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1. Resumen

La forma en que las personas interactian ha evolucionado, la introduccién de
las redes sociales y buscadores inteligentes ha propiciado la demanda de respuestas
inmediatas, asi como la necesidad de una comunicacion fluida; dando como resultado
un area de oportunidad para la atencion a distancia que brindan las empresas. Si bien
algunos estudios han explorado la inteligencia artificial como chatbot, la cual esta
siendo incluida por las empresas de servicios para atencién al cliente; aun es escasa la

investigacion que aborda.

En este sentido, el proyecto de intervencion tuvo como propdsito implementar
un chatbot para la recepcién de pagos de los alumnos y tutores de la Universidad
Iberoamericana Puebla, y asi responder a una necesidad actual, que es la atencién
inmediata (siguiendo la tendencia hacia la automatizacion de los procesos) y con esto
agilizar y mejorar la experiencia del tramite de pago, pues el que se brinda actualmente
podria considerarse un tanto béasico y/o rudimentario debido a la necesidad la
intervencion de factores como traslado a caja de la universidad, plantilla reducida para
la atencidn de dudas sobre como realizar sus pagos, ademas de estar sujeta a horarios
limitados y saturacién de lineas telefénicas o largas esperas para ser atendido. Asi,
implementando la tecnologia de chatbot, al servicio que actualmente brinda la
Direccion de Tesoreria, incrementard la recepcion de ingresos monetarios, sin

necesidad de la intervencién de un colaborador humano.



La investigacion realizada, como base generadora de conocimiento, requirié de
analizar la opinion de la comunidad que actualmente realiza pagos, por medio de la
solucién de problemas presentados de la plataforma vigente, asi como preguntando
sobre la perspectiva e ideologia que se tiene popularmente acerca de tecnologia como
la de los chatbots como medio de cobro o pago. Una vez recabada esta informacién, se
disefiaria un modelo innovador de inteligencia artificial, para asi, finalmente, valorar
el pilotaje resultante de la propuesta y liberar su lanzamiento para uso en nuestras redes

sociales.

El proyecto se baso en la investigacion cualitativa, tomando el disefio de accion
participativa, lo cual permitio conocer y actuar para poder transformar la realidad de la

pasarela de pagos y poder incluir chatbot como auxiliar en la atencion que se brinda.

Lo nuevo siempre necesita apoyo, Yy en este caso sin el soporte otorgado por la
Universidad para el desarrollo e implementacion, asi como el trabajo en equipo de las
areas involucradas; el desarrollo y seguimiento del plan de accién con una duracién de

diez meses, hubiera sido imposible.

Al finalizar la implementacion, se espera mejorar la eficacia con la que se
realizan las operaciones y aumentar el uso de chatbot como medio de pago entre los
usuarios. Es importante tener conocimiento sobre el proceso que se debe seguir antes
de integrar inteligencia artificial a nuestros procedimientos y flujos, conocer en si qué
es y como funciona, tener fundamentos e instrucciones claras para su proceder y, a

continuacion, con esto resuelto, poder presentarla como respuesta a una necesidad de



una época que demanda, aceleradamente, la evolucion de plataformas y paginas web
respecto a sus trdmites. Es importante evaluar el impacto del uso de herramientas como

chatbot como solucion a la atencion al cliente antes de integrarla a un sistema.

2. Introduccién

El acelerado desarrollo de las tecnologias de la comunicacion y la informacion

da origen a nuevos medios y formas de interaccion.

ECIJA (2018) refieren que en el marco de la transformacion digital de las
compaiiias, la tecnologia chatbot se convirtié en lo mas buscado desde 2017. El gran
impacto que tuvieron en 2020, estima que mas del 85% de los centros de atencién al

cliente seran operados por chatbot.

La Universidad Iberoamérica Puebla fue fundada en 19883, es una Institucion de
educacion superior y media superior de la Compafiia de Jesus, se encuentra ubicada en
el municipio de San Andrés Cholula del estado de Puebla, desde la perspectiva de la
mision de la propia institucion, es formar hombres y mujeres profesionales,
competentes, libres y comprometidos para y con los demas, generar conocimiento

sustentado en su excelencia académica y humana.

Actualmente se tienen matriculados para el periodo de primavera 2021, que
comprende de enero a mayo de 2021, un total de 5,123 de alumnos en programas
académicos de preparatoria, licenciatura y posgrado. Basados en los Datos Generarles

del Comparativo Primavera 2021 de Homologos del Sistema Universitario Jesuita en



estos datos, conocemos que el 80% del universo de los alumnos se encuentra en nivel

licenciatura que comprende entre las edades de 17 a 23 afos.

Sin embargo para este estudio, la comunidad que conforma nuestra poblacién
es toda aquella que realice un pago a la universidad por medio de la pasarela de pagos
actual, la cual esta conformada mayormente en la generacion “Z”, grupo poblacional
que comprende de 1996 a 2010, siendo un segmento de poblacion con mayor
crecimiento en adopcion de telecomunicaciones, en circunstancias historicas ha vivido
con una expansion masiva de internet, donde el perfil de adopcién de las tecnologias
de informacion y comunicacion, la mensajeria instantanea tiene una adopcién del
94.2% (Alamilla, 2017) esto representa un reto para la Universidad contar con atencion

inmediata a sus usuarios, por medio de mensajeria instantanea.

Una complicacion recurrente se presenta cuando el nimero de solicitudes de
atencion para realizar pagos por los medios digitales, dificulta el procesar y responder
todas en un tiempo adecuado. Para atender este problema se asigna personal
especializado para atender manualmente y no se cumplen las expectativas sobre el
tiempo adecuado de atencidn, lo cual se convierte en un inconveniente tanto para la

Universidad como para los usuarios.

La Direccion de Tesoreria tiene a su cargo la atencion de los tramites
financieros que los usuarios de la Universidad soliciten, dando servicio no sélo a
miembros de la comunidad, si no de los externos que solicitan algun servicio financiero
que se brinde. En este estudio en particular nos centraremos en el Area de Ingresos, la

cual tiene a su cargo los cobros por medios electrénicos.



Actualmente, la Universidad Iberoamericana Puebla cuenta con un total de
5,123 alumnos activos registrados en la base de datos, los cuales realizan
aproximadamente 5,000 pagos al mes Unicamente de conceptos de colegiaturas. Un
gran numero de alumnos solicita, por medio de los diferentes canales como correo

electrénico o teléfono, informacion del procedimiento para realizar sus pagos.

En este estudio no solo estamos hablando de alumnos matriculados, toda
persona que realice pagos por medio de la pasarela de pagos actual de la Universidad
Iberoamericana Puebla, debe tener acceso a esta nueva herramienta, como lo son padres
de familia, externos, proveedores, otras empresas; potenciar la recepcion de pagos para

todos los perfiles que el sistema permite.

Actualmente el proceso de atencion de estas solicitudes se realiza de forma
manual, atendiendo uno a uno los correos y llamadas, para dar respuesta es necesario
que un colaborador realice la basqueda manual de la informacién en el sistema
administrador general de la Universidad y redacte el correo electronico con la respuesta
al alumno, este proceso puede tomar entre diez y veinte minutos, ocasionando un

retraso en las actividades.

La Direccion de Tesoreria, en el area de Ingresos, cuenta con una plantilla de
cuatro personas para dar atencion a toda persona gue solicite un servicio financiero, lo
cual dificulta atender las necesidades agilmente de las solicitudes generando un atraso
importante y una molestia general por el tiempo de espera para realizar el pago o

simplemente resolver dudas, la tecnologia chatbot, representa una herramienta de
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atencion inmediata a preguntas frecuentes o permite realizar pagos por este medio, sin

atrasos, ni necesidad de intervencion humana.

Aprovechar la tecnologia de chatbot, permitira que la Universidad innove y se
adapte a las necesidades de los usuarios. Estudios indican que el 72% de los usuarios
que contactan a una marca en medios sociales esperan una respuesta dentro de una
hora. Sin embargo, se encontrd que el tiempo promedio de respuesta es de 6.5 horas
(Xu, Liu, Guo, Sinha, & Akkiraju, 2017). Puede evidenciarse una amplia brecha en los

tiempos de respuesta.

En lo referente al ambito académico, a nivel mundial, también existen casos,
aunque en menor proporcion que las empresas, de universidades que recurrieron a esta
tecnologia para mejorar sus servicios, como en el caso de la Leeds Beckett University,
la cual desarrollé un chatbot llamado Becky que brinda ayuda a postulantes a ubicar el
programa de estudios que mejor se adapte a sus necesidades Becky the bot chats her

way to THELMA glory (JISC, 2018)

Un chatbot (agente conversacional, sistema de dialogo) es un sistema
informéatico que opera como interfaz entre usuarios humanos y una aplicacion de
software, empleando lenguaje natural como principal medio de comunicacion
(Galitsky, 2019). Asi mismo la seguridad que brinda realizar un pago a un
establecimiento con acompafiamiento por parte de chatbot empresarial, incrementara

el uso y confianza en este servicio.

11



De esta forma, la presente investigacion busca implementar un asistente virtual
0 chatbot que permita facilitar el proceso para realizar un pago a la Universidad por
este medio, y de esta manera, potenciar la pasarela de pagos que se ofrece a toda la
comunidad actualmente, con un acompariamiento por parte de inteligencia artificial en

cualquier momento que se solicite.

