudio
Departamento Cantidad
Departamento de Transformacion Digital 11
Departamento Comercial 12
Departamento de Servicios 31
Total 54

Nota: Elaboracién Propia



3.3.2 Muestra

Segun Veldzquez (2017), la muestra es parte o subconjunto de una poblacion.
Subconjunto de medidas u observaciones tomadas a partir de una poblacion dada. Se utiliza
una muestra por razones practicas, econdémicas o de tiempo que no permiten considerar a toda
la poblacion. De acuerdo con esto, se utilizard un muestreo probabilistico. La muestra estara
conformada por un subconjunto representativo de la poblacion total, seleccionando a los

usuarios que interacttan regularmente con la mesa de servicios durante el periodo de estudio.

En este caso, se espera que la muestra incluya aproximadamente a 33 usuarios. Al
incluir tanto a usuarios finales como a agentes de soporte, se podra analizar cémo la
implementacion de la 1A influye en la eficiencia operativa, la experiencia del usuario y la
calidad del servicio ofrecido. Ademas, esta segmentacion facilitara la comparacion entre los
resultados obtenidos por cada grupo, permitiendo extraer conclusiones valiosas para la

investigacion.

Tabla 2
Muestra de la Investigacion
Departamento Cantidad
Departamento de Transformacién Digital 9
Departamento Comercial 6
Departamento de Servicios 14
Total 29

Nota: Elaboracién Propia



3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Se opta por combinar técnicas e instrumentos para recopilar la informacién necesaria
para la investigacion. La combinacion de estas herramientas permite obtener datos
cuantitativos precisos que facilitan el analisis del impacto de la implementacion del sistema de
asistencia virtual basado en IA en la mesa de servicios de TI. Entre las principales técnicas
tenemos:

e Encuestas de Satisfaccion del Usuario: Se aplicaran encuestas estructuradas para medir
la percepcidn y satisfaccion de los usuarios antes y después de la implementacion del
sistema de asistencia virtual. Las encuestas incluirdn preguntas cerradas, permitiendo
cuantificar la opinion de los usuarios sobre aspectos como la velocidad, la calidad y la
efectividad de las respuestas recibidas.

e Andlisis de Métricas Operativas: Se recolectardn datos de la mesa de servicios
utilizando herramientas de gestion como JIRA Service Management. Las métricas para
evaluar incluyen el tiempo promedio de resolucion de incidentes, el porcentaje de

tickets resueltos, y la cantidad de escalaciones a niveles superiores.

35 Técnica de Analisis de Datos

El analisis de datos en esta investigacion se enfoco en evaluar el impacto de la
implementacion del sistema de asistencia virtual basado en IA en la mesa de servicios de TI.
Dado el enfoque cuantitativo de la investigacion, se utilizd técnicas estadisticas para analizar
los datos recopilados, combinando métodos descriptivos y comparativos. El proceso de analisis

se estructura en varias etapas, asegurando una interpretacion objetiva y clara de los resultados.

En primer lugar, se realizd un analisis descriptivo para resumir las caracteristicas

béasicas de los datos obtenidos. Este analisis permitio identificar patrones y tendencias iniciales



en las métricas operativas (como tiempos de respuesta, tasa de resolucion automatica y
satisfaccion del usuario). Las técnicas descriptivas incluiran:
e Calculo de medidas de tendencia central (media, mediana, moda) para comprender la
distribucion de los datos.
e Tablas y gréficos (barras, lineas, diagramas de dispersion) que facilitaran la
visualizacion de los resultados y la comparacion entre los periodos antes y despues de

la implementacion.

Finalmente, los resultados se integraran para ofrecer conclusiones sélidas y respaldadas por
multiples fuentes de datos. Esta integracion permitird no solo evaluar la eficacia del sistema de
asistencia virtual en términos operativos, sino también comprender como perciben los usuarios
y agentes de soporte estos cambios en la gestion de incidentes. La combinacién de ambos
enfoques garantizard un analisis riguroso y completo, proporcionando recomendaciones

practicas basadas en evidencias.

