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I ntroduccion

A pesar de los avances tecnol dgicos en inteligencia artificial adelantados como
consecuenciadel COVID-19, concluimos que todavia es minimo el apoyo tecnol dgico dentro del
Sistema Genera de Pensiones, para brindar informacion especializada frente a conocimientos
relacionados con € disfrute de una pension de vejez, las formas de efectuar cotizacionesy, como
consecuencia, € reflgjo de ellas dentro de una historia laboral; y cdmo apoyar alos funcionarios
de las administradoras de pensiones, para gue tengan un discurso unificado cuando presten
asesoriaa ciudadano o pre pensionado, y que ademas, se realice de manera eficiente y efectiva,
siendo tendencia en la gerencia de servicio, que las empresas o0 entidades contesten en tiempo
real, las inquietudes de sus clientes.

Por lo anterior, se propone una solucion de servicio através de un chat informativo,
desarrollado en lenguaje natural, y que sirva como herramienta para poder educar en
generalidades de la Reforma Pensional, que actual mente se encuentra en construccion dentro de
Colpensiones, y en dichos términos se logre optimizar |os recursos para poder brindar una
asesoriaintegral dentro de los distintos Puntos de Atencion - PAC de la mencionada Entidad del
Gobierno, proyectando la Entidad como la abanderada en la proteccion del derecho dela
seguridad social del adulto mayor, cuando se encuentre en estado de indefensién o mendicidad;
demostrandose que con pedagogia y capacitacion efectiva, se logra generar un futuro digno para
el anciano cuando por su edad o salud, no tengala posibilidad de continuar trabajando.

Ademas, con ocasién de la Reforma Pensional, el nimero de afiliados a Colpensiones se
vera multiplicado por cuatro (4), y € chat Bot se presenta como la mejor herramienta para

absolver y/o contestar inquietudes de cualquier ciudadano dentro de nuestro Pais, y que quieraa
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través de un lenguaje amigable, clarificar inquietudes de conceptos técnicos presentados en la
Ley, y asi conocer cudl eslamejor decision parala proteccion de su vejez.

Dentro del estado del arte, observamos como el chat Bot se ha venido desarrollando de
manera acel erada en el marketing de las Empresas y/o Entidades, y servicio a cliente; toda vez
gue es un mecanismo eficiente, atiende siete (7) dias ala semanay por veinticuatro (24) horas,
unificainformacion, reduce costos operativos y cada vez es més emotivo en su relacionamiento.
Ahora, desde el punto de vista juridico, las Ultimas versiones de chat Bot han venido logrando
precisar conceptos generales para casos particulares, por |o que algunos juristas del mundo, han
optado por su uso, paraoptimizar y mejorar la defensa o proteccion de los derechos de sus
clientes.

Lainvestigacion tiene un enfoque cualitativo y cuantitativo, partiendo que se crea a partir
de laReforma Pensional, en la divulgacion del texto legal; y para demostrar la necesidad del
model o propuesto, es fundamental establecer un proceso numeérico para la recoleccion de datos,
analizarlos, y con el material recaudado, comprobar que & chat Bot es el mejor modelo de
servicio paralograr eficienciay calidad de lainformacion ante €l ciudadano.

Paralo anterior, se determina con suficiencia el problema de investigacion, se desarrollan
los objetivos del “Modelo de Servicio con Inteligencia Artificial Generativa, para consultas
sobre la Reforma Pensional”, se justificay orienta con precision el proposito de lainvestigacion,
se realiza un estudio tedrico, adecudndose dentro del marco institucional de Colpensiones, a su
vez, se recolectalainformacion legal relacionada con lainsercion de herramientas tecnol 0gi cas
en laadministracion publica, y finalmente, se establece la metodologia de lainvestigacion, los
métodos y las técnicas de recoleccion de informacion, junto con sus resultados aplicando

herramientas tecnol 6gicas de apoyo.
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Resumen

Aprobadalareformasocia pensional, Colpensiones es el 6rgano rector del sistema
pensional colombiano, debiendo implementar un modelo de servicio publico, asistido por
inteligencia artificial, para dar cobertura alos afiliados migrantes de los fondos de pensiones
privados, modelo que permitira educar en laincidenciade lareformay su alcance. Este trabgjo
contiene e espiritu de laley 2381 de 2024, los COMPES y lainformacion que ha desarrollado
Colpensiones del modelo de atencidn de servicios que sirve de marco referente. El enfoque
metodol 6gico consta de dos variables, una cuantitativa que mide barreras de acceso de las
personas en relacion con 1os mecanismos o instrumentos soportados en lainteligencia artificial y
una cualitativa cuyo enfoque fue establecer la percepcion y sugerencias para desarrollar un
modelo de atencion con Inteligencia Artificial generativa en Colpensiones. Es €l chat Bot, la
herramienta sol ucion.

Problema de I nvestigacion

Lainteligenciaartificial sin dudallegaa Colombia en e mismo contexto de desarrollo
gue se presentaen el mundo, €l cua consiste en la creacién de algoritmos que emulan la
inteligencia humana.

Segulin el Ministerio delas TIC,s de Colombia, € pais continda avanzando en la
implementacion de politicas y acciones para generar una transformaciéon digital. Conforme al
informe de ‘Government Al Readiness Index 2021, €l pais ocupo & puesto nimero 45 en €
panorama mundial y € tercero en América Latina en el top de los gobiernos que mejor
implementan Inteligencia Artificial (1A) en la prestacion de los servicios publicos alos
ciudadanos. Ministerio de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones (Mintic). (2024,

agosto 25). Colombiaingresaa top 50 global en aplicacion de Inteligencia Artificial en
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prestacion de servicios publicos alos ciudadanos. Ministerio de Tecnologias de la Informacion 'y
Comunicaciones (Mintic).(Colombia ocupa € puesto 47 entre 181 paises en €l Government Al
Readiness Index 2022 - Colombia ocupa el puesto 47 entre 181 paises en el Government Al
Readiness Index 2022, s. f.-a)

Paralos afios 2022 y 2023 €l Ranking Globa de Preparacion paralalA ((Colombia
ingresa al top 50 global en aplicacion de Inteligencia Artificial en prestacion de servicios
publicos a los ciudadanos - Colombia ingresa al top 50 global en aplicacién de Inteligencia
Artificial en prestacion de servicios publicos a los ciudadanos, s. f.), evaluo factores como la
infraestructuradigital, el capital humano, la capacidad institucional, y la estrategia de |A del
gobierno, en donde Colombia ocupd la posicion 58 anivel mundial y en América Latina, se
ubico en la posicion 4, detrés de Brasil, Chile, y México.

En 2024, se evaluaron 193 paises en funcion de su capacidad paraintegrar y utilizar 1A
de manera efectiva en la administracion publica, quedando Colombia en la posicion 47 anivel
(Colombia y 16 paises adoptan la Declaracion de Cartagena de Indias para la Gobernanza, la
construccién de Ecosistemas y € fomento de educacién en Inteligencia Artificial en América
Latinay el Caribe - Colombiay 16 paises adoptan la Declaracién de Cartagena de Indias para
la Gobernanza, la construccién de Ecosistemas y € fomento de educacion en Inteligencia
Artificial en América Latinay € Caribe, s. f.)col mundial. Y en América Latina, se ubico entre
los primeros cinco paises, junto aBrasil, Chile, y México.

La posicion que presenta actual mente Colombia demuestra los grandes avances que se
han tenido en la adopcion de politicas de |A, capacidad institucional, infraestructura digital.

Como resultado de la pandemia, se acelerd laintegracion de lainteligencia artificial en

diversas industrias generando nuevas herramientas de servicio al cliente que facilitan las
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consultas, resuelven inquietudes, mejoran procesos y procedimientos, ante la precariedad de la
situacion que hizo que se disminuyeran 10s recursos, la pandemia actué como un catalizador para
laadopcion y desarrollo de soluciones basadas en A, transformando la gestion de numerosos
aspectos de lavida cotidianay profesional. (Llugsa & Vaca, 2022a)

Es asi como en Colombia, los chat Bot, desde 2012 con la entrada de la aplicacion
WhatsA pp, se empezaron a popularizar sobre todo en las grandes empresas de servicios, quienes
inicialmente eran las [lamadas a su desarrollo en la pandemiay por lanecesidad creada, dejan de
ser una herramienta de las grandes empresas y dadas |as circunstancias propias del afio 2020 con
la peste china (COVID 19) seinstrumentalizan para atender |os requerimientos de inmediatez y
coberturadado e confinamiento en muchas empresas independiente de su tamafio, esto por
cuanto durante esa etapa el 37% de las empresas en e mundo y en Colombia debieron recurrir a
los chat Bot para sortear |as restricciones de movilidad. Si lo anterior, se desarroll6 de tal
manera, esimportante indicar que entre las conclusiones a las que se puede arribar en Colombia
es que los chats Bot tuvieron auge por cuanto permiten alas empresas tener robustez en su
contacto con € cliente y calidez (afecto y humanidad) en la medida en que permiten solucionar o
dar indicaciones que conlleven a resultado que requiere e cliente. De esta maneraen Colombia
el desarrollo de los chats Bot permitié en relacion con los 17 objetivos de sostenibilidad, crear un
ambiente en e que se puede decir que con e uso de esta tecnologia se apunté a cumplimiento de
varios de los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible, por lo que se observa:

Objetivo 5 Igualdad de Género en tanto el acceso a mismo lo es independiente de
raciocinios restrictivos por dicha categoria.

Objetivo 9 Industria, Innovacion e infraestructura, como quiera que las empresas

ampliaron accesos para mejorar coberturay servicio a cliente.
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Objetivo 11 Ciudades y comunidades sostenibles, o que ha permitido que desde

cualquier lugar y através de un chat Bot, sin desplazamientos y consumo de energias, empresas,
Servicios y personas estén conectadas resolviendo problemas bési cos que antes requieren medios
de transporte, uso de tiempo, paralograr el mismo resultado. (CESGIR, 2023a) (17-Objetivos-
de-Desarrollo-Sostenible-_-Objetivos-de-Desarrollo-Sostenible.pdf, s. f.)ob

El Observatorio de la EconomiaDigital de Colombia el 6 de diciembre de 2017 presentd
algunos resultados de la adopcion de lainteligencia artificial en Colombia, en donde se observa
gue para ese momento la mayor adopcién de este tipo de tecnol ogias se encontraba
principalmente en laregién central y Antioguia, tal como se muestra en la siguiente imagen.
Figural

Mapa de adopcion de la inteligencia artificial (2017)

Nota: Adaptado de Estadisticas del comportamiento delalA en Colombia(s. f.)

Y adicionalmente, en laregion central el mayor crecimiento |o tenian las empresas de
servicios financieros.

Igualmente, el Gobierno Nacional através del Consejo Nacional de Politica Econdmicay
Social aprobo la Politica Nacional parala Transformacion Digital e Inteligencia Artificial,

fomentando el uso de tecnologias digitales en el sector publico y privado.
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Ta como lo indicael CONPES 3975 ario 2019.

Para acanzar el objetivo trazado, es necesario, primero, disminuir las barreras que
impiden laincorporacion de tecnologias digitales, tanto en el ambito empresarial como en
las entidades del Estado; segundo, crear |as condiciones habilitantes paralainnovacion

digital, privaday publica como medio para aumentar la generacion de valor econdmico y

social mediante nuevos procesos y productos; tercero, fortalecer las competencias del

capital humano que faciliten lainsercion de la sociedad colombianaen la4Rl; y

finalmente, desarrollar condiciones habilitantes para preparar a Colombia paralos

cambios econdmicos y sociales que conllevalainteligencia artificial (IA), reconociendo
esta tecnol ogia como un acelerador clave de latransformacion digital) (CONPES de
transformacion digital promoverala competitividad del paisy laeficiencia del sector
publico - CONPES de transformacion digital promoveréla competitividad del paisy la

eficiencia del sector publico, s. f.)

En este sentido, cada vez son més las empresas publicas y privadas anivel naciona que
estan aprovechando los beneficios de lainteligencia artificial para optimizar sus negocios,
utilizandolas en diferentes frentes dentro de la organizacién como la prestacion de servicios de
asesoria, soporte alos procesos, marketing, ventas, talento humano, diagnésticos médicos,
realizar tareas repetitivas, entre otras; volviéndose asi, en empresas mas competitivas e

innovadoras en el mercado.

Dentro de los casos de éxitos en las empresas privadas y publicas en Colombia se

encuentran:
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Casos de aplicacion de |A en las empresas privadas y publicas en Colombia

HERRAMIENTA ENTIDAD ENTIDAD ALCANCE FUENTE
PUBLICA  PRIVADA
Emma Robot Empresas “Humanoide que usalA, parala (Uribe Restrepo & Bedoya
Publicas de atencion de inquietudes, consultasy Castrillon, 2018)
Medellin trémites de la comunidad, ademés de ser
(EPM) un robot humanoide, esta optimizado
para hacer |as veces de chathot, donde
se pueden hacer consultas de
facturacion, tramites, ofertas
comerciales, agendas de revisiones entre
otros”
Pronto Proteccion Esun chat Bot responde lasinquietudes  (Proteccion, s. f.)
delos &filiados sobre ahorro voluntario,
pensiones y cesantias, entre otros
servicios
“herramientas como Porvenir, “El objetivo general es disefiar un (BonillaBonila& Celedén
inteligencia Fondo de modelo que impulse la eficiencia, Miguel, 2024a).
artificial, Copilot de Pensionesy  productividad e innovacion, ademés de
Office 365y Cesantias promover una cultura de aprendizaje
chatbots” continuo dentro de la organizacion”
Mi descuento Grupo Exito  “Implementacién de algoritmos de |A (Bohérquez & Alarcon, 2024)
paraanalizar el comportamiento del
cliente y ofrecer ofertas personalizadas”
Péginaweb / Chat Avianca “Implementacion de sistemas de IA para ImportanciadelalA para ser
Bot la autogestion del cliente en procesos competitivos en mercados
informativos y transaccionales” internacional es.(Bohorquez &
Alarcon, 2024)
Sofia Direccién Deteccion de fraudes fiscales a través Lainteligencia artificial como
de del uso de algoritmosy parametrosque  herramienta parala deteccion
Impuestos y frente ainformacién obtenida de los del fraude fiscal: Caso
Aduanas sistemas tributarios, puedan generar Colombia. Revista Econdmica,
Nacionales aertas de situaciones que pueden 11(2), 25-35.(Moreno
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(DIAN) presentarse y generar sospechas de las Hernandez et al., 2023)
operaciones que realizan.

“Fiscal Watson, Fiscalia Esun software de Big Dataque explora . (Software de ‘big data’ de la
siendo éstelitimo e  General de todalainformacion de |as bases de fiscalia da primeros resultados
programa que laNacion datos del Sistema Penal Oral Acusatorio | Infolaft, s. f.).

empez6 a funcionar (SPOA), asociacasosy redizael

en Colombiaen & andlisis de contexto. Con este sistema se

afio 2018” logré correlacionar un total de 13

millones de denuncias.

Océano Contraloria “una plataforma alimentada por fuentes  Lainteligenciaartificial en
Genera de de informacion publica, que establece Colombia.(Garzon Fierro,
laNacion relaciones entre |os contratos celebrados  2020)

anivel nacional y los andliza para

detectar posibles casos de corrupcion”

Nota: Elaboracion propia, Casos de aplicacion de |A en las empresas privadas y publicas en
Colombia

El uso de IA permite a estas compariias optimizar sus procesos, costos operativos, costos
administrativos y mejorar la experiencia de servicio, siendo mas competitivas en el mercado a

través de lainnovacion digital.

Descripcion del problema.

Con laentrada en vigenciade Ley 100 de 1993 naci6 el Sistema General de Pensiones en
Colombia, através del cual se buscaba garantizar |os derechos de las personas y mejorar su
calidad de vida, cubriéndolas frente a contingencias derivadas de lavejez, invalidez y muerte; a

través de la coexistencia de dos regimenes, el Régimen Solidario de Prima Media con Prestacion
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Definida administrado en su momento por el Instituto de Seguros Sociales - ISSy el Régimen de
Ahorro Individua con Solidaridad, administrado por los fondos privados.

Con €l fin de garantizar |a sostenibilidad financiera, modernizar las herramientas
tecnol 6gicas, hacer mas eficiente la administracion y mejorar la prestacion del servicio alos
ciudadanos, con laentradade laLey 1151 de 2007, articulo 155, nace la Administradora
Colombiana de Pensiones - Col pensiones como una empresaindustrial y comercial del estado,
organizada como entidad financieray vinculada al Ministerio de Trabajo; cuyo objeto es
administrar el Régimen de Prima Media con Prestacion Definida - RPM.

Teniendo asi, a corte al 30 de junio de 2024 Colpensiones cuenta con 6.841.649 afiliados
y seguin los datos reportados por la Superintendencia Financiera de Colombia, los fondos de
pensiones cuentan con 19.151.475 de &filiados.
Tabla2

Fondo de pensiones obligatorias - afiliados a Sistema afio 2024

FONDO MODERADO JUNIO
PROTECCION 978.630
PORVENIR 1.757.311
SKANDIA 33.923
COLFONDOS 400.374
SKANDIA ALTERNATIVO 126

3.170.364
FONDO CONSERVADOR JUNIO
PROTECCION 453.342
PORVENIR 851.855
SKANDIA 13.320
COLFONDOS 221.983
1.540.500
FONDO DE MAYOR RIESGO JUNIO
PROTECCION 4.194.560
PORVENIR 9.069.919
SKANDIA 80.546
COLFONDOS 1.095.586
14.440.611
TOTAL 19.151.475

Nota. Elaboracion propia. Datos estadisticos del nimero de afiliados de la AFP, 2024

15

€l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogotd D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



eminario de Investigacion . e ean’
Especializacion J

@ e e e e Uuniversidad
()

Sin embargo, con la necesidad de ampliar la coberturay garantizar la sostenibilidad

financiera del sistema de pensiones, el Gobierno Nacional propone adelantar unareforma
pensional en donde Col pensiones administrara la pension de aproximadamente 25 millones de
colombianos que se encuentran en los pilares semi contributivo y contributivos.

La exposicion de motivos de lareforma pensional que dio origen ala Ley 2381 de 2024,
se baso en la promocion de la equidad cuyo resumen consiste en distribuir 10s recursos del
sistema pensional, ampliando la cobertura de | os adultos mayores en condiciones menos
favorables, procurando el aseguramiento de la sostenibilidad, y fortaleciendo la solidaridad
socia que busca através del sistema pensional extender la cobertura a grupos poblacionales
histéricamente marginados, para abordar las desi gual dades existentes, que atiendalaracionalidad
econdmica, fiscal y demogréfica. Es asi como todo lo anterior [levaba a sustentar que lareforma
pensional busca una cobertura mas justa, equitativay sostenible. Proyecto Legisativo 392 de
2024 de la Camara de Representantes.

Por lo cud, e pasado 16 dejulio de 2024 el presidente de la Republica sanciond la Ley
2381 de lareforma pensional, aprobada en €l mes de junio por el Congreso de la Republica; 1a
cual tiene como objetivo garantizar e amparo contra las contingencias derivadas de laveez,
invalidez y muerte de origen comun.

Conforme alo expuesto anteriormente y de acuerdo alo establecido en laley, la Entidad
cuenta con un afio desde la sancién presidencial de lareforma pensional para prepararse
administrativa, tecnol 6gica, operativay estructuralmente para recibir un mayor nimero de
afiliados; 1o que conlleva a generar nuevas estrategias de atencion que permitan atender de

manerainmediata el volumen de inquietudes de | os ciudadanos alaluz de unareforma pensional
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y minimizar asi el impacto en los puntos de atencion a nivel naciona y el contact center dela
entidad.

Actuamente la Administradora Colombiana de Pensiones - Col pensiones, cuenta con una
infraestructura fisica de 85 puntos de atencién a nivel nacional, distribuidos en 8 Regionales en
el pais, através delos cuales durante el 2023 se atendieron de manera personalizada 3.719.761
trdmites y solicitudes de los afiliados, pensionados, empleadores y ciudadanos en general;
cubriendo los 32 departamentos de Colombia.

Adicionalmente, se dispone de canales no presenciales através de los cuales los
ciudadanos pueden obtener informacion general de Colpensiones, consultar certificados, estados
de tramites y realizar trémites previa validacion de identidad. Dentro de estos canales se
encuentrael contact center que durante el afio 2023 atendi6 1.396.150 |lamadas entrantes,
asociadas atemas de informacion general, doble asesoria, portal web del aportante y nébminade
pensionados.

Igualmente, através de este canal se gestionaron 804.397 interacciones de chat, 19.920
correos electronicos de colombianos en el exterior y 224.488 transacciones de WhatsA pp.

Por medio de la sede electrénica (pagina web de la entidad) www.col pensiones,gov,co, se
recibieron 127.090.867 de visitas alos portales de la zona informativa, siendo € segmento més
consultado € de Pensionesyy afiliacién al Régimen de Prima Media (RPM), con un total de
9.366.965 visitas. Y através de lazonatransacciona se descargaron 6.487.157 certificados, se
realizaron 3.363.777 consultas y se radicaron 287.493 tramites en la sede el ectronica.

Por ultimo, en la APP Mdvil seidentificaron 1.799.685 transacciones asociadas a
consultas y generacion de certificados; |os datos mencionados anteriormente son tomados del

informe de gestion de Colpensiones del afio 2023. (Informe de Gestion 2023a, s. f.)
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Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente y que COLPENSIONES alaluz dela
entrada en operacion de lareforma pensional contara con aproximadamente 25 millones de
afiliados, la entidad debe disefiar e implementar diferentes estrategias que apalanquen la
adecuada atencion de la poblacion y ponga a disposicion diferentes alternativas para obtener
informacién, asesoriay contacto con la entidad; sobre todo en momentos de incertidumbre,
cambios y definiciones que trascienden en la calidad de vida de | as personas.

Siendo esta la oportunidad paraimplementar un asistente conversacional con |A
generativa que permitarealizar consultas y generar respuestas en lenguaje natural 24 horas a dia,
7 diasalasemana (7/24) através de lapaginaweb y € VR de la entidad, apalancando asi la
atencidn presencial y acercando de una manera eficiente y oportuna la entidad ala comunidad.

Asi mismo, se orientara ala entidad a seguir evolucionando con la aplicacion de nuevas
tecnol ogias que propendan por aumentar €l uso de herramientas digitales para brindar un mejor
servicio ala ciudadania.

Tal como seindicael Articulo A generativa en negocios CESGIR. (2023b).

“Esto implicalarecopilacion, andlisisy aplicacion inteligente de datos para comprender

mejor alos clientes, optimizar las operaciones y detectar nuevas oportunidades de

mercado”. Para aprovechar plenamente el valor delo digital y lalA, las empresas deben
centrarse en € cliente y personaizar las soluciones digital es seguin sus necesidades.