La importancia de lograr que el usuario final se sienta satisfecho con el servicio
brindado a través de la aplicacion de mensajeria instantanea, y de esta manera

garantizando el uso constante de chatbot.

Los resultados esperados una vez que la herramienta chatbot esté disponible,
sera evaluado por medio de escala de Likert por los usuarios, y su funcionamiento por
medio de indicadores claves de desempefio, mostrados en un tablero de control que se

actualice mensualmente y pueda darnos informacion del desempefio de chatbot.

3. Andlisis institucional.

La Universidad Iberoamericana Puebla es una institucion de educacion superior
cuyo centro es el ser humano, no s6lo como universitario y profesionista, sino también
como persona y como ser social, politico, cultural y religioso; fundada en 1983
Institucion de educacién superior y media superior de la Compafiia de Jesus, ubicada
en el municipio de San Andrés Cholula del estado de Puebla. A lo largo de sus mas de
35 afos de historia y atenta a los grandes cambios de la casa comin, ha iniciado un

ejercicio prospectivo para mirar hacia un nuevo horizonte.
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De acuerdo a los Datos Generales Comparativo de Otofio 2019-2020 de

Homologos del Sistema Universitario Jesuita, nos indica que se tienen matriculados

para el periodo de primavera 2021, un total de 5,123 alumnos en programas academicos

de preparatoria, licenciatura y posgrado que comprende de enero a mayo de 2021.

Cuenta con una plantilla de 710 colaboradores que constituye personal académico,

administrativo y de servicios, los cuales se distribuyen como muestra la figura nimero

uno, en los principales niveles del organigrama institucional y en la figura nimero dos,

se muestra como esta distribuida la Direccion General de Administracion y Finanzas

donde se ubica la Direccién de Tesoreria.

Figura 1

Organigrama Institucional de la Universidad Iberoamericana Puebla

Fuente: Universidad Iberoamericana Puebla, 2021, recuperado de:

https://www.iberopuebla.mx/organigrama
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Figura 2

Organigrama Institucional Direccion General Administracion y Finanzas

Direccién General

de Administracion y
Finanzas

Departamento de Direccién de . .
s o A A2 Ry Direccién de Planta Ryt
Prevencion y Tecnologias de Direccién de Direccién de o L Coordinacién de
Py A2 5 Fisica y Servicios
Proteccion Informacién y Tesoreria Personal Compras
RN PR Generales
Universitaria Comunicacién

Jefatura de
Cobranza

Jefatura de Ingresos Responsable de Caja Jefatura de Becas

J J

l l l

Responsable de
Preparatorias y
Educacion Continua

Auxiliar de Crédito y

Auxiliar de Ingresos
8 Cobranza

Cajera Auxiliar de Becas

J J

Fuente: Elaboracion propia basada en organigrama institucional de la Universidad Iberoamericana

Puebla, 2021.

El organigrama sitda a la Direccion de Tesoreria bajo el mando de la Direccion
General de Administracién y Finanzas, quien también tiene a su cargo un apoyo muy
importante en este proyecto, la Direccién de Tecnologias de la Informacion y

Comunicacion.

El &rea de ingresos ubicada en la Direccion de Tesoreria en compafiia de la
Jefatura de Ingresos, busca integrar el uso de estrategias con inteligencia artificial como
chatbot para atencion instantanea e interactiva en tramites administrativos que
correspondan al area de ingresos y posteriormente, integrar a toda la direccion de

Tesoreria en esta etapa inicial de implementacion.
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La Direccion General de Administracion y Finanzas, denota desde su mision,
servir a la comunidad con calidad, calidez, honestidad y compromiso, mediante la
gestion eficiente de los recursos humanos, financieros, tecnoldgicos, ambientales y de
infraestructura; para contribuir a las funciones sustantivas de la Universidad

garantizando la viabilidad de la misma en congruencia al modelo ignaciano.

Fortaleciendo la comunicacion con instituciones bancarias, logrando incorporar
mediante el uso de tecnologias de la informacion la simplificacion de la recepcién de
pagos, le permite contar con siete métodos de pago disponibles para la comunidad, y

desarrolla la implementacién de chatbot como una nueva alternativa.

Potenciar la pasarela de pagos ya existente, serd objetivo principal de esta
implementacion y posteriormente presentar la posibilidad de utilizar este servicio en

otras areas de servicio de la Universidad, con un modelo efectivo y probado.

4. Descripcion de la problematica.

El internet es parte de nuestra vida, al igual que los servicios basicos esta
presente en nuestra vida cotidiana, para 2019 la poblacion mundial estaba conformada
por 7,674 mil millones de personas, el 50.76% tienen acceso de manera regular,
podriamos resumir que la mitad de la poblacion mundial hace uso de esta herramienta

para comunicarse y conseguir informacion (Banco Mundial, 2020).

En la actualidad, el éxito de los negocios se ve representado no sélo por la

aceptacion del producto o servicio que se ofrece, sino por la capacidad de retener a los

15



usuarios. Esta ardua tarea requiere de amplios esfuerzos para lograr consolidar
procesos eficientes y agiles, ademas de estar a la vanguardia en el uso de la tecnologia
y lograr que los clientes se sientan satisfechos con la relacion entre ellos y la empresa.
Teniendo en cuenta esta necesidad y el auge tecnoldgico que tiende cada vez méas hacia
automatizacién de procesos y por consiguiente el auto “atencién”, o también llamada

autogestion (Nieto, 2020).

Los eventos actuales que afectan al mundo como consecuencia de la pandemia
activa, que no sélo sugiere, sino que obliga a las organizaciones a migrar a servicios
mas eficientes y via remota, nos presenta un nuevo panorama de como debe ser la nueva
atencion para la recepcion de pagos en esta nueva normalidad, simplificando los

procesos.

En Mexico, los datos sobre el uso de internet se obtuvieron del Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), en colaboracién con la Secretaria de
Comunicaciones y Transportes (SCT) vy el Instituto Federal de Telecomunicaciones
(IFT), publica la Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologias de la

Informacion en los Hogares.

Los datos mas representativos para este estudio, nos indica que en México hay
80.6 millones de usuarios de internet, que representan 70.1% de la poblacion de seis
afios 0 mas; los tres principales medios para la conexion de usuarios a internet en 2019
fueron: celular inteligente (smartphone) con 95.3%; computadora portéatil con 33.2%,

y computadora de escritorio con 28.9 por ciento (INEGI, 2019).
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Entre las principales actividades de los usuarios de internet en 2019, estan para
entretenimiento (91.5%), obtencion de informacién (90.7%) y comunicarse (90.6%).
En contraste, las actividades que menos realizan los usuarios de internet son
operaciones bancarias en linea (16.8%), ordenar o comprar productos (22.1%) y 35.6

% interactuar con el gobierno (INEGI, 2019).

En la ciudad de Puebla donde se encuentra ubicado el campus de la Universidad
Iberoamericana Puebla, de acuerdo a los datos publicados, el 40.4% de las viviendas
particulares cuentan con acceso a internet, y en 2019 el 11.4% de las personas mayores
de 18 afios utilizaron el internet para realizar algun tipo de trdmite, pago o servicio por

medio de internet (INEGI, 2019).

Tomando en cuenta que 2020 fue un afio donde la migracion a los sistemas
digitales de pago fue de manera sorpresiva y por demas brusca, los usuarios perdieron
su zona de confort al no tener medios presenciales de pago, los bancos y el efectivo de
un momento a otro ya no fueron el método mas apropiado derivado de la contingencia

sanitaria por COVID-19, el cambio fue eminente.

La Universidad Iberoamericana Puebla, no fue la excepcion, en los cambios
bruscos, el cierre de la caja ubicada dentro del campus, durante seis meses al inicio de
la contingencia, nos enfrentd a la forma en que normalmente se realizaban los pagos
por los alumnos, promociones de pago que solo eran vigentes en caja debian ser

migradas al sistema de caja en linea en el portal institucional.
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En el desarrollo de este trabajo se orienta hacia la optimizacion del proceso de
pagos potenciando la pasarela de pagos disponible mediante el uso de tecnologia
chatbot con inteligencia artificial que permite a los usuarios realizar sus pagos de forma
agil, rapida y satisfactoria en cuestion de minutos, sin que sea necesaria la intervencion

de un agente humano durante el proceso.

Las universidades tienen que operar en un medio de incertidumbre, turbulencia
y complejidad, que les obliga a la basqueda continua de la eficacia y eficiencia
de sus modelos de gestion. Y en este contexto es un imperativo potencia la
planificacion y dentro de ella, su dimension estratégica: la planeacion

estratégica. (Rivero & Lopez, 2012, p.72)

La Direccién de Tesoreria, en su area de Ingresos, atiende a las solicitudes que
desean obtener informacidn sobre tramites administrativos o realizar pagos, se busca
como una solucidn desarrollar aplicaciones para la atencidn al cliente sin necesidad del

factor humano, como lo es la tecnologia del chatbot. Para tareas simples y repetitivas.

Se identificaron las siguientes areas de oportunidad a partir del siguiente
cuestionario abierto aplicado a una muestra representativa, sobre el tiempo y la calidad
de atencion que actualmente recibe del area de ingresos para realizar pagos o solicitar

tramites administrativos.