3.6 Operacionalizacion de Variables

La operacionalizacion de las variables esta estrechamente vinculada al tipo de técnica

o metodologia empleadas para la recoleccién de los datos. Estas deben ser compatibles con los

objetivos de la investigacion, a la vez que responden al enfoque empleado, al tipo de

investigacion que se realiza (Bauce et al., 2018). Por tanto este analisis se centra en la

interrelacion de la variable dependiente y la variable independiente como eje central de esta
investigacion.

e Variable Independiente
o Implementacion del Sistema de Asistencia Virtual Basado en 1A: Esta variable

se refiere a la adopcion y uso del sistema de asistencia virtual dentro de la mesa



de servicios de TI, el cual busca automatizar la gestion de incidentes y
solicitudes comunes.
e Variables Dependientes:

o Eficiencia Operativa: Medida a través de indicadores como el tiempo promedio
de resolucion de incidentes y el porcentaje de tickets resueltos automéaticamente
por el sistema de IA.

o Satisfaccion del Usuario: Evaluada mediante encuestas aplicadas a los usuarios,

que mediran su percepcion sobre la calidad, rapidez y efectividad del servicio

ofrecido.
Tabla 3
Operacionalizacion de Variables
Variable Definicion  Indicadores Tipo Técnica  Instrumento
Conceptua
I
Implementaci6  Sistema de Nivel de Independient Andlisis  JIRA Service
n del Sistema asistencia  automatizacio e de Management
de Asistencia virtual n en la gestion registros
Virtual basado en de incidentes operativo
1A para S
automatizar
la gestion
de
incidentes
Eficiencia Rapidez y Tiempo Dependiente  Anélisis  JIRA Service
Operativa eficacia al promedio de de Management
resolver resolucion de métricas
incidentes.  incidentes
Satisfaccion del Calidad, Nivel de Dependiente  Encuestas Cuestionario
Usuario rapidez y satisfaccion S
efectividad  del usuario
del servicio

Nota: Elaboracion Propia



CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE
DATOS

4.1  Presentacion de los datos
4.1.1. Eficiencia Operativa

e Tiempo Promedio de Resolucion de Incidentes

Antes de la implementacion del sistema de asistencia virtual, el tiempo promedio para
resolver incidentes era de aproximadamente 16 horas laborales. Tras la implementacion, este
tiempo se redujo significativamente a 5 horas laborales en promedio, lo que refleja una mejora
del 69% en la eficiencia operativa. Este dato es fundamental para comprender como la

automatizacion ha permitido agilizar los procesos de resolucion de problemas.

lustracion 1
Tiempo promedio de resolucién

Tiempo promedio de resolucion

18
16
14
12
10

S N A O @

Agente Virtual Jira Jira Services Managment

Nota: Elaboracion Propia

e Porcentaje de Tickets Resueltos

El andlisis también revela un incremento en el porcentaje de tickets resueltos. Antes de

la implementacion se tenia un tiempo elevado en la resolucion de tickets. Después de introducir



el sistema de asistencia virtual, este porcentaje aumento al 35%, demostrando la capacidad del

sistema para manejar incidentes de manera autonoma y eficiente.

llustracién 2
Tickets Resueltos en los ultimos 15 dias
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Nota: Extraido del Dashboard de Jira Service Managment.
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4.1.2. Satisfaccion del usuario

e Nivel de Satisfaccion del Usuario

La satisfaccion de los usuarios es un indicador clave para evaluar el éxito de cualquier
intervencion tecnoldgica. Las encuestas realizadas tras la implementacion nos muestran un
porcentaje del 80% de satisfaccion, lo que sugiere que los usuarios percibieron mejoras

significativas en la calidad del servicio recibido. (Ver anexo 1)



lustracion 3
Calidad de Servicio general

.Como calificaria la calidad general del
servicio que ha recibido?

