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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de grado tuvo como objetivo disefiar una propuesta de
mejoramiento para el proceso de respuesta del area de PQRS de la empresa EN
REDES CONSULTORES SAS, La solucién planteada se basa en la integracion de
un chatbot conversacional desarrollado con la herramienta Lucidbot, impulsada por
el modelo GPT-40 mini, un sistema de inteligencia artificial especializado en
procesamiento de lenguaje natural (PLN). Esta tecnologia permite interpretar y

responder en lenguaje humano a consultas comunes de los usuarios.

La metodologia utilizada incluyé un diagnéstico inicial a través de observacion
directa y entrevistas abiertas, seguido de un estudio de métodos y tiempos basado
en 385 observaciones recolectadas durante un mes consecutivo. A partir de los
datos obtenidos, se desarroll6 un analisis técnico que permitié identificar
ineficiencias en la operacion manual, como tiempos muertos, redundancia de

busquedas y falta de priorizacion automatica.

El plan de mejora propuesto contemplé la implementacion progresiva de una
inteligencia artificial conversacional integrada al ecosistema interno de la empresa,
permitiendo la automatizacion de tareas repetitivas, la clasificacion inteligente de
solicitudes y la atencion continua 24/7. Se definieron indicadores de desempefio

(KPIs) para evaluar objetivamente la eficiencia y el impacto de la solucién.

Durante el desarrollo del trabajo se evidencio que la planificacion estructurada, la
integracion tecnoldgica adecuada y el seguimiento continuo permiten superar
barreras de eficiencia, optimizar recursos y transformar procesos criticos de
atencion al cliente. La plataforma chatbot de Lucidbot implementada no solo
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constituye un avance técnico, sino también una evolucion estratégica que fortalece

la competitividad organizacional y fomenta una cultura de innovacion sostenible.

PALABRAS CLAVE. Optimizacion de procesos, Atencion al cliente,
Automatizacion, PQRS, inteligencia artificial.
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INTRODUCCION

La capacidad de una empresa para gestionar de manera agil y efectiva las
peticiones, quejas, reclamos y solicitudes (PQRS) de sus clientes se ha convertido
en un elemento esencial para asegurar su permanencia y competitividad en el

mercado.

Partiendo de esta realidad, se plante6 la necesidad de fortalecer el sistema de
atencion al cliente de EN REDES CONSULTORES SAS, en la ciudad de
Bucaramanga, mediante la optimizacion de los procesos de respuesta en el area de
PQRS. Aunque existen multiples estrategias y metodologias orientadas al servicio
al cliente, este proyecto busca generar un aporte particular al enfocarse en mejorar
los tiempos de respuesta internos y elevar la calidad de atencion ofrecida por la

empresa.

El proposito de este plan es analizar, reestructurar y optimizar los procedimientos
existentes, con la intencion de incrementar la satisfaccion del cliente, reducir los
tiempos de atencion y reforzar la percepcion de calidad de los servicios prestados.
Se reconoce que una gestion eficaz de las solicitudes no solo contribuye a mejorar
la imagen de la empresa, sino que también influye directamente en la fidelizacion

de los clientes.

Para el desarrollo de este trabajo se aplicara el Estudio de Métodos y Tiempos como
metodologia central. Esta herramienta permitira examinar detalladamente el flujo de
procesos, identificar demoras o cuellos de botella, eliminar ineficiencias y proponer

mejoras concretas basadas en mediciones cuantificables. A través de su
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implementacion, se busca respaldar la toma de decisiones estratégicas mediante

resultados objetivos que faciliten la mejora continua en la atencion de PQRS.

En resumen, este proyecto tiene como finalidad no solo beneficiar los procesos
internos de la organizacion, sino también constituirse en un modelo de referencia

para la optimizacion de la atencion al cliente en empresas del sector de servicios.
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1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) constituye
un elemento estratégico para el fortalecimiento del servicio al cliente en EN REDES
CONSULTORES SAS. Desde el area de PQRS, se centraliza la comunicacién con
los usuarios, el seguimiento a sus tramites y la resolucién de inquietudes o
reclamos. La manera en que se administran estas interacciones tiene un impacto
directo en la percepcion de calidad de los servicios ofrecidos y en la confianza que

los usuarios depositan en la empresa.

Actualmente, se ha identificado una dificultad importante relacionada con los
tiempos de respuesta a las solicitudes recibidas. Esta situacion involucra tanto a los
usuarios externos, quienes esperan soluciones rapidas y efectivas, como al equipo
interno encargado de gestionar los requerimientos, asi como a la gerencia,

interesada en mantener altos estandares de satisfaccion.

Dentro de las principales causas que originan el problema, se destaca la elevada
cantidad de solicitudes que llegan diariamente a través de medios como WhatsApp
Business y el correo electronico corporativo, canales que, aunque facilitan el
contacto, también incrementan significativamente la carga de trabajo. De manera
adicional, las solicitudes que ingresan por correo suelen ser de mayor complejidad,

lo que exige un tratamiento mas detallado y extenso.

Como factores secundarios que agravan esta situacion, se identifican la falta de

sistemas automaticos de clasificacion y priorizacion de solicitudes, la fragmentacion
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del flujo de trabajo por el uso de multiples canales no integrados, y el predominio de
procedimientos manuales que limitan la capacidad de control y seguimiento de los
tiempos de atencion. Los efectos de esta problematica no solo se reflejan en
demoras en las respuestas, sino también en la insatisfaccién creciente de los
usuarios, el deterioro de la imagen corporativa, y en una disminucion de la
efectividad para tomar decisiones de mejora basadas en indicadores de desempefio
confiables. El no abordar de manera efectiva esta situacion puede afectar la

competitividad de la empresa en el sector.

¢, Como mejorar el proceso y el tiempo de respuesta de la empresa en el area de
PQRS, para lograr mayor eficiencia en las actividades desde la recepcion del

mensaje hasta la respuesta adecuada para cada usuario?
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1.2. JUSTIFICACION

El mejoramiento del proceso y tiempo de respuesta en el area de PQRS de EN
REDES CONSULTORES SAS surge ante la necesidad de gestionar de manera mas
eficiente el alto volumen de solicitudes recibidas fuera del horario laboral,
especialmente a través de WhatsApp y correo electrénico. Actualmente, un solo
auxiliar debe atender los requerimientos acumulados durante la noche y los fines de
semana, lo que genera demoras en las respuestas, baja capacidad de revision

exhaustiva y dificultades para priorizar solicitudes criticas.

Desde la perspectiva tecnoldgica, la solucion propuesta es el disefio e
implementacion de una inteligencia artificial que se conecte con los sistemas
internos de la empresa, permitiendo responder automaticamente consultas
frecuentes, buscar informacién de compras, reprogramaciones y estados del tramite
de los usuarios. Esto no solo optimizaria tiempos, sino que mantendria la
conversacion fluida y ordenada a través de una plataforma de gestion de radicados

y etiquetas.

En el aspecto econdmico, el desarrollo de esta herramienta representaria un costo
mensual cercano a los $587.000 COP, considerablemente menor al gasto que
implicaria contratar un segundo auxiliar (aproximadamente $2.303.758 COP
mensuales con todas las obligaciones laborales). Asi, se mejora la eficiencia sin

generar costos fijos adicionales ni compromisos de contratacion.

Desde el impacto social, se ofreceria una atencion mas rapida y de calidad a los

clientes, fortaleciendo su confianza y satisfaccion. Y en términos ambientales, al
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promover la digitalizacion y automatizacién, se reducen impresiones y consumo de

recursos fisicos.

El valor tedrico del proyecto se encuentra en la aplicaciébn de conceptos de
automatizacion de procesos, inteligencia artificial, gestion de la calidad y atencion
al cliente. Ademas, es un proyecto completamente viable, ya que aprovechara el

conocimiento existente en el equipo interno de sistemas y plataformas ya en uso.

El desarrollo e implementacion de esta mejora permitira reducir los tiempos de
respuesta, identificar mas rapido los casos especiales que requieran intervencion

humana, y mejorar el control y seguimiento de las solicitudes recibidas.

Su relevancia para las UTS es significativa, ya que la Facultad de Ingenieria
Industrial cuenta con semilleros de investigacion en los cuales este proyecto puede
aportar al estudio practico de metodologias de optimizacion de procesos y

transformacion digital, fortaleciendo la formacion aplicada de los estudiantes.

En la vida diaria del estudiante, la participacién en un proyecto de este tipo fomenta
habilidades practicas en analisis de procesos, manejo de sistemas de informacion,

desarrollo de soluciones tecnoldgicas y enfoque en la mejora continua.

Finalmente, su aporte al conocimiento y a la sociedad esta en demostrar como las
pymes pueden integrar inteligencia artificial de manera accesible para mejorar su
eficiencia, optimizar costos y prestar servicios de calidad, impactando positivamente

su competitividad y sostenibilidad en el mercado.
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1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar una propuesta de mejoramiento para el proceso de respuesta del area de
PQRS de la empresa EN REDES CONSULTORES SAS en la ciudad de
Bucaramanga a partir de los resultados obtenidos en el estudio de tiempos.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un diagndéstico general del proceso de respuesta del area de PQRS por
medio de un analisis de datos para comprender como se desarrolla en la
practica, identificar cuellos de botella, tiempos muertos, entre otros aspectos

relevantes.

e Desarrollar un estudio de métodos y tiempos como base para proponer mejoras
en la eficiencia, productividad y calidad del proceso de respuesta por medio de

la recopilaciéon y analisis de datos.

e Realizar un plan de mejora con relacion a las falencias encontradas en el estudio
de métodos y tiempos, y formular los indicadores de desempefio para mejorar el
proceso de respuesta de la empresa EN REDES CONSULTORES SAS

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider del Sistema Integrado de Gesti6n
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 21
DE 104

DOCENCIA

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO

F-DC-125 . . . VERSION: 2.0
DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA,

2. MARCO REFERENCIAL
2.1. MARCO TEORICO

El estudio de tiempos fue propuesto por Frederick Taylor en 1881, considerado el
precursor de la administracion cientifica. Taylor desarroll6 métodos para organizar
el trabajo considerando factores como materiales, equipos y habilidades humanas,
bajo el concepto de tiempos y movimientos, hoy conocidos como estudios de
métodos y tiempos. Aunque se han desarrollado nuevas metodologias a lo largo del

tiempo, esta sigue siendo una de las mas utilizadas.

El estudio de tiempos consiste en determinar cuanto tarda un colaborador en
realizar un proceso, con el fin de establecer un tiempo estandar que permita
optimizar las operaciones, eliminar actividades innecesarias y mejorar la eficiencia.
Los pasos generales para realizar una medicion de trabajo son:

1. Seleccionar: Definir el area o proceso objeto de estudio.

2. Registrar: Documentar todos los datos relacionados con el desarrollo de la

actividad.

3. Examinar: Analizar los datos para identificar oportunidades de mejora.

4. Medir: Cuantificar el tiempo que requiere cada tarea.

5. Compilar: Determinar el tiempo estandar.
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6. Definir: Establecer procedimientos y métodos optimizados.

En el caso de EN REDES CONSULTORES SAS, el estudio de tiempos se aplicara
al area de atencion de PQRS, enfocandose en medir y analizar las actividades que
realizan los colaboradores en la gestion de solicitudes y peticiones de los clientes,
utilizando herramientas como cronémetros digitales y plataformas de registro de

datos.

Ademas, se integrara la aplicacion de inteligencia artificial como herramienta de

apoyo para la optimizacion de tiempos y la mejora de la atencion al usuario.

2.2. MARCO LEGAL

La Ley 1755 de 2015 regula el derecho fundamental de peticion en Colombia,
estableciendo que toda solicitud debe ser resuelta dentro de los diez (10) dias
habiles siguientes a su recepcion. El incumplimiento de este término puede acarrear
consecuencias juridicas para la entidad, incluyendo la presuncion de aceptacion de

la peticion.

Este marco legal resalta la importancia de mejorar los tiempos de respuesta en el
area de PQRS de EN REDES CONSULTORES SAS, no solo para garantizar la
satisfaccion del cliente, sino también para cumplir con la normatividad vigente y

evitar posibles sanciones o procesos disciplinarios.