Ademés, es esencial medir y monitorear |os resultados paraidentificar oportunidades de

mejoray gjustar las estrategias en consecuencia. Al adoptar un enfoque centrado en el

cliente y una mentalidad de mejora continua, las organizaciones podran maximizar €l

impacto de las soluciones digitales”.
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Col pensiones, como la nica entidad encargada de administrar el Régimen de Prima

Media en Colombia, se encuentra actualmente bajo un reto socia debido alaimplementacion de
una nuevareforma pensional bgjo laLey 2381 del 16 Julio 2024 que tendréa que estar lista para el
1 Julio de 2025. Esta reforma generard un incremento masivo en las consultas, solicitudesy
trdmites por parte de los afiliados, quienes buscan entender y adaptarse alos cambios en cuanto a
sus derechos y obligaciones pensionales. Sin embargo; lainfraestructura actual de atencién a
cliente de Colpensiones, incluidos los canales presenciales, telefonicos y digitales, requieren de
unaampliacion y actualizacion visionaria, para prepararnos para manejar el proximo aumento en
la demanda de Servicios.

El principal desafio que enfrenta Col pensiones es adaptar su capacidad para responder de
manera oportunay efectiva el volumen de solicitudes y consultas relacionadas con la nueva
reforma pensional. Por lo cua se debera fortalecer 1os canales de atencion y generar nuevas
herramientas tecnol dgicas que contribuyan a dar respuestas oportunas a las necesidades de los
ciudadanos mejorando la experiencia del servicio.

Laincertidumbre que generala entrada en operacién de lareforma pensional generaraun
aumento en las consultas por parte de los ciudadanos, paralo cual, laentidad debe robustecer la
infraestructura tecnol6gicay diversificar los canales de atencion anticipandose ala demanda de
Servicios.

LaInteligencia artificial se haconvertido en una herramienta fundamental parael
desarrollo de la actual empresa, sean estas publicas, privadas o mixtas, ya que através dela
misma se resuel ven problemas a los que estés se enfrentan en € diaadia. Es por €llo que dentro

delainteligenciaartificial se han desarrollado los chats Bot como una herramienta que permite
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ampliar la cobertura en laatencion de los servicios a cliente caracterizandose esta herramienta
por la oportunidad, lainmediatez y la claridad.

Detal suerte, que si las empresas se quedan relegadas ante esta nueva realidad
tecnol 6gicatienden a ser excluidas del mercado porque no estarian en condiciones de competir o
de cumplir las expectativas de |las personas que ahora gozan de las caracteristicas de dicha
realidad.

En consideracion a estos planteamientos dentro del sistema de pensiones se requiere €l
desarrollo del chat Bot como herramienta propia de lainteligencia artificial por cuanto la
demanda de la nuevarealidad que introduce la reforma pensional, hace imprescindible el uso de
lamisma paralograr la cobertura, lainmediatez y la oportunidad que la vanguardiade los
tiempos actuales exige.

En este planteamiento se propone disefiar un chat Bot con |A generativay lenguagje
natural para Colpensiones, que represente una oportunidad significativa de mejora, al permitir
una atencién mas eficiente, disponible y accesible. Este chat Bot no solo mejorariala experiencia
del usuario, sino que también optimizarialos recursos de la entidad, garantizando que
Colpensiones pueda mangjar con éxito los desafios actuales y futuros en la atencion a sus
afiliados, especia mente con los cambios como el que representa una nueva reforma pensional.

(Uprimny, 20194a) (Bonilla Bonila & Celedon Miguel, 2024b).

Objetivos

Pregunta de investigacion de investigacion.
¢COmo desarrollar un chat Bot informativo en lenguaje natural como solucién de

servicio, que edugue alos colombianos sobre las generalidades de la proxima reforma pensional,
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garantizando que ofrezca respuestas claras y actualizadas que faciliten la comprension y

adaptacion al nuevo sistema?

Objetivo general

Proponer una solucion de servicio inmediato al usuario através de un posible desarrollo
de un chat Bot informativo, con €l fin de educar alos colombianos sobre la Reforma Pensional,
proporcionando respuestas en lenguaje natural, claro y actualizado parafacilitar |la comprension
y laadaptacién a nuevo sistema.
Obj etivos especificos
1. Fortalecer lainteraccién con el chat Bot, proporcionando respuestas automati zadas,
precisas, faciles de entender mediante de |A generativa, que le permitarealizar consultas y
recibir respuestas 24 horas a dia, 7 dias ala semana en lenguaje natural; con €l fin de resolver
dudas comunes de |os usuarios de manera eficiente, rdpida, accesible, megjorando su experiencia,
y promoviendo una comprension clara de lareforma.
2. Analizar la posible reduccién de costos asociados ala contratacion de agentes del contact
center mediante laimplementacion de una herramienta que le permita alos ciudadanos realizar
consultas y recibir respuestas en lenguaje natural através de un asistente conversacional con 1A
generativa. Buscando la eficiencia, eficaciay efectividad de los recursos de la Entidad.
3. Evaluar la experiencia del servicio por parte de los ciudadanos sobre el posible impacto
gue se genera através de la herramientade A dispuesta alos ciudadanos, con € proposito de

adelantar planes de entrenamiento y mejora continua en temas de la reforma pensional.
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Justificacién

El chat Bot informativo del Sistema General de Pensiones, se desarrolla para que se
puedan unificar criterios juridicos esenciales de la Reforma Pensional, y asi poder brindar
informacion precisa alos ciudadanos, siendo ello una necesidad para Colpensiones
correlacionada con contar para efectos de difundir y comunicar lareforma, a nimero de
afiliados que ha de aumentar de manera exponencial por cuatro, lo que trae consigo la necesidad
del aumento de canales, entre ellos |os tecnol 6gicos como le chat Bot y lared de oficinasy
trabajadores de la Entidad, por lo que, € chat Bot seriael apoyo institucional por excelencia,
para brindar informacion precisay constante mientras se resuelve el problemade la
reestructuracion de las &reas del servicio a ciudadano y comercial.

Ademés, teniendo en cuenta que la Reforma Pensional entraen vigenciaen julio del afio
2025, Colpensiones estaria demostrando ante la ciudadania, que se encuentra alavanguardia de
latecnologiay empoderada ante el reto de administrar las pensiones de mas de 25 millones de
colombianos. El chat Bot, cuyo desarrollo permite comunicacién en lengugje natural genera
cercaniaentre COLPENSIONES y la poblacion colombiana, toda vez que lateoria de las
pensiones se caracteriza por ser demasiado técnica, juridicay densa, lo cual es fundamental
aterrizar € contexto didactico de la mensgjeria, con un lengugje conciso, claro y dondeen lo
posible, no requiera de una asistencia presencial, para absolver dudas frente la aplicacion de la
nueva normatividad pensional. La asistencia educativa no solo beneficia ala ciudadania sino
también alos trabajadores de COLPENSIONES, en etapas de induccion y re induccion, en los
mismos términos apoya la determinacion de reglas de negocio gque se aplican dentro de la

automatizacion de los procesos internos de reconocimiento y pago pensional. El valor tedrico a
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aplicarse ala préctica se reflegja en ahorro en disminucion de personal idoneo eimagen

institucional y ampliacion de la cobertura.

Ahorabien, la Especializacidn en Gerenciadel Servicio y sus contenidos conducen aque
el perfil profesional incluyalaincursion de conocimientos sobre nuevas tecnologias como lo es
lainteligenciaartificial como una nueva respuesta tecnol égica a las necesidades sociales y del
aparato productivo, siendo plus, para quienes de ella participan dado que actual mente muchos
Servicios que se observan en otras latitudes del mundo, como por ggemplo en Asia, permiten
avizorar que en un futuro ya précticamente el contacto humano con las personas que prestan
servicios disminuye ala minima expresion, para dar paso a un contacto con servicios creados
desde latecnologia, que le permitan ala gente recibir servicios de dta calidad y alamedida de
cada quien, sin interactuar con otras personas, siendo el contacto con el humano unainstancia
para niveles mas especializados.

Por tanto, el manegjo y conocimiento de chat Bot parael perfil profesional acercaa
profesional a proponer soluciones basado en las nuevas realidades de laera digital y por ello es

conveniente para cada uno de quienes participamos de esta investigacion.

Marco tedrico - Estado del arte.

Las investigaciones que se observan desde la academia, concluyen que latecnologia es
una herramienta por excelencia para transmitir conocimiento, puesto que los computadores
procesan informacion de todo tipo, “permite, a partir de algoritmos, crear recursos que simulen la
capacidad del ser humano” (Silladel Ser, A.,2019) de extraer |0 que se necesita para resolver
problemas, y con el apoyo y la experiencia humana, definir de maneraclaray precisalos
contextos del conocimiento, y asi lalA INTELIGENCIA ARTIFICIAL, tengala capacidad de

perfeccionar sus respuestas frente a los requerimientos humanos.
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“El nivel de complejidad textual puede ser un inconveniente para algunas personas a
momento de usar Chatbots, debido a que estos programas podrian dar respuestas cuyo
nivel de complgidad no seael que entienda el usuario. Entonces, aquellos Chatbots
deberian ser entrenados con un conjunto de datos cuya complejidad textual seala
deseada, para evitar confusiones con los usuarios”. (Matos Rios, H., s.f)

El reto del conocimiento es como siempre brindar lainformacion precisa através dela
tecnologia, y que los usuarios y/o generadores de preguntas rel acionadas con conceptos
especificos, reciban lainformacion no solo de manera precisa, sino también coherente'y en
lenguaje natural, siendo el reto de las generaciones actuales, perfeccionar bases de datos 'y
aplicaciones para que las respuestas no sean robéticas, y contrario sensu, se generen en palabras
amigables, de facil comprension - es decir que no sean de tipo cientifico y académico-, de estilo
coloquial y disefiadas, para que quienes reciban |as respuestas, se sientan como, Si otro ser
humano, estuviera brindando el apoyo solicitado.

Desde la épticadel servicio a cliente, las investigaciones referentesala
INTELIGENCIA ARTIFICIAL sedirigen para ser un mecanismo de descongestion de tramitesy
tareas, y prestar un servicio eficiente, oportuno y atiempo real, conllevando a que se acelere su
evolucidn, y asi ser un servicio més amigable y amoroso con quien requiere del servicio; por ello
“se han desarrollado distintas aplicaciones parala atencion del cliente sin necesidad de un
recurso humano como es latecnologia del chat bot un robot virtual o chat bot que ayudaraalos
clientes o usuarios atener informacion sin necesidad de acercarse ala unidad académica”.
(Mieles Delgado & Gualacio Torres, 2019) Y “la implementacion del chatbot disminuye la
inconformidad y la pérdida de clientes, al responder adecuadamente a cada una de las consultas

delosclientes y en cualquier momento debido a su disponibilidad”. (Figueroa Sacoto, 2021a)
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La aceleracion del desarrollo de 1a IA “INTELIGENCIA ARTIFICIAL” dadacon

ocasion delaPANDEMIA y los afios posteriores, ha permitido que el ser humano comprenda
gue latecnologia no sustituye o compite con sus actividades cotidianas, sino que es un
mecanismo de apoyo en sus labores especializadas, sean |as g ercidas como trabajador,
profesional, técnico, docente y/o capacitador;

“lainvestigacion reflgga que COVID-19 ha generado cambios radicales en el sistema

econdmico-socia a nivel mundia, tales como: la formacomunicarse, atender,

comprar, trabajar, educarse, entre otros. Por tanto, las TIC han permitido la evolucion del
chatbot como unaherramienta de atencién ya que mejora la interaccion con €
cliente, analiza el comportamiento, brinda una experiencia Unica, fidelizaa usuario con
lamarca; convirtiéndose en un aspecto relevante parala rentabilidad de las empresas,

instituciones o entidades.” (LIugsa & Vaca, 2022)

Ademés, a aceptar la eficiencia de la tecnologia como agente multiplicador de
conocimiento, estaremos generando espaci os de mejora continua dentro de | os disefios de
servicio que ofrecen las Entidades y Empresas hacia sus usuarios, quienes demandan inmediatez,
caidad, y calidez.

Chat Bot- concepto.

Es un sistema conversacional atravésdel cual, el ser humano le preguntaalalA -
INTELIGENCIA ARTIFICIAL, informacién especifica sea de naturaleza académica o de
conocimiento, para que de acuerdo al contenido que existe dentro los a goritmos, pueda brindar
la respuesta mas adecuada, eficiente y en tiempo redl;

“Aunque aln resulta una herramienta en perfeccionamiento, susceptible de errores e

imperfecciones, y esté en fase de pruebas masivas, la calidad de sus respuestas ha
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sorprendido favorablemente alos usuarios. es capaz de confeccionar contenidos; emitir

respuestas rapidamente en cuestiones tan diversas como elaborar una cancion y poemas;

realizar calculos, codigos de programacidn, ensayos, redacciones sobre conocimientos
generaes, etcétera. Por ejemplo, el programa puede producir repuestas para aprobar

examenes de medicina, derecho, maestrias, etcétera.”(Olite et d., 2023)

En los mismos términos “la inteligencia artificia (IA) se puede definir como un

modelo de procedimiento que permite a los sistemasinforméticos y maquinas imitar

la capacidad de la inteligencia humana, procesando y transformando datos en

informacion [3], implicando la visién artificial, procesamiento de lenguaje natural y

sistemas expertos, con e objetivo de tomar decisiones, resolver problemasy comprender

la comunicacion humana [11]” (Ahumada, K. A. R., Zavaleta, V. L., & delos Santos, A.

C. M., 2023)

Laposibilidad de conversacion trae consigo la facultad de pensar racional mente sobre
conceptos que el ser humano desee especializar, categorizar, escalar, profundizar y
contextualizar, por ello en la medida gue la herramienta sea constantemente verificadaen la
informacién que se pretende transmitir, se disminuye la posibilidad de error, se unificala
informacién en las instituciones -aterrizando el concepto de servicio quetrata el presente
documento-, y se constituye como €l divulgador mas confiable de informacién, con atencién a
publico 24/7, y €l principal capacitador para€l persona de las Entidades o Empresas, en etapas
de induccion o reinduccion.

Ademas. “los chatbots pueden incorporarse en cualquier sector debido a su disponibilidad

y facil usabilidad, y da como gjemplo los campos de aplicacion empresarial, personal, académico
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y de entretenimiento como los principalmente usados por los chatbots.” (Cruz, O. D. C., Marifio,
G.A., Tgada J. B, & More, O. A. R, 2021)
Interaccion del chat Bot con € cliente o ciudadano.

En laépocadel COVID-19, € chat Bot se constituyé como una herramienta por
excelenciaen el marketing digital de las empresas, toda vez que hubo necesidad del uso de
agentes conversacionales paraasistir y asesorar € cliente, antecedente que queremos aprovechar,
para generar solucion de servicio, generando un sistema conversaciona cuyo reto fundamental es
aterrizar un lenguaje juridico y de dificultad en su entendimiento, a palabras de uso cotidiano y
de recepcién inmediata por parte de los usuarios del servicio.

La automatizacion dentro del gjercicio del derecho, siempre ha sido tema de debate, por
cuanto que si bien lanorma es uniforme y aplica paratodas las personas quienes viven en un
sitio especifico, cierto es también que cada caso es totalmente distinto, y de acuerdo alas
situaciones particulares, el derecho aplica o no; razén por la cual siempre los profesionales en
derecho, abogan por la aplicacién de la hermenéuticajuridica - interpretacion dada conforme las
circunstancias de los hechos- y la especializacion del profesional conforme ala experienciay
estudios en las ramas especificas del derecho.

Paralo anterior es necesario traer a consideracion la definicion del chat Bot juridico: “con

este sistemalo que se produce es el reemplazo del asesoramiento juridico personal

mediante una serie de aplicaciones basadas en |1A que ofrecen serviciosjuridicos através
del conocido sistemade lenguagje natural (Natural Language Generation). En este sentido
el cliente que requiere de un asesoramiento puede comunicarse por escrito con la
maguinaria expresandol e su problema. La maquinariaanalizara dicho lengugje y sera

capaz de crear un texto comprensible para € cliente, a partir de los datos obtenidos,
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permitiendo ofrecerle un asesoramiento juridico de inmediato con el cotejo de una serie

de datos y con gran exactitud.” (Valenzuela, L. A., 2023)

Conocedores de la situacién dada, y teniendo en cuenta que algunos de los
desarrolladores del presente documento, tienen bastante experticiaen el Sistema Pensional
Colombiano, el enfoque de servicio se dirige a que sea un chat informativo de la normatividad
contenida dentro de la Reforma Pensional - Sistema Genera de Pensiones, y con lenguaje natural
de f&cil entendimiento y cercaniaal usuario del servicio. Lanecesidad de generar un chat Bot
célido con € cliente, hasido uno de los propositos mas el aborados de innovacién dentro de las
actividades actuales de servicio, tanto es asi, que no solo se han usado nuevas tecnologias de
lengugje natural (PLN), sino también redes neuronales recurrente (RNN) y asi lalA -
INTELIGENCIA ARTIFICIAL no solo pueda “pensar” en como brindar unarespuesta claray
concreta, sino también que logre detectar €l estado emocional del cliente, y asi la atencion sea
parecida ala prestada por un agente de servicio.

Dentro del proceso de elaboracion de chat Bot observamos |os siguientes procesos:

“el razonamiento (Reasoning) referido como la capacidad de un sistema en procesar la

informacién y extraer conclusiones debidas a conocimientos previos, la planificacion

(Planning) donde se organizay optimiza el funcionamiento, € aprendizaje (Learning)

donde se adquiere el conocimiento que se empleard, la comunicacién (Communication)

en donde situamos en procesamiento del lenguaje natural y la percepcidn (Perception)
para comprender einterpretar €l entorno. Por otro lado, encontramos tres éreas
transversales, comenzando por laintegracion e interaccion (Integration and Interaction)
para hablar de la combinacion y comunicacion entre |os diversos sistemas, |0s servicios

(Services) referidos a funcionalidades especificas y la éticay filosofia (Ethics and
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Philosophy) donde trata todo |o relacionado con aspectos legales y sociales relacionados
con la IA.” (Gutiérrez Ramén J.,2023)

Finalmente, parala administracién publica, através de politicas de Gobierno, €l chat Bot
ha sido una estrategia eficiente para garantizar la calidad de lainformacion, en lainteraccion de
las politicas que emanan de la Ley, a ciudadano, y se garantiza su calidad, a ser entrenado y
verificado por los profesionales més expertos. Al aplicarse la tecnologia de acercamiento, se
entregainformacion en lengugje natural y calido para quien larequiera

“La implementacion de los chatbots en la administracion publicahamejorado la
velocidad de los tiempos de respuesta en comparacion con la atencidn recibida antes de
la implementacion de estos, permitiendo ofrecer servicio amuchos usuarios
simultdneamente, realizar tareas especificas, identificar, reconocer, comprender,
evaluar y responder preguntas desarrolladas de forma natural. Los gobiernos emplean
cada vez mas asistentes basados en inteligencia artificial para ayudar a gestionar grandes
volUimenes de datos de | os ciudadanos.

Actua mente laimplementaci én de chatbots en diversas tareas de la administracion
publica promete brindar multiples beneficios, uno de los retos més relevantes consiste en
desarrollar asistentes inteligentes que permitan unainteraccion asistente ciudadano
(gobierno ciudadano) més profunda, para que estas conversaciones puedan ser
retroalimentadas al agente conversacional y que se permita generar conversaciones mas
oportunas y mejorar la atencion ciudadana.” (Ramires-Hernandez, P., Cruz, D. V., &

Méndez, R. V. M., 2023)
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Chat Bot como herramienta de apr endizaj e académico.

Latendencia es generar comunion entre las herramientas tecnol dgicas y la educacion,
para que, através de sistemas conversacionales, |0s ciudadanos tengan |a oportunidad de tener un
consultor permanente frente alas distintas dudas que se van generando en el diaadia, y

“lanecesidad de compartir informacion y resolver dudas convierten alos Chatbot en

herramientas muy Util dentro de entornos educativos. Paralos estudiantes, resulta Util

resolver dudas de manera rapida en todo momento y de formainmediata. A |os docentes

y encargados del aprendizaje esta herramienta permite realizar un seguimiento de la

evolucién de sus alumnos o utilizarlo como recurso parael apoyo del aprendizaje. Una de

las ventagjas de los Chatbot es que no ocupan demasiados recursos computacionales y las
experiencias de los usuarios se vuelven mas agradables y lainteraccién aumenta el

interés en las materias no haya necesidad siempre de ir abuscar un profesor, tutor o

capacitador, para que apoye las dudas que se vayan a presentar.” (Al-zubaide and Issa

2011). (Arias-Navarrete et al ., 2020)

Por otra parte: “los agentes de software conversacionales inteligentes (chatbot) son una

herramienta que acttian como profesor, estudiante o tutor en entornos virtuales de

formaci dn donde hace necesario una sincronizacion y acompanamiento del tutor €l cua
en su rol debe ser €l de atender las preguntas y consultas de |os estudiantes. El desarrollo
de este tipo de software se ha convertido en una solucion rapida alas necesidades

educativas de |o atemporal de la educacion virtua (...)_“ (Padilla, R. D. M., 2019).

Todas estas précticas o técnicas, contribuyen a mejoramiento de las actividades del
pensamiento. Ahora aterrizando desde e punto del servicio, su innovacion contribuye a que no

siempre va ser necesario realizar capacitaciones presenciales o virtuales alos ciudadanos, y que,
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frente a persona o trabajadores de la entidad, quienes prestan lainformacién relacionada con la
Reforma Pensional, se tendra una herramienta permanente para absolver las dudas, teniendo en
cuenta que la especialidad del agente de servicio, no siempre es abogado, y su conocimiento se
basa en la experiencia.

El chat Bot como herramienta deinduccion o reinduccion para los trabajadores de las
empresas (Endo marketing)

Dentro de las dindmicas de servicio se observa rotacion de personal especializado,
quienes tienen la facultad o funcion de suministrar informacién rel acionada con la Reforma
Pensional, tanto asi que, por su novedad, no existe en e mercado variedad y/o multiplicidad de
apoyo profesiona con estudios relacionados en esta nueva legislacion.

Para las Entidades quienes implementan la Reforma Pensional, sus trabajadores se
encuentran en capacitacion permanente o en actividades de reinduccién, razén por lacual a
tener un chat Bot especializado, se tendria una herramienta de apoyo permanente paralas
personas quienes suministran lainformacion al publico, y asi poder brindar respuestas acertadas
frente ala cantidad de interrogantes que se presentan respecto la Reforma Pensional; en dichos
términos se estaria unificando conceptos (hablando € mismo idioma) y en caso dado que no se
tenga claridad sobre | as respuestas dadas por e chat Bot, también se tendria un apoyo funcional
parareportar alos desarrolladores encargados de validar y verificar lainformacién centralizada
enlalA - INTELIGENCIA ARTIFICIAL.

Finalmente, se observa que a generarse informacion verbal por parte del agente del
servicio - quien es el rostro visible ante el ciudadano-, y mas en temas de dificil comprension,
considerando que el compendio de Reforma Pensional, son textos legales con precisiones

financieras; se generan imprecisiones y a veces interpretaciones, presentandose en la practica
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comunicacion distinta, por lo que e fundamento tedrico del chat Bot, generatambién la facultad
de uniformar y automatizar las normas.

Marketing digital - chat Bot - elemento de apoyo para la divulgaciéon de informacion
esencial delasempresas.

El marketing digital trae consigo la aplicacion de las distintas estrategias de mercadeo
utilizadas dentro de lainternet, redes sociales, pagina web, buscadores y por tanto, €l chat Bot se
constituye como un elemento de promocion de la Reforma Pensional, cumpliendo € segundo
propdsito esencia del marketing digital que es la personalizacién y masividad de lainformacion.