= Muy Mala = Mala = Regular = Buena = Muy Buena

Nota: Elaboracion Propia

e Opinion sobre la Rapidez y Efectividad del Servicio

Ademas de la satisfaccion general, se evalud la percepcion de los usuarios sobre la rapidez
y efectividad del servicio. La mayoria de los encuestados reportd que, con la nueva
implementacién, las respuestas a sus solicitudes fueron mas rapidas y precisas, lo que

contribuy6 a una experiencia de usuario mas satisfactoria.



lustracion 4
Rapidez de Resolucion de Incidentes

.Como calificaria la rapidez con la que se
resolvio su solicitud o incidente?

HMuy Lenta HLenta W Aceptable HMRapida ®Muy Réapida

Nota: Elaboracion Propia

4.1.3. Carga de Trabajo para los Agentes de Soporte

e NuUmero de Incidentes Escalados

Otro aspecto importante para considerar es la carga de trabajo de los agentes de soporte.
Con la implementacidn se verifica una reduccion significativa, lo que sugiere que el sistema ha

aliviado parte de la carga de trabajo al resolver automaticamente mas incidentes.



lustracion 5
Asignacion de tickets por Usuario

Tickets Abiertos (Persona asignada)

Persona asignada Recuento Porcentaje

Nota: Extraido del Dashboard de Jira Service Managment.

4.2. Analisis de los Datos

4.2.1. Analisis Descriptivo

e Eficiencia Operativa

El analisis descriptivo muestra una mejora significativa en la eficiencia operativa, con una
reduccion del tiempo promedio de resolucion de incidentes y un aumento en la automatizacion
de las respuestas. Estas mejoras sugieren que el sistema de asistencia virtual ha tenido un
impacto positivo en la operacion de la mesa de servicios, permitiendo una gestion mas agil y

eficiente de los incidentes.

e Satisfaccion del Usuario
La satisfaccion del usuario ha aumentado de manera notable, lo que se refleja en las
encuestas post-implementacion. La percepcion de los usuarios sobre la rapidez y efectividad

del servicio también mejoré significativamente, lo que respalda la eficacia del sistema



implementado.

4.2.2. Andlisis Comparativo

e Comparacion de Percepciones

El analisis comparativo de las percepciones de los usuarios y agentes antes y después de la
implementacién del sistema también reveld una mejora sustancial. Esto sugiere que la
tecnologia no solo ha mejorado los procesos operativos, sino que también ha influido

positivamente en la experiencia de los usuarios y el trabajo diario de los agentes de soporte.



CAPITULO V: PRESENTACION DE LA PROPUESTA

1. RESUMEN EJECUTIVO

El presente estudio se enfoco en el disefio e implementacion de un sistema de asistencia
virtual basado en inteligencia artificial (IA) para optimizar la gestion de incidentes en la mesa
de servicios de tecnologias de la informacion (TI). El objetivo principal fue mejorar la
eficiencia operativa, incrementar la satisfaccion del usuario y reducir la carga de trabajo de los
agentes de soporte. Para lograr estos objetivos, se adoptd una metodologia experimental con

un enfoque cuantitativo. La investigacion se estructurd en varias etapas:

A. Revision Bibliogréafica: Se realiz6 una revision exhaustiva de la literatura sobre
gestion de servicios de TI, sistemas de asistencia virtual, y el impacto de la
inteligencia artificial en la automatizacion de procesos.

B. Analisis de la Situacion Actual: Se llevo a cabo un diagnéstico de la mesa de
servicios actual, identificando é&reas criticas que podrian beneficiarse de la
automatizacion mediante IA.

C. Recoleccién de Datos: Se recopilaron datos cuantitativos a través de métricas
operativas extraidas de la plataforma JIRA Service Management, y datos
cualitativos mediante encuestas y entrevistas con usuarios y agentes de soporte.