La optimizacion propuesta mediante el estudio de tiempos y la incorporacion de
inteligencia artificial permitira cumplir oportunamente con los plazos legales

establecidos.
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2.3. MARCO AMBIENTAL

La produccion de papel implica un considerable impacto ambiental, dado que se
requieren alrededor de 24 é&rboles para fabricar una tonelada de papel. En el
contexto de este proyecto, se promovera el uso de herramientas electrénicas como
teléfonos moviles, tabletas y sistemas de gestion digital para el registro de tiempos

y actividades, minimizando asi el consumo de papel.

Esta medida contribuye a la conservacion de los bosques, la reduccion de residuos
soélidos y el fomento de practicas sostenibles dentro de la organizacion. Ademas, el
compromiso con el medio ambiente mejora la imagen corporativa de la empresa,

proyectandola como socialmente responsable e innovadora.

Al reducir el uso de papel e implementar soluciones tecnolégicas, se promueve una
cultura de eficiencia e innovacion en la gestion de informacion, generando

beneficios tanto econdmicos como ambientales a corto y largo plazo.

2.4, MARCO CONCEPTUAL

PQRS: Siglas que agrupan Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias. Son
mecanismos que permiten a los usuarios comunicarse con la organizacion para

expresar inconformidades, realizar solicitudes o aportar ideas de mejora.

Estudio de métodos y tiempos: Técnica utilizada para analizar el trabajo en un
proceso productivo o de servicios, con el fin de establecer un método de trabajo

optimo y determinar el tiempo estandar de ejecucion.
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Tiempo estandar: Tiempo que, en condiciones normales, debe invertir un trabajador
en realizar una tarea especifica, considerando factores como el ritmo de trabajo y

las pausas necesarias.

Inteligencia Artificial (IA): Conjunto de sistemas o programas informaticos capaces
de realizar tareas que requieren inteligencia humana, como comprender lenguaje

natural, aprender de datos, y tomar decisiones autbnomas.

Optimizacion de procesos: Conjunto de estrategias orientadas a mejorar la
eficiencia de un proceso mediante la reduccion de tiempos, costos, errores o

recursos utilizados.

Plataforma de gestion de radicados: Herramienta tecnoldgica que permite organizar,
clasificar y dar seguimiento a las solicitudes o requerimientos que ingresan a traves

de diversos canales de comunicacion.
2.5. MARCO HISTORICO

La evolucion del estudio de tiempos y movimientos se remonta a finales del siglo
XIX, cuando Frederick Taylor inici6 la aplicacion de métodos cientificos a la
administracion del trabajo. Posteriormente, Frank y Lillian Gilbreth profundizaron en
los estudios de movimientos, buscando optimizar la ejecucion de tareas y eliminar

movimientos innecesarios.

En el ambito de la atencion al cliente, la automatizacion de procesos ha avanzado
significativamente en las dltimas décadas, especialmente con la llegada de
tecnologias como los chatbots y la inteligencia artificial aplicada al servicio. Hoy en
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dia, estas herramientas son fundamentales para garantizar tiempos de respuesta
agiles y experiencias positivas para los usuarios, especialmente en sectores de alta

demanda como el de servicios migratorios y de asesoria en visas.

EN REDES CONSULTORES SAS, como agencia especializada en tramites de visa,
enfrenta los retos de esta evolucién tecnolégica y busca alinearse con las mejores
practicas mediante la implementacién de soluciones innovadoras para la gestion de
PQRS.
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3. DISENO DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo corresponde a una investigacion descriptiva, dado que se centra
en el andlisis sistematico y detallado de los problemas actuales en la gestion de
recepcion y respuesta de PQRS en la empresa EN REDES CONSULTORES SAS
y sus impactos en la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa. Este tipo de
investigacion resulta adecuado, ya que permite documentar de manera precisa los
procesos, identificar deficiencias, dificultades operativas y problemas en la toma de

decisiones, a partir de la observacion y recoleccion de datos reales.

La investigacion descriptiva facilita la deteccion de patrones y tendencias en el
manejo de solicitudes, permitiendo proponer soluciones concretas y adaptadas a la

situacion actual de la empresa.

3.2. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

El enfoque de esta investigacion es cualitativo, debido a que se centra en explorar
y comprender las percepciones, experiencias y practicas tanto de los colaboradores
como de la gerencia frente a la gestion de las PQRS. A través de entrevistas
abiertas, observacion directa y analisis de los registros existentes, se busca
identificar los factores que afectan el proceso, como la carga de trabajo, la
resistencia al cambio, la falta de capacitacién en herramientas digitales, entre otros
elementos de caracter no cuantificable, pero fundamentales para entender la

problemética.
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3.3. METODO DE LA INVESTIGACION

El método empleado es el analisis, ya que permite el estudio detallado del proceso
de recepcion y respuesta de PQRS, descomponiéndose en sus partes esenciales
para comprender las causas de las demoras, identificar los cuellos de botella,
evaluar el flujo de trabajo actual y encontrar relaciones entre las diferentes variables
gue afectan la eficiencia.

A través del andlisis se pretende entender a profundidad el fenomeno, de manera
gue la solucion propuesta (implementacion de inteligencia artificial para automatizar
respuestas) se fundamente en datos objetivos y en la comprension real de los

procesos internos.

3.4. TECNICAS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

Las técnicas utilizadas en esta investigacion son:

e Observacion directa: Para registrar en tiempo real el flujo de mensajes,
tiempos de respuesta y procedimientos utilizados por el auxiliar de PQRS.

e Entrevistas abiertas: Realizadas a colaboradores del area de PQRS y a
miembros del equipo de sistemas para entender las percepciones sobre el

problema y las posibilidades de solucion tecnoldgica.

e Andlisis de documentos internos: Revision de registros de ventas,
reprogramaciones de citas, radicados de PQRS, correos electronicos y

tiempos histéricos de respuesta.
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e Estudio de tiempos: Medicion de los tiempos actuales de atencion utilizando
cronometros digitales, clasificando los datos por tipo de solicitud y
complejidad del proceso.

3.5. FASES DE DESARROLLO
El desarrollo de la investigacion seguira las siguientes fases:

3.5.1. Diagnéstico Inicial

e Observacion del flujo de solicitudes de PQRS.
e Registro de tiempos de respuesta promedio actual.

¢ |dentificacion de principales cuellos de botella.

3.5.2. Recolecciéony Andlisis de la Informacion

e Entrevistas abiertas con el auxiliar de PQRS y la gerencia.

e Anadlisis documental de solicitudes, correos y reportes historicos.

3.5.3. Estudio de métodos y tiempos

e Cronometraje de los procesos de respuesta actuales.

e |dentificacion de tareas repetitivas susceptibles de automatizar.

3.5.4. Disefo de propuestade mejoramiento
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e Formulacion de la integracién de una inteligencia artificial vinculada al
sistema interno de citas y reportes.

e Establecimiento de roles diferenciados entre la IA y el auxiliar humano para
priorizar atencion personalizada en casos complejos.
3.5.5. Formulaciéon deindicadores de desempefio
Definicion de indicadores como: tiempo de respuesta promedio, porcentaje de
solicitudes resueltas en menos de 30 minutos, nimero de radicados clasificados
automaticamente, nivel de satisfaccion del cliente.

3.5.6. Conclusionesy recomendaciones

e Evaluacién del impacto estimado de la solucion propuesta.

e Recomendaciones finales para la implementacion progresiva de la
herramienta.

3.6. FASE DE TRABAJO DE GRADO

Tabla 1: Fases del trabajo de grado

Fase Objetivo Actividad Descripcion

OBJETIVO 1 Realizar un
diagnostico general del ] Actividad 1.1
proceso de respuesta del area
Fase | de PQRS por medio de un

1 analisis de datos para
comprender como se
desarrolla en la practica,
identificar cuellos de botella,

Recolectar informacién sobre el
flujo de solicitudes y tiempos de
respuesta actuales.

Realizar diagnéstico general del
Actividad 1.2 proceso mediante observacion
directay entrevistas al personal.
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tiempos muertos, entre otros -
aspectos relevantes Identificar y documentar las
' Actividad 1.3 principales deficiencias, tiempos
muertos y areas de mejora.
Aplicar técnicas de medicion de
Actividad 2.1 tiempos utilizando cronometraje
OBJETIVO 2/Desarr0|_|ar un de actividades.
estudio de métodos y tiempos
Fase ?noemoor;:Zi ?;;e;igreon%?ger Analizar los métodos actuales de
5 proj ductividad y calidad ael Actividad 2.2 trabajo para detectar ineficiencias
proceso de respuesta por y procesos repetitivos.
medio de la recopilacién y ] .
analisis de datos. Establecer tiempos estandar de
Actividad 2.3 ejecucion para actividades clave
en la atencién de PQRS.
Disefiar el plan de mejora
_ .- incluyendo la propuesta de
OBJETIVO 3 Realizar un plan Actividad 3.1 implementacion de inteligencia
de mejora con relacion a las ificial
) artificial.
falencias encontradas en el
Fase estudio de métodos y tiempos, Definir los indicadores de
3 y formular los indicadores de Actividad 3.2 desempefio para medir el
desempefio para mejorar el impacto de la solucién propuesta.
proceso de respuesta de la
empresa EN REDES Formular recomendaciones para
CONSULTORES SAS. Actividad 3.3 la implementacién progresiva de
la solucién tecnolégica.

Fuente: Elaboracién propia
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4. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO

Para el desarrollo del presente proyecto de grado se implementé una metodologia
de tipo descriptivo, con un enfoque cualitativo y método de analisis de procesos. La
investigacion se centré en observar y describir el flujo de solicitudes de PQRS en
EN REDES CONSULTORES SAS, identificar fallas operativas, medir tiempos de

ejecucién y formular una propuesta de mejora basada en inteligencia artificial.

El método de recoleccion de datos utilizado para el analisis de tiempos fue el estudio
de tiempos por muestreo, técnica que permite estimar el comportamiento de un
proceso basado en observaciones parciales y controladas, siendo adecuada para
procesos de alta variabilidad y cargas fluctuantes, como los servicios de atencion al

cliente.

El estudio de tiempos por muestreo se realizé6 mediante observacion directa de las
actividades ejecutadas por el auxiliar del area de PQRS durante su jornada laboral.
La técnica permitio estimar los tiempos estandar de atencion, minimizando la

interferencia en la operacion diaria.

Para determinar el nUmero de observaciones requeridas, se utilizd la siguiente

formula:

_Z*xpxq
=—

n

Donde:

e n = Numero de observaciones necesarias
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e Z =Valor Z para un nivel de confianza del 95% (1.96)
e p =Probabilidad de éxito (0.5)

e E =Margen de error permitido (5%, equivalente a 0.05)

Reemplazando valores:

(1.96)2 x (0.5) x (0.5)

n= 0,05 = 384.16

Asi, el tamafio minimo recomendado seria de 385 observaciones para garantizar un

error inferior al 5% con un 95% de confianza.

Dado el tiempo disponible y la carga operativa, se realizé una muestra adaptada de
385 tiempos de observacion distribuidos en diferentes dias y horarios para obtener

resultados representativos.

Cada muestra correspondié a la medicion de tiempos en actividades como: apertura
de conversacion, busqueda de datos, verificacion de reprogramaciones, atencion

de correos, y respuesta final al usuario.

4.1. FASE 1: DIAGNOSTICO GENERAL DEL PROCESO ACTUAL

4.1.1. Recoleccion deinformacion inicial

Se realizé un seguimiento durante un mes consecutivo al volumen de solicitudes

ingresadas por WhatsApp y correo electrénico. Se identificé un flujo promedio diario
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de 200 conversaciones en WhatsApp y 5 correos electrénicos diarios. La mayor

congestion de mensajes ocurria los lunes debido al acumulado de solicitudes del fin

de semana.

En cuanto a los tiempos de respuesta, se encontré que las solicitudes sencillas

(dudas bésicas) tomaban en promedio 6 minutos en ser atendidas, mientras que

solicitudes complejas (que requerian revisar compras, reprogramaciones y correos)

tenian un tiempo promedio de atencion entre 25 y 35 minutos.