ECIJA (2018) indica que el cambio que ha experimentado la sociedad sobre la
forma en que se comunica y consume contenidos ha cambiado, las aplicaciones de

mensajeria instantanea, la redes sociales, forman parte de nuestra vida cotidiana, la
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conversacion escrita (chats) se posicionaron como la principal forma de comunicacion

en la sociedad.

El chatbot es un asistente virtual que ha sido entrenado para responder mensajes
por chat, utilizando inicialmente las redes sociales en su forma de mensajeria
instantdnea Messenger y WhatsApp con inteligencia artificial que responde mensajes

de inmediato en cualquiera de estas aplicaciones (Santander Elavon MIT, 2020).

Como caracteristicas principales estan: el acceso siete dias, las veinticuatro
horas, sin limite de atencion a personas, puede aprender a realizar acciones especiales,
con notificaciones con mensajes masivos a toda tu comunidad, obtener estadisticas, y
maximizar el uso al poder realizar pagos dentro de la conversacion, ademas de ser

bilingle (Santander Elavon MIT, 2020).

Dentro de este orden de ideas, no podemos dejar de lado la Responsabilidad
Social de la Universidad Iberoamericana Puebla, los retos como son la implementacién
de modelos virtuales, ayudaran a fomentar la cultura de la innovacién en las
organizaciones, la oportunidad de abrir fronteras permitiendo a mas personas se puedan

incorporar a la Universidad por medios virtuales.

Si bien podemos hablar de reduccion de costos ambientales por el uso de
chatbot se disminuye la huella de carbono producida por la movilidad de las personas,
no generara documentos impresos para avalar los pagos, Yy el traslado de los mismos,
cabe resaltar que el cambiar a ser un modelo de universidad virtual permitira el acceso

a todo el mundo a lo que la Universidad en temas académicos puede brindar.
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La educacion es poderosa, pero debe ser compartida, ampliar la forma de
acceder a los cursos de la Universidad en todas sus modalidades, lo cual facilitara
chatbot al brindar informacion en varios idiomas y acceder a dar la oportunidad de ser
parte de nuestra comunidad, en la comodidad de sus paises de origen, enriquecera sin

lugar a dudas la manera de ver a nuestros alumnos.

Maximizar la pasarela de pagos con la que ya cuenta la Universidad, mediante
el apoyo de chatbot nos ayudara a disminuir la desconfianza general que adin se
encuentra presente al realizar los pagos en linea, y de esta manera liberar tiempo para

mejorar nuestros procesos de atencion a todas las areas académicas que lo soliciten.

Contar con chatbot como un refuerzo a la atencién general que brinda la
Direccién de Tesoreria de la Universidad nos acercard al Magis que siempre
solicitamos a nuestros colaboradores para poder servir a los demas con la misma

calidez que nos caracteriza, y nos proveen las ensefianzas jesuitas.

5. Planteamiento del problema

El uso de la tecnologia de chatbot es una herramienta reciente para poder
acceder a atencion las veinticuatro horas, lo cual se plantea entonces el problema de
conocer si al incluir esta funcionalidad de chatbot en la pasarela de pagos existente,

mejorara la capacidad de atencion que brinda el area de pagos de forma presencial.

Torres (2012) indica que la situacion actual del comercio electronico ha

registrado un fuerte crecimiento a escala mundial, tanto en volumen de usuarios como
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volumen de sitios comerciales, por su volumen actual ya puede considerarse un medio
de comunicacion de masas. Asi como las transacciones comerciales electronicas estan
reemplazando rapidamente los métodos tradiciones para llevar a cabo los negocios de

forma remota sélo con contar con una conexion a internet.

La perspectiva econdmica del comercio electronico en México es alentadora,
sin embargo, existen factores que se requieren atender con el objetivo de continuar con
esta tendencia positiva, de los cuales se destacan; accesibilidad al internet, seguridad,
accesibilidad para los comerciantes, proteccion juridica del ciber consumidor. México
esta en camino a ser un usuario de comercio electronico importante en el mundo (Ruiz,

2015).

Este proyecto de intervencion se basa en la problematica de atencion que
presenta la Universidad Iberoamericana Puebla, en cuanto al crecimiento exponencial
de solicitudes en linea de servicios financieros, que se presenta a partir de la
contingencia por COVID-19 a nivel mundial, resulta practicamente imposible con una
plantilla de s6lo cuatro personas, no dedicadas al ciento por ciento a atencion, se pueda

dar un servicio &gil.

En el area de atencidn donde se llegan a contabilizar hasta seis mil personas que
solicitan algun tipo de servicio a la Direccion de Tesoreria, la aplicacion de la
inteligencia artificial mediante un chatbot sin mas interaccion humana es capaz de
atender una gran cantidad de peticiones simultaneamente, algo que una persona no

puede hacer, por ejemplo, la actual oficina de atencion.

21



La situacion actual, presenta dificultades a la comunidad de la Universidad
Iberoamericana Puebla, que se internacionaliza cada dia més, atender y poder dar
servicio a nivel global, poder recibir pagos de cualquier parte del mundo, solicita que
se innove en la forma de realizar cobros, para seguir el ritmo de crecimiento en donde
se desarrolla la comunidad, una mala experiencia de contacto seria una mala referencia
para la Universidad. Apoyar la sustentabilidad financiera con este proyecto, presenta

la forma de continuar con la misién encomendada a las instituciones jesuitas.

Debemos tomar en cuenta que la sociedad ha conferido a sus instituciones
educativas mas responsabilidad social que nunca. Las expectativas del sistema
educativo solicitan que no so6lo se capacite a nuestros nifios y jévenes, sino ademas nos
libere de la pobreza y nos ponga en el camino de la paz y el desarrollo sostenible. Las
dudas sobre esta encomienda son magnanimas, ¢Podran nuestras instituciones de
ensefianza superior cumplir con sus crecientes responsabilidades en el ambito del
desarrollo econémico? ;Cuél es el alcance razonable de las responsabilidades
sostenibles que deben asignarse a la educacién superior y cbmo podremos garantizar
que todos los paises, lo mismo del Norte que del Sur, estén en condiciones de
cumplirlas? ¢Acaso el cumplimiento de estas responsabilidades necesitaria de una
reformulacion radical del pensamiento y el modelo de educacion superior dominantes?
Se pide a las instituciones educativas ir a la par de los objetivos méas vastos del
desarrollo sostenible, la reduccion de la pobreza, la paz y los derechos humanos. En un

tiempo donde se desarrolla una crisis medioambiental y economica. ¢Por qué deberian
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las universidades ser cada vez mas Utiles con miras a influir en el desarrollo

socioecondémico y como podran hacerlo? (UNESCO, 2009, p. 3)

Para saber por qué utilizar esta tecnologia debemos definir que es y su utilidad,
ECIJA (2018) nos indica “Un chatbot es un sistema informatico capaz de mantener una
conversacion con un ser humano utilizando lenguaje natural” (p. 3). Sus caracteristicas
de inmediatez sin necesidad de un agente humando, el respeto a la marca o como
atender las necesidad de méas de un usuario a la vez, estan llamados a convertirse en un

nuevo canal que se adapte a la nueva realidad de la sociedad.

Al finalizar el presente trabajo, podremos determinar si la implementacion de
tecnologia chatbot potencié la pasarela de pagos actual, en nuestra plataforma,
mediante una nueva estrategia de atencion utilizando inteligencia artificial sin dejar de
lado la atencion humana y cercana que esta presente en la Universidad Iberoamericana

Puebla.

Los resultados serdn importantes para mejorar la atencion que recibe toda
persona que requiera realizar un pago a la Universidad, ayudara a conocer cdmo la
introduccién de esta tecnologia agilizard la captacién de ingresos, sin causar
complicaciones y dando una experiencia exitosa a cualquier usuario que desee adquirir

un servicio y realizar su pago de la manera mas rapida posible.
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6. Planteamiento de la pregunta de intervencion.

¢La propuesta de implementacion de un asistente virtual chatbot, simplificara

el uso de la pasarela de pagos existente de la Universidad Iberoamericana Puebla?

6.1 Justificacion

El proyecto tiene una justificacion préctica basada la experiencia de quien
suscribe en el area de ingresos, orientada a reportar un beneficio sobre el area de
oportunidad que tiene la Universidad Iberoamericana Puebla, al incluir en la pasarela
de pagos la tecnologia de inteligencia artificial chatbot para agilizar la atencion que

brinda sobre recepcién de pagos.

Econémicamente, el servicio brindado facilitara el realizar pagos por cualquier
concepto brindado por la Universidad Iberoamericana Puebla, asi como consultar
informacion sobre todo la oferta que tiene para brindar a la comunidad, lo que generara

un aumento en los pagos realizados por la comunidad.

Tecnoldgicamente, su finalidad serd mejorar el servicio en la atencién que
reciben los usuarios, basandose en el conocimiento y moédulos de aprendizaje
automatico, esto brindara un soporte mayor al que actualmente contamos en la pasarela
de pagos actual, no s6lo estara disponible para realizar pagos, brindara asistencia

personalizada para una mejor experiencia del usuario

Laboralmente, no es posible contratar mas personal para el area de pagos,

chatbot permitira que las personas puedan especializarse en situaciones que requieran
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de un agente humano y no concentrarse en actividades que sean simples de explicar,

de esta manera potenciar las caracteristicas de las personas en otras areas.