El chat Bot es una herramienta de marketing digital, que contesta preguntas de manera
simultanea a un determinado nimero de personas. En la medida que la plataforma de
centralizacion de lainformacién sealo suficientemente robusta, podria estar contestando a
cientos o hasta miles de personas a mismo tiempo, y a su vez, podriaclasificar y generar
estadisticas de las preguntas frecuentes presentadas por |os ciudadanos.

“ Unade las areas mas beneficiadas es laatencién a usuario. La importancia de esta

area radica enla gestion de las consultas de clientes, 1o cua repercuteenla
percepcion de lamarcay lafidelizacion de los clientes. Por consecuente, |as empresas
buscan obtener e mejor rendimiento, y la aplicacion de los chatbots coincide con los
lineamientos de la atencion a usuario, respuestas rapidas, clarasy ser ubicuos.

Esto impulsalaexperiencia del usuario. (Epiquin & Nieto, 2024)

Al monitorearse e chat Bot, se consolidard como el principal consultor o capacitador de
la Reforma Pensional.

Para su desarrollo es fundamental |a asesoria de expertos juridicos, por cuanto que para

lograr € éxito de la herramienta, es de sumaimportancia “equilibrar aspectos técnicos y
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humanos en € disefio de chatbots para maximizar beneficios alargo plazo y mejorar la

experiencia del cliente” (PuertaRojas, S. A., Florian Avila, M., & Sanchez Rico, G. A., .2023).
y asi lograr enfocar €l documento legal con las respuestas de los usuarios, y en caso dado que se
[legue a presentar gjercicio hermenéutico, es decir interpretativo, que e robot pueda tomar
decisiones, todavez que lainteligencia artificial estalogrando actualizaciones de CHAT GPT,
capaces de razonar y pensar como un ser humano, sumado a que el estado del arte en servicio, se
direcciona alanecesidad de prestar una herramienta— Chat Bot - que se identifique con €
usuario como si €l trato fuera con un consultor o capacitador humano, quien aterrizalasideas a
lengugje natura y practico, y hasta valida emociones del cliente.
Chat Bot como herramienta de automatizacion desde € servicio reduccion de gastos
oper ativos

Seintegrael chat Bot dentro de la gerencia de servicio, como un integrante del equipo de
trabajo quien contesta atiempo real en horario 24/7, y simulténeamente a distintos usuarios,
dependiendo de la capacidad del procesador que tenga el administrador del chat Bot. Aun asi
teniéndose el procesador de minima capacidad, no deja de atender por |o menos e volumen de
peticiones en cientos, que a orientarse la herramienta conversaciona paralaimplementacion de
laReforma Pensional, la cual apunta a mas de 24 millones de personas, serialamejor estrategia
de innovacién que se utilizara para atender alos afiliados y/o potenciales afiliados y cotizantes
de COLPENSIONES.

“La mayoria de los clientes esperan una respuesta dentro de los 5 minutos posteriores a

su peticion, disponibilidad 24/7 y una experiencia agradable al ser atendidos, esto cada

vez cobra méas importancia pues muchas empresas |e estan dando cada vez més prioridad

alacreacion de mejores experiencias paralarelacion de las marcas con los usuarios. Para
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lograr |0 anterior resulta conveniente mantenerse al tanto de las nuevas herramientas y

tecnologias que puedes ser utiles para estos procesos.” (Uribe Villegas, 2021)

Conforme la Reforma Pensional que pretendemos divulgar através del capacitador Chat
Bot, COLPENSIONES recibira en principio los aportes de la totalidad de |os aportantes del pais,
lo que significa que segun la proyeccién del mercado, se multiplicard por 4 €l nimero de
afiliados, trayendo consigo el aumento de manera proporcional de la planta de persondl, 1a
infraestructura fisica de atencion al ciudadano, y la cantidad de agentes de servicios quienes
replicaran lainformacién de la Reforma Pensional alos colombianos.

La consolidacion del chat Bot genera una reduccion de agentes de servicio, campafias de
divulgacion, conversatorios, actividades internas de aprendizaje, entre otros, que en términos de
costos operativos, evidentemente generaria un ahorro en el presupuesto de atencién del
ciudadano de COLPENSIONES.

“Este sistemaa estar funcionando en servidores permitira alaempresa contar con un

servicio a cliente con una continuidad operativalas 24 horas del diay los 7 dias de la

semana, adicionalmente a estos beneficios, laimplementacion de un chatbot ha dado
lugar alareduccién de costos en cuanto a las [lamadas recibidas por la empresa; un
chatbot también ofrece la posiblidad de automatizar tareas i asi se planea que sea su
funcionamiento.” (Figueroa Sacoto, 2021b)

Marco institucional

La Administradora Colombiana de Pensiones - COLPENSIONES, es una empresa
industrial y comercial del estado EICE, organizada como una entidad financiera de carécter
especial, vinculada a Ministerio de Trabajo, para que g erza las funciones sefial adas en €l

Decreto No 4121 del 2 de noviembre de 2011 y las disposiciones legal es vigentes, con la
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finalidad de otorgar |os derechos y beneficios establecidos por € Sistema General de Seguridad
Social en Pensiones.

En virtud de lo establecido en €l articulo 155 de laLey 1151 de 2007, La Administradora
Colombiana de Pensiones - COLPENSIONES, identificada con Nit 900.336.004-7, hace parte
del Sistema General de Pensionesy tiene por objeto la administracion estatal del Régimen de
PrimaMedia con Prestacion Definida - RPM, las prestaciones especiales que las normas legal es
le asignen, y laadministracion del Ahorro de Beneficios Economicos Periodicos - BEPS, de que
tratael Acto Legislativo No 01 de 2005.

Las operaciones de La Administradora Colombiana de Pensiones - COLPENSIONES, se
regirén por el decreto No 4121 de 2011, el Estatuto Organico del sector Financiero, sus estatutos
y e Manual de Contratacion interno de la entidad.

Lasupervision y vigilancia de COLPENSIONES estara a cargo de la Superintendencia
Financiera de Colombia, quien en cumplimiento de sus objetivos legal es propendera para que
COLPENSIONES cumpla con las funciones definidas en el Decreto No 4121 de 2011. Y la
clasificacion de la actividad econdmicaprincipal ClIU es el codigo 8430 - Actividades de planes
de seguridad social de afiliacion obligatoria.

Lasede principal se encuentra ubicada en la ciudad de Bogota, cuenta con 8 regionales a
nivel nacional quienestiene acargo 61 puntos de atencién Colpensionesy 14 puntos de atencién
externos.

Organigrama: COLPENSIONES cuenta con una junta directiva conformada por
diferentes entidades del gobierno y otros organismos de control, el presidente es la cabeza
gjecutiva quien es responsable de la administracion y direccion de laentidad y las

vicepresidencias que apoyan la operacion con sus gerencias y direcciones a cargo.
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Figura 2.

Organigrama General Administradora Colombiana de Pensiones — Colpensiones.
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Nota: Adaptado paginaweb Colpensiones (s. f.)
Dentro de su marco estratégico se encuentra:

Mision: Somos laempresadel Estado que administralas pensiones y brinda asesoria
integral alo largo de lavida de los ciudadanos, buscando su proteccién econdémicay bienestar
como derecho universal ante los riesgos de invalidez, vejez y sobrevivencia, mediante la
prestacion de un servicio efectivo.

Visién: En € 2026, seremos reconocidos por:

° Ser laadministradora de pensiones y |os servicios sociales complementarios de la
poblacion econdmicamente activa
° Brindar acompafiamiento integral desde €l inicio delavidalaboral de los ciudadanos,

hasta su retiro
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° Ser una empresa humana, efectiva, moderna, seguray con talento humano comprometido

para atender |os desafios actuales y futuros

Valores: En Colpensiones, |os valores se manifiestan en unaformade ser:
“Como personas, y COMO empresa, Somos integros y nos debemos a nuestra palabra y

compromiso”, por ende, |os valores corporativos son:

° Honestidad: Actuo siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo mis deberes con
transparenciay rectitud, y siempre favoreciendo el interés general

° Respeto: Reconozco, vaoro y trato de manera digna atodas las personas, con sus
virtudes y defectos, sin importar su labor, su procedencia, titulos o cualquier otra condicion

° Compromiso: Soy consciente de laimportancia de mi rol como servidor publico y estoy
en disposicion permanente para comprender y resolver las necesidades de las personas con las
gue me relaciono en mis labores cotidianas, buscando siempre mejorar su bienestar

° Justicia: Actuo con imparcialidad garantizando |os derechos de las personas, con
equidad, igualdad y sin discriminacion

° Diligencia: Cumplo con las funciones y responsabilidades asignadas a mi cargo de la
mejor manera posible, con atencion, prontitud, destrezay eficiencia, paraasi optimizar € uso de
los recursos del Estado

° Universalidad: Misfunciones estan a servicio del goce efectivo del derecho ala
proteccion socia de toda la poblacion sin discriminacion alguna

° Solidaridad: Contribuyo ala mutua ayuda entre las personas, |as generaciones, los
sectores econdmicos, las regiones y las comunidades en beneficio del interés colectivo

° Igualdad y diversidad: Soy consciente de que todas las personas deben gozar de los

mismos derechos, libertades y oportunidades sin ninguna discriminacion por razones de sexo,
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raza, origen nacional o familiar, lengua, religion, opinion politica o filosofica, por lo cua brindo
un trato igual alas personas que se encuentran en una misma situacion facticay un trato
divergente a quienes se encuentren en situaciones diferentes, convirtiendo |las diferencias en

fuente de oportunidades

Politica de calidad: Colpensiones esta comprometida con la administracion eficaz,
eficiente y efectiva de los aportes, ahorros de |os ciudadanos en e régimen de primamediay
servicios sociales complementarios para su proteccién hoy y mafiana, ante |os riesgos de
invalidez, vejez y sobrevivencia, mediante |a prestacion de un servicio mas innovador, mas
oportuno, mas cercano, mas agil y confiable para sus partes interesadas, que asegure €l
cumplimiento de los requisitos del cliente, legales y de la organizacién, através de la
potencializacion y desarrollo del talento humano, latransformacion digital en sus procesosy la
gestion de los riesgos a nivel estratégico, tactico y operativo, enmarcado en el mejoramiento de

su modelo de gestién. (Colpensiones, s. f.)

Mar co legal

Con la cuartarevolucion industrial se dio anivel mundial € uso de lainteligencia
artificial (1A) generando grandes impactos a nivel econdmico, social, transformacion digital,
salud, educacion, seguridad, justicia, etc; o cua, ha conllevado a buscar diferentes mecanismos
para su regulacién y buen uso.
En Colombia se han generado |as siguientes disposiciones frente al tema:
° 2009: Conforme alo dispuesto en laLey 1341 de 2009, en €l numeral 1 del articulo 17
del Capitulo | del Titulo 111, Ley de TIC modificado por €l articulo 13 delalLey 1978 de 2019y
Ley de modernizacion delas TIC se define que & Ministerio de Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones, es la entidad encarga de “Disefar, formular, adoptar y promover las
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politicas, planes, programas y proyectos del sector de Tecnologias de la Informacién y las

Comunicaciones, en correspondencia con la Constitucion Politicay laLey, con € fin de
promover lainversion y € cierre de la brecha digital, contribuir a desarrollo econdémico, social y
politico delaNacidn, y elevar el bienestar de los colombianos.” (Ley 1341 de 2009 - Gestor
Normativo, s. f.)

) 2019: CONPES 3975 del 8 de noviembre de 2019 “Politica Nacional para la
transformacion digital e Inteligencia artificial”, cuyo objetivo es ... “potenciar la generacion de
valor social y econdémico en €l pais a través del uso estratégico de tecnologias digitales en €l
sector publicoy €l sector privado, para impulsar la productividad y favorecer el bienestar de los
ciudadanos, asi como generar los habilitadores transversales para |a transfor macién digital
sectorial, de manera que Colombia pueda aprovechar las oportunidadesy enfrentar |os retos
relacionados con la Cuarta Revolucion Industrial (4RI)”

Con lo anterior, se espera disminuir las barreras para el uso de tecnologias digitales en las
empresas y las entidades publicas, apoyar lainnovacion digital, fortalecer las competencias del
recurso humano y preparar a pais para afrontar |os cambios econdémicos y sociales que genera el
uso de lainteligenciaartificial (1A) con latransformacion digital. Igualmente, apoya el uso de
otras tecnologias digitales como lo es €l Internet de las cosas, la robdtica, la computacion
cuantica, etc.(Marquez et d., s. f.)

° 2021: El Ministerio de las Tecnologias de lainformacién y las Comunicaciones
(MinTIC) publico los “Lineamientos éticos para la inteligencia artificial en Colombia”, para el
uso ético y confiable de laInteligencia Artificial (1A) en las entidades publicas en Colombia,
mediante recomendaciones aplicabl es.(Mar co-etico-para-la-inteligencia-artificial -en-Colombi a-

Maestria-en-Inteligencia-artificial, s. f.)
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° 2024: El Departamento Nacional de Planeacion, publico en su péginaweb un borrador
del CONPES de IA “Politica Nacional de Inteligencia Artificial (IA)”, cuyo objetivo es construir
capacidades paralainvestigacion, desarrollo, uso ético y sostenible de esta tecnologia
impulsando el desarrollo socia y econdmico del pais; con € fin de recibir comentariosy
observaciones por parte de los ciudadanos hasta el 15 de agosto de 2014. Se espera que €l
periodo de implementacion de esta politica sea entre €l afio 2024 y 2030

Paralograr este propdsito se plantean seis (6) objetivos estratégicos:

1) Fortalecer lagobernanzay la éticaen los sistemas de |A, asegurando su uso
responsable.

2) Megorar lainfraestructuratecnoldgicay la gestion de datos.

3) Impulsar lainvestigacion y lainnovacion en |A, generando conocimiento, beneficios
econémicos y sociales.

4) Desarrollar capacidades y talento en 1A, impulsando el desarrollo del persona y la
productividad.

5) Definir acciones paraidentificar y mitigar los riesgos asociados con lalA.

6) Impulsar €l uso delalA en las entidades publicas y las empresas privadas.(Politica
Nacional de Inteligencia Artificial del Conpes: DNP invita a la ciudadania a enviar
comentarios, s. f.).

Por otro lado, Galvis Martinez, J. C., & Esquivel Zambrano, L. M. (2022)(Derechosy
deberes en lainteligencia artificial: dos debates inconclusos entorno a su regulacion | Nuevo
Derecho, s. f.-a): dos debates inconclusos entorno a su regulacion. (Derechosy deberesen la
inteligencia artificial: dos debates inconclusos entorno a su regulacion | Nuevo Derecho, s. f.-b),

indica que en Colombia cuenta siguientes disposiciones en cuanto alaresponsabilidad devenida
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delalA, lanormativaque, en primer lugar, se podriainterpretar para e establecimiento de la

responsabilidad por e mal uso de ella, se encuentran en el Cédigo Civil, exactamente, en €l

articulo 2341 esta el fundamento de laindemnizacion: El que ha cometido un delito o culpa, que

hainferido dafio a otro, es obligado a laindemnizacidn, sin perjuicio de la pena principal que la

ley imponga por la culpao e delito cometido. (Ley 57 de 1887 - Gestor Normativo - Funcién

Publica, s. f.)

En & Cddigo Pena se encuentraque, los articulos 29 y 30, manifiestan las dos calidades

del sujeto en materia penal: autor y participe; bajo estas modalidades es posible que, con €

tiempo, pueda ser un humano aquel que, utilizando algun artefacto de inteligencia artificial, sea

considerado como autor del tipo penal.

Tabla 3.

Estado del arte

TEMA Chatbot de Inteligencia Artificial articulado con el Business Process M anagement (BPM )

TITULO DEL Modelo de Chatbot de Inteligencia Artificial articulado con el Business Process Management

ARTICULO (BPM) del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (MinTIC) parad
&rea de la Subdireccién parala Industria de Comunicaciones (SICom)

AUTORES Florido Alvarez, Alberto

FUENTE Florido Alvarez, A. (2020). Modelo de Chatbot de inteligencia artificial articulado con e

BIBLIOGRAFICA

PAIS

Business Process Management (BPM) del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (MinTIC) para €l area de la Subdireccién para la Industria de Comunicaciones

(S Com) (Master'sthesis, Universidad EAN)

Colombia

2020
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RESUMEN La Constitucién Politicade Colombia, como laLey 1474 de 2011, los Decretos Ley 0019 de 2012
y 2106 de 2019, establecieron las normas para que las autoridades administrativas se encuentren
generando estrategias antitramites y mecanismos para mejorar laatencion a ciudadano e
incentivar €l uso delas TIC, a efectos de que |os procesos administrativos se adel anten con
diligencia, simplicidad, participacion ciudadanay transparencia, entre ellos, dar atencién oportuna
alas PQRSD que ingresan a Ministerio de Tecnologias de laInformacion y las Comunicaciones
(MinTIC). En ese sentido, lainvestigacion se enfatizd en identificar cuantas PQRSD son de
primer nivel, es decir, que se pueden atender mediante respuestas béasicas a través de plantillas
debidamente ajustadas y aprobadas por la Subdireccién parala Industria de Comunicaciones
(SICom) que hace parte de la Direccion de Industria de Comunicaciones (DICom) y esclarecer si
laimplementacion de un Modelo de Chatbot de Inteligencia Artificial articulado con los sistemas
deinformacion BPM S, puede ayudar para su atencion y en particular las que ingresan ala
DICom, teniendo en cuenta que es €l areamisional donde se atienden el 70% de los trémitesy €l

22.8% dél total de las PQRSD que ingresan ala Entidad.

PALABRASCLAVES (Inteligencia Artificial, Chatbot, BPM S, Sistema de Informacion, Arquitecturay Gestion)

PROBLEMA DE identificar cuantas PQRSD son de primer nivel, es decir, que se pueden atender mediante

INVESTIGACION respuestas bésicas a través de plantillas debidamente gjustadas y aprobadas por la Subdireccion
paralaIndustria de Comunicaciones (SICom) que hace parte de la Direccion de Industria de
Comunicaciones (DICom) y esclarecer si laimplementacion de un Modelo de Chatbot de
Inteligencia Artificial articulado con los sistemas de informacion BPM S, puede ayudar para su
atencién y en particular las que ingresan ala DICom, teniendo en cuenta que es €l &rea misional
donde se atienden & 70% de los trdmitesy el 22.8% del total de lasPQRSD queingresan ala

Entidad.

OBJETIVO GENERAL Disefiar un modelo de Chat Bot de Inteligencia Artificial articulado con el Business Process
Management System (BPMS) del MinTIC parael &readela SICOM parala atencién alos grupos

deinterés

OBJETIVOS e Diagnosticar € proceso de atencion de las solicitudes que ingresan |os grupos de interés

ESPECIFICOS por los canales del MinTIC, de conformidad con lo consignado en € Modelo de
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POBLACION

METODOL OGIA

Gestion Integral (MIG) de la Entidad.

e Presentar el estado ddl arte de Chatbot de Inteligencia Artificial paralaidentificacion de
los componentes para tener en cuenta en la propuesta de disefio del modelo.

e Anaizar lainfraestructura tecnol égica requerida paralaimplementacion del disefio del
modelo de Chatbot de Inteligencia Artificia en €l MinTIC parael areadelaSICOM a
fin de determinar la brechay costos estimados del presupuesto de implementacion en lo
referenteaTI.

e  Proponer un disefio de modelo de Chatbot de Inteligencia Artificial articulado con e
Business Process Management System (BPMS) del MinTIC parael areadelaDICOM
alineado ala arquitecturade la organizacion.

e  Proponer €l plan de accion paralaimplementacion del disefio del modelo de Chatbot de
Inteligencia Artificia articulado con € Business Process Management System (BPMS)

del MinTIC parael areadelaDICOM.

Funcionarios que hacen parte de laDICom y estén a cargo de la atencion de las PQRSD y los

trémites.

Para el desarrollo de esta propuesta se seguirén los lineamientos definidos en e MMGO de la
Universidad EAN, cuyo enfoque se encuentra enfatizado alas Mi Pymes en proceso de
modernizacion, y el Marco de Referencia de Arquitecturade TI, aplicando las buenas précticas de
lametodologia TOGAF parala automatizacion de procesos. Este modelo esideal para construir la
propuesta de este proyecto ya que en € momento su aplicacion, siguiendo las guias e
instrumentos se pueden brindar una solucién con unavision de los principales elementos y

componentes organizacionales de laempresa. (EAN, 2020)

TEMA

TITULO DEL

ARTICULO

AUTORES

Soporte tecnoldgico deinteligencia artificial

Redisefiar 1os procesos del area de consultas de servicios bancarios de una institucion financiera

mediante BPM, con el soporte de lainteligencia artificial del asistente virtual IBM WATSON.

Gonzélez Reyes, Andy Gabriel
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GarciaP., Juan Carlos, Director

FUENTE Gonzdlez Reyes, A. G., & Garcia, P. (2020). Redisefiar |os procesos del area de consultas de
BIBLIOGRAFICA servicios bancarios de una institucion financiera mediante BPM, con el soporte de la inteligencia

artificial del asistente virtual IBM WATSON (Master's thesis, ESPOL. FIEC).

ANO 2020
PAIS Colombia
RESUMEN Proyecto que plantea redisefiar y automatizar €l actual proceso de consultas de servicios bancarios

con € A.V. integrado mediante la Gestion de Procesos de Negocios, por sus siglas en inglés
BPM, que tradiciona mente son atendidos por un gjecutivo de servicios mediante un modelo
BPM, y automatizar |as respuestas de tal manera que puedan ser resueltas por lainteligencia
artificial del asistente virtua de IBM WATSON, lamejoraen €l proceso de consultas en €l &rea
de servicios bancarios mediante BPM, viene de lamano con un redisefio del proceso actual. El
asistente virtual provisto por IBM es un producto de inteligencia artificial que puede ser adaptado
acuaquier canal de comunicacion: mensajeriainstantanea, redes sociales, telefonia, puede ser

entrenado y capacitado para mantener entornos conversacionales muy cercanas alas del humano.

PALABRASCLAVES INTELIGENCIA ARTIFICIAL
GESTION DE PROCESOS DE NEGOCIOS

SERVICIOS BANCARIOS

PROBLEMA DE Actualmente la Institucion Financiera, alacual se le quiere presentar esta solucién, dispone en su

INVESTIGACION néminaen promedio cerca 96 agentes presenciales de servicios bancarios por oficina, distribuidos
en alrededor de 776 oficinas en Colombia. Estainstitucion financiera es una de las més grandes
del Pais, vaalavanguardiay sigue en expansion. El uso de nuevas tecnologias y la cantidad de
nuevos clientes que adquiere el banco hace que cada vez mas refuercen en su atencion a cliente,
especificamente en el &rea de servicios bancarios, esto en consecuencia hace que searecurrente la
contratacion de personal para ocupar unaplaza en dicha érea. Este personal atiende a preguntas de
clientestales como: “;Me puede ayudar con el saldo de mi préstamo?”, ““;Puede 4 ayudarme con

bloqueo de mi tarjeta de crédito?”, ““;Puede indicarme el saldo de la cuenta de ahorro?”, tareas
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relativamente sencillas y que hoy por hoy se realiza por varios canales, mediante un chat, o
mediante |lamada telefonica. Cada gjecutivo de Servicio a cliente tiene acceso al sistema
bancario del proveedor del banco, pararesponder ala solicitud del cliente. El pago total de toda
esta plantillaresultaen un coste bastante elevado y podria seguir creciendo a medida que el banco
crecetambién. Y el objetivo es aprovechar que las adianzas que existen actualmente entre el banco

e |BM, mediante el proveedor del sistema bancario.