Tabla 2: Informacion Inicial

ftem

Descripcion

Periodo de observacion

Un mes consecutivo

Canales observados

WhatsApp y correo electrénico

Promedio diario de conversaciones por
WhatsApp

200 conversaciones

Promedio diario de correos electronicos
recibidos

5 correos

Dia de mayor congestion

Lunes (por acumulacion de fin de
semana)

Tiempo promedio de respuesta de solicitudes
sencillas

6 minutos

Tiempo promedio de respuesta de solicitudes
complejas

Entre 25 y 35 minutos

Fuente: Elaboracién propia

4.1.2. Diagnostico General del proceso

Realizar diagnostico general del proceso mediante observacion directa y entrevistas

al personal. La observacion directa del proceso permitié identificar los pasos

seguidos por el auxiliar para responder una solicitud:
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e Apertura del mensaje o correo.

e Clasificacion de la solicitud (consulta, reprogramacion, queja).
e Busqueda de compra en Excel de ventas.

e Verificacién de reprogramaciones anteriores.

e Consulta de reportes de estado.

e Revision de correos electronicos para solicitudes formales.

e Redaccion de la respuesta al cliente.

e Cierre de radicado o actualizacion de estado interno.

Se realizaron entrevistas abiertas al auxiliar de PQRS y al equipo de sistemas. En
ellas, se evidencio la percepcion de alta carga laboral, dificultades para mantener la
trazabilidad manual de las solicitudes, y retrasos derivados de la falta de

herramientas automaticas de consulta y clasificacion.

4.1.3. Identificar y documentar las principales deficiencias, tiempos muertos

y areas de mejora

Del andlisis surgieron los siguientes hallazgos principales:

e Tiempos muertos asociados a la busqueda manual de informacién en
multiples bases de datos.

e Retrasos acumulativos por la falta de respuestas automatizadas fuera de
horario laboral.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider del Sistema Integrado de Gesti6n
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 35
DE 104

DOCENCIA

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO

F-DC-125 . . . VERSION: 2.0
DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA,

e Sobrecarga de mensajes que hacia dificil priorizar casos urgentes.

e Dependencia de un solo recurso humano con apoyo limitado (solo 6 horas

semanales).

Estos hallazgos fundamentaron la necesidad de redisefiar el proceso incorporando
herramientas tecnolégicas que permitan gestionar de manera mas agil y eficiente
las solicitudes de PQRS.

4.2. FASE 2: ESTUDIO DE METODOS Y TIEMPOS

4.2.1. Aplicartécnicas de medicion de tiempos

Utilizando cronometraje de actividades. Se aplico un estudio de tiempos por
muestreo basado en la observacion directa de las actividades realizadas en el

proceso de atencion de PQRS.

Se seleccion6é un tamafio de muestra de 385 observaciones para alcanzar un
margen de error del 5% con un nivel de confianza del 95%, de acuerdo con la
férmula clasica del muestreo estadistico. Las observaciones se distribuyeron de
manera uniforme a lo largo de diferentes dias y horas, buscando capturar

variabilidad en la carga operativa.

Las actividades principales medidas fueron:

Tabla 3: Principales Actividades a medir
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. L Tiempo promedio
Actividad observada Descripcién pop
registrado
Apertura de Identificacion y lectura de la .
., . . 1 minuto
conversacion solicitud recibida
N - Categorizacion inicial segin tipo de .
Clasificacion de solicitud €9 9 P 1 minuto
solicitud
Busqueda en base de Localizacion de datos del cliente y .
4 minutos
datos de ventas compra
Verificaciéon de Revision de historial de cambios y 3 minutos
reprogramaciones reprogramaciones
Consulta de reportes del | Confirmacion del estado actual del 2 minutos
proceso tramite
Revisién de correos Analisis de solicitudes formales .
.. . 5 minutos
electrénicos adicionales
Redaccion de respuesta | Formulacién de respuesta claray .
A 6 minutos
al cliente adecuada
. Actualizacion de registros internos .
Cierre de caso y cierre 2 minutos

Fuente: Elaboracién propia

Proporcidn exacta de solicitudes sencillas, medias y complejas.

Distribucién visual de las 385 observaciones realizadas en el estudio de tiempos:

ELABOR
Docencia

Tabla 4: Observaciones estudio métodos y tiempos

No. Observacion | Tipo de Solicitud | Tiempo Registrado (minutos)
1 Media 17
2 Compleja 31
3 Sencilla 5
4 Compleja 30
5 Sencilla 6
6 Media 19
7 Media 18
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8 Sencilla 6
Sencilla 6
10 Sencilla 5
11 Sencilla 7
12 Media 17
13 Sencilla 6
14 Sencilla 7
15 Media 19
16 Sencilla 6
17 Sencilla 7
18 Sencilla 6
19 Sencilla 7
20 Compleja 30
21 Media 17
22 Sencilla 5
23 Compleja 29
24 Sencilla 7
25 Sencilla 6
26 Sencilla
27 Sencilla 5
28 Media 18
29 Media 19
30 Sencilla 5
31 Compleja 30
32 Sencilla 5
33 Sencilla 6
34 Sencilla 7
35 Sencilla 5
36 Sencilla 7
37 Compleja 30
38 Media 17
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39 Media 18
40 Sencilla 7
41 Sencilla 6
42 Sencilla 5
43 Sencilla 5
44 Sencilla 5
45 Sencilla 6
46 Sencilla 5
47 Media 19
48 Sencilla 5
49 Compleja 31
50 Sencilla 5
51 Sencilla

52 Media 18
53 Sencilla 7
54 Media 17
55 Media 19
56 Media 19
57 Sencilla 6
58 Sencilla 7
59 Media 17
60 Compleja 31
61 Sencilla 6
62 Media 19
63 Sencilla 6
64 Sencilla 7
65 Sencilla 7
66 Sencilla 7
67 Sencilla 7
68 Sencilla 5
69 Sencilla 6
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70 Sencilla 5
71 Sencilla 5
72 Sencilla 7
73 Sencilla 5
74 Media 18
75 Compleja 29
76 Compleja 30
77 Sencilla 5
78 Sencilla 7
79 Sencilla 5
80 Sencilla 5
81 Sencilla 5
82 Media 19
83 Sencilla 5
84 Sencilla

85 Media 17
86 Sencilla 6
87 Sencilla 5
88 Media 17
89 Sencilla 6
90 Sencilla 6
91 Compleja 31
92 Media 18
93 Compleja 31
94 Sencilla 5
95 Sencilla

96 Compleja 30
97 Sencilla 6
98 Media 19
99 Sencilla 5
100 Sencilla
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101 Sencilla 5
102 Sencilla 7
103 Sencilla 6
104 Sencilla 5
105 Sencilla 6
106 Sencilla 5
107 Sencilla 7
108 Sencilla 7
109 Sencilla 5
110 Sencilla 7
111 Sencilla 7
112 Media 18
113 Sencilla 6
114 Sencilla

115 Media 18
116 Sencilla

117 Sencilla 5
118 Sencilla

119 Sencilla 5
120 Media 17
121 Sencilla 5
122 Sencilla 5
123 Media 18
124 Media 19
125 Sencilla 5
126 Media 17
127 Sencilla

128 Sencilla 5
129 Sencilla 6
130 Media 17
131 Media 17
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132 Sencilla 7
133 Media 17
134 Media 17
135 Media 19
136 Sencilla 7
137 Media 18
138 Sencilla 5
139 Media 19
140 Media 18
141 Sencilla

142 Sencilla 5
143 Sencilla

144 Compleja 30
145 Media 17
146 Sencilla 7
147 Media 17
148 Media 17
149 Compleja 31
150 Sencilla

151 Sencilla 5
152 Sencilla

153 Compleja 31
154 Media 19
155 Sencilla 6
156 Media 17
157 Sencilla 6
158 Sencilla 7
159 Media 19
160 Sencilla

161 Sencilla 5
162 Media 17
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163 Sencilla 6
164 Media 18
165 Sencilla 7
166 Media 17
167 Sencilla 7
168 Sencilla

169 Sencilla 7
170 Sencilla 6
171 Media 17
172 Sencilla 6
173 Compleja 29
174 Media 19
175 Media 17
176 Media 18
177 Sencilla 6
178 Media 17
179 Sencilla 7
180 Media 19
181 Compleja 29
182 Media 17
183 Media 19
184 Sencilla 7
185 Sencilla 7
186 Sencilla

187 Sencilla 5
188 Compleja 30
189 Sencilla 7
190 Sencilla 7
191 Media 19
192 Sencilla 6
193 Media 18
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194 Sencilla 6
195 Sencilla 5
196 Sencilla 6
197 Sencilla 7
198 Compleja 31
199 Media 18
200 Media 18
201 Sencilla 5
202 Sencilla

203 Sencilla 5
204 Media 19
205 Media 19
206 Sencilla 7
207 Sencilla 5
208 Sencilla 5
209 Sencilla 5
210 Sencilla 5
211 Sencilla 7
212 Sencilla 6
213 Sencilla 6
214 Media 19
215 Compleja 30
216 Sencilla 6
217 Sencilla 5
218 Compleja 29
219 Sencilla 6
220 Sencilla 6
221 Sencilla 5
222 Sencilla 7
223 Sencilla 5
224 Media 17
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225 Sencilla 6
226 Compleja 30
227 Sencilla

228 Sencilla

229 Sencilla 6
230 Compleja 29
231 Sencilla 7
232 Sencilla 7
233 Sencilla 6
234 Sencilla 5
235 Sencilla 6
236 Media 17
237 Sencilla 5
238 Sencilla 6
239 Sencilla 6
240 Sencilla 5
241 Sencilla 5
242 Sencilla 6
243 Sencilla 6
244 Sencilla 5
245 Sencilla 5
246 Sencilla 5
247 Sencilla 5
248 Sencilla 7
249 Sencilla 6
250 Sencilla 7
251 Compleja 30
252 Sencilla 5
253 Sencilla 5
254 Sencilla 7
255 Media 17
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256 Media 18
257 Sencilla 5
258 Sencilla 6
259 Sencilla 7
260 Sencilla 5
261 Sencilla 7
262 Sencilla 7
263 Media 17
264 Sencilla 5
265 Sencilla

266 Sencilla 7
267 Media 17
268 Sencilla 6
269 Media 17
270 Sencilla 5
271 Sencilla 7
272 Sencilla 5
273 Sencilla 5
274 Sencilla 5
275 Sencilla 7
276 Sencilla 5
277 Sencilla 5
278 Sencilla 7
279 Sencilla 7
280 Sencilla 7
281 Sencilla 5
282 Sencilla 6
283 Sencilla 6
284 Media 18
285 Sencilla 7
286 Sencilla 7
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287 Sencilla 6
288 Compleja 30
289 Media 18
290 Media 17
291 Sencilla 5
292 Media 17
293 Media 18
294 Media 17
295 Sencilla 5
296 Media 18
297 Sencilla 5
298 Compleja 30
299 Media 18
300 Media 17
301 Compleja 29
302 Compleja 29
303 Sencilla 7
304 Compleja 30
305 Media 17
306 Sencilla 7
307 Sencilla 6
308 Media 18
309 Media 17
310 Sencilla 7
311 Sencilla 7
312 Compleja 30
313 Sencilla 5
314 Sencilla

315 Sencilla 7
316 Media 19
317 Sencilla 7
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318 Sencilla 6
319 Sencilla 7
320 Sencilla 6
321 Sencilla 7
322 Sencilla 5
323 Media 18
324 Media 18
325 Sencilla 5
326 Sencilla 6
327 Sencilla 7
328 Sencilla 5
329 Sencilla 6
330 Media 18
331 Sencilla 6
332 Media 19
333 Sencilla 7
334 Compleja 30
335 Sencilla 6
336 Compleja 29
337 Media 18
338 Media 17
339 Compleja 30
340 Sencilla 6
341 Sencilla 5
342 Sencilla 7
343 Sencilla 5
344 Media 17
345 Sencilla 6
346 Sencilla 7
347 Sencilla 7
348 Sencilla 7
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349 Media 19
350 Sencilla

351 Sencilla 5
352 Media 18
353 Sencilla

354 Sencilla 5
355 Compleja 29
356 Sencilla

357 Sencilla 5
358 Media 17
359 Sencilla 6
360 Sencilla 5
361 Sencilla 6
362 Sencilla 7
363 Sencilla 6
364 Sencilla 6
365 Compleja 31
366 Sencilla 7
367 Media 18
368 Media 19
369 Sencilla 5
370 Sencilla 7
371 Sencilla 6
372 Sencilla 5
373 Sencilla 5
374 Sencilla 5
375 Compleja 30
376 Media 18
377 Sencilla 7
378 Sencilla 7
379 Media 17
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380 Sencilla 7
381 Sencilla 6
382 Media 19
383 Compleja 31
384 Sencilla 7
385 Compleja 31

Fuente: Elaboracion propia

4.2.1.1 Distribucion de Tipos de Solicitudes

Se evidencia que el 65% de las solicitudes corresponden a consultas sencillas,
relacionadas con preguntas frecuentes sobre el proceso de reagendamiento

adquirido, requisitos para presentacion a las citas y estados del tramite de cero.