La necesidad de encontrar una manera de mejorar la atencion de consultas de
los clientes mediante un servicio de calidad abarcando lo social, optimizar la
satisfaccion de la comunidad y crear un entorno amigable para su experiencia en

realizar pagos y tramites administrativos en general.

Al utilizar un asistente virtual chatbot para potenciar la recepcién de pagos en
la universidad, pretende evitar que expertos humanos tengan que invertir su tiempo en
actividades repetitivas. “Las empresas que articulan los recursos de Inteligencia
Artificial se centran en desarrollos tecnoldgicos de tipo cognitivo para ofrecer bienes y

servicios” (Garibay, 2020, p. 7).

En la préctica, con la implementacién de un chatbot se podra tener acceso a
bases de datos que posteriormente brindaran informacion de utilidad sobre el uso de
los servicios de pago, ademas de permitir la mejora continua y una vez que éste se
encuentre activo en la pagina oficial de la Universidad, sera capaz de brindar respuestas
oportunas y exactas a los usuarios que soliciten realizar pagos en el portal ademas de

informacion general.

La simplificacion de acceder a una plataforma que domina el usuario y poder
realizar el pago sin necesidad de contactar con un asesor humano, permitira simplificar

la forma en que actualmente opera la pasarela de pagos.
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7. Estado del arte

La forma de introducir la base de esta investigacion, presentando conocimiento
previo, nos lleva a mostrar el estado del arte como una modalidad de investigacion
documental que permite el estudio acumulado del tema en especifico, brindando
contextualizacion, clasificacion y categorizacion que permita a la informacion

establecer conocimientos paralelos para la compresion del estudio.

7.1 Marco Tedrico

Durante el proceso de investigacion, y con el fin de poder respaldar este
proyecto de intervencion, se identificaron las siguientes investigaciones que se han
realizado sobre la implementacion de la tecnologia chatbot en diversos comercios en

los cuales reposara el sustento de este estudio.

7.1.1 Implementar asistente virtual

Conocer las caracteristicas fundamentales para implementar un servicio de
atencion al cliente en entornos virtuales en la red social Facebook, a través de su
servicio de comunicacion Messenger para brindar un nivel répido de respuestas y
mejorar asi el servicio de atencién brindado por la Escuela Profesional de Ingenieria

de Sistemas de la Universidad Privada de Tacna.

El utilizar el asistente virtual trajo consigo una mejora en la calidad de servicio
de atencion al cliente para la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas ya que se

cuenta con un servicio que esta disponible las veinticuatro horas del dia y todos los dias
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de afio, ademas de mostrar contenido Util para la comunidad estudiantina de la

universidad y para los futuros estudiantes (Condori, 2017).

7.1.2 Chatbot

La tecnologia chatbot puede conocerse como un beneficio tecnoldgico que méas
interés presenta con las caracteristicas que puede aportar a la atencion a clientes en un

sistema por demas conocido como es el conversacional en mensajes de texto.

Un chatbot es un derivado de un buscador tradicional, que no sélo es capaz de
encontrar una URL a partir de palabras de entrada, sino que es capaz de
responder como si de una persona fisica se tratase, asi como de reconocer
oraciones completas, extraer informacion necesaria para poder proporcionar
una respuesta también en lenguaje natural. Para ello, se hace uso del lenguaje
de programacion AIML, asi como de una base de datos, que son capaces de
reconocer patrones de entrada, para mostrar una salida coherente en lenguaje
humano, y en caso de no encontrar un patron de entrada, utilizar un repositorio

de URL indexadas para devolver las que mas se ajusten (Vallejo, 2015).

7.1.3. Comercio electrénico.

Parte importante de este proyecto es impulsar el comercio electrénico,
Martinez & Rojas (2016) afirma: “Es la aplicacion del marketing en internet sobre la
que confluiran los esfuerzos realizados por la empresa en el resto de las areas, ya que

es la Ginica actuacion que permite el retorno de la inversion” (p.13).
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Del mismo modo, el desarrollo de la venta online esta incidiendo en el cambio
desde un modelo de comunicacion eminentemente unidireccional hacia un modelo de
comunicacion interactiva, en la que se crea un flujo de comunicacion bidireccional

entre la organizacion y el consumidor (Martinez & Rojas, 2016).

7.1.4. Satisfaccion al cliente.

Toda persona que haga uso de nuestra pasarela de pagos debe poder contar con
una herramienta sencilla y que le permita interactuar de modo que la experiencia que
pueda compartir con otros posibles usuarios sea con respecto a la excelencia, para esto

debemos centrarnos en la satisfaccion al cliente.

Zarraga-Cano (2018) indica que:

La satisfaccion es la evaluacién del cliente de un producto o servicio en funcion
de si cumplié o no las necesidades y expectativas del cliente. La satisfaccion
puede asociarse con sentimiento de placer, es un blanco mdvil, dindmico que

puede evolucionar con el tiempo, influida por una variedad de factores. (p.46)

7.1.5 Indicadores claves de rendimiento

Los indicadores clave de rendimiento se definen como un término de la
industria para una medida o métrica que evalGa el rendimiento respecto de algun
objetivo. Ademas, se utilizan comdnmente en las organizaciones para medir tanto el

éxito como la calidad en el cumplimiento de sus objetivos, la promulgacion de los
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procesos o la entrega de productos y servicios (Barone et al, 2011, citado por Villa

Buitrago, 2015).

Otra de las ventajas de los KPIs es que permiten conocer la distancia entre los
objetivos planteados y el estado actual de la organizacion, asi como la identificacion

de los cuellos de botella (Selmeci et al, 2012, citado por Villa Buitrago, 2015).

7.1.6 Tablero de control

La implementacion de una herramienta no podria considerarse completa sin
contar con un método de seguimiento y evaluacion, debido a que necesitamos
informacion expedita del funcionamiento, se valorara el pilotaje de la propuesta por

medio un tablero de control operativo. Ballvé (2006) nos indica:

El Tablero de Control mejora los procesos de diagnostico y toma de decisiones. Se
basa en la informacidn; por lo tanto, resuelve diferentes problemas, como la falta
de informacion y el exceso y la inoportunidad de datos. Alinea la informacion con
los objetivos y controla la transmision de know-how. La Tecnologia Informatica

sirve de base al Tablero de Control, que desarrolla los indicadores de informacién.

(p.18)

De acuerdo a Ballvé (2006), la retroalimentacion tiene un papel fundamental,
si se basan en la determinacion de objetivos, mediciones y recompensas, los
indicadores aseguran que todos avanzaran en la direccion planteada y no tendremos

una supervision constante infructuosa.
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8. Marco referencial

La aplicacion de la tecnologia chatbot, como una herramienta para potenciar las
pasarelas de pagos actuales, se encuentra tomando un auge en este momento sobre todo

con la pandemia como contexto mundial.

Existe mucha informacién sobre la parte técnica de como implementar la
herramienta, sin embargo, pocas veces es revisada por su funcionamiento, y si de
verdad esta trae consigo un beneficio extra, a la pasarela de pagos existente en un

ecommerce.

“El concepto de asistente personal ha estado ligado histéricamente a la
inteligencia artificial” (Goksel & Mutlu, 2016, citado por Rodriguez, 2020, p. 11).

Nelson (2017 citado por Rodriguez, 2020) nos dice:

Estos agentes de software ayudan a los usuarios de ordenadores o sistemas de
computacion a automatizar tareas y realizarlas con la minima interaccion entre
hombre y maquina. En los Ultimos afios, con la irrupcion de los nuevos modelos
de inteligencia artificial, la mejora en el rendimiento de los sistemas y el
abaratamiento de su coste se ha popularizado un sistema de asistencia digital de
tipo conversacional: los chatbots. Este tipo de asistentes realizan tareas en
diferentes ambitos, de modo automatizado, simulando una conversacion con

una persona y haciendo mas natural la operacion con sistemas informaticos. Los
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chatbots son utilizados en todo tipo de &mbitos para la resolucién de problemas,
informes de estado, triaje de usuarios, realizacion de tareas automatizadas e
integracion de acciones entre varios sistemas utilizando el chatbot como nexo

entre estos. (p.11)

Cada vez es mas recurrente la presencia de los chatbot en tecnologia de
vanguardia por ejemplo los cuatro grandes asistentes digitales.: Siri de Apple, Cortana
de Microsoft, Alexa de Amazon y Assistant de Google, y, siguiendo su ejemplo, hay
miles de chatbot basados en conversacion textual. Es asi como se han llevado a cabo
multiples trabajos de investigacion utilizando los chatbot e implementando conceptos
como analisis semantico, andlisis de sentimientos, procesamiento de lenguaje natural,
entendimiento de lenguaje natural, aprendizaje de maquina e inteligencia artificial. Asi
mismo, su uso ha sido ampliamente extendido a diferentes campos de accién como la
medicina, educacion, y entretenimiento. Y se han desarrollado varias clases de chatbot
segun su funcionalidad, tecnologia, medio de interaccién, entre otros aspectos (Nieto,

2020).