OBJETIVO GENERAL Automatizar los procesos del area de consultas de servicios bancarios de lainstitucién financiera,
através de modelamiento de procesos (BPM) y € uso de latecnologia que provee el motor de

inteligencia artificial del asistente virtua IBM Watson

OBJETIVOS e Redizar uninventario de las funcionalidades que pueden ser automatizadas con el motor de
ESPECIFICOS IBM Watson.
e  Diseflar la Arquitectura para Integrar los servicios de IBM Watson con el Sistema bancario de
laIngtitucion Financiera
e  Construir un Producto Minimo Viable que demuestre laintegracion entre el motor cognitivo
del asistente virtual Watson y el sistema bancario
e  Redisefiar los procesos més habitual es de consultas y que son los que demandan mayor

cantidad de horas de servicio

POBLACION Clientes entidades financieras

METODOL OGIA Para el desarrollo de esta solucion y dar cumplimiento con los objetivos planteados, se utilizé un
enfoque metodol 6gico descrito en fases o etapas:
Etapa 1 - Levantamiento de Informacidn de procesos de consulta: Se documentd a manerade
inventario, todas las consultas que |os g ecutivos de servicios bancarios disponen en unamesa de
servicio o canal de comunicacion existente. Se disefi6 €l proceso actual anivel macro del area de
consulta de servicios bancarios, usando la notacién (Business Process Managment Notation)
BPMN de los 3 procesos de mayor demanda del banco: Consultar saldo, Consultade
Movimientos y Consulta de saldo de Préstamos.
Etapa 2 - Redisefio de los procesos de consulta con Modelamiento de Gestion de Procesos

(BPM): Se redisefié e modelo actual generando un modelo mejorado con laintegracion del
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asistente virtual.

Etapa 3 - Entrenamiento de laInteligencia Artificial: Se entrené en su primeraversion al asistente
virtual de IBM para que puedainterpretar las solicitudes del cliente. Se desarrollaron los didlogos
predeterminados con los que inicia el proceso y se fueron afiadiendo frases de uso comdn dela
region.

Etapa 4 - Disefio y construccién de Arquitectura | BM Watson-Sistema Bancario: Se disefié una
arquitectura que integra los servicios de consulta del banco, con e motor de IBM Watson y se

construyé una aplicacion pararealizar la ejecucion de las consultas.

TEMA Herramienta | A para agendamiento de citasen | PS
TITULO DEL Desarrollo de un modelo de negocio de una herramienta tecnolégica en la empresa SENTECOL
ARTICULO S.A. basada en inteligencia artificial (IA) para la éptima transmision de informacién entre

instituciones prestadoras de servicio de salud y sus usuarios durante los procesos de agendamiento,

confirmacion y seguimiento de citas médicas.

AUTORES Alfaro Orozco, Zuleimy

Suarez Ramirez, Carlos

FUENTE Alfaro Orozco, Z., & Suarez Ramirez, C. (2023). Desarrollo de un modelo de negocio de una

BIBLIOGRAFICA herramienta tecnoldgica en la empresa SENTECOL SA basada en inteligencia artificial (1A) para
la éptima trasmision de informacion entre instituciones prestadoras de servicio de salud y sus
usuarios durante los procesos de agendamiento, confirmacion y seguimiento de citas médicas

(Doctoral dissertation, Corporacion Universidad de la Costa).

ANO 2023
PAI'S Colombia
RESUMEN Los sistemas de salud son importantes dentro de toda sociedad, ya que estos son los encargados de

ofrecer |os servicios necesarios para que las personas puedan prevenir y atender de manera oportuna

y apropiada las enfermedades. Teniendo en cuentalo anterior, y con base en la Ley Constitucional
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en su Articulo 100, toda persona debe tener acceso a un servicio de salud de calidad, por 1o que
dichos sistemas han procurado actualizarse y avanzar para volver |os procesos mas rapidosy
efectivos, disminuyendo los tiempos de esperay optimizando la atencion a cliente/ paciente.
SENTECOL S.A.S, es una empresa dedicada a ofrecer servicios de telecomunicaciones en €l pais,
la cual tiene sus mayores contrataciones con Instituciones Prestadoras de Salud, de alli que esta
propenda a actualizarse para asumir los distintos retos y responder alas normativas actuales
vigentes relacionadas con la prestacion de un servicio de salud de calidad. En consecuencia, con lo
anterior, y considerando a su vez, que de acuerdo con las |PS una problemética que aqueja al sector
salud y genera gastos extras son |os costos adicionales por la no asistencia de pacientes a citas

meédi cas programadas y | as constantes quejas e inconformidades de los usuarios en los tiempos de
espera para programacion de citas. De este modo, SENTECOL S.A. se hapuesto ala vanguardia
actualizdndose e através de un proyecto de innovacion que permita a sus clientes-afiliados del
sector salud contar con una herramienta digital que facilite una comunicacién asertiva e intercambio
deinformacion entre | as instituciones prestadoras de salud y sus usuarios durante los procesos de
agendamiento, confirmacion y seguimiento de citas médicas. En este sentido, este proyecto, € cual
vaacorde alas exigencias de la globalizacion y del mercado, contemplalaincorporacion de canales
de contacto no tradicionales conectados entre si, y € uso de inteligencia artificial para automatizar
€l proceso de agendamiento, confirmacion y seguimiento de citas médicas, permitiendo alos
pacientes acceder en cualquier horario a estainformacién, y 5 Herramiental A para agendamiento
de citas en |PS garantizando alas instituciones prestadoras de salud la reduccion en e nimero de

inasistencias a citas médicas.

PALABRASCLAVES | Herramientadigital, innovacién, comunicacion asertiva, salud, inteligencia artificia

PROBLEMA DE El complejo intercambio de informacion entre las entidades y |os usuarios, hecho que se dgja ver
INVESTIGACION en las constantes fallas en el agendamiento de citas, principalmente por las demoras que se

presentan en la atencion via tel efonica para realizar una solicitud.

OBJETIVO GENERAL  Proponer un modelo de negocio basado en herramientas tecnol 6gicas en inteligencia artificial (1A)
parala dptima trasmisién de informacién entre instituciones prestadoras de servicio de salud y sus

usuarios durante |os procesos de agendamiento, confirmacion y seguimiento de citas médicas.
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OBJETIVOS e Diseflar laarquitecturade un prototipo de una herramienta tecnol 6gica basada en inteligencia
ESPECIFICOS artificial (I1A) parala éptimatrasmision de informacion entre instituciones prestadoras de
servicio de salud y sus usuarios durante |os procesos de agendamiento, confirmacion y
seguimiento de citas médicas
e  Desarrollar una herramienta tecnol 6gica basada en inteligencia artificial (1A) paraladptima
transmision de informacion entre instituciones prestadoras de servicio de salud y sus usuarios
durante |os procesos de agendamiento, confirmacion y seguimiento de citas médicas
e Validar un modelo de negocio basado en herramientas tecnoldgicas en inteligencia artificial
(IA) parala 6ptimatrasmision de informacion entre instituciones prestadoras de servicio de

salud y sus usuarios durante |os procesos de agendamiento, confirmacion y seguimiento de

citas médicas
POBLACION Lasingtituciones prestadoras de servicio de salud y sus usuarios.
METODOL OGIA El desarrollo de este proyecto serealizd a partir de tres etapas, cada una correspondiente aun

objetivo especifico.

La primera estuvo enfocada a disefio de la arquitectura de un prototipo de herramienta tecnol 6gica
basada en | A parala 6ptima trasmision de informacion entre instituciones prestadoras de servicios
de salud y sus usuarios durante procesos de agendamiento, confirmacion y segui miento de citas.

En lasegundafase serealizo € desarrollo de una herramienta tecnol 6gica basada en inteligencia
artificial (1A) parala dptimatransmision de informacion entre instituciones prestadoras de servicio
de salud y sus usuarios durante los procesos de agendamiento, confirmacién y seguimiento de citas
meédicas.

Latercera etapa se enfocd en la vaidacion de un modelo de negocio basado en herramientas

tecnolégicas en inteligencia artificial.

TEMA Chat GPT 3.5
TITULO DEL Evaluacion de viabilidad de integrar GPT-3.5 en una aplicacion de gestion de mantenimiento
ARTICULO empresarial
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AUTORES Londofio Solérzano, Edgar Leonidas

FUENTE Londofio Sol6rzano, E. L. (2024). Evaluacion de viabilidad de integrar GPT-3.5 en una aplicacién
BIBLIOGRAFICA de gestién de mantenimiento empresarial.

ANO 2024

PAIS Colombia

RESUMEN Este proyecto se centraen evaluar |la viabilidad de incorporar lainteligencia artificial

conversacional, especificamente el modelo GPT-3.5, de Open Al, en una aplicacion tedrica
destinada ala gestion de mantenimiento empresarial. Laidea fundamental es utilizar la capacidad
de procesamiento de lenguaje natural de GPT-3.5 paramejorar |a eficiencia en la planificacion,
gjecucion y seguimiento de tareas de mantenimiento. El proyecto se enfoca en investigar como
GPT-3.5 puede interactuar con usuarios, proporcionar recomendaciones personaizadas y
automatizar flujos de trabajo de mantenimiento. Ademéds, se consideran aspectos éticosy de
privacidad relacionados con laimplementacion de esta tecnologia en un entorno empresarial. Los
objetivos especificos incluyen el andlisis de las capacidades de GPT-3.5, la exploracion de sus
limitaciones, la evaluacion de su impacto potencial en latomade decisionesy la eficiencia
operativa en la gestion de mantenimiento, y la elaboracién de recomendaci ones conceptuales parala
implementacion exitosa. A través de este proyecto tedrico, se busca sentar |as bases para futuras
investigaciones y desarrollos en e uso de lainteligencia artificial conversacional en la gestién de
mantenimiento empresarial, con € objetivo de mejorar la productividad y la eficiencia en este

campo.

PALABRASCLAVES Inteligencia artificia (Al), chat GPT 3.5, aplicacion, framework, API, modelos de lenguaje,

mantenimiento, chatbot, ética, interaccion humano-méquina, NLP

PROBLEMA DE A lo largo de mi trayectoria académicay profesiona, he tenido la oportunidad de explorar diversas

INVESTIGACION metodologias y conceptos rel acionados con el mantenimiento de maquinariaindustrial. Si bien no
existe unaférmula dnicaparael éxito en esta &rea, ciertos conceptos, como e mantenimiento
correctivo, preventivo y predictivo, y metodologias como CBM, TPM y RCM, se han consolidado

como pilares fundamentales. Mi experiencia
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en e campo del mantenimiento, ya sea como técnico o como jefe de mantenimiento, me ha
permitido comprender la complejidad de esta disciplina. La gestion de actividades de
mantenimiento no se limita ala g ecucion de tareas, sino que implica una planificacion minuciosa
que abarca la asignacion de fechas, periodicidad, disponibilidad de repuestos y logistica general.
Parafacilitar este proceso, se utilizan herramientas como hojas de calculo Excel u otras aplicaciones
disponibles. Uno de los desafios mas notorios en esta area es la gestion de datos, estadisticasy
reportes. La toma de decisiones fundamentadas y 1a gjecucion de un mantenimiento adecuado
dependen en gran medida de ladisponibilidad y el andlisis de informacion relevante. A menudo,
esta informacion se administra manua mente a través de herramientas ofiméticas, 1o que puede
resultar en un proceso laborioso y propenso a errores humanos. Mi formacion en automatizacion
industrial, particularmente en programacion de dispositivos como Arduino y PLC, me brindé una
comprension més profunda de la programacion y e control de sistemas. Sin embargo, a medida que
laindustria se encamina hacia la cuartarevolucion industrial (Industria 4.0) y lainterconectividad a
través deinternet de las cosas (10T), surgié la pregunta: ¢por qué no incorporar lainteligencia
artificial (1A) a mantenimiento industrial? Mi interés se centr6 en € chat GPT-3.5, unaforma
avanzada de |A que va mas alla de la simple busgueda de informacion. Esta tecnologiamellevé a
explorar aplicaciones de EVALUACION DE VIABILIDAD DE INTEGRAR GPT-35... 18
mantenimiento basadas en |A, que, si bien existen, no siempre son de facil acceso o
implementacion. Entonces, pensando en esto se puede generar |as siguientes preguntas: A. ¢Es
viable laintegracion de lainteligencia artificial conversacional, especificamente el modelo GPT-3.5
de OpenAl, en una aplicacion tedrica de gestion de mantenimiento empresarial paramejorar la
eficiencia en la planificacion, gjecucion y seguimiento de tareas de mantenimiento? B. ¢La
incorporacién de lainteligencia artificial conversacional, en particular el modelo GPT-3.5 de
OpenAl, en una aplicacion de gestion de mantenimiento empresarial, tiene el potencia de optimizar
significativamente la planificacion, g ecucion y seguimiento de tareas de mantenimiento, mejorando

asi la eficiencia operativa y latoma de decisiones en este campo?

OBJETIVO GENERAL Evauar laviabilidad de laincorporacion tedricade lalA conversacional GPT-3.5 en una aplicacion
de gestion de mantenimiento empresarial, analizando su potencia para optimizar la planificacion,

gjecucion y seguimiento de actividades de mantenimiento.
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OBJETIVOS e Investigar las capacidades y limitaciones de GPT-3.5 en lainteraccién con usuarios y
ESPECIFICOS generacion de respuestas contextual mente relevantes
e  Analizar como GPT-3.5 podria proporcionar recomendaciones personalizadas parala
planificacion y gjecucion de tareas de mantenimiento
e  Explorar como un chatbot basado en GPT-3.5 podria automatizar flujos de trabajo, como la
programacién de mantenimientos y la asignacion de recursos
e  Evaluar como lalA conversaciona podria facilitar la colaboracién y comunicacion entre
equipos de mantenimiento en tiempo real
e |Investigar los posibles desafios éticos y de privacidad relacionados con €l uso de la tecnologia
GPT-3.5 en un contexto empresarial
e Comparar los posibles beneficios y desventgjas de laintegracién de GPT-3.5 con otras
soluciones existentes en e campo de la gestion de mantenimiento
e  Elaborar un marco tedrico que aborde laimplementacion hipotéticade GPT-3.5 en una
aplicacion de mantenimiento empresarial
e  Proponer recomendaciones conceptual es para laimplementacion y adopcion de una solucion
de mantenimiento con tecnologia GPT-3.5
e  Sintetizar los hallazgos tedricos en un informe detallado que contribuyaa entendimiento de

como lalA conversaciona podria mejorar la gestién de mantenimiento en un entorno

corporativo
POBLACION Empleados
TEMA Asistentevirtual con |A
TITULO DEL Desarrollo de un Asistente Virtua utilizando técnicas de Inteligencia Artificial, parala Universidad
ARTICULO Libre Seccional Cucuta
AUTORES Jetzadl Alfonso Contreras Torres

Andrés Blanco Mendoza

FUENTE Contreras Torres, J. A., & Blanco Mendoza, S. A. (2023). Desarrollo de un Asistente Virtual
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BIBLIOGRAFICA utilizando técnicas de Inteligencia Artificial, parala Universidad Libre secciona Cucuta
ANO 2023

PAI'S Colombia

RESUMEN El Proyecto de Grado “Desarrollo de un Asistente Virtua utilizando técnicas de Inteligencia

Artificial, para la Universidad Libre seccional Clicuta” es un proyecto que se centré en la creacion
de un Chatbot o Asistente Virtual, parala paginaweb delaUniversidad Libre en €l dreade
mercadeo esto por medio del uso e implementacion de técnicas de Inteligencia Artificia y
comprension del Lenguaje Natura (principalmente). Con € fin de ayudar e innovar en algunas de
las tareas que se desempefian en esta drea de la Universidad, como lo son principa mente dar
solucién aun grupo de preguntas frecuentes o recolectar datos sobre |os interesados en cursar alguin
programa en los pregrados o postgrados que ofrece la Universidad Libre. Por lo cual se cred un
Chatbot, con €l uso de la herramienta de nombre Rasa Open Source y como principa metodol ogia
de referencia a “IMADTC (Metodologia Iterativa para el Analisis y Desarrollo de Chatbots basados
en Texto)”, este se vera representado en la paginaweb del &rea de mercadeo por medio de un
“Webchat”, € cual fue disefiado tomando como inspiracion los colores y simbol os representativos

delaUniversidad Libre.

PROBLEMA DE LaUniversidad Libre es una corporacion de educacién superior, de coberturanacional, sin animo

INVESTIGACION delucro, de naturaleza privada, ubicada en Colombia, con domicilio principal en BogotaD.C. y
seccionales en las ciudades de Barranquilla, Cali, Cartagena, Clcuta, Pereiray Socorro.
Actuamente la Universidad Libre se encuentra en un proceso de cambio y mejora, unade las
mejoras que la universidad quiere tener es por causa de lainteraccion que lainstitucién tiene con
sus usuarios (principal mente en sus paginas web), ya que en su mayoria estos usuarios desconocen
de todalainformacion y herramientas que se les podria brindar. Por lo que a pesar de que la pagina
web de la universidad busca presentar un disefio intuitivo, mantener su contenido actualizado y de
tener canales de comunicacion efectivos. Lainformacion que se encuentraalli es muy diversay
bastante grande, esto hace dificil dar a usuario la posibilidad de obtener lainformacién que desea
de unamanerarépida, precisay acuaquier horadel dia. Si esto se lleva Gnicamente ala poblacion

gue se encuentrainteresada en los programas de la universidad podriallegar a generar una
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disminucién de la poblacion estudiantil. Dicho esto, el chatbot podra mejorar la atencién a cliente,
proporcionar respuestas rapidas y precisas, automatizar tareas repetitivas, personaizar la
experienciadel usuario y mejorar la eficienciay productividad en general. Lo que se busca es poder
desarrollar un prototipo funcional de Chatbot para el &rea de mercadeo de la secciona de Clicuta
que sera colocado en la paginaweb de la seccional, y paralas demas seccionales |a metodologia de
desarrollo usada en este chatbot, podra servir como unabase muy séliday similar, paraun eventual
desarrollo, por lo que dicho Chatbot podréa ser Util al desplegarlo en cualquier seccional, con el
objetivo de que cuando el proyecto culmine, la paginaweb de la seccional Clicuta cuente con un
“asistente virtual” que interactUe de una maneradinamicay eficaz con los usuarios, resolviendo sus
dudas y mostrando los servicios con los que launiversidad cuenta de una manera que resulte
familiar y natural, para cualquier usuario, mientras que las demas seccional es contaran con una

importante guia referencia metodol 6gica por si desean llevar a cabo este desarrollo.

OBJETIVO GENERAL @ Desarrollar un prototipo funcional de chatbot como soporte ala comunicacion con los interesados
en los programas de la Universidad Libre Seccional Clcuta, a su vez, la metodologia de desarrollo

usada para este servird de base para un eventual desarrollo en las demés seccionales.

OBJETIVOS e  Diagnosticar las condiciones actuales de interaccion usuario universidad, y levantamiento
ESPECIFICOS deinformacion en el area de mercadeo, para estructurar e identificar oportunidades de
mejoraen el disefio del Chat Bot. 19
e Redlizar el disefio conceptual del Chat Bot parala Universidad Libre Clcuta, tomando
como referencia una metodologia que esté especializada en el andlisisy disefio de
Chatbots basados en texto
e Desarrollar e Chat Bot con el uso de una herramienta que brinden a proyecto la
implementacion de Inteligencia Artificial, y capacidad de entender el lenguaje natural
e Validar e funcionamiento del chat por medio de pruebas, que realizarén los involucrados

en el proyecto

POBLACION La poblacion del proyecto chatbot comprende desde aguellos usuarios que no forman parte de la
universidad Libre, hasta sus mismos administrativos, en otras palabras, la poblacion la conforman
todos los usuarios que usen las distintas paginas web de las seccionales, sin importar € rol que

tienen ante launiversidad.
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Parala muestra de lainvestigacion se tomaron alos empleados de la oficina de Mercadeo dela
seccional Clcuta que poseen un mayor conocimiento acerca de lo que los usuarios de las paginas

web sueles frecuentar ya que lainformacion que estos pueden aportar puede ser més valiosa

METODOL OGIA En lainvestigacion aplicada, €l investigador busca resolver un problema conocido y encontrar
respuestas a preguntas especificas. En otras palabras, el énfasis de lainvestigacion aplicadaesla
resolucion practica de problemas (Abarza, 2017). El tipo de investigacion sobre lacual se
fundamenta el proyecto es de tipo aplicada ya que se enfoca en buscar formas y estrategias, para
lograr un fin especifico que en €l caso de este proyecto es el desarrollo del chatbot, el cual busca dar
solucidn a ciertos problemas de comunicacion entre las paginas web de las seccionales de la

Universidad Libre.

TEMA Prototipo de chatbot basado en inteligencia artificial

TITULO DEL Prototipo de chatbot basado en inteligencia artificial para automatizar la gestion de requerimientos

ARTICULO municipal es de tramites ciudadanos del GAD San Miguel de Ibarra

AUTORES Ruiz Sanchez, Jonathan Mauricio

FUENTE Ruiz Sanchez, J. M. (2023). Prototipo de chatbot basado en inteligencia artificial para automatizar

BIBLIOGRAFICA la gestién de requerimientos municipal es de tramites ciudadanos del GAD San Miguel de Ibarra
(Bachelor'sthesis).

ANO 2023

PAIS Ibarra. Ecuador

RESUMEN El presente documento detalla el proceso de desarrollo de un prototipo de chatbot basado en

inteligencia artificial para automatizar la gestion de requerimientos municipales en tramites
ciudadanos en e GAD Municipal de Ibarra. El trabajo se divide en tres capitul os, comenzando con
unaintroduccion donde se exponen los antecedentes, planteamiento del problema, objetivos
generaesy especificos, alcancey justificacion. En el primer capitulo, se desarrolla una base tedrica

sobre soluciones para laimplementacion de un chatbot en servicios municipales, con €l objetivo de
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proporcionar un marco de referencia para el disefio y evaluacion del chatbot. El segundo capitulo
describe el proceso de construccién del chatbot propuesto parael GAD Municipal de Ibarra, que
busca automatizar el intercambio de informacién y atencion al ciudadano utilizando el chatbot por
WhatsApp. Paraello, se utiliz6 la metodol ogia en cascaday se empled la herramienta Dial ogflow
de Google para el procesamiento del lenguaje natural. En el tercer capitulo, se detallael andlisisde
resultados y se utiliza el modelo de éxito de Deloney MclLean para evaluar €l impacto del chatbot
en lagestion de requerimientos municipales y en la satisfaccion del usuario, y también se presenta
el andlisis de favorabilidad y desfavorabilidad. Es importante mencionar que la dimension de
intencion de uso obtuvo un 73,32% de favorabilidad, 1o que hace entender que los ciudadanos

posiblemente utilizaran el chatbot en consultas futuras.