Un 25% de las solicitudes fueron catalogadas como medianamente complejas, al
involucrar actividades de verificacion en bases de datos de ventas o
reprogramaciones recientes, como lo son cantidad de reprogramaciones realizadas
para cada usuario, envio de reportes de busquedas de disponibilidad efectuadas en

el calendario de la embajada.

Finalmente, un 10% de las solicitudes corresponden a casos complejos, que
requirieron analisis detallados de historiales, multiples verificaciones cruzadas y
respuesta personalizada, como lo son derechos de peticion, devoluciones y

servicios pendientes a culminar por el area de tramite.

Aunque la mayoria de las solicitudes son sencillas en naturaleza, su volumen alto
representa una carga operativa considerable que satura los tiempos del auxiliar. Por

otro lado, las solicitudes complejas, aunque menos frecuentes, demandan mayores
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tiempos de andlisis, justificando la necesidad de una soluciéon tecnoldgica que
automatice las tareas mas rutinarias y permita enfocar los recursos humanos en los

casos de mayor complejidad.

4.2.1.2 Tiempo promedio por solicitud

Figura 1: Tiempo promedio por tipo de solicitud

Tiempo Promedio por Tipo de Solicitud

30.0
30t

251
20
179

15|

10}

Tiempo Promedio (minutos)

6.0

Compleja Media Sencilla
Tipo de Solicitud

Fuente: Elaboracién propia

La grafica de barras compara el tiempo promedio registrado para la atencion de

cada tipo de solicitud:

Las solicitudes sencillas presentan un tiempo promedio de atencion de

aproximadamente 6 minutos.

Las solicitudes medianamente complejas requieren alrededor de 18 minutos para
su resolucion.
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Las solicitudes complejas demandan un promedio de 30 minutos de atencién

individual.

Existe una correlacién directa entre la complejidad de la solicitud y el tiempo
necesario para su resolucion. Esta relacion pone en evidencia que los procesos
manuales actuales no solo afectan el volumen de trabajo sino también la eficiencia
operativa. Reducir los tiempos de atencion de las solicitudes sencillas y
medianamente complejas mediante la automatizacion con inteligencia artificial no
solo optimizaria los recursos de la empresa, Sino que permitiria disminuir
significativamente los tiempos promedio globales, mejorando la satisfaccion del

cliente y la capacidad de respuesta organizacional.

4.2.2. Analizar los métodos actuales de trabajo para detectar ineficiencias y

procesos repetitivos

Durante el andlisis de los métodos de trabajo empleados en el area de PQRS de
EN REDES CONSULTORES SAS, se procedié a una revision exhaustiva de cada
etapa operativa que realiza el auxiliar encargado, desde la recepcion de una
solicitud hasta su resolucién y cierre. Esta revision permitié detectar multiples
oportunidades de mejora, centradas principalmente en la repetitividad de tareas, la
falta de integracién de sistemas y la ausencia de mecanismos de priorizacion

automatica.

A continuacién, se detallan las principales ineficiencias encontradas:
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4221 Redundanciade consultas

Se evidencié que, para resolver una sola solicitud, el auxiliar debia consultar
diferentes fuentes de informacién de manera manual, incluyendo bases de datos en
Excel, reportes de reprogramaciones enviados al correo electronico y registros
internos de citas. Esta falta de un sistema integrado provoca que una misma
informacién deba ser verificada en multiples plataformas, generando duplicidad de
esfuerzos, aumento de tiempos de atencién y mayor posibilidad de errores por

omision o inconsistencia de datos.

4.2.2.2 Dependencia manual de archivos y comunicaciones

Se observo una fuerte dependencia de documentos Excel y correos electrénicos
como fuentes primarias de informacion. Dado que no existe una sincronizacion
automatica entre estas herramientas, cada solicitud requiere que el auxiliar busque,
abra, filtre y verifigue manualmente los datos correspondientes. Esto no solo
incrementa el tiempo requerido por solicitud, sino que también expone a la
operacion a riesgos de pérdida de informacién, errores humanos en la busqueda de

datos y limitaciones en la trazabilidad del proceso.

4.2.2.3 Clasificacion manual de solicitudes

Actualmente, el proceso de clasificacion de las solicitudes (consultas generales,
solicitudes de reprogramacion, quejas o reclamos formales) es realizado de manera
manual, basado Unicamente en la lectura e interpretacion del auxiliar. Este
procedimiento, ademas de consumir tiempo valioso, puede resultar subjetivo y

generar inconsistencias en la categorizacion, afectando posteriormente la
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priorizacion de las respuestas y el tratamiento adecuado de los casos mas sensibles

0 urgentes.

4.2.2.4 Desbordamiento de solicitudes sin priorizacién

Ante el volumen creciente de solicitudes, especialmente después de los fines de
semana o dias festivos, el auxiliar enfrenta una saturacion de mensajes que debe
responder en estricto orden de llegada. Sin embargo, este sistema no permite
distinguir de manera agil entre solicitudes rutinarias y situaciones criticas que
requieren atencion inmediata, como solicitudes de cancelaciones, retrasos de citas,
o inconformidades de caracter critico. Esta falta de priorizacion inteligente afecta
negativamente los tiempos de respuesta y puede deteriorar la percepcion de calidad

del servicio por parte de los clientes.

Estos hallazgos demostraron la necesidad de automatizar tareas repetitivas
mediante sistemas inteligentes que reduzcan la carga manual del auxiliar y permitan

enfocar esfuerzos en casos de mayor complejidad.

4.2.3. Establecer tiempos estandar de ejecucion para actividades clave en la
atenciéon de PQRS

Con base en los datos obtenidos a través del estudio de tiempos por muestreo, y
luego de realizar un analisis estadistico de las observaciones recolectadas durante
un mes consecutivo de medicion, se procedio a la determinacion de los tiempos
estandar de ejecucion para las principales actividades que conforman el proceso de
atencion de PQRS en EN REDES CONSULTORES SAS.
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La determinacion de tiempos estandar es un componente critico dentro del
mejoramiento de procesos, ya que permite establecer parametros de referencia
objetivos para la medicion del desempefio, la programacion de actividades, la
definicibn de cargas de trabajo, y la identificacion de posibles desvios en la
operacion.
Para el célculo de los tiempos estandar se considero:

e Eltiempo promedio observado en la ejecucion de cada tipo de solicitud.

e Elnumero de muestras recolectadas (385 observaciones).

e La variabilidad natural de las actividades.

e Un margen de contingencia para cubrir pequefias variaciones operativas

normales (estimado en un 5%).

A partir del procesamiento de los datos, se establecieron los siguientes tiempos

estandar:
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Tabla5: Tiempos estandar

Actividad Descripcion Tiempo estandar

Consultas relacionadas con informacion
Solicitudes sencillas béasica: estado de citas, requisitos 6 minutos
generales, informacion de contacto

Solicitudes que requieren verificacion de

Solicitudes -
X venta en Excel, revision de una .
medianamente . . . - 18 minutos
. reprogramacion reciente o confirmacion
complejas .
puntual en el sistema de reportes
Solicitudes que requieren analisis de
multiples registros histéricos, revision de
Solicitudes complejas correos de notificacion, validaciones 30 minutos
cruzadas y elaboracion de respuestas
detalladas

Fuente: Elaboracion propia

Se calcula el porcentaje estimado de cada tipo de solicitud

. . Cantidad diaria estimada de cada tipo
Porcentaje estimado = ( . . o ) x 100
Cantidad total diaria de solicitudes

Donde:

Cantidad diaria estimada de cada tipo = Numero de solicitudes de cada tipo que se

reciben en promedio por dia.
Cantidad total diaria de solicitudes = 200 solicitudes

e Solicitudes sencillas:

130
(") x 100 = 65%
200
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¢ Solicitudes medianamente complejas:

50
(" ) x100=25%
200

e Solicitudes complejas:

20
(") =100 =10%
200

La mayoria de las solicitudes (65%) son sencillas y se resuelven rapido, pero

representan la mayor carga en volumen.

El 25% corresponde a solicitudes medianamente complejas, que aunque son

menos, requieren mas tiempo que las sencillas.

El 10% de solicitudes complejas puede parecer pequefio en numero, pero su

impacto en carga de tiempo es muy alto.

Esto justifica aun mas la necesidad de clasificacion inteligente y atencion
automatizada para optimizar la operacion, ya que se evidencia una saturacion que

genera retrasos en la respuesta y afecta la satisfaccion del cliente.
4.2.3.1 Solicitudes sencillas

Este tipo de atencion representa el mayor volumen de solicitudes diarias
(aproximadamente el 65% del total). La ejecucion eficiente de estas solicitudes
depende principalmente de la disponibilidad inmediata de informacién clara y
actualizada. Un tiempo estdndar de 6 minutos permite garantizar una atencion

oportuna, sin sacrificar la calidad del servicio.
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4.2.3.2 Solicitudes medianamente complejas

Estas solicitudes representan aproximadamente el 25% de la carga diaria y suelen
implicar al menos una verificacion en bases de datos internas. El tiempo estandar
de 18 minutos responde a la necesidad de realizar una consulta efectiva en registros
de venta o historial de reprogramaciones, seguido de la validacién y redaccién de

una respuesta precisa al cliente.

4.2.3.3 Solicitudes complejas

Constituyen alrededor del 10% del total de solicitudes y requieren un tratamiento
mucho mas cuidadoso. Involucran varios niveles de validacion, tanto en bases de
datos internas como en correos formales, trazabilidad dentro de todas las areas
involucradas, verificacion del area legal y administrativa demandando una respuesta
elaborada que debe ser validada por politicas internas de atencion. El tiempo
estandar de 30 minutos garantiza un analisis riguroso de la solicitud y una respuesta

acorde a la criticidad del caso.

4.2.3.4 Importanciade los tiempos estandar

La estandarizacion de tiempos en los procesos de atencion de PQRS cumple varias

funciones estratégicas:

e Medicion objetiva del desempefio: Permite comparar el rendimiento de las
actividades contra un valor de referencia definido.
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¢ |dentificacion de desviaciones: Facilita la deteccion de cuellos de botella o
ineficiencias operativas.

e Planeacioén de recursos humanos: Contribuye a dimensionar adecuadamente
la carga laboral del auxiliar de PQRS vy justificar posibles necesidades de
apoyo en temporadas de alta demanda.

e Evaluacién del impacto de la mejora propuesta: ServirA como base para
comparar el desempefio actual con el desempefio post-implementacion del
chat bot conversacional derivado de la inteligencia artificial.

En consecuencia, estos tiempos estandar no solo representan un diagnostico de la
situacion actual, sino que constituyen también un instrumento de control y mejora
continua, indispensable para garantizar la eficiencia del servicio de atencion al

cliente y para sustentar la viabilidad de la propuesta tecnoldgica planteada.

4.3. FASE 3: DISENAR EL PLAN DE MEJORA

Con base en el diagnostico realizado y los resultados obtenidos en el estudio de
tiempos, se evidencié la necesidad de una solucion estructural que permitiera
optimizar la atencion de PQRS en EN REDES CONSULTORES SAS, garantizando
cobertura continua, eficiencia operativa, reduccion de tiempos de respuesta y

sostenibilidad financiera.