9. Marco histdrico y contextual

La Universidad Iberoamericana Puebla; a lo largo de su historia ha sido incluida
en el sector econdmico terciario o de servicios, debido a que la educacion es un servicio
demandado por la poblacion. Con una historia de educacion jesuita de 481 afios y ser

parte fundamental de la educacion del sureste del pais.
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Como parte de su filosofia indica que el papel de la Universidad Iberoamericana
no estaria completo si no buscara la excelencia académica, a través de la actualizacion
y formacion de sus profesores, y el mejoramiento de los recursos. Esta meta supone
alcanzar un alto desarrollo de las capacidades y actitudes fundamentales de todo
hombre. Tal virtud es la que debe desarrollar el estudiante a lo largo de su formacién

(Universidad Iberoamerica Puebla , 2021).

Asi como parte de su filosofia marca que arraigados en el modelo educativo
ignaciano, ser una Universidad de referencia por su calidad formativa, de investigacion
y articulacion social, especialmente del Sur de México, con base en su pensamiento
critico, en sus propuestas formativas innovadoras y en la pertinencia de sus programas
y proyectos, desde el paradigma de una globalizacion incluyente y solidaria

(Universidad Iberoamerica Puebla , 2021).

10. Marco legal

Como parte de identificar el marco regulatorio legal en el que se encuentra la
Universidad Iberoamericana Puebla, podemos indicar las normas, procedimientos y

reglamentos que regiran y regularan la operacién del chatbot.

El marco legal que da forma a la naturaleza juridica de la educacion privada en

Meéxico:
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Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, fecha de
publicacion en Diario Oficial de la Federacion, Gltima actualizacion 15-
05-2019.

Ley General de Educacion, publicacion en Diario Oficial de la
Federacion, ultima reforma publicada 19-01-2018.

Cadigo de Comercio, publicacion en Diario Oficial de la Federacion,
ultima reforma publicada el 28-03-2018

Ley de Proteccion de datos personales en Diario Oficial de la
Federacion, ultima reforma publicada 05-07-2010. (Ley Federal de
Proteccion de datos personales en posesion de los particulares., 2010)

Articulo 3° Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

En el caso exclusivo de los particulares, se mencionan: Fraccién VI. Los

particulares podran impartir educacion en todos sus tipos y modalidades. En los

términos que establezca la ley, el Estado otorgara y retirard el reconocimiento de

validez oficial a los estudios que se realicen en planteles particulares.

Ley General de Educacion.

Articulo 10.- La educacion que impartan el Estado, sus organismos

descentralizados y los particulares con autorizacion o con reconocimiento de validez

oficial de estudios, es un servicio publico.
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VI1.- Las instituciones de educacion superior a las que la ley otorga autonomia;
Fraccion reformada DOF 02-11-2007 (se recorre). Reformada DOF 11-09-2013

VIIIL.

- Contrato Tripartita para la prestacion de servicios entre el integrador, la
Universidad y el proveedor bancario.

- Convenio interno de confidencialidad.

- Ley Federal de Proteccion de datos personales en posesion de los

particulares.

La Universidad Iberoamericana cuenta con un aviso de privacidad publicado

para cumplir con este apartado.

- Codigo de Comercio

El articulo 80 del Cédigo de Comercio permite el uso de medios electronicos
como una via para el perfeccionamiento del consentimiento, el articulo 89 citado desde
el principio de este articulo lo refuerza permitiendo el uso de medios electronicos,
Opticos o de cualquier otra tecnologia en los actos de comercio. Este articulo 89 indica
a su vez una serie de definiciones, de las cuales tomaremos las mas relevantes para este

articulo:

Destinatario: La persona designada por el Emisor para recibir el Mensaje de
Datos, pero que no esté actuando a titulo de Intermediario con respecto a dicho

Mensaje.
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Emisor: Toda persona que, al tenor del Mensaje de Datos, haya actuado a
nombre propio o en cuyo nombre se haya enviado o generado ese mensaje antes de ser

archivado, si éste es el caso, pero que no haya actuado a titulo de Intermediario.

Sistema de Informacion: Se entendera todo sistema utilizado para generar,

enviar, recibir, archivar o procesar de alguna otra forma.

Mensajes de Datos. Por otro lado el Articulo 89 bis “protege” en cierto modo a
los Mensajes de Datos: Articulo 89 bis.- No se negaran efectos juridicos, validez o
fuerza obligatoria a cualquier tipo de informacion por la sola razén de que esté

contenida en un Mensaje de Datos.

11. Objetivos

General

e Elaborar una propuesta para simplificar el uso de la pasarela de pagos existente

en la Universidad Iberoamericana Puebla por medio de la tecnologia chatbot.

Especificos

- Analizar si las personas que utilizan la pasarela de pagos actual, consideran que
la implementacién de un chatbot optimizara la forma en que realizan sus pagos.
- Disefar un modelo para la recepcion de pagos por medio de chatbot.

- Valorar el pilotaje de la propuesta.
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12. Metodologia

En este apartado detallaré los pasos necesarios para la planificacion y gestion
del proyecto. Manterola & Otzen (2013) indica que la investigacion tiene como
principales objetivos, la generacion de conocimiento, a traves de la produccion de
nuevas ideas; y la solucion de problemas practicos. Sin embargo, hay que pensar en
ella como un proceso, en el que han de tomarse en consideracion y de forma rigurosa,

diferentes etapas sin prescindir de ninguna de ellas.

12.1 Participantes

El estudio estd dirigido a toda persona que desee realizar un pago a la
Universidad por medio de su pasarela de pagos que, en este caso, se ampliara con la

tecnologia chatbot.

El universo poblacional determinado para el instrumento que se realiz6 con el
fin de analizar si las personas que utilizan la pasarela de pagos actual, consideran que
la implementacién de un chatbot optimizara la forma en que realizan sus pagos; esta
conformado por 2,450 personas que realizaron algin pago utilizando tarjeta de crédito
0 débito por medio de la pagina de la Universidad Iberoamericana Puebla, durante el

mes de enero de 2021.

12.2  Tipo de estudio

En este proyecto de intervencion, se tom6 como base la investigacion

cualitativa, en especifico el disefio de accion participativo. Como indica la Universidad
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de Jaen (2015) basado en el posicionamiento de intervencion —no neutro ni distante-
del investigador cuya accion y participacion, junto a la de los grupos implicados, ayuda
a transformar la realidad a través de dos procesos, conocer y actuar, pues su finalidad
es practica, la de que los participantes puedan dar respuesta a un problema a partir de
sus propios recursos conocimiento y reflexion, intervencion, accién y resolucion. Es
un disefio en el que explicitamente queda manifiesto que ni el investigador, ni la
investigacion son neutrales. Es una investigacion que se alia con los menos favorecidos

y el investigador es un catalizador que estimula la transformacion y el cambio social.

Las caracteristicas fundamentales que se adaptan al enfoque cualitativo son:
muestra, recoleccién y andlisis en cual se realizan de una forma sincronizada (Yarlequé,

2020).

12.3 Tipos de intervencion

El disefio del proyecto de intervencion serd de tipo productivo, orientado a
promover el uso de chatbot como método de pago, el cual ampliara la pasarela de pagos

actual con la que cuenta la Universidad Iberoamericana Puebla.

12.4  Técnicas de recoleccion y/o instrumentos

A) Instrumento

Para este proyecto de intervencion se manejaron técnicas de recoleccion de
datos a través de investigacion de informacion para la fase de disefio, observacion y

encuestas cerradas compuestos por items de puntacion dicotdmica y preguntas de
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opcion multiple, asi como una evaluacién la escala de Likert para medir la satisfaccion

que permite la sistematizacion de datos.

La técnica de recoleccion utilizada es la encuesta, de acuerdo a Anguita y
Repullo (2003, citado por Garibay, 2020), la técnica de encuesta permite obtener y

analizar datos de manera réapida y eficaz.

Teniendo en cuenta a Fundacion CETMO (2006, citado por Garibay, 2020) “La
encuesta de satisfaccion pertenece a esta categoria y su objetivo es medir los niveles de

satisfaccion de los clientes, con respecto al consumo de un producto o servicio” (p.35).

Abreu (2012) afirma: “Los constructos pueden definir como propiedades que
son subyacentes, a las cuales no se les puede medir en forma directa, sélo se miden a
través de manifestaciones externas de su existencia, o sea usando indicadores” (p.123).
Con base en esto se gener6 un constructo donde se pueden observar como se enlazan

los objetivos generales y especificos con sus variables y dimensiones.

Se decidio usar la escala de Likert, esta herramienta nos permitira medir,
promediar y evaluar las reacciones de forma clara y directa, la opinion de la calidad del

servicio brindado por la herramienta chatbot.

Para la valoracion del pilotaje se incluird un tablero de control, “es una
herramienta de diagnostico, pero puede ser tambien la base para contribuir no sélo a la

creacion sino tambien a la implementacion de estrategias” (Ballvé, 2006, p. 26)
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Contar con un seguimiento puntual serd una de las estrategias para continuar
innovando en la recepcion de pagos, derivado del rapido movimiento que actualmente
presentan las tecnologias, contar con informacion clara y directa del chatbot, ayudaré

a tener un enfoque claro.

B) Técnica de recoleccion de datos.

La técnica que se utilizara seré la encuesta de respuestas cortas y encuesta de
satisfaccion y se enviard por medio electronico, utilizando el programa Microsoft
Forms. Los datos obtenidos de esta encuesta realizada, proporciona de manera directa

identificar la importancia de poder realizar pagos mediante el uso de chatbot.