PALABRAS CLAVES INTELIGENCIA ARTIFICIAL;AUTOMATIZACION;GESTION;ATENCION

PROBLEMA DE El GAD municipal de la Ciudad de Ibarra, fomenta el desarrollo integral del cantdn, brinda varios

INVESTIGACION servicios, paramejorar las condiciones de vida de sus habitantes, la demanda de lainformacion que
requieren los ciudadanos pararealizar los trdmites presenciales en el GAD de Ibarra sucede
diariamente y con mucha frecuencia (GAD lbarra, 2022). En un proceso de observacion se analizo,
gue el método tipico pararesolver esa demanda de informacion es acercarse presencia mente a
punto de informacidn que se encuentra dentro del GAD y hacer su consulta. Por otro lado, €l
personal operativo que se encuentra en e madulo de informacion, comentd que se recibe
diariamente alrededor de 200 consultas a dia, de las cual es la mayoria son consultas frecuentes, 2 y
estas solicitudes son atendidas por orden de llegada, generando asi, filas de ciudadanos ala espera
de su informacién; ademas los empleados que dan lainformacién mencionan que es un trabajo
repetitivo y cansado, lo cual da como resultado fatiga laboral. Los ciudadanos por su parte exigen
un acceso rapido alainformacion que requieren. Ademas, esta demanda usualmente aumenta en
temporadas altas del afio, como en los meses de enero y diciembre, de esta manera se origina
acumulacion de ciudadanos en las instalaciones del GAD con filas recurrentes de ciudadanos

(Médulo Informacién GAD lbarra, 2022).

OBJETIVO GENERAL Implementar un prototipo de chatbot en la aplicacion de mensgjeria WhatsApp para automatizar el
intercambio de informacién, en las consultas de requisitos de tramites ciudadanos en el GAD

municipal de Ibarra, aplicando una herramienta de inteligencia artificial.
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OBJETIVOS Desarrollo de una base tedrica sobre soluciones paralaimplementacién de un chatbot para servicios

ESPECIFICOS municipaes. Figura 1: Diagrama de causas y efectos del problema Fuente: Autoria propia. 3 ¢
Construir e chatbot para automatizar la atencion a ciudadano mediante mensaj es estructurados
haciendo uso de |a plataforma de comprension del lenguaje natural dialogflow. ¢ Validar el chatbot
con el modelo de evaluacién de éxito de sistema de Informacidn de Del.one y McL ean utilizando

una encuesta en escala de Likert

POBLACION Poblacién de Ibarra - Ecuador

METODOLOGIA La metodologia utilizada en este trabajo de grado se baso en un enfoque de desarrollo de software,
especificamente en el modelo de ciclo de vida en cascada. Este modelo es ampliamente utilizado en
laindustria de desarrollo de software debido a su enfoque en la planificacion, andlisis, disefio,
construccion, pruebasy para el lanzamiento se afiade €l mantenimiento (Simari, 2019).

En primer lugar, se realiz6 una planificacion del proyecto, incluyendo la definicion de requisitosy
objetivos especificos. Luego, sellev6 acabo un andlisis en profundidad del sistemaactua y se
identificaron las éreas de megjora. A continuacion, se disefi6 la estructuray la arquitectura del
chatbot, utilizando herramientas de inteligencia artificial como Dial ogflow.

Posteriormente, se construy6 e chatbot utilizando la plataforma de WhatsApp Business APl y
Dialogflow API. Se llevaron a cabo pruebas para asegurar que €l chatbot cumpla con los requisitos
y que funcione de manera adecuada.

La metodologia utilizada en este trabajo de grado también incluyé larevisién de literatura

relacionada al tema de chatbot e inteligencia artificial, como librosy articul os de investigacion.

TEMA Disefio e implementacion de un asistente virtual (chatbot)

TITULO DEL Disefio e implementacion de un asistente virtual (chatbot) para ofrecer atencion alos clientes de una
ARTICULO aerolinea mexicana por medio de sus canales conversacionaes

AUTORES Fabricio Andrel Garibay Ornelas

FUENTE Ornelas, F. G. (2020). Disefio e implementacion de un asistente virtual (chatbot) para ofrecer
BIBLIOGRAFICA atencion alos clientes de una aerolinea mexicana por medio de sus canales conversacionales.
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Infotec Posgrados, 63.

ANO 2020
PAIS México
RESUMEN El presente trabajo explica el proceso de disefio e implementacién de un proyecto laboral, que

consiste en € desarrollo de un chatbot para ofrecer atencién alos clientes de Club Premier, por
medio de sus canales conversacionales en las redes. En adicidn, se exponen las aplicaciones del
campo de estudio de lainteligencia artificial para satisfacer necesidades comunicativas de las
organizaciones empresariales, asi como identificar |as principales necesidades y areas de
oportunidad, con respecto alainteraccion con sus clientes. Finalmente, se describe el proceso para
fortalecer lainteraccion de la empresa con sus clientes, por medio del disefio e implementacion de

un asistente virtual en Facebook, WhatsApp y Web. Implementacion de un proyecto laboral.

PROBLEMA DE Seidentificaron las principal es necesidades y areas de oportunidad de la compafiia con respecto ala

INVESTIGACION interaccion con sus clientes. Por giemplo, Club Premier carecia de mlltiples canales de servicio,
como WhatsApp u otras redes sociales, por 1o que los clientes se veian obligados a contactar €l
servicio de atencion aclientes por viatelefénica. Deigua modo, era frecuente el hecho de que los
usuarios no obtuvieran respuestas satisfactorias a sus problemas. Asi, se determind que las
principal es oportunidades que ofrecen los asistentes virtual es para fortalecer la atencidn aclientes
son: brindar un servicio fécil y rapido que responda a las inquietudes de |os consumidores, asi como
resolver las preguntas del usuario a cualquier hora. También, son excelentes mecanismos de
reduccion de costos, puesto que son capaces de identificar las llamadas y clientes que realmente

necesitan la atencién de un operador humano.

OBJETIVO GENERAL Proporcionar una solucién para atender |os canales conversacional es de Club Premier —WhatsApp,
Chat Web y Facebook Messenger—, através de la utilizacién de un asistente virtual, programado
para entender las intenciones de los usuarios y generar las acciones correspondientes a cada
solicitud. Entre estas, podemos encontrar la resolucion de una solicitud, la orientacién a usuario y

latransferencia a un agente humano.

POBLACION Consumidores
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METODOLOGIA

Se emplealatecnologiadel proveedor Aivo, especificamente, € producto Agentbot, el cual esun
asistente virtual que posee inteligencia artificial.

Este bot es capaz de entender |as consultas del cliente, identificando errores de escrituray
ortogréficos; palabrasy significados, asi como el contexto de la conversacion, gracias d sistemade
Machine learning.

Asimismo, dicha herramienta tiene la capacidad de conectar diferentes canal es de interaccion como
Chat Web, WhatsApp y Facebook Messenger, lo cual permite resolver |as necesidades de
comunicacion de Club Premier. Detal suerte, ademas de funcionar como unainterfaz de
programacion de aplicaciones, Agentbot funge como un gestor y administrador de contenidos
online; una ventana de interaccion web con soporte de dispositivos moviles, soporte multimediay
feedback; un generador de reportes de operacién y cualitativos, asi como un emisor de respuestas

con complementos como cobrowsing, videos, imagenes, etc. (Aivo, 2018).

TEMA

TITULO DEL

ARTICULO

AUTORES

FUENTE

BIBLIOGRAFICA

ANO

PAIS

RESUMEN

Chatbot en Whatsapp con inteligencia artificial

Desarrollo de un asistente virtual usando tecnologias de inteligencia artificial en e procesamiento
de lenguaje natural, para la inscripcion de maestrias y atencion a usuario en € Instituto de

Postgrado de la UPSE.

Santos Gonzabay, Josué Eliezer

Casillas, M. C. (2024). Desarrollo de una Aplicacion paralaVentade Vino Espafiol Basada en

Lenguaje Natural.

2021

Ecuador

Este trabajo se enfoca en €l desarrollo de un asistente virtua inteligente AV utilizando tecnologias
deinteligenciaartificial A en e procesamiento de lenguaje natural PLN para mejorar lainscripcion

de maestrias y laatencion a usuario en el Instituto de Postgrado de la UPSE. El propdsito es
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desarrollar un asistente virtual con capacidad de entablar una conversacién con el usuario y mejorar
laexperienciadd estudiante, por |o que paracumplir con dicho propdsito se opt6 por utilizar
métodos que implican larecopilacion de datos, la seleccion de tecnologias adecuadas y la
implementacion de algoritmos de aprendizaje, esto dara como resultado unainscripcion més
interactivay una atencién a usuario mas efectiva en cuestion del tiempo. La conclusiéon esquela
implementacion exitosadel AV tiene e potencial de mejorar significativamente la eficiencia
operativay la satisfaccion del estudiante, consolidando la posicién competitiva del Instituto de

Postgrado de la UPSE en la educacion superior.

PALABRASCLAVES @ Asistentevirtual, procesamiento de lenguaje natural, inteligencia artificial, inscripcion.

PROBLEMA DE Se presentan desafios relacionados con la comunicacidn con los asesores, la agilidad en e proceso

INVESTIGACION deinscripcion y consultas sobre la admisién de maestrias, asi como lafalta de visibilidad de
informacion relevante. Esto causard una reduccion considerable en laretencion de los estudiantes la
cua implicauna pérdida de tiempo a llevar a cabo estos procedimientos. Asi mismo, no cuenta con
espacios informativos suficientes para brindar a estudiantado informacién pertinente de fechas de
inscripciones, los requisitos que se deben presentar, |as facultades que deben estar disponiblesalo
largo de todala carrera universitaria o contactos con docentes que brinden informacion de las

maestrias.

OBJETIVO GENERAL Desarrollar un asistente virtual con capacidad de entablar una conversacion con el usuario,
utilizando Procesamiento de Lenguaje Natural como medio de interaccion, parala automatizacion
en el tiempo de respuestas a consultasy e proceso de inscripcion de maestrias que lleva

gestionando el Instituto de Postgrado.

OBJETIVOS e Andizar los desafios actuales mediante entrevistas sobre €l proceso de inscripcion de maestrias
ESPECIFICOS y atencién a usuario, determinando las oportunidades de mejoraen €l Instituto de Postgrado
e Integrar unaarquitecturadeinteligencia artificial en €l asistente virtual mediante el uso dela
libreriaNLP.js, parafortalecer el procesamiento de lenguaje natural (NLP) modelando d flujo
de conversacion escrita que tendra el usuario
e  Entrenar a asistente virtual capaz de proporcionar respuestas precisas a preguntas frecuentes,

mejorando significativamente el tiempo de contestacion sin depender de laintervencion delos
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coordinadores
e Redlizar pruebas en e correcto funcionamiento del asistente virtual paralaidentificacion de

posiblesfallosy correcciones

METODOL OGIA La metodologia de investigacion diagndstica es un método de estudio con € fin de describir
fenédmenos, situaciones, contextos y sucesos, detallando sus caracteristicas y manifestaciones. Esto
quiere decir que se busca especificar |as propiedades méas importantes de cualquier fenémeno que se
analice, y para cumplir con el objetivo de esta metodol ogia se entrevistara alos coordinadores y
programadores del Instituto de Postgrado con €l fin de conocer |os procesos llevados a cabo, para
posteriormente realizar un andlisis.(Bohorquez & Alarcdn, 2024b)im
Por otra parte, lainvestigacion exploratoria se refiere aun tipo de investigacion que se utiliza
cuando €l problema o tema de estudio no esta claramente definido o poco estudiado, del cual se
tienen muchas dudas. Por 1o que al aplicar esta metodologia se realizé unarevision bibliogréfica de
proyectos previos para comprender [0s eventos que condujeron alaimplementacion exitosa de un

asistente virtual (Llugsa & Vaca, 2022b).

Nota. Elaboracion propia, de acuerdo ainformacion recaudada de Google Académico.

M etodologia

Primer nivel

Enfoque, alcancey disefio de lainvestigacion.
Paradar inicio aeste capitulo, sealo primero indicar que a partir del problema planteado, segiin
el cual en resumen consiste en proponer un modelo de servicio para los afiliados a sistema de
seguridad socia a partir de la necesidad de difundir los cambios emanados de lareforma
pensional contenida en laley 2381 de 2024, através de inteligencia artificial mediante la
implementacion de un chat Bot, |o primero que debemos indicar es que este capitulo estara
guiado por € autor Roberto Hernandez-Sampieri quien, ha propuesto para efectos del enfoque

dentro de la metodologia de la investigacion la pregunta:
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“¢Por qué concebimos alos enfoques de lainvestigacion como “rutas” ?, indicando que
larespuesta es ssimple: porque son precisamente eso, rutas alternativas parallegar aun
lugar, alcanzar una meta: generar conocimiento, comprender un fendmeno, entender el
porqué de “algo” o responder a preguntas de investigacion. El punto de partidaeslaidea
ainvestigar, que deriva en e planteamiento de un problema de investigacion; €l lugar al
que debes arribar esta representado por €l hecho de responder acertadamente a este
planteamiento; el mapa general 0 GPS es el proyecto o propuesta de investigacion,
mientras que el mapa especifico esta constituido por e disefio deinvestigacion y € final
de laruta se encuentra representado por €l propio reporte o informe de resultados. Y
cada ruta tiene sus propias implicaciones y obstécul os que como investigador habréas de
superar. Por si misma, ninguna ruta es mejor que otra, la eleccién dependerade la
naturaleza del problemaaindagar y de tus preferencias y aptitudes como investigador.
Y no son rutas en linearecta, tienen “curvas, pendientes, subidas y bajadas”, pero si
estas preparado sabrés recorrerlas apropiadamente y alcanzar lameta. Y recuerdaque a
veces aplica la linea del poema de Antonio Machado: “Caminante no hay camino, se
hace camino al andar”. jAdelante, explorador-investigador!” (Herndndez Sampieri, R.,

& MendozaTorres, C. P, 2018 a p. 27).

Después del derrotero establecido por Sampieri, es necesario indicar que estainvestigacion es

un disefio correlaciona y no experimental, entendida esta como |o describe Sampieri:

“En investigaciones que solamente pretenden describir conceptos o variables podemos
especificar objetivos 0 preguntas para cada concepto (si son distintos) o un objetivo y

pregunta que agrupen diversos conceptos o variables. Por g emplo:
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Objetivo Pregunta
Determinar d (nivel, grado, valor...) | ¢Cud es (serd) € (nivel, grado,
de valor...) de
(concepto 0 conceptos, variable o (concepto o conceptos, variable o variables) en
variables) en (unidades o0 casos y
(unidades o casos y contexto). contexto)?

(Hernandez Sampieri, R., & Mendoza Torres, C. P. 2018 b p. 54)

Entonces decimos que esta investigacion es mixta porgue la mismatendra un enfoque
cualitativo y cuantitativo, ello porque se entiende cualitativa dado que partimos de hechos, esto
es lanecesidad que se creaa partir de lareforma pensional de divulgar en amplia coberturalos
impactos de la misma sin que existan recursos suficientes en el actual modelo de atencion para
enfrentar esa situacién y cuantitativa porque a partir del enfoque cualitativo descrito se requiere
establecer mediante un proceso numérico ordenado el real impacto de la suposicion que emana
de los hechos, paralo cua se debe definir un Unico instrumento de recoleccion de datos que nos
permita describir lareal dimensién que puede tener el cambio legislativo en e modelo de
servicio actual y que nos conlleva a establecer como hecho cierto que ante el cambio los
ciudadanos requieren tener canales eficaces y oportunos e inmediatos para absolver sus dudas.

Estainvestigacion en consecuencia es transversal y mixta porgue hay un solo momento
de recoleccion de los datos y es un estudio descriptivo correlacional porque esta asociado ala

ruta cuantitativa en la medida que se debe establecer e términos de poblacion en edad productiva
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que participadel sistemade seguridad socia en pensiones, €l niUmero sobre el cua se tendra
impacto real para desde ese resultado cuantitativo, despejar ladudade si el modelo de servicio a
partir de un chat Bot basado en inteligencia artificial solucionala problematica planteada.
(Herndndez Sampieri, R., & Mendoza Torres, C. P. 2018c)

En consecuencia, estainvestigacion se reitera es descriptiva porque a partir de su
enfoque mixto es como o expresa Sampieri:

En laruta mixta se utiliza evidencia de datos numéricos, verbales, textuales, visuales,

simbdlicos y de otras clases para entender lemas en las ciencias (DeCuir-Gunby y

Schutz, 2017; Creswell, 2013ay Lieber y Weisner, 2010).6 Chen (2006) define alos

métodos hibridos como laintegracion sistemética de |os métodos cuantitativo y

cualitativo en un solo estudio con el fin de obtener una “fotografia” mas completa del

fendmeno. (Hernandez Sampieri, R., & Mendoza Torres, C. P. 2018d P.45)

Ahorabien, dicho lo anterior, esimportante enfatizar en que lainvestigacion
correlacional entendida esta como la describe Sampieri en su libro: “Estudios correlacionales
I nvestigaciones que pretenden asociar conceptos, fendmenos, hechos o variables. Miden las
variablesy su relacion en términos estadisticos” (Herndndez Sampieri, R., & Mendoza Torres,
C. P. 2018e P.145)

Tienen valor por € nivel de asociacion que como en este caso existe entre el concepto
reforma pensional y modelo de atencidn que permite que la misma se pueda aplicar en un
organizacion como |o es Colpensiones que es el ente maximo rector del sistema pensional a
partir del momento de la entrada en vigencia de la reforma pensional, momento en & que toda

la poblacién en edad productivay los pensionados pasaran a ser todos sin excepcion afiliados
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del sistema pensional en € pilar contributivo y por tanto poblacién demandante de |os servicios,
por lo que estainvestigacién en los términos ya anotados es de interés de la organizacion
pensiona yaque a partir de la misma se puede implementar un modelo de servicio aplicado ala
nueva realidad que asume la entidad.

Sampieri en su libro METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION: LASRUTAS
CUANTITATIVA, CUALITATIVA'Y MIXTA. daun sustento importante a nuestro gjercicio
al definir que: “Lainvestigacion correlacional tiene, en alguna medida, un valor explicativo,
aunque parcial, yaque el hecho de saber que dos conceptos o variables se relacionan aporta
ciertainformacion explicativa”’ (Herndndez Sampieri, R., & Mendoza Torres, C. P. 2018f
P.146)

Delo anterior, se tiene que nuestras variables son modelo de atencién del sistema de
pensionesy el impacto de lareforma pensional contenida en laley 2381 de 2024 en dicho
modelo, lo cua puede explicar lainsuficiencia de los canales de atencién parala nuevarealidad
pensional del pais, en la medida en que una poblacion que antes estaba distribuida en cinco
fondos de pensiones, cuatro de ellos privados y uno publico ahora se concentra en uno solo.

De acuerdo con € problema planteado, es necesario delimitar y establecer el enfoque de
investigacion desde las perspectivas cuantitativa, cuditativao mixtay € disefio de
investigacion elegido para el estudio. En el caso del curso de Seminario de investigacion, los
disefios planteados son de tipo no experimental: no hay manipulacion de variables, transversal:
hay un solo momento de recol eccion de datos, de tipo de estudio descriptivo, correlacional o

aplicado: paraintervencion en una organizacion o model o de aplicacion.
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Variables.

Teniendo en cuenta las caracteristicas de lapoblacién y el objetivo general de proponer
unasolucién de servicio inmediato (...), se establecieron variables al Sistema de
Proteccion Integral paralavejez, invalidez y muerte de origen comin, con e animo de
garantizar cobertura a sistema de proteccion alaveez, redizando la estructura modelo
depilares asi:

Pilar solidario.

Estarén cubiertos todos |os nacionales residentes en €l pais mayores de 65 afios para el
caso de los hombres y mayores de 60 afios para el caso de las mujeres; en el caso de las
personas con discapacidad, hombres mayores de 55 afios y mujeres mayores de 50 afios
gue tengan pérdida de capacidad laboral igual o superior a 50 % y que estén en
condicién de pobreza extrema, pobrezay vulnerabilidad (hasta el nivel C3 del Sisbén),
se les otorgara unarenta equivaente a$ 223.800, correspondiente a umbral de pobreza
extrema proyectado para 2024.

Pilar Semi contributivo.

Otorgara unarentavitaiciaalas personas que no se pudieron pensionar, pero que tienen
semanas en Col pensiones o ahorros en su cuentaindividual en una administradora de
fondos de pensiones. El requisito pararecibir esta renta consiste en ser mayor de 65
anos paralos hombres y haber cotizado minimo 300 semanas o 60 afios para las mujeres
y haber cotizado maximo 999 semanas.

Se otorgara unarenta vitalicia con base en lo ahorrado méas e 3 % efectivo anua y un
subsidio equivalente al 20 % paralos hombresy un 30 % paralas mujeres del saldo

restante.
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También cobijard alos colombianos residentes en e territorio nacional mayores de 65
anos en el caso delos hombres, y de 60 afios en las mujeres que hayan contribuido al
Sistema de Proteccion Social Integral paralaVejez entre 300 y menos de 1.000 semanas
y que sean elegibles para el pilar solidario.

Pilar contributivo.

En este pilar estaran todas las personas afiliadas a sistema donde podrén acceder auna
pension integral de vejez, invalidez o sobrevivientes. Colpensiones recibiré |os aportes
hasta los 2,3 primeros salarios minimos legal es mensual es vigentes cotizados (SMLMV)
y las administradoras de fondos de pensiones recibiran las cotizaciones que excedan los
2,3SMLMV.

Esas dos prestaciones se uniran o complementaran para sumar una Unica pension de

veiez y latotalidad de la pension debera ser reconocida en un tiempo no superior a

cuatro meses después de radicada la solicitud. Los pardmetros para reconocer la pension
de vejez, tales como edad, semanas y tasa de reemplazo se mantienen.

El Estado garantiza los ahorros de la persona y €l pago del componente complementario
de ahorro individual a que este tenga derecho cuando las entidades administradoras
incumplan sus obligaciones, revirtiendo contra € patrimonio de las entidades
administradoras y aplicando las sanciones pertinentes por incumplimiento.

Pilar deahorroindividual.

L as personas que tengan capacidad de pago pueden ahorrar en € para obtener una mejor
pension. Paraeste pilar no aplicara ninguna de las modificaciones de lareforma

pensional.
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Los dineros que tienen las personas &filiadas en sus cuentas de ahorro continuaran siendo
administrados por las AFP 'y solo se usarén para el reconocimiento de sus pensiones.
Estos dineros se trasladaran a Colpensiones solo en e momento del reconocimiento

pensional. (Proyecto de Reforma Pensional, Ministerio del Trabajo, 2023)
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Tabla 4.

Variables, caracteristicas de la poblacion e indicadores.

Variables Caracteristicasdela Poblacién Poblacién condicion  Total, ciudadanosImpacto  Indicador Métrica Foérmula Interpretacion
Pablacion beneficiaria de Base
discapacidad
beneficiariosy/o
pensionados
Pilar Solidario Hombres > 65 Afios 2.686.460,00 191.549,00 2.878.009,00 Ciudadanos % estimado Numero de =0>30%
Mujeres>60 Afios que delos Ciudadanos que Satisfactorio
Con Discapacidad consultanel  ciudadanos utilizaron el <a30%
Hombres > 55 Afios; ChatBots  queutilizan Chatbost *100/ insuficiente
perdida >6= 50% el ChatBots  Total ciudadanos
Capacidad Laboral. impacto pilar
Mujeres> 50 Afios solidario

perdida >6= 50%
Capacidad Laboral.
Pabr eza extrema,
pobrezay
vulnerabilidad (hasta
el nivel C3 del Sisbén).