El plan de mejora propone la implementacién de una Inteligencia Artificial (I1A)
conversacional avanzada, el tipo de IA ha utilizar es GPT-40 mini, modelo de
lenguaje desarrollado por OpenAl que permite la comprension y generacion de texto
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en lenguaje natural. La implementacion se realizar4 a través de la plataforma
Lucidbot, que permite integrarse con canales como WhatsApp y personalizar el
entrenamiento del modelo con la informacion propia de la empresa disefiada
especificamente para integrarse al ecosistema de sistemas internos de la empresa,
y actuar como un asistente automatizado de atencién de solicitudes. Con base a

esto se plantea la solucion del chatbot para lograr:

e Garantizar disponibilidad 24/7: La plataforma Lucidbot podra atender
solicitudes de manera continua mediante el canal de WhatsApp de la linea
de PQRS, incluso fuera del horario laboral, los fines de semana y dias

festivos, cubriendo asi la demanda permanente de los clientes.

e Reducir significativamente los tiempos de respuesta: Al automatizar
respuestas para solicitudes sencillas y medianamente complejas, se lograra
una disminucion drastica del tiempo promedio de atencion de estas
solicitudes permitiendo priorizar la clasificacion de solicitudes que requieran

intervencion humana.

e Optimizar la carga laboral del recurso humano: El auxiliar de PQRS podra
concentrarse en solicitudes complejas 0 casos especiales, mejorando la

calidad de atencion personalizada.

e Integrar fuentes de datos internas: La plataforma Lucidbot estara alimentada
directamente a las bases de datos de ventas, el sistema de
reprogramaciones y reportes internos, 1o que permitira consultar informacion

en tiempo real sin intervencion manual.
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e Clasificar solicitudes de manera inteligente: Mediante algoritmos de
procesamiento de lenguaje natural (NLP) y categorizacion automética, la
plataforma Lucidbot identificara la naturaleza de la solicitud y la etiquetara de
acuerdo con su prioridad (sencilla, media o compleja).

e Reducir costos operativos: Comparado con la contratacion de un segundo
auxiliar (costo aproximado de COP $2.303.758 mensuales incluyendo
prestaciones), la plataforma Lucidbot tendria un costo de aproximadamente
COP $587.000 mensuales, generando un ahorro superior al 75%.

e Incrementar la satisfaccion del cliente: Con respuestas rapidas,
personalizadas y disponibles en cualquier momento, se espera un
incremento notable en los niveles de satisfaccion y fidelizacion de los

usuarios.

e Funcionalidades especificas de la plataforma Lucidbot: Atencion
automatizada de solicitudes sencillas: Responder preguntas frecuentes
sobre estado de tramites, requisitos de visa, horarios, cantidad de

reprogramaciones y generalidades.

e Consulta automatica de ventas y reprogramaciones: Verificar directamente
en las bases de datos internas la fecha de compra, numero de

reprogramaciones realizadas y estado actual del proceso.

e Clasificacion y etiquetado inteligente: Analizar el contenido del mensaje del
cliente para asignarle automaticamente una categoria de prioridad (sencilla,

media o compleja).
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e Redirecciobn automatizada: En caso de detectar solicitudes complejas o
casos excepcionales (reclamos formales, errores administrativos, situaciones
de alta sensibilidad, derechos de peticion), la plataforma Lucidbot clasificara
automaticamente el caso como complejo de tal forma que el auxiliar humano

pueda gestionar una atencion personalizada y priorizar su atencion.

e Registro de conversaciones: Mantendra un historial completo de todas las
interacciones para efectos de trazabilidad, auditoria interna y mejora
continua.

e Aprendizaje continuo: Mediante retroalimentacion supervisada Yy
entrenamiento del modelo con informacién actualizada, la plataforma
Lucidbot ird mejorando sus respuestas y procesos de categorizacion a lo

largo del tiempo, adaptandose a nuevos escenarios operativos.

e Integracion tecnologica: Sistema de ventas y CRM interno: Conexion
mediante API segura para acceso a los registros de compras y citas

agendadas.

e Sistema de reprogramaciones: Integracién directa para consultar historial de
modificaciones de citas.

e Plataforma de PQRS: Interfaz unificada donde la plataforma Lucidbot
radicara automaticamente solicitudes resueltas y derivara las que necesiten
atencion manual.
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e Canales de comunicacion: Implementacién de la plataforma Lucidbot en
WhatsApp Business APl y correo electronico corporativo, garantizando

cobertura omnicanal.

Tabla 6: Ahorro costos por plan de mejora

Concepto Costo mensual aproximado | Costo anual estimado
Auxiliar humano
adicional COP $2.303.758 COP $27.645.096
Implementacion y costo COP $587.000 COP $7.044.000

de plataforma Lucidbot

Fuente: Elaboracion propia

Ahorro anual estimado con la plataforma Lucidbot: COP $20.601.096 (equivalente

al 75% de ahorro frente a un segundo colaborador).

Se espera que haya un impacto en la disminucion del tiempo promedio de respuesta
en un 60% en los primeros tres meses. Cobertura del 80% de las solicitudes sin
intervencion humana directa. Mejora en la satisfaccion del cliente superior al 85%
segun encuestas de seguimiento. Reduccién significativa de errores operativos y

duplicidad de tareas.

4.3.1. Formularindicadores de desempefio

Para medir el impacto de la solucion propuesta con el objetivo de evaluar de manera
objetiva y continua el desempefio de la solucion basada en inteligencia artificial
implementada en el area de PQRS de EN REDES CONSULTORES SAS, se
definieron los siguientes KPI (Key Performance Indicators) o indicadores clave de

desempefio:
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Cada KPI incluye su definicion, su formula de calculo, su interpretacion y el valor

meta propuesto.

Tabla 7: Indicadores de desempefio

S . L. Meta
Nombre del KPI Descripcion Formula Interpretacion esperada
: gregplgzrlggfgrlr%gue Tiempo total de Mide la eficiencia en
KPI 1. Tiempo Lucidbot (o el auxiliar) respuesta de so la atencion. Menores | <10
promedio de licitudes+Numer | .. . —
en responder una - tiempos reflejan minutos
respuesta . o de solicitudes . ~
solicitud desde su ; mejor desempefio.
y atendidas
recepcion.
KPI 2. Porcentaje | Porcentaje de E:[i\ltﬁgzr?edsi:ﬁg Evalla larapidez de
de solicitudes solicitudes que son .~ | atencion de casos,
. s en <30 min=T :
resueltas en atendidas y cerradas en otal de solicitud garantizando = 90%
menos de 30 un lapso inferior a 30 : satisfaccion del
minutos minutos es atendidas) cliente
' x100% :
(NUmero de soli
Porcentaje de ;ﬁ:(:esogtlejtlon
KPI 3. Tasa de solicitudes gestionadas P Mide la efectividad
o plataforma N
automatizacion completamente por la Lucidbot de laautomatizacion | = 70%
de solicitudes plataforma Lucidbot sin | ... | en la operacion.
; S +Total de solicit
intervencion humana. )
udes atendidas)
x100%
Porcentaje de clientes | (Namero de clie . i
. o e : Indica la percepcién
KPI 4. Nivel de que califican el servicio | ntes satisfechos !
. - o - ) del cliente sobre la
satisfaccion del como "satisfactorio" o +Total de encue . - = 85%
. . . calidad del servicio
cliente superior en encuestas | stas respondida o
- recibido.
post-atencion. s) x100%
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4311 KPI'S

Tiempo promedio de respuesta.

Que evalla la eficiencia en la atencién de solicitudes, desde el momento de

recepcion hasta el envio de la respuesta final.

Un tiempo de respuesta bajo mejora la experiencia del cliente y aumenta la
percepcion de agilidad del servicio.

Foérmula de calculo:

Tiempo total de respuesta de solicitudes

Tiempo promedio de respuesta = - — -
NUmero de solicitudes atendidas

Valor meta: No superar los 10 minutos de tiempo promedio.

Porcentaje de solicitudes resueltas en menos de 30 minutos

Mide la proporcién de solicitudes atendidas eficientemente en un tiempo adecuado,

clave para casos donde el cliente espera soluciones rapidas.

La atencién agil mejora notablemente la satisfaccion y la fidelizacion de los usuarios.
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Férmula de célculo:

Porcentaje de solicitudes resueltas

. NuUmero de solicitudes resuentas en menos de 30 minutos
< 30min =¢( - ] ) < 100%
Total de solicitudes atentidas

Valor meta: 90% de las solicitudes deben resolverse en menos de 30 minutos.

Tasa de automatizacion de solicitudes

Mide la proporcion de solicitudes atendidas por la plataforma Lucidbot sin necesidad

de intervenciéon manual.

Evalla la eficiencia de la plataforma en la automatizacion y reduccion de carga de

trabajo humana.

Férmula de calculo:

Numero de solicitudes gestionadas por 1A

Tasa de automatizacion = ( ) % 100%

Total de solicitudes atendidas

Valor meta: Alcanzar al menos un 70% de solicitudes gestionadas

automaticamente.

Nivel de satisfaccion del cliente

Mide la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio recibido tras la interaccion

con la plataforma Lucidbot o el auxiliar.
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Una alta satisfaccion del cliente refleja un servicio de calidad y fortalece la imagen

corporativa de la empresa.

Férmula de célculo:

Numero de clientes satisfechos
Total de encuestas respondidas

Nivel de satisfaccion = ( ) < 100%

Valor meta: Lograr un indice de satisfaccion igual o superior al 85%.

4.3.2. Formular recomendaciones paralaimplementacion progresivade la

solucién tecnoldgica

La implementacion de la solucion de inteligencia artificial en el proceso de atencion
de PQRS mediante la plataforma de Lucidbot debe llevarse a cabo de manera
progresiva, controlada y estratégica, con el fin de garantizar su adaptacion efectiva
y minimizar riesgos. Se propone desarrollar la implementacion en tres fases

secuenciales, acompafadas de esquemas de seguimiento y evaluacion continua.

4.3.2.1 Fase 1. Fase piloto (Prueba controlada)

Objetivo: Validar la funcionalidad del bot en un entorno de bajo riesgo, detectar

posibles errores y realizar ajustes antes del escalamiento general.

Actividades recomendadas:
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e Entrenar el bot con informacién real de la empresa y conectarla al canal oficial

de WhatsApp Business de la linea de PQRS utilizado actualmente por los
clientes.

e Asignar al bot aproximadamente el 30% de las solicitudes diarias de manera
aleatoria.

e Establecer protocolos de intervencion humana en situaciones donde el bot
clasifique la solicitud de tipo complejo y no logre resolverla.

e Monitorear tiempos de respuesta, precision en la clasificacion, y eficiencia en
la resolucion de solicitudes.

Duracion sugerida: Primer mes de implementacion.

4.3.2.2 Fase 2: Fase de expansion (Escalamiento progresivo)

Objetivo: Ampliar progresivamente el porcentaje de solicitudes gestionadas

automaticamente, asegurando la calidad de servicio.

Actividades recomendadas:

e Aumentar la cobertura del bot de forma progresiva hasta alcanzar
aproximadamente el 70% del total de solicitudes atendidas.

e Mejorar algoritmos de clasificacion automatica basados en la
retroalimentacion de la fase piloto.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider del Sistema Integrado de Gesti6n
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 68

DOCENCIA
DE 104

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO .
F-DC-125 . . . VERSION: 2.0
DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA,

e Capacitar al auxiliar humano en monitoreo y gestion de excepciones.

e Instalar mecanismos de alerta para detectar solicitudes no resueltas en
tiempos aceptables y solicitudes que requieran atencién inmediata por el
auxiliar humanao.

Duracién sugerida: Segundo y tercer mes de implementacion.

4.3.2.3 Fase 3: Fase de optimizacion (Mejora continua)

Objetivo: Consolidar el uso del bot como parte integral del proceso de atencion,

garantizando su actualizacion constante y adaptacion a cambios organizacionales.

Actividades recomendadas:

e Realizar actualizaciones periédicas de las bases de datos de ventas, citas y

reprogramaciones.

e Ajustar los flujos conversacionales del chat bot en funcion de cambios
operativos 0 nuevos requerimientos de los clientes, asi como nuevos
servicios implementados o actualizaciones que se realicen en agentes

externos como la embajada americana.

e Implementar un programa de retroalimentacibn constante para el

entrenamiento supervisado del chat bot.
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e Programar auditorias internas para evaluar calidad de respuesta, exactitud
de clasificacion y cumplimiento de protocolos de atencion.

Duracion sugerida: Desde el cuarto mes en adelante como proceso continuo.

Seguimiento y control: Evaluacién peridédica de desempefio. Se sugiere establecer
evaluaciones trimestrales de los indicadores de desempeiio (KPIs) definidos, para

verificar:

e La eficiencia en los tiempos de respuesta.
e Clasificacion de niveles de complejidad.
e Elnivel de automatizacion de solicitudes.

e La calidad de la atencion percibida por los usuarios.