Por medio de investigacion documental se realiz6 en la fase de disefio para
tomar la informacion disponible para el chatbot, debido a ser una nueva herramienta la

investigacion seré por el software que ya cuenta la universidad.

Para la fase de evaluacidn se generara un tablero de control de gestidn operativa,
gue manejan las organizaciones para medir el desempefio, en este caso para evaluar la
eficiencia como lo son tréafico en el uso de chatbot, preferencias de método de pago,
distribucion de pagos por ubicacion geografica, tipo de perfil de usuario, y como

indicador de clave de rendimiento la tasa de conversién de pago exitoso.
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C) Muestreo

Se selecciond un muestreo probabilistico, aleatorio simple caracterizado porque
cada elemento de la poblacidn tiene la misma probabilidad de ser elegido, mediante
una tabla de Excel debido a que se dispone desde el inicio del estudio con el marco de

muestreo inicial.

La muestra representativa finita fue 2,450 personas que realizaron algun pago
por medio de tarjeta de crédito o débito a la Universidad Iberoamericana durante el mes

de enero de 2021.

Para el procedimiento de seleccion para la aplicacién de la primera encuesta de
las personas que hicieron uso de la pasarela de pagos, se tomaron en cuenta las
caracteristicas similares de la poblacién, todos realizaron pagos mediante tarjeta de
crédito o débito en la pasarela de pagos de la Universidad Iberoamericana en el mes de

enero de 2021.

La siguiente formula fue aplicada para calcular la magnitud de la muestra
basados en Sarai (2005) indica: “Debido a que en las investigaciones donde la variable
principal es de tipo cualitativo, que se reporta mediante la proporcién del fenémeno en
estudio en la poblacion finita de referencia, la muestra se calcula a través de las

siguientes formulas” (p. 4).
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. Z's N=PsQ
" Em-D+ Z2+P+Q

Donde:

n = muestra (112)

N = Poblacién (2,450)

Z = Nivel de confianza (1.97)

P = Probabilidad a favor (0.5)

Q = Probabilidad no favorable (0.5)

E = error (10%)

12.5 Procedimiento

El proyecto de intervencidn se centra en la propuesta de simplificar la pasarela
de pagos de la Universidad Iberoamericana Puebla al implementar un asistente virtual

chatbot.

Mediante un muestreo aleatorio simple de la poblacién general de 2,450
personas que realizaron algin pago con tarjeta de crédito o debito durante el mes de

enero de 2021, en una primera fase se generd una encuesta dirigida a una muestra de
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112 alumnos para analizar si ellos piensan que implementar un chatbot potenciara la

recepcion de pagos.

Derivado de los resultados de la primera encuesta se inicio la fase de disefio,
donde por medio de investigacion documental se deline6 un chatbot que tuviera
caracteristicas que los alumnos encuentran atractivas, para poder hacer uso de esta

herramienta.

En una dltima fase, una vez que el chatbot fue implementado, se realizd una
encuesta para medir qué tan satisfecho queda el usuario con la atencién brindada por
el chatbot, por medio de una escala Likert, una vez que finalice su proceso de pago

pueda calificar como fue su experiencia.

Se propone contar con un tablero de control operativo, basandonos en
indicadores claves de rendimiento para la evaluacion del comportamiento del chatbot,
como la tasa de conversion de pagos exitoso, y donde se integrard mes con mes
informacion de tréfico en el uso de chatbot, preferencias de método de pago y

distribucion de pagos por tipo de ingreso.

13. Resultados preliminares

Utilizando técnicas de recoleccién por medio de encuestas de respuestas cortas
a la muestra de poblacion elegida, llegando a los siguientes resultados donde se
determina si consideran que el uso de chatbot optimizara la forma en que realizan sus

pagos como lo muestra la tabla numero uno:
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Tabla 1

Encuesta: Analizar si los alumnos consideran que la implementacion de un
chatbot optimizara la forma en que realizan sus pagos

Respuesta Respuesta
Pregunta

Afirmativa Negativa
¢Sabe usted que es un chatbot? 63% 37%
¢Sabe usted que la IBERO Puebla

16% 84%
cuenta con un chatbot de atencion?
¢Le gustaria contar con un Asistente
Virtual chatbot para realizar sus pagos  74% 26%
con tarjeta de crédito o débito?
¢Ha ingresado usted, por varias
ocasiones a la pagina de la Universidad, 32% 68%

sin poder realizar con éxito su pago?

Fuente: elaboracion propia.

Derivado de estos datos, podemos analizar cada rubro de respuestas de la

siguiente manera:
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La primera pregunta es referente al conocimiento de qué es un chatbot, con un
resultado de 63% considera que entiende y ha tenido acercamientos previos con la
tecnologia, mientras que 37% no conoce la tecnologia que se intenta introducir como

nueva forma de pago.

La segunda pregunta con respecto a que la Universidad ya cuenta con un
chatbot para la atencién, medir el conocimiento de los usuarios sobre esta herramienta
nos da un resultado de 84% desconoce que se cuenta con esta tecnologia, y el 16% sabe
que puede usar esta herramienta para consultar temas generales, por lo que abre un éarea

de oportunidad para mejorar la difusion.

La tercera pregunta sobre si quisieran contar con un chatbot para poder realizar
pagos, el 74% considera que es una herramienta que puede facilitar el realizar pagos,
al ser favorable anima al proyecto a continuar con la implementacion para beneficio de

la comunidad.

La cuarta pregunta es sobre la forma en que realizan sus pagos actualmente por
medio de la pagina web con los medios disponibles y qué tan exitosa es su experiencia,
en este caso el 68% indica que no tiene inconvenientes al realizar sus pagos, sin
embargo, el 32% muestra que es un area de oportunidad para tomarla en cuenta para el
uso de chatbot al tener un agente que pueda orientarlos al momento de realizar sus

pagos.

Se presenta como opcion multiple, debido a que en esta parte se busca que los

encuestados nos indiquen el mejor medio para instalar el chatbot en los canales que

44



actualmente se tienen disponibles, en este caso, la pagina web institucional se coloca
en el primer lugar con el 59%, el 38% indica que debe ser una herramienta por
WhatsApp y solamente el 3% indica, que Messenger deberia ser el canal para poder

instalar el chatbot.

En conclusidn, con respecto al primer objetivo especifico, se determiné que los
alumnos conocen la tecnologia que brindaré el chatbot para optimizar la forma en que
realizan sus pagos, y establecen que si consideran su implementacion como una
optimizacion para realizar sus pagos en contraste a los métodos actuales con los que

cuenta la Universidad.

También se identificaron las areas de oportunidad que se presentan actualmente,
como el desconocimiento de la herramienta que en este momento se encuentra en la
pagina, asi como la guia que es necesaria para realizar pagos exitosos por medio de
chatbot serd un cambio que apoyaré a la optimizacion de este medio de pago, dando el

acompafiamiento personalizado que la tecnologia utiliza.

14. Construccion del proyecto de intervencion.

La busqueda de tecnologia que permita a cualquier usuario la posibilidad de
interactuar en un formato conversacional como lo es chatbot utilizando los medios que
las personas ya dominan y ademas usan de manera cotidiana, nos lleva a introducir esta

nueva herramienta.
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Una vez que se determin6 que la comunidad Ibero considera que la tecnologia
de chatbot ayudara a optimizar realizar los pagos, para la Universidad Iberoamericana
Puebla, se inicia la fase del disefio del chatbot, la cual empieza con la compra de la
tecnologia y al contar con una licencia para poder realizar pagos por medio del banco

seleccionado para brindar este servicio.

En 2019 es el primer acercamiento a la tecnologia de chatbot como una
propuesta del banco que brinda el servicio a la Universidad, como se puede observar

en la figura tres:

Figura 3
Presentacion chatbot Empresarial

SUPERBOT
Empresarial

natiza los cha

Fuente: Santander Elavon MIT, 2020

Para finales de 2019 se dio a conocer el proyecto a la Direccion de Tecnologias

de la Informacion y Comunicacion buscando la base de integracion que se requeriria,
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y los requerimientos tecnoldgicos que se necesitarian de su parte para poder realizar el
alta del proyecto. Por temas de confidencialidad no se puede incluir datos sobre la
integracion que se lleva a cabo por parte tanto del proveedor bancario como de la

Universidad.

Posteriormente como parte de un proceso de eleccion, el proyecto fue llevado
al Comité de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion para poder presentar
diversas opciones de proveedores de este tipo de tecnologia, y fue elegido el sistema
que es proporcionado por un banco y cuenta con los protocolos de seguridad necesarios

para poder realizar los pagos por este medio.

15. Sensibilizacion y propuesta del proyecto de intervencién

Este proyecto de intervencion no seria posible sin que los actores claves dentro
de la Universidad Iberoamericana Puebla brindaran el apoyo, si bien todo proyecto
debe llevarse con base en busqueda del bien comun, el que conocieran los beneficios

que este traerd a la comunidad se determing de la siguiente manera.

Sujetos claves para la puesta en marcha del proyecto fueron:

Director General de Administracién y Finanzas. Como director del area de finanzas
y con el principal interés de contar con flujos de pago a la vanguardia, fue la primera
persona a quien se le presenté la tecnologia del chatbot y los beneficios que traera su

uso.
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Director de Contraloria. El seguimiento que debe seguir cada tipo de tecnologia que
incluya pagos debe ser aprobado por la direccion de contraloria quien determinara si el

costo es viable y serd un beneficio general a la comunidad.