Pilar Hombres > 65 afios; > 131.872,00 0 131.872,00 Numero de =0>30%
Semicontributivo 6 =300 semanasy max Ciudadanos que Satisfactorio
999 semanas utilizaron el < a30%
Mujeres> 60 afios > 6 Chatbost *100/ insuficiente
=300 semanasy max Total ciudadanos
999 semanas impacto pilar

Semicontributivo

68



; LI L ®
eminario de Investigacion . S ean
- . -’ (I ] L) ¢ :
Espeqa"zauon e e e e e universidad
J L]
Pilar Hombres > 62 afios, 28.848.625,00 NUmero de =0>50%
Contributivo min 1,300semanas 25.961.902,00 2.886.723, Ciudadanos que Satisfactorio
Mujeres> 57 afios, utilizaron el < a50%
min 1,300semanas x Chatbost * 100/ insuficiente
cada hijo <50 Total ciudadanos
semanas; =<3 hijos impacto pilar
Ingresos => SMMLV contributivo
hasta 2,3 salarios
minimos legales
mensuales vigentes
cotizados a
Colpensionesy las
administradoras de
fondos de pensiones
recibiran las
cotizaciones que
excedan los 2,3
SMLMV.
Pilar Ahorro Hombres > 62 afios; 2.884.862,50 Namero de =0>50%
individual min 1,300semanas 2.596.190,20 288.672,30 Ciudadanos que Satisfactorio
Voluntario Mujeres> 57 afios, utilizaron €l <a50%
min 1,300semanas x Chatbost * 100/ insuficiente
cada hijo <50 Total ciudadanos
semanas; =<3 hijos impacto pilar
Ingresos => voluntario
SMMLV;

contribuciones
voluntariasy/o
adicionales al aporte
obligatorio.

Nota. Elaboracion propia, variables, caracteristicas de la poblacion e indicadores.
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Ladefinicion de | as variables permite definir |os atributos que se medirén en la

investigacion, los elementos clave de laintervencion en una organizacion o las dimensiones del
modelo de aplicacién. En € caso de los estudios correl acionales no hay variables dependientes e
independientes, puesto que en su mayoria hay interdependencia entre variables. Paratener claro
aquello que se pretende medir, es necesario definir conceptual y operacionalmente las variables.
Definicion conceptual

Paratener claridad con respecto alas variables es necesario tener claro su significado
desde |a perspectivatedrica elegida para el estudio, de esto se trata la definicidn conceptual.
Todas las variables elegidas para e estudio, por obvias que parezcan, deben ser definidas
conceptual mente.

Definicién operacional

La definicion operacional consiste en describir las unidades de media, los pasos u
operaciones que se realizarén con la variable en cuestion. Teniendo en cuenta que en un estudio
descriptivo o correlacional no hay manipulacion, sino medicion de las variables, en este caso la
definicion operacional consiste en explicar de qué manera se mediralavariable en cuestion;
aplicacion de model os, referentes, técnicas e instrumentos como una encuesta, observacion
directa, aplicacion de una prueba o instrumento de medicidn, entre otros.

Ladefinicion de variables, asi como su definicion conceptual y operacional, puede
organizarse en unatabla que dé cuenta de: variable, definicidn conceptual, definicién
operacional y dimensiones.

Poblacion y Muestra
Lapoblacion alacual vadirigido el presente estudio se enfoca en los hombres y mujeres

colombianos que se encuentran dentro y fueradel territorio nacional, incluyendo todas las
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identidades de género y que se encuentran en su etapa productiva a partir de los 18 afios con una
esperanza de vida de aproximadamente alos 74 afios segun |os datos del Banco Mundial en
2022.

Son personas de diferentes clases sociales y niveles educativos, que mediante una
afiliacion al sistema general de pensiones realizan sus aportes como trabajadores dependientes e
independientes; teniendo ingresos a partir de un salario minimo (SMLMV). Y con acceso ala
tecnol ogia necesaria para poder interactuar con un Chat Bot para solicitar y recibir informacion
delaentidad. (Esperanza de vida a nacer tota (afios), Banco Mundial, s.f)

Con € fin de estimar una caracterizacién de la poblacion se agrupan |as particul aridades
de los ciudadanos y se identifican unos grupos de interés que comparten atributos similares como
son edad, sexo, salario, mesada pensional, etc.

Afiliados:

Son personas que hacen parte del sistema general de pensiones que através de un proceso
de &filiacion generan un vinculo con Col pensiones,

A julio de 2024 Col pensiones cuenta con 6.852.972 de personas afiliadas, de las cuales el
42,1% cotizaron en €l Ultimo mesy el 69,3 % han hecho aportes de un (1) salario minimo
(SMLMV) con un IBC (Ingreso Base de Cotizacion).

Figura3.

Colpensiones en Cifras Julio 2024.

Personas efiliadas pos IBC en wf mes

Rango SMMLY

1 SMMLV 4.747.077 693 %
> 1 <= 2 SMMLV 1.027.647 150 %
2 <= 4 SMMLY 569.664 83 %
> 4 <m 7 SMMLV 277.079 4.0 %
» 7 SMMLV 231.505 3.4 %
Total 6852972 100 %

71

€l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogotd D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69


https://www.colpensiones.gov.co/publicaciones/5048/colpensiones-en-cifras-julio-2024/

eminario de Investigacion , . e ean’

) . :
e e e @ o universidad
)

Especializacion |

Nota: Adaptado paginaweb Colpensiones (s. f.)/ Colpensiones en Cifras Julio 2024.

Pensionados.

Son personas que cumplieron con los requisitos de laLey (Edad y semanas) y que
reciben una mesada pensional por los riesgos de vejez, invalidez o sobrevivencia.

Segun lo indicado en Colpensiones en cifras” boletin publicado en la pagina web, a julio
de 2024 la entidad cuenta con 1.718.584 personas pensionadas, de las cuaes el 55,10% recibe
(2) salario minimo (SMLMV) y & 23,32% recibe (2) dos salarios minimos (SMLMV).

Figura 4.

Pensionados por rango de pension en SMLV y valor de la némina.

FRAOMAL PANSIONICY POf TINGO OO PEndidn & SMMLY ¢ valer de Ly ndming

Hango mesada Hensionados n Acumuiado Valar nomina
Slawion milire ‘ Numer ey e (v

» L SMMLV 2841434 55,20 % 5510 %% S 1231858

. 2 SMMIL Y IBR4A2G 231,32 N 7847 % 5740 096

2 L 3 SMMLY 155025 211 % g/53% 5 494,801
» 3<= 5S5MMLY 120669 7.07 R a4.61 % S601176
= O <= 10 GMMLY Ja83e 438N 98,00 % S 658,040
10 <= 20 SMMLY 17.174 101 ™ 93,99 % S7276.47%9

> 20 SMMLY 161 0L N 100.00 % S 4417

Nota: Adaptado paginaweb Colpensiones (s. f.)/ Colpensiones en Cifras Julio 2024.
Figurab.

Distribucion porcentual de personas pensionadas por departamento.
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Nota: Adaptado paginaweb Colpensiones (s. f.)/ Colpensiones en Cifras Julio 2024.
Laciudad de Bogota es el lugar en donde se concentra el mayor nimero de pensionados
con e 28,6%.
Figura6.

Porcentaje de pensionados por tipo de riesgo y sexo.

Pt 1t L s | ol (5 W ey —

Invalicdes

61 % 39 %
- ®
Sobrevivientes
87 % 13 %
= -

Vejez

51 % 49 % |

Nota: Adaptado paginaweb Colpensiones (s. f.)/ Colpensiones en Cifras Julio 2024.
En cuanto al tipo de riesgo, los hombres son |os que méas se pensionan por veez; sin

embargo, las mujeres son las que mas se pensionan por € riesgo de sobrevivencia.
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Pre pensionados.

En el concepto 231151 de 2021 del Departamento Administrativo de la Funcion Publica
establece que “la calidad de pre pensionado se adquiere cuando falten 3 0 menos afos parareunir
los requisitos de edad y tiempo de servicio 0 semanas cotizadas para obtener € disfrute dela
pension de jubilacion o vejez”. (Concepto 231151 de 2021 Departamento Administrativo de la
Funcién Publica)

Vinculados Beneficios Econémicos Peridédicos BEPS.

Son personas que se vincularon a Programa BEPS que administra Colpensionesy este
programa corresponde a una alternativa paralas personas que no pueden hacer aportes a pension
0 para quienes en aguin momento las hicieron y no acanzaron |os requisitos de semanas para
lograr una pension de vejez.

Figura?7.

Anualidades vitalicias Beps, distribucion hombresy mujeres.

53,2 %m m 46,8 %

MUESIES

Nota: Adaptado paginaweb Colpensiones (s. f.)/ Colpensiones en Cifras Julio 2024.
A julio de 2024, BEPS cuenta con 51.402 personas que reciben un ingreso promedio de
$321.629 siendo Antioquia €l departamento con el mayor nimero de personas beneficiarias con

6.713 anualidades, seguido por €l Valle del Caucacon 5.719.
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Dado lo expuesto anteriormente, se evidencia que la poblacién atener en cuentaes de
gran tamafio; por lo cual, se define utilizar un muestreo no probabilistico de convenienciay tal
como lo indica Herndndez Sampieri (2024) ““(...) no pretende que |0s casos sean
estadisticamente representativos de la poblacion” (p 204); por lo cua, se define una muestra
de 50 personas.

Segundo nivel.

Seleccion de métodos o instrumentos par a recoleccion de informacion.

Toda medicion o instrumento de recol eccidn de datos debe reunir tres requisitos
esenciales: “confiabilidad, validez y objetividad” (Herndndez Sampieri, 2014a, p. 200).

Con base alo opinan diferentes investigadores es importante resaltar que por medio de
encuestas 0 cuestionarios en lamanera en que se va aemplear larecoleccion de datos del
proyecto con €l fin de contar con los datos que proporcionaran diferentes personas sobre € tema
del chat Bot en Colpensiones tal y como menciona Esteban Jaime Camacho Ruiz Catedrético
Departamentos de Psicologia y Pedagogia Universidad Hispanoamericana en una opinion que
dio en el libro Metodologia de lainvestigacion.

“Una investigacion exitosa, es decir, que contribuya de manera trascendente ala

generacion de conocimiento, depende en gran medida de que € planteamiento del

problema se redli ce adecuadamente. Otro aspecto de consideracion es que la

investigacion puede abarcar tanto el enfoque cualitativo como €l cuantitativo, y llegar a

complementarse, ademas de que es posi ble mezclarlos cuando se utilizan diversos tipos

de instrumentos de medicion, como registros observacionales, cuestionarios, tests,
estudios de caso, etc. En cuanto a paguetes de andlisis, en investigacion actualmente

utilizé el SPSS. Paralos estudiantes, laimportancia de lainvestigacion radica en que es
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un medio que brinda la oportunidad de resolver problemas reales, como los que

encontraran en su vida profesional; por ello, laimportancia de que elijan un temade su

interés, que ademas sea original, viable, preciso y de extension acotada. Asimismo, deben

tomar en cuentalos parametros que caracterizan a una buenainvestigacion, y también
plantear de forma adecuada el problema. Es necesario definir objetivos precisos, efectuar
unaintensarevision bibliogréfica, seleccionar el disefio de investigacion adecuado,
realizar un buen andlisis estadistico —el cual representa una herramienta que permite
hacer inferencias significativas respecto de los resultados obtenidos- y, por ultimo, llegar

aconclusiones objetivas. (Hernandez Sampieri, R., & Mendoza Torres, C. P., 2018 g. p.

146).

Se considera que las encuestas son un buen método para la recoleccion de datos en el
contexto de investigar sobre laimplementacion de un chat Bot como una herramienta para
mejorar € servicio de atencion a cliente, especialmente en un entorno especifico sobre la nueva
reforma persona que esta proximay gue se relaciona directamente con Colpensiones, por lo cual
algunas de | as principal es razones por las cuales una encuesta es ideal en este caso son:
Recopilar opiniones Directas.

En estas encuestas se permite obtener diferentes opinionesy las percepciones directas de
los usuarios y los potencial es beneficios de Colpensiones. Es esencial para entender las
expectativas, preocupaciones, sugerencias paralaimplementacion de un nuevo sistema como el

chat Bot.
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Flexibilidad en €l Disefio.

Se puede disefiar conforme ala necesidad de lainformacion que se quiere recopilar
realizando preguntas especificas sobre la experiencia actua con e servicio como sobre las
expectativas frente alareforma pensional proximaaentrar en vigencia.

Alcance.

En este punto se puede enviar a una base de usuarios dependiente el objetivo del proyecto
en este caso se aplicard a 52 personas.

Medicion de necesidades y aceptacion:

Lo que se pretende es evaluar cuan abiertos estén los ciudadanos a interactuar con un chat
Bot, s lo perciben como unamejoray s es un medio adecuado para responder a sus dudas.
Andlisis Cuantitativo y Cualitativo.

En este punto cuantitativo se quiere saber cuantas personas preferirian hablar con un chat
Bot que con agente humano y asi mismo en el cualitativo nos permitira conocer € nivel de
satisfaccion con el servicio o expectativas con lareforma, por lo cual en € andlisis de datos se
podra contar con la percepcion y preferencias de los ciudadanos.

Evaluar € impacto sobrelareforma pensional.

Aqui lo que se pretende dado a que es un tema importante y sensible de gran impacto, el
saber como los ciudadanos o usuarios podrian recibir cambios en el sistema. En esta encuesta
Permitird medir anticipadamente su reaccion y disefiar campafias de comunicacion y
capacitacion.

Por tanto, utilizar una encuesta como instrumento de recol eccion de datos asegura un

enfoque estructurado, directo y representativo que puede ayudar a Colpensiones a tomar
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decisiones basadas en datos sobre laimplementacion de un chat Bot, en linea con las

expectativas del publico frente alareforma pensional.

“El momento de aplicar los instrumentos de medicion y recolectar los datos representala
oportunidad para el investigador de confrontar el trabajo conceptual y de planeacion con los
hechos.” (Hernandez Sampieri, 2014b, p. 196).

Teniendo en cuenta como Sampieri manifiesta, utilizar una encuesta como instrumento
de recol eccion de datos es una oportunidad para €l investigador que asegura un enfoque
estructurado, directo y representativo que puede ayudar a Colpensiones atomar decisiones
basadas en datos sobre laimplementacion de un chat Bot, en linea con las expectativas de los
ciudadanos y usuarios actuales frente alareforma pensional y a su vez la expectativa en cuanto
al servicio que se puede brindar alos afiliados al sistema genera de pensiones.

En un estudio descriptivo o correlaciona se debe seleccionar instrumentos que sean
consistentes en lamedicion. En este caso se debe seleccionar un instrumento que midalas
variables, que ya haya sido disefiado y probado por otros investigadores. De no ser posible, el
grupo podra disefiar |os instrumentos que considere pertinentes, mencionando las caracteristicas
de los mismos. Es necesario tener en cuenta que técnicas cualitativas como la observacion
directa o la entrevista también requieren el disefio de instrumentos parala recoleccion de
informacién; formatos de observacion o de estructura de la entrevista, afin de garantizar una
medicion precisa de las variables objeto de medicidén. Como en las demas etapas de la
investigacion, la coherencia es la clave, |os instrumentos sel eccionados deben ser suficientes y
pertinentes pararesponder la pregunta de investigacion, alcanzar |os objetivos previamente
planteados y medir |as variables previamente definidas. El instrumento debe incluirse como

anexo a final del documento.
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Para las intervenciones organizacionales y |os model os aplicados se conceptualiza el uso
de los model s, referentes y/o técnicas particulares. Paraluego caracterizar |0os componentes y
los elementos funcionales de los model os utilizados pararealizar laintervencion y € disefio de
los model os aplicados.

Técnicas de analisis de datos.

Al analizar los datos cuantitativos debemos recordar dos cuestiones. primero, que los
model os estadisticos son representaciones de larealidad, no larealidad misma; y segundo, los
resultados numeéricos siempre se interpretan en contexto, por emplo, un mismo valor de presion
arterial no esigua en un bebé que en una persona de laterceraedad. Sampiere enfatizala
importancia de un enfoque sistematico y secuencial en el andlisis de datos, asegurando precision
y rigor. Estetipo de andlisis se basa en datos numéricos y utiliza métodos estadisticos para
obtener resultados objetivos y generalizables, es comuln en estudios experimentales y encuestas
(Herndndez Sampieri, 2014).

El instrumento que vamos a utilizar paratransformar y modelar datos con € fin de llegar
aconclusiones y toma de decisiones de manera experimental es power Bl, igualmente
buscaremos elementos compatibles con diversos formatos que puede integrar varias
herramientas como, por giemplo: Atlas. Tl, Miner Lite, Six Sigma, entre otros.

De acuerdo alo anterior y teniendo en cuenta el marco poblacional, decidimos establecer
COmo mecanismo de muestreo una encuesta, cuyo objetivo es cuestionar las necesidades del
usuario frente alainformacion que desea obtener de lareforma pensional.
Encuesta

Laencuesta sereaizo en lineaatravés de un formulario de Google Forms, mediante un

cuestionario de 15 preguntas con opciones de respuesta multiple, cerradas y abiertas,
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adicionalmente el disefio de la encuesta se basd en una metodol ogia de exploracién con un

muestreo dirigido a 52 personas colombianas mayores de edad de diferentes &mbitos.

Laencuestase dividié en seis sesiones que buscaban comprender |a percepcion, actitudes
y barreras que podrian Ilegar atener las personas a hacer uso de un chat Bot para optimizar su
experiencia de servicio en Colpensiones; especialmente en el contexto de la proxima reforma
pensional, arrojando |os siguientes resultados a través de la herramienta power BI:

Se entrevistaron 52 personas, de las cuales 30 son mujeres y 22 hombres, encontrandose
principalmente e 32,69% en un rango de edad entre los 47 alos 62 afios, el 26,92% entre |os 36
y 46 anos, y € 25% entre los 26 y 35 afos; asi:

Laevaluacion del servicio actual de Colpensiones; se observaque el 43,4% delas
personas entrevistadas se encuentran satisfechas y el 32,08% ni satisfecho — ni insatisfecho; sin
embargo, € 32,69% presentan largos tiempos de espera en lalinea de atencion telefénica, y e
28,85% presentan inconvenientes al encontrar informacion en la paginaweb de la entidad, lo que
significa que debemos buscar mejora | os tiempos de respuesta, ya que nos tardamos mas minutos
en resolver dudas y/o tramites de Col pensiones.

En cuanto percepcion de la Eficiencia del modelo de servicio asistido con inteligencia
artificial IA pararesolver preguntas sencillas entre ellas | as rel acionadas con la proxima reforma
pensional, se observa que el 65,38% de |os entrevistados considera que podria ayudar a reducir
los tiempos de espera, mejorado significativamente la atencion, € 84,62% val ora positivamente
laposibilidad de utilizarlo fueradel horario de oficina (24/7), € 84,62% de |las personas se
encontraria muy satisfechas con la opcion de ser transferido a un humano cuando 1o necesite, en
conclusion preferiria usar un modelo de servicio que incorpore nuevas tecnologias de

inteligencia artificial adurar largo tiempo de espera para ser atendido.
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Referente a enfoque en beneficios potenciales el 88.46% de |os encuestados considera
unamejorasignificativaen el servicio, lo que reduce costos parala entidad y aumenta la
eficienciay eficaciaen el proceso, adicionamente consulta 24/7 les permitird acceder ala
informacién de forma mas eficaz.

En cuanto ala comparacion con la atencién humana el 84.62% considera que e apoyo de
las nuevas tecnologias asistido por inteligencia artificial, podriaresolver de formaeficaz las
inquietudes y dudas que se tienen sobre la reforma pensional .

Igualmente, €l 84.62% elegirian acceder directamente alainformacion por medio de
ayudas tecnol 6gicas, antes de durar largos lapsos para ser atendidos, |0 que generaria mayor
satisfaccion e implementacion con mayor rapidez, teniendo en cuenta que el 94% de las personas
tiene la posibilidad de contactarse con Colpensiones através de un teléfono mévil o via
internet,

Asi las cosas y teniendo en cuenta los datos estadisticos y matematicos que arrojo la
encuesta, la cual proporcioné magnitudes medibles y permitid contrastar la correlacién entre las
variables y los objetivos trazados, se establecey concluye que efectivamente se requiere una
herramienta, ya seacon Inteligencia Artificial A y/o meoracontinua, que permitarealizar
consultas 24/7 alos ciudadanos en un lenguaje natural, proporcionando respuestas de forma
eficaz alos usuarios y logrando mayor eficiencia con los recursos paralaentidad.

El detalle de la encuesta se puede encontrar (Resultados encuesta sobre la
implementacion de Modelo de Atencién, app.powerbi.com, s.f.)

Focus Group
Adicionalmente, para obtener informacion cualitativa se realizo un focus group através

Google Meet con 4 personas de diferentes perfiles de ciudadanos colombianos mayores de edad,
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con €l objetivo deidentificar inicialmente el grado de conocimiento sobre lareforma pensional,
sus principales inquietudes sobre ella, y la percepcién a desarrollar un chat Bot informativo en
Colpensiones sobre lareforma pensional utilizando |A generativa que satisfaga | as necesidades
delos usuarios y lainformacion brindada sea comprensible.

Tablab.

Perfiles Entrevistados Focus Group.

Sexo Edad Profesion Nivel de Escolaridad Estado civil
Hombre 60 Médico Profesional especializado Casado
Mujer 33 Ingeniera Industrial Maestria Casada
Hombre 33 Ingeniera Industrial Maestria Casado
Hombre 45 Administrador de empresas Especializacion Casado

Nota. Elaboracion propia, detalles personal es entrevistados.
Tabla 6.

Guion Focus Group.

1. Introduccién

Buenos dias bienvenidos a este Focus Group. El dia de hoy |os acompaiia Adriana Rodriguez y Elkin Romero, y
somos estudiantes de la Universidad EAN de la especializacion en Gerencia de Servicios. Les damos la bienvenida
y agradecemos su participacion en esta actividad académica. Antes de iniciar, queremos saber si estén de acuerdo
con lagrabacion de estareunion y si aceptan el tratamiento de datos personal es con fines netamente académicos.

El objetivo de este Focus Group es conocer su percepcion y sugerencias para desarrollar un chat Bot con 1A
generativa en Colpensiones, que permita educar alos ciudadanos sobre la proxima reforma pensional.

Es importante aclarar, que no hay respuestas incorrectas y su opinién es muy valiosa para nosotros. Las reglas
basicas de este gercicio académico son: la privacidad de sus datos personales, €l respeto y una participacion libre.

2. Parte principal

A continuacion, vamos ainiciar las preguntas:

Refor ma pensional

¢Estéan familiarizados con la reforma pensional y que han escuchado?
¢Tienen alguna duda sobre la reforma pensiona ?
custedes como buscaran informacion sobre este tema?
Per cepciones sobre el chat Bot
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Ahora, imaginemos que disponen de un chat Bot que les ayuda a resolver sus dudas sobre |a reforma pensional .
¢Queremos saber qué esperarian del chat Bot, para responder preguntas sobre este tema?

&Y qué tan cdmodos se sienten utilizando € chat Bot pararesolver este tipo de dudas?