En caso de desviaciones, se deberan aplicar planes de mejora correctiva que
aseguren la permanencia de los estandares de calidad propuestos, a la fecha de
elaboracién del presente documento, la empresa EN REDES CONSULTORES SAS
ha aceptado la propuesta de implementacion del chat bot vinculado directamente
con el WhatsApp Business de la linea de PQRS el cual actuard como una
herramienta complementaria que mejorara los tiempos de respuesta y libera carga
operativa al personal de atencion. Actualmente, se encuentra en ejecucion la Fase
Piloto del plan de mejora, iniciada formalmente mediante actas de reunion internay

aprobacion de la direccién administrativa.
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5. RESULTADOS
5.1. FASE 1: DIAGNOSTICO GENERAL DEL PROCESO ACTUAL
5.1.1. RecolecciondeInformacién Inicial
Se recolecto informacién durante un mes consecutivo, registrando un promedio de
200 conversaciones diarias por WhatsApp y 5 correos electrénicos diarios. El dia
con mayor volumen de solicitudes fue el lunes, acumulando hasta un 40% mas de

interacciones debido a la inactividad de los domingos.

Se evidencio que:

e Solicitudes sencillas representaban el 65% del volumen total.
e Solicitudes medianamente complejas, el 25%.

e Solicitudes complejas, el 10%.

Esto se documento en la siguiente tabla de observaciones basada en 385 registros,

anexa en el trabajo (Ver Tabla 1).

5.1.2. Diagnostico General del Proceso Mediante observacion directay

entrevistas abiertas al auxiliar de PQRS:

Se logré identificar y documentar de manera exhaustiva el proceso actual de

respuesta a solicitudes.
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Durante la observacion, se aplic6 una metodologia de seguimiento no intrusivo,
permitiendo registrar el flujo natural de las solicitudes sin alterar la dinAmica de
trabajo.

De manera complementaria, se realizaron entrevistas abiertas al auxiliar encargado
del area de PQRS. Estas entrevistas permitieron profundizar en los aspectos
subjetivos y operativos del proceso, revelando dificultades, percepciones de carga
laboral y oportunidades de mejora.

De acuerdo con las observaciones realizadas, el proceso actual de atencion de

PQRS se compone de 8 pasos principales, ejecutados de manera secuencial:

Tabla 8: Proceso atencion de PQRS

No. Paso Descripcién
L - Lectura del mensaje o correo
1 | Recepcién de solicitud N S
recibido, identificacion inicial.
e Interpretacion del tipo de solicitud
2 | Clasificacion manual . ”
(consulta, queja, reprogramacion).
. Localizacion de la informacion del
Busqueda en Excel de : .
3 cliente, fecha de compra, servicios
ventas .
adquiridos.
e Consulta del historial de
Verificacion de . i
4 : reprogramaciones anteriores en
reprogramaciones ;
los reportes de sistemas.
5 Validacion de estado del Verificacién en los reportes
proceso internos del avance del tramite.
I Confirmacién de comunicaciones
Revision de correos . .
6 P formales enviadas previamente al
electronicos .
cliente.
Elaboracion manual de la
7 | Redaccion de respuesta respuesta personalizada para el
cliente.
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Actualizacion de la base de datos
8 | Registroy cierre del caso | interna y cierre administrativo del
reguerimiento.

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis cualitativo: Se detecté una alta dependencia de la basqueda manual en
multiples fuentes no integradas como bases de datos de Excel, correos electronicos
corporativos, consulta de estado de citas y validacion de reportes de busqueda

enviados lo que incrementa los tiempos de respuesta.

La clasificacion de solicitudes se realiza de manera subjetiva, dependiendo del
criterio personal del auxiliar, sin un sistema automatizado de priorizacion teniendo

como parametro la hora de recepcion del mensaje.

El tiempo dedicado a tareas administrativas (registro manual de cierres y
actualizaciones) consume recursos que podrian ser optimizados mediante la
integracion de la plataforma Lucidbot con la gestion de la informacién suministrada

al chat bot.

La saturacion de solicitudes los lunes incrementa la posibilidad de errores humanos

debido al volumen acumulado del fin de semana.
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Figura 2: Diagrama de Flujo actual del proceso de atencién de PQRS
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5.1.3. Analisis de deficiencias en el proceso derespuesta del area de PQRS

Durante la ejecucion de esta actividad, se realiz6 una evaluacion exhaustiva del flujo
operativo del area de PQRS, basada en observacion directa, entrevistas abiertas y

el estudio de tiempos documentado previamente.

Se detectaron cuatro deficiencias criticas que afectan directamente la eficiencia y

calidad del servicio prestado:
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5.1.3.1 Tiempos muertos por busquedas manuales

La busqueda de informacion relevante (ventas, reprogramaciones, estados de cita)
es realizada manualmente en diferentes plataformas no integradas. Cada bdsqueda
implica abrir archivos Excel, filtrar datos, verificar correos electronicos y consultar

reportes en linea, generando tiempos de espera significativos.

Se observé un promedio de 4 a 6 minutos adicionales por solicitud sélo en
bdsquedas, especialmente en solicitudes medianamente complejas y complejas.
Estos tiempos muertos afectan directamente el nimero de solicitudes que pueden

ser atendidas en una jornada laboral estandar.

5.1.3.2 Redundanciaen la verificacion de datos en multiples plataformas

Para validar una solicitud, el auxiliar debe consultar:

e Archivo Excel de ventas.
e Sistema de reportes de reprogramaciones.

e Correos electronicos de confirmaciones anteriores.

La redundancia de procesos genera duplicidad de esfuerzos. Ademas, incrementa
la probabilidad de errores humanos al extraer informacion inconsistente o

desactualizada.

La ausencia de una base de datos centralizada dificulta una respuesta agil y

confiable.
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5.1.3.3 Clasificacién manual de solicitudes sin priorizacion automatizada

Actualmente, el auxiliar clasifica las solicitudes basandose Unicamente en su

interpretacion personal del mensaje recibido y de acuerdo al orden de llegada.

No existe un sistema de categorizacion previa o priorizacion automatica basada en
urgencia o tipo de solicitud. Esto genera riesgos de subjetividad, inconsistencias en
la atencién y priorizaciéon inadecuada de solicitudes urgentes (por ejemplo,

reprogramaciones con fecha préxima).

Figura 3: Distribucién Tipos de solicitudes-Estudio de tiempos

Distribucién de Tipos de Solicitudes - Estudio de Tiempos

Compleja

Media

Sencilla

Fuente: Elaboracién propia

La gréfica circular presentada muestra la distribucién porcentual de los diferentes
tipos de solicitudes atendidas en el area de PQRS durante el estudio de tiempos por

muestreo realizado.
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5.1.3.4 Sobrecargalaboral enjornadas de alta demanda

Se constat6 que los lunes, tras la acumulacion de solicitudes del fin de semana, el
volumen de mensajes puede aumentar en un 40% respecto a un dia promedio entre
semana. El auxiliar debe atender hasta 250 solicitudes en un solo dia, sin apoyo

adicional.

Esta sobrecarga genera:

e Fatiga operativa.
e Mayor posibilidad de errores en la atencion.
e Demoras en los tiempos de respuesta, afectando la satisfaccion del cliente.

e Clasificacion errénea de la solicitud de acuerdo con la prioridad.

La identificacion de estos problemas operativos valida la necesidad urgente de

implementar un sistema basado en inteligencia artificial que:

e Responda automaticamente preguntas frecuentes (FAQ) relacionadas con el
estado de las citas, requisitos generales y horarios.

e Redirija solicitudes que requieran intervencion humana de forma objetiva y
priorizada.

e Reciba quejas y comentarios para ser procesados posteriormente por el
auxiliar humano.

e Integre las bases de datos de ventas, reprogramaciones y correos
electrénicos en un Unico entorno de consulta.

e Reduzca la carga manual del auxiliar, permitiéndole enfocarse en casos de
alta complejidad.
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Estas acciones permitiran mejorar significativamente la eficiencia operativa, que
apunta a resolver el problema identificado, permitiendo al equipo humano enfocarse
en casos mas complejos y reduciendo los tiempos de respuesta de minutos a
segundos en muchos casos, posicionando a EN REDES CONSULTORES SAS

como una empresa innovadora y enfocada en la mejora continua.
Figura 4: Diagrama causa-efecto Deficiencia en proceso de atencion PQRS

( Métodos ) (

\
\

Medios

Mdltiples plataformas no o----‘\\

Busquedas Manuales .—---\‘
; integradas

Archivos Excel no ®--------
sincronizados

Clasificacién @--------
subjetiva

Deficiencias en el
Proceso de Atencién
PQRS

Dependencia del @-
auxiliar

Sobrecarga laboral @----/

s
/
’
/

( Mano de Obra )

ELABORADO POR:
Docencia

Ausencia de priorizacién WEscconess
automatica

Falta de seguimientoa ®
tiempos de respuesta

(

Fuente: Elaboracién propia

Medicion

APROBADO POR: Lider del Sistema Integrado de Gesti6n
FECHA APROBACION: Octubre de 2023

REVISADO POR:
Sistema Integrado de Gestion



PAGINA 78
DE 104

DOCENCIA

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO

F-DC-125 . . . VERSION: 2.0
DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA,

5.2. FASE 2: ESTUDIO DE METODOS Y TIEMPOS

Desarrollar un estudio de métodos y tiempos para establecer estdndares de
ejecucion, identificar tareas repetitivas y fundamentar la propuesta de optimizacion

en la atencion de PQRS.

5.2.1 Aplicacion del Estudio de Tiempos por Muestreo

Con el fin de obtener una medicidn realista y representativa del proceso de atencion
de PQRS, se implement6 una técnica de estudio de tiempos por muestreo, basada
en 385 observaciones individuales realizadas durante un mes consecutivo.

5.2.1.1 Metodologia aplicada:

e Observacion directa del auxiliar de PQRS en su jornada laboral.

e Registro aleatorio de tiempos de atencién a solicitudes en diferentes franjas
horarias (mafana, tarde, sdbado).

e Clasificacion de cada solicitud en uno de los tres tipos previamente definidos:
Sencilla, Media o Compleja.

5.2.1.2 Distribucién de los tiempos observados:

Se establecieron rangos de tiempos registrados para cada tipo de solicitud:
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Tabla 9: Rangos de tiempos

) o Rango de Tiempo
Tipo de Solicitud .
Registrado
Sencilla Entre 5y 7 minutos
Media Entre 17 y 19 minutos
Compleja Entre 29 y 31 minutos

Fuente: Elaboracion propia

Estos rangos fueron determinados basados en la naturaleza de las solicitudes y los
tiempos efectivos observados en la practica diaria. Se calculo el tiempo promedio

de atencidn para cada categoria, obteniendo los siguientes valores:

Tabla 10: Tiempo promedio de atencion

Tipo de Solicitud Tiempo Promedio
Sencilla 6 minutos
Media 18 minutos
Compleja 30 minutos

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 5: Tiempo promedio por tipo de solicitud
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Fuente: Elaboracién propia

Las solicitudes sencillas tienen el menor tiempo de resolucion promedio (6 minutos),

lo cual es consistente con su menor complejidad.

Las solicitudes medianamente complejas requieren tres veces mas tiempo que las

sencillas (18 minutos).

Las solicitudes complejas demandan el mayor esfuerzo, triplicando el tiempo de las

medias, con un promedio de 30 minutos de atencion.
Esto confirma que existe una relacion directa entre la complejidad de la solicitud y

el tiempo invertido para su atencion.
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5.2.2 Analisis cualitativo y cuantitativo

Al analizar los tiempos totales, se estimé que el auxiliar requiere mas de 38 horas
diarias para atender el volumen promedio de solicitudes recibidas, lo cual es

insostenible en una jornada laboral estandar de 8 horas.

e Identificacibn de cuello de botella: Las solicitudes complejas, aunque
representan solo el 10% del volumen total, absorben una proporcion

significativa del tiempo efectivo disponible.

e Necesidad de optimizacion: Resulta evidente que las tareas de baja
complejidad deben ser automatizadas mediante el bot de atencion al cliente
para liberar tiempo operativo y permitir una mejor atencion a los casos

criticos.

e Desarrollar un estudio de métodos y tiempos para establecer estandares de
ejecucion, identificar tareas repetitivas, y fundamentar la propuesta de

optimizacion en la atencion de PQRS.
5.2.3 Analisis de métodos de trabajo actuales
Mediante observacion directa, entrevistas abiertas y revision de registros

operativos, se realizé un andlisis detallado de los métodos utilizados por el auxiliar

de PQRS para atender solicitudes.
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Este analisis permitio identificar varias ineficiencias criticas que impactan

negativamente en la eficiencia del proceso y en la satisfaccion del cliente.