Director de Tesoreria. La implementacion y seguimiento de nuevas formas de
recaudacion que mejoren la experiencia de los alumnos, asi como maximizar los

recursos con los que cuenta la direccion.

Jefatura de Ingresos. Como impulsor del proyecto, se determiné interesar a todos los
aqui mencionados con el anélisis sobre la necesidad de contar con méas apoyo en la
direccion sin necesidad de contratar personal especializado, y maximizar los recursos
con los que ya contdbamos, al incluir la tecnologia de chatbot podemos acceder a

atencion general en cualquier momento.

Director de Tecnologias de Informacién y Comunicacion. Como responsable de
mantener a la vanguardia de la tecnologia a la Universidad al brindarle una opcion
como chatbot, no solo detect6 la oportunidad en el area de pagos, sino el panorama

amplio de llevar la atencion a cualquier area que lo solicite en su momento.

Coordinacion de Desarrollo y Sistemas. Buscando siempre la innovacion planteaba
tiempos para el desarrollo del chatbot como una forma de atencion integral y que el

flujo se pudiera implementar en todas las areas de la Universidad.
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Coordinacion de Infraestructura Tecnoldgica y de Operaciones. Promotor del
proyecto, fue el encargado de presentar ante el comité de Tecnologia de la Informacion

el proyecto, también es el encargado del presupuesto asignado a este proyecto.

Responsable del Centro de Contacto. Principal administrador del chatbot, es el
contacto directo para el desarrollo del sistema, asi como las actualizaciones y

seguimiento dentro de las actividades de la Universidad.

16. Plan de accion

El plan de accion se construyd con base al alcance del proyecto, a los
requerimientos de implementacion de chatbot en la Universidad Iberoamericana
Puebla, y al cumplimiento de los objetivos establecidos, resolviendo la pregunta de
intervencion planteada, determinando las fases del proyecto, las actividades realizadas
por la autora del presente proyecto de intervencion, plasmadas en el cronograma de
actividades, que se puede consultar en el apartado de anexos el cronograma de Gant

como anexo A.

El generar una ventaja competitiva sobre las otras Universidades, al incluir una
herramienta como lo es la inteligencia artificial, para recibir cobros por un medio

innovador en un canal de fécil acceso para las personas.

Por medio de un proceso estratégico, se inicio la busqueda de ideas y tendencias
que pudieran potenciar la pasarela de pagos vigente, que no solo funcionara en

respuesta a la pandemia, sino que llevara a la eficiencia el proceso de pago que realizan
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actualmente en la plataforma, posteriormente por medio de una planeacion estratégica
se tomaron las decisiones necesarias para plantear el objetivo de contar con una

herramienta como la inteligencia artificial para agilizar la recepcion de los pagos.

Posteriormente, en accion coordinada con todas las &reas, se llegd a la
programacion que se puede consultar en el anexo B, de la propuesta de implementacion

para lograr a los objetivos planteados.

17. Determinacién de insumos.

Se identificaron los recursos necesarios para el proyecto de intervencion

chatbot en su fase de implementacién los cuales determinaré a continuacion:

Infraestructura, se debera contar con los contratos previamente firmados con el
proveedor de tecnologia y bancario, asi como el pago de derechos de uso, ademas de
contar con los flujos de informacién de integracion previamente entregados al
Direccién de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion para su revision sobre los

requerimientos necesarios para la implementacion.

Capacitacion; este sera un punto importante a considerar sobre la persona
encargada del manejo y mantenimiento del chatbot; la cual deberd tomar la
capacitacion inicial sobre el alcance del proyecto y posteriormente las actualizaciones

necesarias para el funcionamiento del mismo.
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Mantenimiento; la tecnologia debe contar un mantenimiento mensual, el cual
sera proporcionado por el proveedor seleccionado de la tecnologia, mismo que ya esta

integrado en los contratos firmados previamente.

18. Presupuesto

Por cuestiones de confidencialidad de los contratos de la Universidad con los
proveedores bancarios y de tecnologia, no es posible presentar datos financieros sobre

el proyecto.

19. Plan de implementacion del proyecto de intervencion.

En este apartado se detalla el plan de implementacion de la tecnologia chatbot
en la Universidad Iberoamericana Puebla, en todas las &reas que se incluyeron en el

proyecto.

19.1 Equipos de trabajo

El desarrollo de este proyecto seria imposible sin la participacion de todas las
personas aqui mencionadas, en cada area de la Universidad Iberoamericana Puebla, asi
como el proveedor de tecnologia, a continuacion, determino como estan conformados

y el nombre que se les otorgo.

e Direccion de Tecnologias de Informacion y Comunicacion; se conformaron
dos equipos, el primero liderado por la Coordinacién de Desarrollo y Sistemas,

al mando de los arquitectos de software a quien designaremos como el “equipo
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técnico”. El segundo la Coordinacion de Infraestructura Tecnoldgica y de
Operaciones, al mando del &rea responsable de centro de contacto a quien
designaremos como “equipo de operacion”.

Direccion de Tesoreria, equipo liderado por la Jefatura de Ingresos, al mando
del area encargada de recepcion de pagos, a quien designaremos como “equipo
de pagos”.

Direccién de Comunicacion Institucional, equipo liderado por la Jefa de
Comunicacion Interna y Logistica, a cargo del area responsable de la
informacion que se emite por medios institucionales, designado como “equipo
de comunicacion”.

Proveedor de Tecnologia seleccionado, equipo liderado por el area técnica del
proveedor bancario de tecnologia que se esta implementando y acomparia a la

Universidad para esta fase, este se designard como “equipo proveedor”.

19.2  Prueba piloto

Los pasos a seguir para asegurar que la propuesta sea exitosa, inici6 al

establecer que la logica de pago estuviera estrictamente guiada con la interfaz de la

actual pasarela de pagos, la cual se encuentra disponible para los usuarios que requieren

realizar un pago, se solicitara una previa identificacion en el sistema de la Universidad

para poder acceder al servicio de pago de chatbot.

En gran medida, la solicitud de una identificacion se debe a medidas de

seguridad tanto del proveedor bancario como de la Universidad, de hecho, el poder
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contar con una medida adicional de informacion sobre las personas que requieren
realizar un pago, es debido a evitar fraudes electronicos u obtener informacion de forma
fraudulenta, de esta manera el usuario dispondra de un nivel extra de personalizacion

con un codigo que serd enviado por chatbot al correo institucional asignado.

La seleccion del proveedor de tecnologia chatbot fue la pieza clave para el
inicio de la propuesta de implementacion, con el objetivo de poder interactuar en
entornos reales. La conexion a un cliente de mensajeria instantanea para facilitar el

acceso a todos los usuarios.

En el anexo B, se determina la asignacion de tareas y tiempo de cumplimiento
que cada grupo, que determinamos en el apartado anterior, se asignaron para la

propuesta de implementacion de chatbot.

En el anexo F, encontrara las imagenes de la interaccién de chatbot, en el disefio
de la propuesta, al momento del pago, el usuario podra seleccionar para realizar su pago
cuatro categorias de acuerdo a la informacion que en ese momento presente su cuenta,

las cuales seran:

e Pago minimo, que corresponderéa al saldo mas antiguo que se encuentre
vencido presentado en la cuenta.

e Saldos vencidos, se refiere a la suma de adeudos que la cuenta presente
al dia de la solicitud de informacion al chatbot.

e Pago para no generar intereses, incluira toda la informacion de los
adeudos vencidos y proximos a vencer en el mes actual.
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e Total, a pagar, desplegara el saldo total, vencido o0 no, que se encuentre

en la cuenta de la que se solicita informacion.

Adicionalmente a esto tendremos dos opciones mas, la primera sera en caso de
que la cuenta no presente ningun saldo a pagar, el chatbot indicara que la cuenta no
tiene saldos pendientes; también tendré la opcidn de mayor informacion sobre los pagos
que se vayan a realizar o cambiar de método de pago, en este caso se le direccionara a
la pagina de IntraUlA, donde se encuentra la pasarela de pagos actual para que pueda

continuar con su pago.

El Gnico método de pago disponible en este momento para chatbot, serd por
medio de tarjeta de crédito o débito, nacional o internacional que se encuentre
registrada al programa de 3DSecurity, encargado de dar validez a los cobros que se

realizan via electronica.

Posteriormente, al terminar la solicitud de pago por medio de la tecnologia
chatbot, el usuario podré realizar la encuesta sobre el funcionamiento que presento, en

una escala de Likert, como lo muestra el anexo E.

20. Resultados del plan de intervencion

En este proyecto pudimos determinar una propuesta para simplificar el uso de
la pasarela de pagos existente en la Universidad Iberoamericana Puebla por medio de
la tecnologia chatbot, iniciando con la factibilidad que los usuarios encontraban el uso

de esta tecnologia como un nuevo método para realizar sus pagos.
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Posteriormente el disefio del chatbot, para su posterior implementacion de una
manera que fuera de acceso y manejo simple, informacion clara y acceso inmediato sin

necesidad de contactar al area encargada de dudas simples al realizar pagos.