D. Andlisis de Datos: Se realizd un analisis descriptivo y comparativo para evaluar el
impacto de la implementacién del sistema de asistencia virtual en la eficiencia
operativa y la satisfaccion del usuario. También se incluy6 un andlisis cualitativo
para interpretar la retroalimentacion de los agentes de soporte.

E. Disefio de la Propuesta: Basado en los hallazgos del analisis, se disefid un sistema
de asistencia virtual que incorpora procesamiento de lenguaje natural (NLP) y
aprendizaje automatico para resolver incidentes comunes de manera automatica.

F. Implementacion y Evaluacién: Se propuso un plan de implementacion
estructurado en fases, acompafiado de un cronograma y una estrategia de mejora

continua para asegurar la efectividad del sistema a largo plazo.



2. INTRODUCCION

En el contexto actual, donde la dependencia de la tecnologia es cada vez mayor, las
organizaciones enfrentan el desafio constante de optimizar sus procesos internos para mantener
la competitividad y satisfacer las expectativas de sus usuarios. En la empresa Datafast la mesa
de servicios de TI juega un papel crucial, ya que es el punto de contacto principal entre los
usuarios y los servicios tecnoldgicos de una empresa. La eficiencia en la resolucion de
incidentes y la gestion de solicitudes no solo impacta directamente en la operacion diaria, sino
que también influye en la percepcion que los usuarios tienen sobre la calidad del servicio y,

por ende, sobre la organizacion en su conjunto.

Sin embargo, las mesas de servicios de TI tradicionales suelen estar sobrecargadas con
tareas repetitivas y consultas basicas, lo que puede llevar a tiempos de respuesta prolongados,
errores humanos y una insatisfaccion creciente por parte de los usuarios. En este contexto, la
implementacion de tecnologias emergentes, como la inteligencia artificial (1A), surge como
una solucion prometedora para automatizar procesos, reducir la carga de trabajo de los agentes

de soporte y mejorar significativamente la calidad del servicio.

Este capitulo presenta una propuesta concreta para el disefio e implementacién de un
sistema de asistencia virtual basado en IA dentro de la mesa de servicios de Tl de la empresa
Datafast. La propuesta se fundamenta en los resultados obtenidos del analisis de datos y en la
identificacion de las areas criticas que requieren optimizacion. El sistema propuesto no solo
busca automatizar la gestion de incidentes comunes, sino también ofrecer un soporte mas agil

y preciso, capaz de adaptarse a las necesidades cambiantes de la organizacion y de sus usuarios.

El proposito de esta propuesta es doble: por un lado, aumentar la eficiencia operativa de la
mesa de servicios, permitiendo que los agentes de soporte se concentren en problemas mas
complejos y estratégicos; por otro, mejorar la experiencia del usuario, proporcionando
respuestas rapidas y efectivas que aumenten la satisfaccion general. Ademaés, la

implementacion de este sistema se alinea con las tendencias actuales de digitalizacion y



automatizacion en el sector de TI, preparando a la organizacion para enfrentar futuros desafios

tecnoldgicos con una infraestructura mas robusta y eficiente.

3. DESCRIPCION DEL SISTEMA DE ASISTENCIA VIRTUAL BASADO EN IA

a. Arquitectura del Sistema

El sistema de asistencia virtual propuesto se basa en una arquitectura modular que
integra tecnologias de procesamiento de lenguaje natural (NLP), aprendizaje automatico
(machine learning) y herramientas de gestion de servicios como JIRA Service Management.
La arquitectura se compone de los siguientes modulos principales:

Mddulo de Procesamiento de Lenguaje Natural (NLP): Este mddulo es responsable
de interpretar las consultas de los usuarios en lenguaje natural, facilitando la interaccién entre

el sistema y los usuarios de manera fluida y eficiente.

Modulo de Aprendizaje Automatico: Utiliza algoritmos de machine learning para
mejorar continuamente las respuestas y sugerencias del sistema, basandose en el analisis de

datos histdricos y en la retroalimentacién de los usuarios.