5.2.3.1 Repeticion de busquedas en diferentes sistemas

Para resolver una sola solicitud, el auxiliar debia consultar hasta tres plataformas

distintas:
e Base de datos en Excel de ventas.
e Sistema de reportes de reprogramaciones.

e Correos electrénicos de confirmaciones.

Esta fragmentacion generaba pérdidas de tiempo de aproximadamente 4 minutos

adicionales por solicitud.

5.2.3.2 Dependenciaexcesivade archivos manuales

Gran parte de la informacion era gestionada mediante archivos Excel y busquedas

manuales, en lugar de un sistema centralizado.
Se constato6 un riesgo elevado de:
e Errores de digitacion.

e Desactualizacion de datos.

e Fugas de informacion sensible.
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5.2.3.3 Clasificaciéon subjetiva de las solicitudes
La clasificacion de los casos dependia exclusivamente del criterio personal del

auxiliar, sin protocolos estandarizados ni automatizacion.

Esto ocasionaba:

e Demoras en la atencion de solicitudes urgentes.

e Atencion desordenada en momentos de alta congestion.
5.2.3.4 Ausenciade priorizacion automatica de casos criticos
No existia un mecanismo para:
e Identificar automaticamente  solicitudes urgentes (por ejemplo,
reprogramaciones inmediatas).
e Priorizar la atencion de casos mas sensibles.

o Estoincrementaba el riesgo de:

e Pérdida de citas importantes.

e Reclamacionesy quejas de clientes insatisfechos.

Problema: Uso de archivos manuales

Impacto: Pérdida de tiempo, riesgo de errores, falta de trazabilidad
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5.2.3 Establecer tiempos estandar de ejecucién para actividades clave en la
atencion de PQRS

Con base en los datos obtenidos a través del estudio de tiempos por muestreo, y
luego de realizar un analisis estadistico de las observaciones recolectadas durante
un mes consecutivo de medicién, se procedio a la determinacion de los tiempos
estandar de ejecucion para las principales actividades que conforman el proceso de
atencion de PQRS en EN REDES CONSULTORES SAS.

La determinacion de tiempos estandar se reconoci0 como un componente critico

dentro del mejoramiento de procesos, ya que permitio:

e Establecer parametros objetivos para la medicion del desempefio.
e Facilitar la programacién de actividades.
e Definir adecuadamente las cargas de trabajo.

e Detectar oportunamente posibles desviaciones operativas.

5.2.3.1 Calculo delos tiempos estandar

Para el calculo de los tiempos estandar se considero:

e Eltiempo promedio observado en la ejecucion de cada tipo de solicitud
e Elnumero total de muestras recolectadas (385 observaciones).
e La variabilidad natural de las actividades.

e Un margen de contingencia del 5% para cubrir pequefias variaciones
operativas normales.
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5.2.3.2 Andlisis técnico de los tiempos estandar

Solicitudes sencillas

e Volumen: Representan aproximadamente el 65% del total de solicitudes
diarias.

e Impacto: La ejecucion eficiente depende de la disponibilidad inmediata de
informacion clara y actualizada.

e Justificacion: Un tiempo estandar de 6 minutos garantiza atencion oportuna
y de calidad sin sacrificar eficiencia.

Solicitudes medianamente complejas

e Volumen: Constituyen cerca del 25% del total de solicitudes diarias.

e Impacto: Implican actividades de verificacion intermedia en bases de datos
internas.

e Justificacion: El tiempo estandar de 18 minutos permite efectuar la consulta
necesaria y elaborar respuestas precisas para los clientes.
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5.2.3.3 Importancia estratégica de los tiempos estandar

La estandarizacién de los tiempos en el proceso de atencion de PQRS cumple

funciones fundamentales:

Tabla 11: Funciones estandarizacion de tiempos

Funcién Descripcion

Permite comparar el tiempo real de respuesta

Medicion objetiva del contra un estandar definido, identificando

desempefio ) )
P oportunidades de mejora.
Identificacion de Facilita la deteccion de cuellos de botella e
desviaciones ineficiencias operativas.

Contribuye a definir cargas de trabajo razonables
y justificar apoyos adicionales en temporadas de
alta demanda.

Planeacion de recursos
humanos

Sirve como referencia para medir los beneficios
derivados de la implementacién de la inteligencia
artificial.

Fuente: Elaboracién propia

Evaluacion del impacto
de la mejora

5.3. FASE 3: DISENAR EL PLAN DE MEJORA

5.3.1. Disefar el plan de mejoraincluyendo la propuesta de implementacion

de la plataforma Lucidbot

Con base en el diagnéstico realizado y en los resultados obtenidos en el estudio de
meétodos y tiempos, se evidencid de manera concluyente la necesidad de una
solucion estructural que permita atender automaticamente las consultas frecuentes
y descongestionar el canal de atencion primaria en el area de PQRS de EN REDES
CONSULTORES SAS, garantizando:
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e Cobertura continua.
e Eficiencia operativa.
e Reduccidn significativa de los tiempos de respuesta.

e Sostenibilidad financiera a largo plazo.

5.3.1.1 Plan de Mejora Disefiado

El plan de mejora consistid en la propuesta de implementacion de un chat bot
basado en la Inteligencia Artificial (IA) conversacional avanzada desarrollada a
medida para integrarse al ecosistema interno de la empresa, actuando como

asistente automatizado de atencion de solicitudes PQRS.

Tabla 12: Objetivos estratégicos de la solucién IA

Objetivo Descripcién

Atender solicitudes incluso fuera de horario

Garantizar disponibilidad 24/7 laboral, fines de semana y festivos.

Automatizar respuestas para solicitudes
Reducir los tiempos de respuesta sencillas y medias, disminuyendo los
tiempos promedio.

Permitir que el auxiliar de PQRS se
Optimizar la carga laboral humana concentre en casos complejos y atencién
personalizada.

Consultar en tiempo real ventas,
Integrar las fuentes internas de datos | reprogramaciones y reportes sin
intervencién manual.

Utilizar algoritmos de procesamiento de
lenguaje natural (NLP) para categorizacion
automética.

Clasificar solicitudes de manera
inteligente

Generar un ahorro superior al 75%
Reducir costos operativos comparado con la contratacion de un
segundo auxiliar humano.

Mejorar la velocidad, disponibilidad y calidad

Incrementar la satisfaccion del cliente .
de las respuestas brindadas.
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F-DC-125

VERSION: 2.0

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 13: Funcionalidades especificas del chatbot propuesto

Funcionalidad

Descripcion

Atencién automatizada

Responder preguntas frecuentes
relacionadas con estados de tramite,
requisitos y pagos.

Consulta automatica de bases de
datos

Acceso en tiempo real a registros de ventas
y reprogramaciones mediante API segura.

Clasificacion y etiquetado inteligente

Analisis semantico del mensaje para
categorizar la solicitud como sencilla, media
o compleja.

Redireccién automatizada de casos
especiales

Escalamiento automatico al auxiliar humano
en situaciones criticas o complejas.

Registro de interacciones

Almacenamiento de conversaciones para
trazabilidad y auditoria interna.

Aprendizaje automatico (Machine
Liaoning)

Mejora progresiva del desempefio mediante
retroalimentacién supervisada.

Fuente: Elaboracién propia

Integracién tecnologica planificada: Sistema de ventas y CRM interno: Conexion

mediante API para consulta de registros de compras y citas.

Sistema de reprogramaciones: Acceso directo a historial de modificaciones.

Plataforma PQRS interna: Radicacidon automatica de solicitudes atendidas o

derivadas.

Canales de comunicacion: La implementacién se realiza a través de la plataforma

Lucidbot, que permite integrarse con canales como WhatsApp Business y

personalizar el entrenamiento del modelo con la informacion propia de la empresa.
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Analisis cualitativo y cuantitativo del éxito esperado

Cualitativamente: Se proyecta una atencion mas rapida, personalizada y

permanente, mejorando los niveles de satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

El auxiliar de PQRS tendra un rol mas estratégico, dedicando tiempo de calidad a

casos que verdaderamente lo requieran.

Cuantitativamente: Reduccidn de costos operativos en mas del 75% comparado

con el modelo tradicional de contratacion humana:

e Costo de un auxiliar humano: COP $2.303.758/mes (salario minimo +
prestaciones).

e Costo estimado del uso de la IA: COP $587.000/mes.

e Reduccion esperada en tiempos de respuesta promedio: De 18 minutos
(actual) a 6-8 minutos (post implementacion chatbot) en solicitudes sencillas
y medianas.

e Impacto en la carga operativa: Se espera automatizar el 70% de las
solicitudes (sencillas y medias).

e Liberacion de al menos 60% de la carga laboral del auxiliar humano actual.

e Representacién visual del impacto proyectado
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Tabla 14: Comparativo de carga operativa antes y después de la implementacion del chatbot.

Indicador Antes (Manual) | Después (Con IA)
Tiempo pr_o_medlo por 18 minutos 6-8 minutos
solicitud
Volumenﬁ tendido por 3-4 solicitudes 8-10 solicitudes
ora
Cobertura horaria Horario laboral 2417
Costos mensuales $2.303.758 $587.000
asociados

Fuente: Elaboracion propia

5.3.2. Definirlos indicadores de desempefio

Para medir el impacto de la solucién propuesta. Con el objetivo de evaluar de
manera objetiva y continua el desempefo de la solucién basada en inteligencia
artificial implementada en el area de PQRS de EN REDES CONSULTORES SAS,

se definieron cuatro indicadores clave de desempefio (KPI).

Cada KPI fue estructurado para reflejar aspectos criticos de la operacion, incluyendo

eficiencia, agilidad, nivel de automatizacion y satisfaccion del cliente.

Tabla 15: Indicadores de desempefio definidos

Nombre del KPI Descripcién Férmula Interpretacién Meta esperada
Tiempo promedio Tiempo total de . L
Mide la eficiencia
KPI 1. Tiempo que tarda el chatbot respuesta de en la atencion
romédio dg (0 el auxiliar) en solicitudes + Menores tiem .os < 10 minutos
Fes Lesta responder una Numero de refleian me'orp -
P solicitud desde su solicitudes desém eﬁci
recepcion. atendidas peno.
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(Numero de Evalla larapidez
KPI 2. Porcentaje | Porcentaje de solicitudes de atencion de
de solicitudes solicitudes que son resueltas en <30
resueltas en atendidas y cerradas | min + Total de casos, d 2 90%
menos de 30 en un lapso inferior a | solicitudes garantizando
minutos 30 minutos. atendidas) x sa_msfacuon del
100% cliente.
Porcentaje de (Ndmero de
solicitudes solicitudes Mide la
KPI 3. Tasa de gestionadas gestionadas por efectividad de la
automatizacion de | completamente por la | plataforma + Total automatizacién en = 70%
solicitudes plataforma Lucidbot | de solicitudes la operacion
sin intervencion atendidas) x ’
humana. 100%
Porcentaje de (Ndmero de
clientes que califican | clientes Indica la
KPI 4. Nivel de el servicio como satisfechos + percepcion del
satisfaccion del "satisfactorio” o Total de cliente sobre la = 85%
cliente superior en encuestas calidad del
encuestas post- respondidas) x servicio recibido.
atencion. 100%

Fuente: Elaboracién propia

5.3.2.1 Tiempo promedio de respuesta

Evalla la eficiencia en la atencion de solicitudes, desde el momento de recepcion

hasta el envio de la respuesta final.

e Valor meta: No superar los 10 minutos.

e Importancia: Un tiempo de respuesta bajo mejora la experiencia del cliente.

e Aumenta la percepcion de agilidad y profesionalismo del servicio.