Lenguajey claridad

Sabemos que laformaen la cua se comunique €l chat Bot es crucid; por lo cual, queremos saber como les gustaria
que les hable el chat Bot, para esto vamos hacer |as siguientes preguntas:

¢Como prefiere recibir lainformacion: detallada o simplificada?
¢Qué tono de comunicacién les pareceria mas (til: formal, amigable o técnica?
¢Nos pueden dar un ejemplo de como les gustaria que €l chat Bot les explicara un tema complejo?
¢Qué tipo de preguntas creen que podria resolver un chat Bot en Colpensiones?
Experiencia del usuario

En cuanto alafacilidad del uso del chat Bot para que sea efectivo, ¢qué caracteristicas les gustaria encontrar en esta
herramienta? .

¢Coémo evaluariala utilidad de recibir respuestas inmediatas, en un lenguaje claro y natural ?
¢Nos puedes dar un gemplo de un chat Bot que hayan utilizado y que les haya gustado? ¢por qué?
Expectativas sobrelalA y educacion
¢Qué nivel de confianzatendrian frente alas respuestas del chat Bot?
¢ustedes creen que el chat Bot podria ayudar a comprender mejor los cambios de la reforma pensional ?

Barreras
Finalmente, queremos identificar las posibles barreras que podrian encontrar a usar €l chat Bot
¢Cudles creen que pueden ser esas barreras?

¢CoOmo creen que se podrian superar estas barreras?
¢Les gustaria tener acceso ainformacion 7X24 através de este chat Bot?
&Y finamente que otros servicios quisieran recibir através de este chat Bot, no solo del chat bot?

¢Creen que con laimplementacion de este chat Colpensiones podriamejorar la atencion esto ayudariaamejorar la
prestacion del servicio de Colpensiones?

3. Cierre
Finalmente agradecer su tiempo y participacion en esta actividad ¢Queremos saber si tienen alguna pregunta?

Trascripcion del Focus Group

Entrevistadores: Buenos dias bienvenidos a este Focus Group, €l dia de hoy los acompafia Adriana Rodriguez y
Elkin Romero, nosotros somos estudiantes de la Universidad EAN de la especiaizacién en Gerencia de Servicios.
Les damos la bienveniday agradecemos principal mente su participacién en esta actividad académica.

Antes deiniciar, queremos saber si estan de acuerdo con la grabacion de esta reunion y si aceptan el tratamiento de
datos personales con fines netamente académicos.

Participantes: Acepto

Entrevistadores: El objetivo de este Focus Group es conocer su percepcion y sugerencias para desarrollar un chat
Bot con IA generativa en Colpensiones, €l cua permita educar a los ciudadanos sobre la proxima reforma
pensional.

Es importante aclarar, que no hay respuestas incorrectas y su opinién es muy valiosa para nosotros. Las reglas
basi cas de este gjercicio académico son: la privacidad de sus datos personales, el respeto y una participacion libre.

Con estas reglas del gjercicio vamos aempezar con las preguntas

¢Estan ustedes familiarizados con la refor ma pensional y que han escuchado?
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Carlos. No estoy completamente familiarizado con la reforma pensiona porque entiendo que no me afecta de
maneraimportante, pues tengo varias dudas sobre esa reforma.

Maria Paula: No estoy para nada familiarizada con lareforma, no se qué comprende aun.
Ricardo: No estoy familiarizado porque creo que no me afecta directamente, pero estoy con muchas dudas.

Felipe: En mi caso tampoco estoy familiarizado, 1o Gnico que si les puedo decir es que los asesores pensionales
estdn muy insistentes para brindar asesoria, supongo que, para los cambios y retencion de clientes, pero no he
tenido una asesoria para ese tipo de informacion.

Entrevistadores: ¢Tienen algunas dudas sobre |a reforma pensional con lo poco que han escuchado?

Carlos: Gracias Elkin, si yo tengo varias dudas, no sé si € planteo de una vez o primero van a escucharlas todas
para copiarlas.

Entrevistadores: No puedes plantearlas por favor.

Carlos. Perfecto, yo soy de la poblacion que ya cumplio con los requisitos de edad y de semanas cotizadas,
simplemente estoy esperando algunas otras condi ciones particulares mias por decision propia, pero quisiera saber s
lareforma pensional puede llegar a afectar mi cononidicon, mi pension actual, esa es unaduda. La principal .

Ricardo: La reforma pensiona va tener cambios mas adelante, va tener demandas, va tener modificaciones por
acciones legales o eslo que se quedo.

Felipe: Yo también tengo dudas en cuanto ala posibilidad de cambiarse de régimen, del tipo de fondo del que estoy
afiliado o si voy atener después algin bloqueo, si fue impactada la edad de pensién, ésea preguntas hay todas. Creo
que el desconocimiento es todo y también la duda que tenia Ricardo, si ya qued6 la version fina o todavia esta en
proyecto de aprobacion.

Carlos: Gracias. Otra duda que me asdta y que no comente anteriormente es la estabilidad del fondo de los
recursos que hayan para que puedan eventualmente a futuro afectar mi pensién a pesar de ser beneficiario de una
pension determinada. Y la otra, pues es la claridad sobre cudl es el grupo de personas que queda con e régimen
anterior y cual es el grupo de personas entonces qué va apasar a régimen nuevo o alanuevareforma

Maria Paula: Me uno a las inquietudes de todos, pero ademés sumé cuales vendrian a ser las condiciones para
retiro para jubilacion, para retiro voluntario a margen de las condiciones para hacer pension digamos por la via
tradicional.

Entrevistadores: Digamos que con estas dudas y pues teniendo en cuenta que es posible que se apruebe la reforma
pensional, ¢Ustedes como buscaran informacién sobre este tema?

Carlos: Gracias. Yo tengo entendido que la reforma pensiona ya fue aprobada, aunque creo que hay debates
politicos pendientes y como decia Ricardo va haber seguramente demandas que quién sabe como van aincidir en €l
futuro, pero entiendo que lareforma pensional yafue aprobada.

Entrevistador: ¢Y como buscaran informacion sobre este tema?

Ricardo: Yo pensaria que lo que habria que hacer es un poco esperar a que Colpensiones emita por |0 menos
parcialmente informacion y estar pendiente de los fallos judiciales que existan en los medios, hay que ver los
medios.

Maria Paula: Yo mevolcariadirectamente ainternet, alalectura en las paginas web oficiaes.

Carlos: Yo buscaria asesoria en Colpensiones directamente a través de via telefénica, pero es importante que
garanticen una asesoria técnica adecuada. He escuchado muchas inexactitudes de la reforma, especialmente a cargo
de algunas personas del nivel directivo y creo que eso le quita mucha prestancia al tema. Creo que deben crear un
grupo técnico bien informado para poderlo consultar y ese grupo se deberia cual saltar.

Felipe: Yo también buscariainformacion disponible en internet sujeto alaveracidad de las fuentes.

Per cepciones sobre el chat Bot

Entrevistador: Perfecto, ahora nos vamos aimaginar que disponemos de un chat que nos va ayudar aresolver las
dudas sobre lareforma pensional. Con este chat queremos saber ¢Qué esperarian del chat Bot para responder
preguntas sobre este tema?
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Carlos: En primer lugar, la confiabilidad como lo deciamos anteriormente, en segundo lugar la precision y tal vez
el que la gestion entre técnicay comercial sea adecuada, no con mucha presion, es decirle tema de recibir Ilamadas
insistentes no es adecuado. Tal vez que sepan responder alas demandas de forma mesurada.

Maria paula: Yo diriaque uno de los atributos més i mportantes que deberia tener ese chat estener laflexibilidad y
facilidad de pasar a comunicarse con una asesor para preguntas demasiado especificas, de |o contrario creo que un
menl que recoja la mayoria de las preguntas y que pueda dar informacién ya sea a través de link o documentos
seriasuficiente.

Felipe: Yo creeria que tuviera vinculo con las fuentes oficiales. Entonces como lo menciona maria paula que yo
pueda comunicarme con un asesor que pueda resolver dudas muy especificas pero si no fuerael caso que a menos
yo puedair alafuenterea y no que de aguna manera que quede limitado por lo que me pueda 0 no decir un chat.

Carlos: Olvide mencionar lo de accesibilidad, me parece que es importante que en el chat las personas con algunas
limitaciones de edad avanzada en fin puedan rapidamente acceder a un asesor tradicional, dado que eventualmente
podrian tener complicaciones o no creerle a chat.

Ricardo: Yo creo que buscaria € chat pero que € chat me lleve rapido a la consulta del caso, a resolver
informacién puntual, menos genérica o por o menos mas asociada con mi realidad.

Entrevistadores: OK Y ¢Que tan comodos se sienten utilizando €l chat Bot para resolver este tipo de dudas?

Carlos: Realmente es una posicién muy personal, yo me siento muy comodo con € chat Bot, pero hay personas
gue definitivamente no le creen, no sé si se pueda generdizar a partir de mi comentario.

Maria paula: Muy comoda

Ricardo: Yo ya me acostumbré, le creo al chat porque haya detras una politica de tenerlo actualizado y vigente.
pero yo ya me acostumbré y no tengo problema con el chat.

Felipe: Yo me siento muy comodo con los chats bots.

Maria Paula: Si agregare algo, tengan en cuenta que hay una generacion, de cierta generacion hacia aca evitamos
€l contacto con las personas y preferimos respuestas certeras e inmediatas, entonces creo que €l chat puede ser una
viamuy cémoda para cierta generacién no paratodos.

Ricardo: Si, yo creo que los chats deben tener en cuenta no solo eso, sino que un poco expandiendo lo que dice
Maria paula deben tener en cuenta la edad y la edad para los que se siente comodos con ellos, pero la edad rapido
para conectarse pronto con las personas que no se sienten comodos con ellos y que por € tema generacional no les
da confianza. una cosa que me parece super importante de los chats es que veo Ultimamente y que le genera a uno
confianza es que existen, que deben generar informacion, deben estar actualizados, pero que cuando se complican o
se extiende mucho la comunicacion van a una experiencia de usuario.

Carlos: A raiz de lo que comentaba Ricardo me parece importante que quede agin récord del chat instantaneo
para cuando €l asesor eventualmente acceda a la asesoria, porque frecuentemente se repiten preguntas, se repiten
elementos que pueden resultar incomodos para quien hace la consulta.

Lenguajey claridad

Encuestadores: De acuerdo. Con lo que ustedes estan diciendo pues es muy importante y de manera crucial la
manera con lacual sevaacomunicar el chat, por eso nos gustaria saber ¢Como prefieren recibir informacion, de
manera detallada o simplificada?

Maria Paula: A mi gustariatener la opcién de decidir que quiero saber de manera simplificaday que quiero saber
de manera detallado

Carlos. Completamente de acuerdo con Maria Paula, dependiendo del aspecto de consulta unas detalladas y otras
simplificadas

Ricardo: Estoy de acuerdo con Maria Paulay con Carlos

Felipe: Si bueno yo igual, yo también estoy de acuerdo va depender mucho de la consulta

Entrevistadores: OK Y ¢Qué tipo de tono de comunicacion les pareceria mas Util, que seaformal, amigable o
técnica?

Maria Paula: Cercana, amigable, pero también muy técnica, muy profunda en conocimiento
Carlos: Creo que debe ser unamezclaentre amigable y técnica

Ricardo: Igual, digamos que, si se siente demasiado robot, me impacta, pero eso depende como organice el robot,
como se desarrolle, pero debe ser como un hibrido ahi.
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Felipe: Igual, yo pienso que debe tener componente amigable técnico, pero principalmente amigable porque hay
gente que si entiende el componente técnico y otra gente que o necesita, yo priorizaria que fuera amigable

Entrevistadores: Con lo que nos estan diciendo ¢Nos pueden dar un gjemplo de como les gustaria que € chat Bot
les explicara un tema complejo?

Carlos. Grecias, la pregunta es bastante compleja, porque es que yo creo que cada duda, cada inquietud podria
tendria algo diferente para enfrentarse, pero simplemente con un trato directo respondiente casi lo estrictamente lo
gue se pregunta sin evasivas sin mucha informacion innecesario, pero con unavoz amable eso seria suficiente.

Maria Paula: Creo que lo disefiaria a modo de un arbol de decision, empezando con una pregunta si quiero tener
informacién especifica o informacion general e ir desencadenando preguntas de forma tal que la persona llegue
primero a grado de profundidad y segundo €l grado de cercania que esta buscando.

Ricardo: Yo creo que debe ser un desarrollo de manera paulatino, arrancd con una pregunta genera y luego a
puntualizar segiin €l grado de profundidad con € que quiere llegar € usuario.

Felipe: A mi también me parece que deberia ser disefiado como un flujo de general a especifico.

Encuestador es: ¢Qué tipo de preguntas creen que podria resolver un chat Bot en Colpensiones?

Carlos: No lo tengo claro, todas las dudas que surjan, pero es que las mias son puntuales. basicamente las dudas
creo que aluden ala aplicabilidad de laley en lacondicién individua del afiliado.

Maria Paula: ¢Creo que debe partir de informacién general, meramente digamos, informativo perdén la
redundancia? Ahi, y como decia antes, tener la posibilidad de profundizar en casos particul ares.

Ricardo: Me adhiero, irflamés en linea con |o que dije antesy estener informacién general que segln |as preguntas
gue tengo y como se vaya aportando lainformacién que recibo vaya ampliandose.

Felipe: Yo también pienso que deberia ser de unamanera muy general a comienzo, pero cubrir muchos posibles
escenarios y que al fina me permita comunicarme con una persona para una pregunta muy especifica. Todas las
posibles dudas genéricas pero que cubren multiples escenarios deberian estar incluidas en €l chat.

Experiencia del usuario

Entrevistadores: Perfecto. Paralafacilidad del uso del chat Bot y que este sea efectivo ¢Qué caracteristicas les
gustaria encontrar en esta herramienta? .

Maria Paula: Caracteristicas de lo que mencionaba antes, flexible para poder ir de lo general a lo especifico.
Informacion, pues suficiente y certera y sobre todo oportuna, como mencionaba también antes, 24/7 sin lugar a
dudas. Ah, creo queya

Ricardo: Yo agregaria a Maria Paula actuaizar. Para mi es Vital en este caso, que la informaciéon sea
completamente actualizada

Carlos: Yo me uno a lo que dijeron Maria Paula y Ricardo, pero pienso que es importante considerar las
condiciones de la persona en cuanto a aspecto visual. Poder acomodar €l acceso a a la, a su velocidad de
comunicacion, asu posibilidad de ver, de oir, etcétera, etcétera.

Felipe: Yo pienso que es importante considerar la accesibilidad que tengan las personas desde cualquier tipo de
dispositivo. y alguna ayuda auditiva. Si bien es un chat, esta disefiado como un chat que pueda tener algun tipo de
ayudade audio.

Encuestadores; ¢{Como evauariala utilidad de recibir respuestas inmediatas en un lenguaje claro y natural ?

Maria Paula: Eh, diria que fundamental, basico.
Carlos: Creo que asi debe ser.

Ricardo: Yo creo que es importantisimo que no se note que es un chat Bot. La gracia del chat Bot es darte esa
informacién que sabes que estas hablando e chat Bot, pero que por ratos te confundes y te cuestionas si te esta
hablando un chat Bot 0 una persona amable.

Felipe: Si, yo pienso que es bésico, 0 sea, es € punto de partida, ya ni siquiera un escenario ideal si no es un
requisito.

Entrevistadores: ¢Nos pueden dar un g emplo de un chat Bot que hayan utilizado y que les haya gustado?
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Ricardo: EMA TORRE, es el chat Bot de laplataformatorre de busgueda de empleo y es con inteligencia artificial.
Y es muy chévere, porque realmente esta focalizado, considera lainformacion completa, no necesita, no, no solo se
refiere alos Ultimos 3 o 4 afios sino la informacion completa, y a partir de ahi te arma tu perfil en la aplicacion. Y
conforme tU lo vas alimentando también con los detalles, pero hacen su perfil mas amplio. Y més completo y te
busca vacantes con las que haces match, més hay unas del 99 a 100. Pero hay unas del 75% que te dice en qué
posicién vas a estar. ¢Cudl estu caracteristicaespecial? Y de entrada te dice qué tan lgjos que, tan cerca estés de ser
un buen candidato.

Maria Paula: sumaria el de compensar y el Fondo nacional del ahorro. Esencialmente por lo mismo que
mencionaba Ricardo, por informacion actualizada'y porque si no quiero hablar con nadie, consultar algo puntua o
puedo hacer y si quiero pasar con un asesor también lo puedo hacer con mucha facilidad.

Carlos: Bueno, yo recuerdo el anti gjemplo, no, no he tenido oportunidad de interactuar con muchos chat Bot, pero
e gemplo serialaforma en que responden los asistentes virtuales y es que cortan inmediatamente la comunicacion.
Es decir, responden a una inquietud particular y no da pie a que uno normalmente continde con otras inquietudes.
Aqui deberia ser lo contrario, deberia ser como facilitarle la continuidad de la consulta.

Felipe: Yo resalto e de Sanitasy el plan complementario de Sanitas. Me parece que tiene. O sea, tiene laopcion la
ayuda audio visual s es necesario solamente por chat, S no se puede acceder facilmente a un asesor. Por
videollamada paratodo el tema de aprobaciones y preguntas, me parece que es muy claro.

Expectativas sobrelalA y educacion

Entrevistador: ¢Qué nivel de confianzatendrian frente alas respuestas de un chat Bot?

Ricardo: 100%

Carlos: Completamente.

Maria Paula: 100%

Felipe: Igua 100 %, dependiendo de como accedi a ese chat, si es una paginaoficia 100%

Entrevistadores: ¢ustedes creen que € chat Bot podria ayudar a comprender mejor los cambios de la reforma
pensional?

Ricardo: 100%

Carlos: Si, si cuenta con vinculos eventual es para otros temas que nos hubieran reconocido la consulta.
Maria Paula: Si, sin duda, sin duda

Felipe: de acuerdo

Barreras

Entrevistador: Finalmente, queremos identificar |as posibles barreras que podrian encontrar al usar el chat Bot.
¢Cudles creen que pueden ser esas barreras?

Carlos: Principalmente las que comentamos anteriormente las de accesibilidad. Y las dey lasy las de tecnologia,
bésicamente.

Ricardo: Yo creo que las generacionales, yo creo que si va haber una resistencia del chat Bot en las generaciones
mayores y como van atener mas exposicién alas generaciones mayores, entonces pues ahi va haber unarestriccion
muy muy fuerte para este proyecto, en ese campo.

Maria Paula: Eh sumariala conectividad
Felipe: Yo pienso que barreras tecnol égicas si, incluyendo conectividad

Entrevistador: ¢Como creen que se podrian superar esas barreras?

Carlos. Yo creo que con una difusion amplia del tema y mencionando o més bien privilegiando las criticas
positivas.

Maria Paula: yo diria que puede sonar un poquito arcaico, pero con una linea de atencion que funcione en paralelo
con €l chat Bot puede ser unagran idea

Ricardo: yo creo que, desde el punto de vista, hablando desde la resistencia que va a generar en las generaciones
mayores, 2 0 3 generaciones mas arriba, podrian tener un centro de experiencia en aguna de las sedes, para los
mayores.

Felipe: Complementaria a chat Bot, Creo que una linea de atencion disponible es [o que va a solucionar este tipo
de barreras de Internet, por ejemplo, si se cae € Internet, pues siempre estard alguien en lalinea telefonica

Entrevistador: ¢Les gustariatener acceso ainformacion 7X24 através de este chat bot?
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Ricardo: S|

Carlos: Yo pienso que €l acceso 7 por 24 es importante, pero recibir informacion 7X24 puede ser molesto debe
recibirse en horarios habiles

Maria Paula: Si
Felipe: Si de acuerdo ademanda

Entrevistador: ¢Si realmente la preguntaes si les gustaria buscar informacién 7 por 24 através de este chat Bot?

Ricardo: ¢tener acceso alainformacion?
Entrevistador: Si, tener acceso alainformacion 7 por 24. De acuerdo.

Ricardo: Si,yosi
Felipe: Si
Entrevistador: ¢Finamente nos gustaria saber que otros servicios quisieran recibir através de este chat Bot, no
solo que tengan que ver con la reforma pensional ?
Ricardo: Actualizacion de semanas cotizadas

Carlos: Deberian ir migrando a cumplir todas las necesidades de |os usuarios progresivamente con €l chat Bot.

Maria Paula: Un complemento interesante puede ser que las personas puedan adjuntar documentos o fotos en
casos y preguntas muy especificas

Felipe: Y también guia en trdmites, porque con estas asesorias muchas veces depende de la cara de quien pregunta.

Entrevistador: ¢Y creen que con laimplementacion de este chat podria mejorar la prestacion del servicio en
Colpensiones?

Ricardo: Definitivamente

Maria Paula: Si

Carlos: Indudablemente con la gran demanda que se les viene encima les toca implementarlo.
Felipe: Si yo también pienso que les va ayudar

Entrevistador: Finalmente agradecer su tiempo y participacion en esta actividad ¢Queremos saber si tienen alguna
duda adicional?

Felipe: Qué tan viable ven laimplementacion del chat Bot a mediano plazo
Carlos: No tengo dudas gracias por lainvitacion

M aria Paula: Tampoco dudas por mi parte
Ricardo: Por mi parte estabien

Nota. Elaboracion propia, entrevista Focus Group.
Como resultado del gjercicio anterior, mediante el uso de la herramienta de QDA

Miner Lite, se puede llegar alas siguientes conclusiones:

Tabla 7.

Conclusiones Focus Group.
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Categoria Subcategor ia Palabras Descripcion o significado
claves
Reforma Conocimiento: Es & nived de Familiaridad Es € grado de familiaridad o
pensional conocimiento de la reforma pensional y conocimiento que se tiene de la
metodologia de  blsqueda de reforma pensional.
informacién.

Dudas Inquietudes que tienen los
ciudadanos de la reforma
pensiona

Percepcion sobre  Usabilidad: Es €l grado de comodidady  Comodidad Grado de comodidad que tienen
e chat Bot facilidad que las personassienten a las personas a utilizar € chat
utilizar el chat Bot. Bot

Chat Bot Expectativa del servicio de la
herramienta.

Lenguajey Comprension: Es e grado de Claridad Entendimiento de la respuesta
claridad comprension de las  respuestas brindada por el chat Bot
brindadas por €l chat Bot.
Experiencia del Satisfaccion: Es el grado de aceptacién  Facilidad Grado de facilidad con lacud el
usuario en € uso del chat Bot ciudadano utiliza € servicio
brindado por el chat Bot

Oportunidad La rapidez o inmediatez con la
cua las personas reciben
respuesta del chat Bot

Expectativas Credibilidad: Es el grado de confianzay Confianza Grado de tranquilidad en las
sobrelalAy efectividad que genera € servicio del respuestas del chat Bot.
educacion chat Bot en las personas.

Efectividad Nivel de eficacia del servicio
del chat Bot

Barreras Accesibilidad, tecnologia y Estrategias Estimar alternativas con las

generacional son las principales
barreras encontradas en e uso del chat
Bot por parte de las personas.

cuales se puedan superar las
barreras en el uso del chat Bot.

Nota. Elaboracion propia, conforme informacion extraida App Miner Lite.

Figura8.