Finalmente, la importancia del andlisis para medir el impacto del chatbot, se
podré revisar por medio de un tablero de control operativo donde se podré verificar
cada mes informacion sobre la pasarela de pagos actual y chatbot, el tréfico en el uso
de chatbot, preferencias de método de pago, tipo de perfil de usuario, tipo de concepto

de pago y por ultimo la tasa de conversion de pagos exitosos.

En la siguiente figura mostraremos como se ve la informacion que incluira el

tablero de control para la evaluacion del pilotaje de chatbot:

Figura 4 Tablero de Control

TABLERO DE CONTROL
PASARELA DE PAGOS UNIVERSIDAD IBEROAMERICANA PUEBLA

v [ Porcentaje Extoso
3]
§
——ot [
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30.86 mil
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Cuaarsa s obatacad se cie

Fuente: Elaboracion propia.
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La tasa de conversion de pagos exitosos debera ser mayor al 80%, debido a que
es la media actual con la que se valora actualmente la pasarela de pagos, el cual se
obtiene al tomar en cuenta el total de intentos de pagos y el porcentaje de éxito en las

transacciones.

Actualmente se encuentra en una etapa muy temprana el método de cobro de
chatbot, el lanzamiento oficial, es menor al afio de funcionamiento en productivo, por
lo cual ain no contamos con datos suficientes para determinar los aspectos claves de

por qué se elige este medio de pago.

Las estadisticas preliminares de uso nos indica un aproximado de once mil
interacciones con chatbot de informacion general a los usuarios y actualmente se
trabaja junto con el proveedor para lograr contar con un flujo de informacién que nos
proporcione especificamente los que corresponden respuestas de preguntas frecuentes

del &rea de Tesoreria de la Universidad.

21. Conclusiones y recomendaciones

En conclusion, la propuesta de incluir la tecnologia de chatbot para la recepcion
de pagos, indica que es un servicio que se brindara para la satisfaccién de las personas,
con funciones bien definidas, que lograron hacer converger inteligencias y voluntades,
buscando una mejor forma de acceder a realizar un pago por un medio sencillo y por

demas conocido como lo son el uso de las redes sociales.
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Elaborar una propuesta al incluir la tecnologia chatbot, podemos indicar que
comenzd al determinar que los alumnos conocen la tecnologia que brindara el chatbot
para optimizar la forma en que realizan sus pagos, y establecen que si consideran su
implementacién como una optimizacion para realizar sus pagos en contraste a los

métodos actuales con los que cuenta la Universidad.

La factibilidad se comprueba al contar con todo lo necesario para el plan de
accion de la implementacion del proyecto, los equipos formados tanto por parte de la
Universidad como del proveedor de tecnologia ha involucrado el uso de la inteligencia

y voluntades para lograr que el proyecto sea exitoso y trascendente.

Para valorar el pilotaje de la propuesta se prevé contar con un tablero de control
para poder dar seguimiento a las estrategias de recaudacion con que actualmente la
Universidad Iberoamericana Puebla cuenta, para evaluar el funcionamiento de cada

herramienta implementada para este fin.

Sin duda alguna al hablar de recepcidn recursos de una manera en que se logre
la efectividad, dard como resultado que este proyecto es viable al encontrarse alineado

a los objetivos institucionales de bienestar financiero.

Este proyecto logra conjuntar la eficacia y la eficiencia al buscar el logro de
objetivos con el uso 6ptimo de los recursos, para lograr la efectividad, con esta
propuesta de inteligencia artificial como lo es el chatbot prospectamos el futuro al
generar una ventaja competitiva que genera valor a los usuarios que requieren algun

servicio por parte de la Universidad.
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Lograr en tiempo de pandemia, la inclusion del proyecto como chatbot en el
presupuesto de la Universidad, fue un desafio; convencer no solo a los directivos, sino
a la comunidad universitaria de utilizar nuevas herramientas tecnolédgicas, en medio de
un clima donde lo tecnologia para realizar pagos se encuentra en un momento

disruptivo, entre la confianza y riesgo de realizar operaciones bancarias en linea.

Entre los principales retos, es vital contar con un equipo especializado que
conozca coémo implementar la inteligencia artificial de manera adecuada para
aprovecharla al maximo. Otro reto mas es lograr que la comunidad abandone los

métodos convencionales de cobro, dar paso a la innovacion.

A pesar de representar una ventaja competitiva, también requiere disciplina por
parte de los impulsores de proyecto, en sus manos queda la tarea de lograr que
trascienda y se convierta en una forma de interaccion general con toda la comunidad

universitaria.

Se recomienda contar con un seguimiento puntal en la operacion técnica, asi
como conservar la promocion del servicio por medio de los instrumentos y canales de
comunicacion institucionales. Esto otorgara la confianza necesaria al usuario sobre la
utilizacion de este tipo de nuevas herramientas tecnolégicas que la Universidad pone a
su alcance, aterrizarlo como una mejora que agilizara su interaccion al realizar un pago

y lograr un proceso de transicion completa a los pagos en linea.
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22. Anexos y apéndices.

Anexo A. Cronograma de actividades para la elaboracién del proyecto
intervencion para obtener el titulo de la Maestria en Administracion de Empresas.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA LA ELABORACION DEL PROYECTO DE INTERVENCION PARA OBTENER EL TITULO DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ASISTENTE VIRTUAL CHATBOT PARA LA OPTIMIZAR LA RECEPCION DE PAGOS DE LA UNIVERSIDAD IBEROAMERICANA PUEBLA

AR 2020 2021
IS AGOSTO SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO ASRIL MAYD
ACTIVIDADES SEMANALES 1] 2 3 &4 1 2} 3] 4] 1] 2| 3] 4] 1| 2| 3] 4 1| 2| 3| 4 1 2| 3| 4| 1 2f 3] 4] % 2 3] 4 1 2] 3] 4] 1] 2| 3
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Anexo B. Asignacion de tareas para implementacion de chatbot

Tiempo
Tarea Equipo
asignado
Revision de documentacién sobre
Técnico y Proveedor 45 dias habiles.

flujos de implementacion.

Pruebas en conjunto con flujo Técnico, Operacion,
60 dias habiles.
completo. Pagos y Proveedor

Técnico, Operacion,
Pruebas finales a productivo. 30 dias habiles.
Pagos y Proveedor

Camparia de difusion sobre el uso de
Pagos y Comunicacion 5 dias héabiles
chatbot.

Técnico, Operacion,
Lanzamiento a productivo. 1 dia habil.
Pagos y Proveedor
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Técnico, Operacion,
Monitoreo en produccion. 30 dias habiles.
Pago y Proveedor

Fuente: Elaboracion Propia 2020

Anexo C. Encuesta inicial sobre uso de chatbot.

3. ;Le gustaria contar con un Asistente
- Virtual chatbot para realizar sus pagos
asistente virtual chatbot con tarjeta de crédito o débito? *

Realiza pagos por medio de un

Qs

4
Fa)

* Obhgatorio

1. ;Sabe usted que es un chatbot? * 1]
4. ;Que medio digital recomendaria para
poder realizar pagos por medio de

O si ;
chatbot? * [T}
O No _
L Pagina Web
O Messenger
2. ;Sabe usted que la IBERO Puebla
cuenta con un chatbot de atencion? * ~
7 WhatsApp

8]

Ll

5. ;Ha ingresado usted, por varias
ocasiones a la pagina de la Universidad,
sin poder realizar con éxito su pago? *




Realiza pagos por medio de un asistente virtual chatbot

112 01:13 Cerrado

Respuestas Tiempo medio para finalizar Estado

e

@ Abrir en Excel
Revisar respuestas Publicar puntuaciones

1. ;Sabe usted que es un chatbot?

Mas detalles
@ 7
® no |

2. ;Sabe usted que la IBERO Puebla cuenta con un chatbot de atencion?

Mas detalles
[ 18
@ no a4

3. ;Le gustaria contar con un Asistente Virtual chatbot para realizar sus pagos con tarjeta de
crédito o débito?

M3z detalles
[ 23
@ no 29
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4. ;Que medio digital recomendaria para poder realizar pagos por medio de chatbot?

Mas detalles

@ PaginaWeb 67
@ Messenger 4
@ Whatsipp 4

5. ¢Haingresado usted, por varias ocasiones a la pagina de la Universidad, sin poder realizar con
éxito su pago?
Mas detalles

@ 36

® o 76
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Anexo E. Escala Likert para calificacion de chatbot

Anexo F. Funcionamiento de chatbot

@ recro Puebia a @

Recuerda que 5 necesitas algo maés
puedes escribsr "Hola™

Hola Cynthia, soy ¢l asistente virtual
de IBERO Puebls

Dime jen qué tema estds interesado?
Admisiones
Pagos
Soports técnico OAT
También puedes seleccionar
Empleabilidad

Otra informacion

:Como calificanas tu experiencia?

Dime tu nimero de cuenta IBERO, por
favor

Enviamos un codigo de autonzacion
de & digitos al correo:
esmeralda hernandez@iberopueblam

X

Escribelo agui para continuar.

(El codigo vence después de 2
minutos)

Ir a mi correo
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Ir a mi correo

iCodigo valigo!

£l monto total 2 pagar es de
$S0.00MN. {Saldo proximo a vencer.
Incluye descuento vigents)

{Deseas realizar tu pago?

Si quieres mayor detalie de tus pagos

U Otra opcion, deberds ingresar a caja
en linea en intrallA.

Ir 3 intraUlA.
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