5.3.2.2 Porcentaje de solicitudes resueltas en menos de 30 minutos

Mide la proporcién de solicitudes atendidas eficientemente en un tiempo adecuado.
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e Valor meta: Al menos el 90% de las solicitudes deben resolverse en menos
de 30 minutos.

e Importancia: Garantiza agilidad, especialmente en casos donde el cliente
espera soluciones rapidas.

Contribuye directamente a la satisfaccion y fidelizacion de los usuarios.

Foérmula de calculo:

NUmero de solicitudes resueltas en menos de 30 minutos

KPI 2 = ( x 100%
Total de solicitudes atendidas ) °

5.3.2.3 Tasade automatizacion de solicitudes

Mide la efectividad de la inteligencia artificial en la operacion.

e Valor meta: = 70% de las solicitudes deben ser gestionadas sin intervencion
humana.

e Importancia: Asegura que la automatizacion esté reduciendo efectivamente
la carga de trabajo manual. Maximiza la eficiencia y reduce costos operativos.

5.3.2.4 Nivel de satisfacciéon del cliente

Mide la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio recibido.
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e Valor meta: Alcanzar al menos 85% de clientes satisfechos o muy
satisfechos.

e Importancia: Refleja directamente la calidad de la atencién y la eficacia de la
solucién tecnoldgica implementada. Se convierte en un indicador clave de

éxito organizacional.

5.3.2.5 Andlisis cualitativo y cuantitativo

e Cualitativamente, la implementacion de estos KPIs permitira detectar
desviaciones, monitorear la evolucion del desempefio, y tomar decisiones de

mejora continua basadas en datos reales.

e Cuantitativamente, se espera que el cumplimiento de los KPIs supere el 70%
de automatizacion, el 85% de satisfaccion, y reduzca el tiempo de respuesta
promedio por debajo de 10 minutos, garantizando asi eficiencia y excelencia

en el servicio.

5.3.3. Formular recomendaciones paralaimplementacion progresivade la

solucién tecnologica

Con base en el disefio del plan de mejora y en los principios de gestion del cambio
organizacional, se formularon recomendaciones especificas para la implementacion
progresiva y controlada de la infraestructura tecnoldgica en el proceso de atencién
de PQRS en EN REDES CONSULTORES SAS.
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El objetivo principal de esta estrategia fue minimizar riesgos operativos, asegurar

una adaptacion exitosa del sistema y garantizar una mejora continua en el servicio.

La implementacion se estructuro6 en tres fases secuenciales, cada una con objetivos

y actividades claramente definidos:

5.3.3.1 Fase 1: Fase Piloto (Prueba controlada)

Objetivo: Validar la funcionalidad inicial de la herramienta de inteligencia artificial en
un entorno controlado, detectar posibles errores y realizar ajustes antes del
escalamiento general.

Actividades realizadas:

e Configuracion inicial del chat bot para integrarse con el sistema interno de
PQRS vy la plataforma de WhatsApp Business.

e Asignacion aleatoria de aproximadamente el 30% de las solicitudes diarias
para ser atendidas automaticamente.

e Establecimiento de protocolos de intervencion humana en caso de solicitudes
no resueltas satisfactoriamente.

Monitoreo permanente de:

e Tiempos de respuesta.

e Precision en la clasificacion de solicitudes.
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e Tasa de resolucion efectiva.

5.3.3.2 Fase 2: Fase de Expansion (Escalamiento progresivo)

Objetivo: Incrementar progresivamente el porcentaje de solicitudes gestionadas

automaticamente, manteniendo la calidad del servicio.

Actividades realizadas:

e Aumento progresivo de la cobertura de la plataforma chatbo Lucidbot hasta
alcanzar aproximadamente el 70% del volumen de solicitudes atendidas.

e Optimizacion de los algoritmos de clasificacion basados en retroalimentacion
de la Fase Piloto.

e Capacitacion continua al auxiliar humano para el monitoreo y gestion de
excepciones.

e Instalacién de mecanismos de alerta temprana para solicitudes no resueltas
en tiempos 6ptimos.

5.3.3.3 Fase 3: Fase de Optimizacién (Mejora continua)

Objetivo: Consolidar la herramienta de Lucidbot como parte integral del proceso de
atencion de PQRS, garantizando su actualizacion constante y adaptacion a cambios

organizacionales.
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Actividades realizadas:

e Actualizacion periédica de bases de datos de ventas, citas y
reprogramaciones.

¢ Ajuste dinamico de flujos conversacionales del chatbo en funcién de cambios
operativos 0 necesidades del cliente, asi como actualizaciones del

reglamento de la embajada, como requisitos y parametros.

e Implementacion de un programa de retroalimentacion continua para el
entrenamiento supervisado de la plataforma Lucidbot.

Programacion de auditorias internas trimestrales para evaluar:

e Calidad de respuestas automaticas.
e Precision en la clasificacion.

e Cumplimiento de protocolos de atencion.

Se establecio la necesidad de realizar evaluaciones trimestrales de los indicadores

de desempefio (KPIs) definidos, con el fin de:

e Verificar el cumplimiento de los tiempos de respuesta establecidos (< 10
minutos).

e Medir la tasa de automatizacion de solicitudes (= 70%).

e Evaluar el nivel de satisfaccion del cliente (= 85%).
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e Detectar y corregir desviaciones operativas mediante planes de mejora
especificos.

A la fecha de elaboracion de este documento, se constatd que:

La empresa EN REDES CONSULTORES SAS acept6 formalmente la propuesta de
implementar chatbot basado en inteligencia artificial para atender automaticamente
las consultas frecuentes y descongestionar el canal de atencién primaria. Esta
solucion apunta a resolver el problema identificado, permitiendo al equipo humano
enfocarse en casos mas complejos y reduciendo los tiempos de respuesta de

minutos a segundos en muchos casos.

Actualmente se encuentra en ejecucion la Fase Piloto del plan de mejora.

La implementacion fue iniciada de manera oficial mediante actas de reunion interna

y aprobacion por parte de la Direccion Administrativa.

6. CONCLUSIONES

Durante el desarrollo del presente trabajo de grado, se identificaron diversas
deficiencias criticas en el proceso de atencion de PQRS de EN REDES
CONSULTORES SAS, relacionadas principalmente con la dependencia de métodos
manuales, la falta de priorizacion automatica y la existencia de tiempos muertos
operativos. Estos problemas afectaban negativamente la eficiencia, la capacidad de

respuesta y la satisfaccion del cliente.
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La solucién planteada, basada en la implementacion de una inteligencia artificial
conversacional integrada a los sistemas internos de la organizacion, permitié
abordar de manera estructural las deficiencias detectadas. La automatizacion de
tareas repetitivas, la clasificacion inteligente de solicitudes y la disponibilidad
permanente de atencién ofrecieron una alternativa sostenible que mejora tanto la

calidad del servicio como la eficiencia operativa.

Uno de los principales retos enfrentados fue garantizar una correcta adaptacion de
la solucion tecnoldgica al entorno operativo existente, considerando la resistencia al
cambio y la necesidad de preservar altos estandares de calidad en la atencion. Este
desafio fue superado mediante una estrategia de implementacion progresiva en
fases, permitiendo validar la funcionalidad, ajustar procedimientos y consolidar un

proceso de mejora continua.

El analisis metodologico y la evaluacion a través de indicadores de desempefio
permitieron medir de manera objetiva el impacto de la solucion. Se evidencio que
una planificacion adecuada, basada en la comprension real del proceso, facilita no
solo la implementacion tecnoldgica, sino también la transformacion organizacional

hacia practicas mas agiles, eficientes y orientadas al cliente.

Finalmente, se concluy6 que la integracion de herramientas de inteligencia artificial
en los procesos de atencion de PQRS no solo representa un avance tecnoldgico,
sino una evoluciéon estratégica necesaria para la sostenibilidad, competitividad y

excelencia en la experiencia de servicio al cliente.
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7. RECOMENDACIONES

A partir del trabajo realizado y de los resultados obtenidos en el proceso de
diagnostico, disefio e implementacion de la solucién de inteligencia artificial para la
optimizacion de la atencion de PQRS en EN REDES CONSULTORES SAS, se
plantean las siguientes recomendaciones para trabajos futuros y para la
consolidacion de la apropiacion del conocimiento generado.

Se recomienda implementar un programa de entrenamiento continuo de la
plataforma de Chatbot Lucidbot, basado en la retroalimentacion de usuarios y en el
analisis de casos excepcionales, con el fin de mejorar la precision en la clasificacion
de solicitudes, reducir ain mas los errores de interpretacion semantica, adaptar el

sistema de atencion a cambios futuros en los servicios o procedimientos internos.

La actualizacion periédica de la base de conocimiento de la plataforma sera

fundamental para mantener su efectividad a largo plazo.

Para fortalecer la apropiacion interna del conocimiento generado y mejorar la
capacidad de respuesta operativa, se recomienda implementar un plan de
capacitacion periédica para el personal de PQRS, centrado en el uso, seguimiento
y ajuste de sistemas automatizados. Ademas, es clave establecer espacios
practicos de retroalimentacién, donde se evallen los resultados del modelo
implementado, se recojan sugerencias del equipo y se realicen simulacros

operativos ante escenarios de alta demanda o posibles fallas técnicas.
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Se recomienda evaluar la viabilidad de extender la solucion basada en inteligencia
artificial a otras areas estratégicas de la empresa, como Comercial, Tramites y
Financiamiento. Esta ampliacibn permitiria automatizar procesos repetitivos,
mejorar la eficiencia operativa, optimizar la atencion al cliente y fortalecer la toma
de decisiones mediante el analisis de datos en tiempo real. Para ello, se sugiere
realizar un diagnéstico por area que identifique procesos susceptibles de
automatizacion y defina prioridades de implementacion.

Para garantizar la sostenibilidad de la solucion implementada, se sugiere consolidar
servidores seguros para el procesamiento de datos de clientes, Implementar
plataformas de gestion de bases de datos sensibles de los clientes con respaldo
automatizado, actualizar las herramientas de comunicacion omnicanal para
asegurar compatibilidad total con WhatsApp Business APl y otros canales de

contacto.

La inversion en infraestructura tecnoldgica sera clave para soportar el crecimiento

del volumen de solicitudes y mantener altos niveles de servicio.

Se recomienda institucionalizar evaluaciones semestrales de desempefio de la
solucion de inteligencia artificial Lucidbot, midiendo el cumplimiento de los
indicadores clave de desempefio (KPIs), el nivel de satisfaccion del cliente y el

retorno de inversion asociado a la implementacion de la tecnologia.

Estas evaluaciones deben ser utilizadas como insumo para ajustes estratégicos y

decisiones de mejora de largo plazo.
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9. APENDICES

Apéndice A. Formato Entrevista https://unidadestecno-

my.sharepoint.com/:x:/g/personal/dalejandramantilla uts edu co/EYKBScO
EpNtDgdCOmnrFE20BI2L Eqrv6g70ONvx-5clrhO?e=dfiwM1

Apéndice B. Registro de Observaciones  https://unidadestecno-

my.sharepoint.com/:x:/g/personal/dalejandramantilla uts edu co/ERIspyb0Ot
k5BmM5LMRVO8XN4B760GVd66SXg0kZPaCWDPpg?e=aSKHxD

Apéndice C. Modelo de Trazabilidad https://Junidadestecno-
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IEpJkKXx3d{MS61EBZI-Dh CpfWuv krg7WuTOw?e=0U4NWOQO

Apéndice D. Cuestionario de Satisfaccion  https://unidadestecno-
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10. ANEXOS

Anexo A. Diagrama de Propuesta https://unidadestecno-

my.sharepoint.com/:b:/g/personal/dalejandramantilla uts edu co/ESK8h5M
UXzINmIOYrTvFvHOBf ObcxheCyl1P DRykOiYA?e=lwvOji

Anexo B. Anédlisis de Solicitudes https://unidadestecno-

my.sharepoint.com/:x:/g/personal/dalejandramantilla uts edu co/Eai6Zf3L |
1GI8Lzys934d4BxXercllglL-xISKO1R0 Xg?e=SpOnbr

Anexo C. Modelo de Interaccion https://unidadestecno-

my.sharepoint.com/:b:/g/personal/dalejandramantilla uts edu co/ET7JRfZ64
X5FpjUBcMX2-2MBvVbW7dxQezL BuAdaOKTBrg?e=dHXZzv
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