Integracion con JIRA Service Management: El sistema se integra directamente con
la plataforma JIRA, permitiendo gestionar tickets, automatizar la asignacion de tareas y

proporcionar respuestas a incidentes comunes sin intervencion manual.

Base de Conocimiento Dindmica: Este componente alberga la informacion relevante
y las soluciones predefinidas para problemas comunes, que se actualizan continuamente a

medida que el sistema aprende de nuevas interacciones.
b. Funcionalidades del Sistema

El sistema de asistencia virtual ofrecera una serie de funcionalidades disefiadas para

mejorar la gestiéon de incidentes en la mesa de servicios:

e Automatizacion de la Gestion de Incidentes: El sistema podra identificar y resolver
automaticamente incidentes comunes, reduciendo la necesidad de intervenciéon humana

en tareas repetitivas.



e Asistencia Proactiva: Mediante el analisis de patrones en los datos de tickets, el sistema
podra anticipar problemas recurrentes y sugerir soluciones antes de que se conviertan
en incidentes mayores.

e Interfaz de Usuario Intuitiva: Se proporcionara una interfaz amigable y facil de usar
propia de Jira Service Managment, que permitird a los usuarios interactuar con el
sistema de manera eficiente, obteniendo respuestas rapidas a sus consultas.

e Reportes y Analiticas: Jira Services Managment generaré informes periodicos sobre el
rendimiento, identificando &reas de mejora y proporcionando insights sobre la

experiencia del usuario.

llustracion 6
Flujo Jira Services Managment — Asistente Virtual

Nota: Elaboracién Propia

c. Flujo de Trabajo
El flujo de trabajo del sistema se describe a continuacion:

e Inicio del Ticket: El usuario inicia una consulta o reporte de incidente a través de la
interfaz del sistema.
e Procesamiento Inicial: EI médulo de NLP interpreta la solicitud del usuario y clasifica

el incidente seguin la base de conocimiento.



e Resolucion Automatica o Escalacion: Si el incidente es reconocido como un problema
comun, el sistema proporciona una solucién automatica. Si no, el ticket es escalado a
un agente de soporte.

e Cierre del Ticket: Una vez resuelto el incidente, el sistema cierra el ticket y actualiza la
base de conocimiento si se ha proporcionado una nueva solucion.

e Retroalimentacion del Usuario: Se solicita al usuario que proporcione feedback sobre

la solucion recibida, lo que ayuda al sistema a mejorar continuamente.

lHustracion 7
Flujo Horizontal de Trabajo
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Nota: Elaboracion Propia

4. IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

A. Plan de Implementacion
La implementacion del sistema se desarrollara en varias fases para asegurar una integracion

efectiva y minimizar interrupciones en el servicio:

Fase 1: Anélisis y Disefio: Se realizara un analisis detallado de los requisitos especificos de
la organizacion, seguido del disefio técnico del sistema, asegurando que todos los componentes
se integren de manera cohesiva.

Fase 2: Desarrollo e Integracion: Durante esta fase, se adquirira el servicio de Asistente

Virtual de Jira Services Managment.



lustracion 8
Pantalla de Activacion Agente Virtual

ifi P Datafast Jre | Tutrmbsov Proyectosv Filtrosv Panelesv Equiposv Planesv Activos Aplicacionesv  Crear

Agente virtual :

Nota: Obtenido de Jira Services Managment

Fase 3: Pruebas Piloto: Se implementard una prueba piloto del sistema en un entorno
controlado, permitiendo ajustar funcionalidades y resolver posibles problemas antes del
lanzamiento general.

Fase 4: Capacitacion y Despliegue: Se capacitara a los agentes de soporte y usuarios clave
en el uso del sistema, seguido del despliegue completo en la mesa de servicios.

Fase 5: Monitoreo y Mejora Continua: Tras la implementacién, se monitorizara el
rendimiento del sistema y se realizardn ajustes basados en los datos recopilados y la

retroalimentacion de los usuarios.