Distribucion de palabras claves — App Miner Lite.
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Nota: Adaptado App Miner Lite, 2024.
Andlisisy discusion delos resultados

De acuerdo alo observado en &l Focus Group, actualmente son muchas las dudas que
tienen las personas alaluz de unareforma pensional, siendo esta una gran oportunidad parala
entidad para fortalecer |os canales de atencion através de laimplementacion de modelo de

atencion apoyado con una herramienta tecnol égica como lo es €l chat Bot con inteligencia
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artificial generativa en lengugje natural, que permita abordar de manerarépiday masivala

solucién a esas preguntas sencillas y repetitivas que van allegar y permitiendo asi, especiaizar a
los agentes del contact center y de |os puntos de atencidn en la casuistica que requieren mayores
tiempos de atencion, profundidad y andlisis.

L os usuarios probablemente estén en un proceso de adaptacion a uso del chat Bot. Es
posible que algunos alin no estén compl etamente familiarizados con este tipo de tecnol ogia;
sin embargo, unavez que se sientan comodos y tengan confianza en el uso del servicio se
aumentara su usabilidad. Adicionalmente, al cumplir con las expectativas de las personas de
disponer de un chat Bot agil que permanezca actualizado, que les brinde |a seguridad de obtener
informacion veraz y confiable conforme por las constantes actualizaciones de datos, les garantiza
una experiencia positiva en la atencién de la entidad.

Para las personas es importante incluir un lenguaje natural y personalizado en las
respuestas que no sientan gque estan interactuando con unalA y que se encuentre en la capacidad
de escalar €l caso a un agente humano cuando & usuario quiera profundizar en un caso particular
0 S no se encuentra satisfechos con |as respuestas del chat Bot.

Dado que los temas rel acionados con pensiones son sensibles y pueden generar ansiedad,
algunos usuarios podrian esperar que el chat Bot responda de manera empéticay no solo técnica
como se evidenci6 en € Focus Group, paramejorar laexperienciadel usuario, € chat Bot debe
incorporar un tono cdlido y empético en sus respuestas, ofreciendo un acompariamiento cercano
gue les haga sentir comprendidos y apoyados en sus preocupaciones para algunos, paralos que
solo quieren resolver sus dudas 0 como fuente de capacitacion. Por otro lado, también es
importante la comodidad, ya que |os usuarios deben sentirse tranquilos al interactuar con la

tecnologia y no tener miedo de cometer errores o no obtener |as respuestas que necesitan.
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Aunque €l chat Bot puede ser muy eficaz en laresolucion de dudas simplesy en la

orientacion que se quiere dar inicialmente, debe existir unaintegracion fluida con otros canales
de atencién como son el contact center, puntos de atencidn, WhatsApp, la paginaweb, APP,
correo electrénico, entre otros, que permita unificar, estandarizar y brindar soporte en la
informacién brindada y asegurando que en los casos complejos que e chat Bot no pueda
resolver, se derive a usuario sin obstaculos a un asesor humano, asegurando una transicion suave
gue herede los datos del ciudadano y las consulta realizada sin pérdida de informacion o
reguerimiento nuevamente de la misma por otro canal.

Al redlizar e andlisis con los participantes del Focus Group se valida su buena aceptacion
y confirman algunas estrategias para su implementacion y adopcion como son: Una camparia de
difusién que dé a conocer las bondades y facilidades del servicio, laimplementacién del mismo
por etapas, contar con un servicio accesible dependiendo las condiciones de | as personas, €l
aprovechamiento del conocimiento de |os agentes del contact center y de los puntos de atencion
para su entrenamiento continuo garantizando asi su calidad, generando confianza mediante una
experienciaclara, efectivay facil de usar, asi mismo con informacion veraz y precisa.

Vemos que hay una oportunidad importante para mejorar lainteraccion con los usuarios
y facilitar la gestion de consultas masivas sobre la reforma pensional, pero seré necesario
desarrollar diferentes estrategias que garanticen lacomodidad y la eficacia del servicio
automatizado no solo para personas jovenes que llegan de los fondos de pensiones sino también
para personas de todas | as edades cerrando asi |as brechas generacionales, y que integre un

permanente acompafiamiento humano cuando este sea necesario.
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Chat Bot vs. Asesor de servicios -Andalisis cualitativo.

Con laimplementacion de un modelo de servicio asistido por inteligencia artificial, e
cual puede tramitar una cantidad ilimitada de solicitudes y consultas 24/7, no solo reducimos
costos directos de mano de obra como dobles y triples turnos, sino también las extras y recargos
generados por nocturnos, dominicales y festivos del personal que se requeriria paracubrir 24/7,
lo que repercute directamente en disminuir gastos operacionales siendo asi més efectivos.

Lanormatividad laboral establece limites en lajornada laboral y establece recargos en
trabaj 0 nocturno, suplementario, horas extras, festivos y dominicales (Codigo Sustantivo del
Trabajo, 20243, Arts. 158-169), traducidas a que los Puntos de Atencion — PAC de Colpensiones,
apertura sus puertas a publico en jornada de lunes a viernes, desde las 8:00 am. hastalas 4:00
p.m.

Al existir un chat Bot que opere cuando las oficinas se encuentren cerradas, 10s
ciudadanos podran acceder a sistema de asesoria sin importar s es de noche, fin de semana, 0
este en cualquier parte del mundo, en otro uso horario, y en dichos términos, se disminuira
ostensiblemente el ingreso de interesados alos Puntos de Atencion — PAC de Colpensiones,
situacion que a considerarse dentro de la planeaci6n de Colpensiones, con e aumento
multiplicado por cuatro (4) de afiliados como consecuencia de la Reforma Pensional, € persona
adicional que requerirala operacion, consecuentemente se disminuira.

Ademés, también hay que considerar dentro de la materializacion del modelo de servicio,
gue e chat Bot podra atender simultaneamente mas de una (1) asesoria alos ciudadanos, las
cuales dependeran del poder del servidor tecnologico, y contrario lo anterior, € agente de

servicio de oficina, solo puede atender a un cliente por llamado.
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Conclusiones.

1. Alfindizar € gercicio se establece que lainmediatez en lainformacién se ha constituido
en lamayor necesidad y que para ello un modelo de atencion soportado en inteligencia
artificial que permitaatravés de un chat Bot disminuir los tiempos de espera resulta ser
unade las soluciones para atender el gran nimero de afiliados que se trasladaran a
Colpensiones por efectos de lareforma pensional. (Informe de Gestion 2023b, s. f.)
(CESGIR, 2023c) (Uprimny, 2019b) (BonillaBonila& Celeddn Miguel, 2024c)

2. Delas herramientas usadas como enfoque metodol 6gico propuesto por Hernandez
Sampieri para un investigacion mixta, aunado al alcance que ya detalla esta investigacion
acerca de lo que habian avanzado |os fondos privados en materia de inteligencia artificial
para soportar e modelo de atencion, se permite indicar con grado de probabilidad que la
interaccion con el chat Bot resultafuncional y Util dado que |as personas entrevistadas y
encuestadas nos permiten identificar lafamiliaridad y el reconocimiento de contar con
estas herramientas para satisfacer la necesidad de informacion 7 dias por 24 horas.
(Hernandez Sampieri, R., & Mendoza Torres, C. P. 2018h P.146)

3. Entérminos de eficienciay eficacia de la herramienta basada en inteligencia artificia
(chat Bot), para Colpensiones a partir de lo gue haimplementado como modelo de
servicio con 85 puntos de atencion y haciendo uso de esa herramienta no requeriria para
efectos de absolver dudas sobre lareforma gran inversién en puntos de atencion fijos,
obteniendo como tasa de retorno a implementarla que pueda evaluar en tiempo redl las
necesidades de informacion de |os ciudadanos y anticipandose alameorade la

experienciadel cliente. Codigo Sustantivo del Trabajo (2024b)

94

€l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogotd D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69


https://www.zotero.org/google-docs/?aM8IaW
https://www.zotero.org/google-docs/?aM8IaW
https://www.zotero.org/google-docs/?aM8IaW
https://www.zotero.org/google-docs/?qIpC3B
https://www.zotero.org/google-docs/?32DeNi
https://www.zotero.org/google-docs/?SBhnbU

eminario de Investigacion . e ean’
Especializacion J

@ e e e e UNiversidad
()

Listado de Referencias.

Administradora Colombiana de Pensiones COLPENSIONES (s.f.). Transparenciay acceso ala

informacion publica. https.//www.col pensiones.gov.co/publicaciones/3017/transparencia-

y-acceso-a-la-informacion-publica/

Administradora Colombiana de Pensiones COLPENSIONES (s.f.). Cifras Julio 2024
https://www.col pensi ones.gov.co/publicaciones/5048/col pensiones-en-cifras-julio-2024/

Arias-Navarrete, A. S, Palacios-Pacheco, X. I., & Villegas-Ch, W. (2020). Integracion de un
chatbot a un LMS como asistente para la gestion del aprendizaje. Revista Ibérica de
Sstemas e Tecnologias de Informacéo, (E32), 164-175.

Ahumada, K. A. R., Zavaleta, V. L., & delos Santos, A. C. M. (2023). El impacto dela
Inteligencia Artificial en lamejorade laatencién a cliente: Unarevision sistémica.
Innovacién y software, 4(2), 201-222.

Banco Mundia (sf.). Esperanza de vida al nacer, tota (afios), Data (bancomundial.org)

https://datos.bancomundial .org/indicador/SP.DY N.LEQOQ.IN.

Bohorquez, M., & Alarcon, J. (2024). Importanciade laia para ser competitivos en mercados
internacionales. http://hdl.handle.net/11396/8242

BonillaBonila, A. A., & Celedén Maiguel, J. E. (20244). Propuesta para optimizar € modelo
actual de gestién del conocimiento de la empresa Porvenir, Fondo de Pensiones 'y
Cesantias. [Master Thesis, Maestria en Gerencia de Sistemas de Informacién y
Proyectos Tecnol 6gicos - Virtual].

https://repository.universidadean.edu.co/handle/10882/13829

95

€l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogotd D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69


https://www.colpensiones.gov.co/publicaciones/3017/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/
https://www.colpensiones.gov.co/publicaciones/3017/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/
https://datos.bancomundial.org/indicador/SP.DYN.LE00.IN
https://datos.bancomundial.org/indicador/SP.DYN.LE00.IN

eminario de Investigacion . . ean

o0 - .
@ e e e e UNiversidad
()

Especializacion |

BonillaBonila, A. A., & Celedén Maiguel, J. E. (2024b). Propuesta para optimizar e modelo
actual de gestion del conocimiento de la empresa Porvenir, Fondo de Pensiones y
Cesantias. [Master Thesis, Maestria en Gerencia de Sistemas de Informacion y
Proyectos Tecnoldgicos - Virtual].
https://repository.universidadean.edu.co/handle/10882/13829

BonillaBonila, A. A., & Celedon Maiguel, J. E. (2024c). Propuesta para optimizar € modelo
actual de gestion del conocimiento de la empresa Porvenir, Fondo de Pensiones'y
Cesantias. [Master Thesis, Maestria en Gerencia de Sistemas de Informacion y
Proyectos Tecnoldgicos - Virtual].
https://repository.universidadean.edu.co/handle/10882/13829

CESGIR. (2023a). IA generativaen
negocios. Portafolio, https://|ogin.bdbiblioteca.universidadean.edu.co/login?url=https.//w
ww-proquest-com.bdbiblioteca.universidadean.edu.co/trade-journal /i a-generativa-en-
negocios/docview/2864520498/se-2

CESGIR. (2023b). IA generativaen
negocios. Portafolio, https://login.bdbiblioteca.universidadean.edu.co/loginurl=https.//w
ww-proquest-com.bdbiblioteca.universidadean.edu.co/trade-journal /i a-generativa-en-
negocios/docview/2864520498/se-2

CESGIR. (2023c). |A generativaen
negocios. Portafolio, https://login.bdbiblioteca.universidadean.edu.co/l oginurl=https.//w
ww-proquest-com.bdbiblioteca.universidadean.edu.co/trade-journal /i a-generativa-en-

negocios/docview/2864520498/se-2

96

€l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogotd D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



eminario de Investigacion . . ean

') : .
@ e e e e Uuniversidad
®0

Especializacion |

Caodigo Sustantivo del Trabajo (20244)

http://www.secretari asenado.gov.co/senado/basedoc/codigo_sustantivo_trabajo_pr006.ht
ml#179

Caodigo Sustantivo del Trabajo (2024b)
http://www.secretari asenado.gov.co/senado/basedoc/codigo_sustantivo_trabajo_pr006.ht
ml#179

Colombiaingresaa top 50 global en aplicacion de Inteligencia Artificial en prestacion de
servicios publicos alos ciudadanos—Colombiaingresa a top 50 global en aplicacién de
Inteligencia Artificial en prestacién de servicios publicos alos ciudadanos. (s. f.).
MINTIC Colombia. Recuperado 18 de septiembre de 2024, de
https://www.mintic.gov.co/portal/715/w3-article-198592.html

CONPES de transformacién digital promoverala competitividad del paisy la eficiencia del
sector publico—CONPES de transformacion digital promoverala competitividad del pais
y laeficienciadel sector publico. (s. f.). MINTIC Colombia. Recuperado 18 de
septiembre de 2024, de https://www.mintic.gov.co/portal/715/w3-article-107147.html

Cruz, O.D. C., Marifio, G. A., Tgada, J. B., & More, O. A. R. (2021). La usabilidad percibida
de los chatbots sobre la atencion a cliente en las organizaciones: unarevision dela
literatura. Interfases, (14), 184-204.

Diego Olite, F. M., Morales Suarez, I. D. R., & Vida Ledo, M. J. (2023). Chat GPT: origen,
evolucion, retos e impactos en la educacion. Educacion Médica Superior, 37(2).

Departamento Administrativo de la Funcion Pablica - Gestor Normativo - Funcién Publica
Concepto 231151 de 2021 (s.f.).

https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=168629#: ~:text=L

97

€l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogotd D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69


http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/codigo_sustantivo_trabajo_pr006.html#179
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/codigo_sustantivo_trabajo_pr006.html#179
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/codigo_sustantivo_trabajo_pr006.html#179
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/codigo_sustantivo_trabajo_pr006.html#179
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=168629#:~:text=%E2%80%9C%20%28i%29%20%5BDefinici%C3%B3n%20de%20pre%20pensionado%3A%5D%20%28%E2%80%A6%29%20tiene,de%20la%20pensi%C3%B3n%20de%20jubilaci%C3%B3n%20o%20vejez%20%E2%80%9D.
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=168629#:~:text=%E2%80%9C%20%28i%29%20%5BDefinici%C3%B3n%20de%20pre%20pensionado%3A%5D%20%28%E2%80%A6%29%20tiene,de%20la%20pensi%C3%B3n%20de%20jubilaci%C3%B3n%20o%20vejez%20%E2%80%9D.

eminario de Investigacion . . ean

') : .
@ e e e e Uuniversidad
®0

Especializacion |

a%20condi ci %C3%B 3n%20de%20prepensi onado%20se, pensi %6C3%B 3n%20de%20j ubi
1aci %C3%B3n%200%20vej ez.

Epiquin, R. F. C., & Nieto, Y. A. Q. (2024). Chatbots y su impacto en la experiencia del usuario:
Revision Sistemética de la Literatura. Revista de investigacién de Sistemas e Informatica,
17(1), 149-153.

17-Objetivos-de-Desarrollo-Sostenible-_-Objetivos-de-Desarrollo-Sostenible.pdf. (s. f.).
Recuperado 18 de septiembre de 2024, de
http://costarica24.de/pluginA ppObj/pluginAppObj_116 116/17-Objetivos-de-Desarrollo-
Sostenible-_-Objetivos-de-Desarrollo-Sostenible.pdf

Ferreira, J. G. (2023). Retos de lareforma pensional en Colombia: Desafios y oportunidades.
Revista JuridicaMario Alario D Filippo, 15(31), Article 31.
https://doi.org/10.32997/2256-2796-vol.15-num.31-2023-4476

Figueroa Sacoto, S. S. (2021a). Disefio y desarrollo de un chatbot usando redes neuronales
recurrentes y procesamiento de lengubaje natural para tiendas virtuales en comercio
electronico (Bachelor's thesis).

Figueroa Sacoto, S. S. (2021b). Disefio y desarrollo de un chatbot usando redes neuronales
recurrentes y procesamiento de lenguaje natural para tiendas virtuales en comercio
electronico (Bachelor's thesis).

Garzén Fierro, V. (2020). Lainteligencia artificial en Colombia.
http://hdl.handle.net/1992/51660

Gutiérrez Ramon, J. (2023). SONIA: un chatbot basado en Procesamiento del Lenguaje Natural.

Hernandez-Sampieri, R. & Mendoza Torres, C.P. (2018a). Metodologia de la investigacion: las

rutas cuantitativa, cualitativa y mixta (2a ed.). McGraw-Hill.

98

€l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogotd D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



eminario de Investigacion . e ean’
Especializacion J

@ e e e e UNiversidad
()

Hernéndez-Sampieri, R. & Mendoza Torres, C.P. (2018b). Metodologia de la investigacion: las
rutas cuantitativa, cualitativay mixta (2aed.). McGraw-Hill.

Hernandez-Sampieri, R. & Mendoza Torres, C.P. (2018c). Metodol ogia de la investigacion: las
rutas cuantitativa, cualitativay mixta (2aed.). McGraw-Hill.

Hernéndez-Sampieri, R. & Mendoza Torres, C.P. (2018d). Metodologia de la investigacion: las
rutas cuantitativa, cualitativay mixta (2aed.). McGraw-Hill.

Hernéndez-Sampieri, R. & Mendoza Torres, C.P. (2018e). Metodol ogia de la investigacion: las
rutas cuantitativa, cualitativay mixta (2aed.). McGraw-Hill.

Herndndez-Sampieri, R. & Mendoza Torres, C.P. (2018f). Metodologia de la investigacion: las
rutas cuantitativa, cualitativa y mixta (2a ed.). McGraw-Hill.

Hernandez-Sampieri, R. & Mendoza Torres, C.P. (2018g). Metodologia de la investigacion: las
rutas cuantitativa, cualitativa y mixta (2a ed.). McGraw-Hill.

Hernandez-Sampieri, R. & Mendoza Torres, C.P. (2018h). Metodologia de la investigacion: las
rutas cuantitativa, cualitativay mixta (2aed.). McGraw-Hill.

Hernadndez-Sampieri, R. & Mendoza Torres, C.P. (2014a). Metodol ogia de la investigacion: las
rutas cuantitativa, cualitativa y mixta (2a ed.). McGraw-Hill.

Hernéndez-Sampieri, R. & Mendoza Torres, C.P. (2014b). Metodologia de la investigacion: las
rutas cuantitativa, cualitativa y mixta (2a ed.). McGraw-Hill.

Informe de Gestidn 2023 a

Informe de Gestion 2023 b

Katz, D. R. L. (s.f.). EL OBSERVATORIO DE LA ECONOMIA DIGITAL DE COLOMBIA.

Llugsa, D. A. M., & Vaca, J. E. J. (2022). Chatbot una herramienta de atencion al cliente en

tiempos de COVID-19: un acercamiento tedrico. Uniandes Episteme, 9(3), 327-350.

99

€l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogotd D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



eminario de Investigacion . . ean

') : .
@ e e e e Uuniversidad
®0

Especializacion |

Matos Rios, H. (s.f) Identificacion del nivel de complejidad de texto para el entrenamiento de
chatbots basado en Machine Learning: unarevision de literatura).

Mieles Delgado, S. E., & Gualacio Torres, J. A. (2019). Analisis de un modelo chat bot para €l
servicio al usuario de la Facultad Ciencias e Ingenieria de la Unemi (Bachelor'sthesis).

Miner Focus.glt.bak (2024). Focos Group Miner Lite.

Moreno Hernandez, J. J., Campos Molano, J., Medina Betancourt, Y., & Poloche Valencia, D.
(2023). Lainteligenciaartificial como herramienta parala deteccién del fraude fiscal:
Caso Colombia. La Revista Econémica: (RVE), 11(2), 25-35.

Padilla, R. D. M. (2019). Lallegada de lainteligencia artificial alaeducacién. Revista de
Investigacion en Tecnologias de la Informacion: RITI, 7(14), 260-270.

Proteccién: Pensiones, Cesantias, Ahorro e Inversion. (s. f.). Recuperado 18 de septiembre de
2024, de https://www.proteccion.com/contenidos/personas/

Proyecto de Reforma Pensional, Ministerio del Trabao, (2023).
https://www.mintrabaj 0.gov.co/comuni cados/2023/marzo/adul tos-mayores-de-65-
a%C3%B 1os-recibiran-una-renta-de-223.000-revel a-proyecto-de-reforma-pensional

Proyecto Legislativo 392 de 2024 de |a Camara de Representantes (SUBSIDIOS
PENSIONADOS) https://www.camara.gov.co/sites/defaul t/files/2024-03/PL.392-
2024C%20(SUBSIDIOS%20PENSIONADOS).pdf

Puerta Rojas, S. A., Florian Avila, M., & Sanchez Rico, G. A. (2023). Desarrollo de un chatbot
inteligente parala atencion al cliente.

Ramires-Hernandez, P., Cruz, D. V., & Méndez, R. V. M. (2023). Revision de |os chatbots
basados en inteligencia artificial en la administracion publica: Hacia una arquitectura

parael gobierno. Espacios Publicos, 24(60).

100

€l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogotd D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



eminario de Investigacion . e ean’
Especializacion J

@ e e e e UNiversidad
()

Resultados encuesta sobre laimplementacién de Modelo de Atencion (s.f.)

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiNzM30DM30TUtY 2VIOS00Y 2UOL TIINmItY
TUSMTBINTh}Y zImliwidCI6ImMwNmMZINTUSL TR NjgtNGIANCIhM TRMLTQ3ZDB
kODM3YTVhYilsimMiOjR9

Silladel Ser, A. (2019). Chat Bot.

Software de ‘big data’ de lafiscalia da primeros resultados | Infolaft. (s. f.). Recuperado 22 de
septiembre de 2024, de https.//www.infolaft.com/software-de-big-data-de-la-fiscalia-da-
primeros-resultados

Superfinanciera. (2012, octubre 1). Afiliados. Superfinanciera.
https://www.superfinanciera.gov.co/publicaciones/9110/informes-y-
cifrascifraspensi ones-cesanti as-y-fiduciariasi nformaci on-por-sector-pensiones-y-
cesanti asregi men-de-ahorro-individual -con-soli dari dad-fondos-de-pensiones-
obligatoriasafiliados-9110/

(Uprimny, 2019a)

(Uprimny, 2019b)

Uribe Restrepo, L. M., & Bedoya Castrillén, J. E. (2018). Propuesta del proceso de innovacion
parael Grupo EPM, gustado a su modelo de Gestion de lainnovacion [masterThesis,
Maestriaen Gerenciade lalnnovacion y e Conocimiento.
http://repositoriosl atinoamericanos.uchile.cl/handle/2250/3524915

Uribe Villegas, V. (2021). Propuesta de asistente virtua inteligente para servicio a cliente
basado en inteligencia artificial para pymes de Medellin.

Vaenzuela, L. A. (2023). Laprofesion de la abogaciaatravés delalA: ChatBots y nuevos

desafios para e asesoramiento juridico. Revista de Estudios Europeos, (2), 52-71.

101

€l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogotd D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69


https://www.zotero.org/google-docs/?32DeNi
https://www.zotero.org/google-docs/?32DeNi
https://www.zotero.org/google-docs/?32DeNi
https://www.zotero.org/google-docs/?32DeNi