B. Requerimientos Técnicos
La implementacion del sistema requerira ciertos recursos tecnoldgicos, entre los que se
incluyen:

e Adquisicion de Jira Services Managment: Plan Premium



e Levantamiento del proyecto en Jira Services Managment

C. Evaluacion y Mejora Continua
Métricas de Exito

Para evaluar el éxito de la implementacion, se utilizaran las siguientes métricas:

e Reduccion en el Tiempo Promedio de Resolucién de Incidentes: Se espera una
reduccién significativa en los tiempos de respuesta, indicativa de la eficiencia del
sistema.

e Aumento en la Satisfaccion del Usuario: La mejora en la satisfaccion del usuario
serd medida a través de encuestas posteriores a la implementacion.

e Disminucion en la Carga de Trabajo de los Agentes de Soporte: Se evaluara la

reduccién en la cantidad de tickets que requieren intervencion manual.

Plan de Mejora Continua
Se establecera un proceso de mejora continua basado en la retroalimentacion de usuarios y el

analisis de las métricas de rendimiento. Este proceso incluira:

e Revision periodica de la base de conocimiento para asegurar que se mantenga
actualizada y relevante.

e Actualizacion de algoritmos de IA para mejorar la precision y efectividad del sistema a
medida que evoluciona.

e Capacitacion continua para los agentes de soporte, adaptando su rol a las nuevas

capacidades del sistema y permitiéndoles enfocarse en tareas mas complejas.



D. Beneficios Esperados

Beneficios Operativos

Mejora en la Eficiencia Operativa: La automatizacion de procesos rutinarios y
repetitivos permitird a la organizacion reducir los tiempos de respuesta y mejorar la calidad del

servicio.

Optimizacion de Recursos: Al liberar a los agentes de soporte de tareas repetitivas,
podran concentrarse en resolver problemas méas complejos y criticos, mejorando la eficiencia

general de la mesa de servicios.

Beneficios para los Usuarios y Agentes de Soporte

Experiencia de Usuario Mejorada: Los usuarios experimentaran un servicio mas rapido
y preciso, lo que incrementara su satisfaccion general.

Satisfaccion Laboral para los Agentes: Los agentes de soporte se beneficiaran de una
reduccién en la carga de trabajo tediosa, permitiéndoles desarrollar habilidades en areas mas

complejas y estratégicas.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La implementacion del sistema de asistencia virtual basado en IA resultd en una
reduccidn significativa en el tiempo promedio de resolucion de incidentes, disminuyendo en
un 33% respecto a los métodos tradicionales. Este hallazgo confirma que la automatizacion de
procesos mediante IA puede mejorar considerablemente la eficiencia operativa de la mesa de

servicios de TI.

Los datos obtenidos de las encuestas de satisfaccion revelaron un incremento notable
en la percepcion positiva de los usuarios sobre la calidad y rapidez del servicio. EI 69% de los
usuarios calificd su experiencia como "buena” o "muy buena" tras la implementacion del

sistema, lo que refleja un impacto directo en la mejora de la experiencia del usuario.

El analisis mostro una reduccion en el nimero de tickets que requirieron intervencion
manual por parte de los agentes de soporte. Esto indica que el sistema de asistencia virtual no
solo alivia la carga de trabajo repetitiva, sino que también permite a los agentes enfocarse en

problemas méas complejos y estratégicos, mejorando su eficiencia y satisfaccion laboral.

Esta investigacion contribuye al campo de la gestion de servicios de TI al demostrar
que la incorporacion de IA en la mesa de servicios no solo es viable, sino también beneficiosa.
Los resultados obtenidos pueden servir como modelo para otras organizaciones que buscan

optimizar sus procesos operativos mediante la automatizacion.



Recomendaciones

Dado el éxito obtenido en la mesa de servicios de TI, se recomienda considerar la
extension del sistema a otras areas de la organizacién que también gestionan un alto volumen
de solicitudes y consultas repetitivas, como el departamento de recursos humanos o atencion

al cliente.

Aunque los resultados iniciales son positivos, se recomienda llevar a cabo estudios
longitudinales que permitan evaluar el impacto del sistema de asistencia virtual en el mediano
y largo plazo. Esto incluiria la medicion continua de la eficiencia operativa, la satisfaccion

del usuario y la carga de trabajo de los agentes de soporte.

Para asegurar que el sistema de asistencia virtual continte proporcionando valor, se
recomienda establecer un proceso de mejora continua que incorpore la retroalimentacion de
los usuarios y los agentes de soporte. Esto permitira ajustar y optimizar el sistema de manera

regular, garantizando su efectividad a lo largo del tiempo.

Se sugiere explorar la integracion de tecnologias emergentes, como el aprendizaje
profundo (deep learning) y la analitica predictiva, que podrian aumentar alin mas la precision
y capacidad del sistema de asistencia virtual. Ademas, la implementacion de funcionalidades
adicionales, como chatbots méas avanzados y asistentes proactivos, podria mejorar la

experiencia del usuario y la eficiencia operativa.



Finalmente, se recomienda que futuras investigaciones exploren otras aplicaciones de
la inteligencia artificial en la gestion de servicios de TI, incluyendo estudios comparativos
entre diferentes tecnologias de 1A y su impacto en distintas industrias. Esto contribuira a un
mayor entendimiento de las mejores practicas y a la evolucion continua de la automatizacion

en el ambito empresarial.
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ANEXQOS

ANEXO 1: Encuesta de Satisfaccion del Usuario

Introduccion de la Encuesta:
Estimado usuario, su opinion es muy importante para nosotros. Esta encuesta tiene como
objetivo evaluar su nivel de satisfaccion con el servicio que ha recibido de la mesa de
servicios de TenTeén. Sus respuestas nos ayudaran a mejorar continuamente la calidad del
servicio. Agradecemos su tiempo y sinceridad al completar esta encuesta.
Instrucciones:
Por favor, lea cada pregunta cuidadosamente y seleccione la respuesta que mejor refleje su
experiencia.
Seccion 1: Calidad del Servicio

1. ¢Cbmo calificaria la calidad general del servicio que ha recibido?

o Muy mala
o Mala

o Regular

o Buena

o Muy buena

2. ¢Queé tan satisfecho esta con la precision de las soluciones proporcionadas por el
sistema?

o Muy insatisfecho
o Insatisfecho

o Neutral

o Satisfecho

o Muy satisfecho

3. ¢Considera que las respuestas proporcionadas por el sistema son claras y faciles
de entender?

o Totalmente en desacuerdo
o En desacuerdo

o Neutral

o De acuerdo

o Totalmente de acuerdo

Seccion 2: Rapidez del Servicio
4. ¢Cbémo calificaria la rapidez con la que se resolvié su solicitud o incidente?

o Muy lenta



o Lenta

o Aceptable
o Raépida
o Muy répida

5. ¢Ha notado una reduccién en el tiempo de espera para recibir asistencia desde la
implementacion de la mesa de servicio de TenTén?

o No, el tiempo de espera es mayor
o No, el tiempo de espera es el mismo
o Si, el tiempo de espera ha disminuido

Seccion 3: Experiencia del Usuario
7. ¢Queé tan facil le ha resultado interactuar con el sistema?

o Muy dificil
o Dificil

o Neutral

o Fécil

o Muy fécil

8. ¢Cdmo describiria su experiencia general utilizando el sistema de asistencia
virtual?

o Muy insatisfactoria
o Insatisfactoria

o Neutral

o Satisfactoria

o Muy satisfactoria

Seccion 4: Comentarios y Sugerencias
10. ¢ Qué aspectos del sistema de asistencia virtual cree que podrian mejorarse?
(Pregunta abierta para comentarios especificos)

11. ¢ Tiene alguna sugerencia para mejorar el servicio proporcionado por la mesa de
servicios?
(Pregunta abierta para sugerencias adicionales)





