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INTRODUCCION.

En el dinamico entorno del sector gubernamental la toma de decisiones informada y oportuna
depende cada vez mas de la disponibilidad y el analisis eficiente de datos estadisticos.
Actualmente en las instituciones, la generacion de reportes estadisticos son un proceso clave
para la toma de decisiones. Sin embargo, cuando esta tarea se realiza manualmente, se puede
invertir una cantidad considerable de tiempo ademas de que se pueden cometer errores. La
automatizacion de procesos para generar reportes estadisticos tiene la finalidad de reducir el

tiempo de procesamiento y de igual manera una mejora en los tiempos de entrega.

En la Coordinacion de Monitoreo y Analisis Estadistico del Centro de Analisis y Gestion
Institucional, el personal elabora informes diarios basados en datos almacenados en hojas de
calculo. Esta labor implica revisar registros, sumar valores y organizar la informacion de
manera manual, lo que no solo retrasa la entrega de reportes, sino que también aumenta el

margen de error y limita el tiempo disponible para analisis estratégicos.

Para resolver esta problematica, se propone la implementacion de 'Pr_aplicado_bot', un
Chatbot de Telegram, el cual automatiza la consulta y generacioén de uno de los reportes a
partir de una hoja de calculo en linea (hoja de calculo de Google). Con esta herramienta, los
usuarios podran obtener informacion en tiempo real simplemente ingresando un rango de
fechas, sin necesidad de calculos manuales. Se espera que esta solucion reduzca el tiempo de
consulta de minutos a segundos y la precision de los datos sea exacta, lo que optimizara el

flujo de trabajo de los reportes.

Asi pues, a través de este documento se muestra el procedimiento de su creacion y beneficios
que conlleva la implementacion del proyecto del Chatbot de Telegram, a partir de la siguiente
estructura: 1) indice; 2) Introduccion; 3) Marco de Referencia, apartados en los que se explica
el contexto del proyecto; 4) Metodologia, detalla como se realiz6 el proyecto; 5) Deteccion
de Necesidades Organizacionales, analiza el estado actual, identifica las situaciones actuales
en la generacion de una de las estadisticas y por qué es necesario mejorar; 6) Planeacion y
Ejecucion, donde se describe el paso a paso como se implementé la solucion y 7) Resultados,

para presentar las mejoras obtenidas, comparando el antes y después.
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1. MARCO DE REFERENCIA.
1.1. Desarrollo Organizacional. Definicion y principios.

El Desarrollo Organizacional (DO) es un campo de estudio y practica que se enfoca en mejorar
la efectividad y la salud de las organizaciones a través de intervenciones planificadas y
sistematicas. El DO busca optimizar el funcionamiento interno y la capacidad de adaptacion
de las organizaciones. Diversas investigaciones establecen que el desarrollo organizacional se
ha convertido en una disciplina esencial para las empresas que buscan sobrevivir y prosperar
en el entorno empresarial contemporaneo, caracterizado por cambios constantes y nuevos

retos. (Montoya y Boyero, 2016).

Asi pues, se considera como un proceso sistematico y planificado para incrementar la
efectividad organizacional, buscando alinear los recursos humanos y las capacidades
organizativas con los objetivos estratégicos de la empresa, promoviendo un ambiente de
trabajo saludable y productivo. Los estudios han demostrado que las organizaciones que
implementan estas estrategias obtienen mejores resultados en términos de clima laboral,

productividad y adaptabilidad a los cambios del mercado. (Montoya y Boyero, 2016)

Garbanzo-Vargas (2016), sefala que el DO es un cambio planificado, entendiendo que las
intervenciones deben ser cuidadosamente disenadas y ejecutadas para lograr los objetivos
deseados. Ademas, implica un enfoque proactivo y estratégico para gestionar las
transformaciones. Este cambio busca no solo solucionar problemas inmediatos, sino también
fomentar una cultura de mejora continua y adaptabilidad dentro de la organizacion. Esto es
clave porque actualmente las organizaciones enfrentan presiones constantes para cambiar y

adaptarse, por lo que necesitan una gestion del cambio eficaz para seguir siendo competitivas.

Asi mismo, este autor establece que la participacion de los empleados en el proceso de cambio
es fundamental para su éxito, ya que fomenta el compromiso, la colaboracién y la apropiacion
de las nuevas practicas. En este sentido, involucrar al personal de la organizacion en la toma
de decisiones que afectan su trabajo diario, a través de un enfoque participativo, permite que
los empleados se sientan valorados y desarrollen un sentido de pertenencia como parte

integral del proceso.
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Esto, a su vez, fortalece su compromiso con los objetivos de cambio. De igual manera el autor
sefala que los estudios han demostrado que las organizaciones que fomentan la participacion
de sus empleados en los procesos de cambio experimentan hasta un 30% menos de resistencia

y mayor tasa de éxito en la implementacion de nuevas estrategias.

Montoya y Boyero (2016) plantean el enfoque en la mejora continua, en el que las
organizaciones aprenden y se adaptan constantemente a los cambios del entorno. La mejora
continua es esencial para mantener la competitividad y la relevancia en un mundo dinamico.
Este principio se alinea con la necesidad de las organizaciones de ser flexibles y sensibles para
redistribuir rapidamente sus recursos y maximizar su adaptacion. Las investigaciones que
sefala el autor indican que las organizaciones con procesos de mejora continua establecidos

logran un 25% mas de eficiencia operativa y mayor capacidad para innovar.

Garbanzo-Vargas (2016) consideran a las organizaciones sistemas interconectados, lo que
implica que las intervenciones deben tener en cuenta el impacto en todas sus areas. Un
enfoque sistémico permite, asi, identificar las interdependencias y optimizar el
funcionamiento global del mismo. Este enfoque reconoce que para lograr un cambio efectivo,
es necesario considerar el sistema en su totalidad, incluyendo su cultura, liderazgo, estrategia
y rendimiento. Diversos estudios enfatizan que las intervenciones aisladas tienen una

probabilidad significativamente menor de éxito que aquellas que adoptan una vision holistica.

En el contexto actual de digitalizacion acelerada, el DO proporciona un marco valioso para
gestionar el cambio asociado con la implementacion de nuevas tecnologias como bots y
herramientas automatizadas. Al aplicar estos principios, las organizaciones pueden asegurar
que su personal adopte efectivamente los nuevos sistemas, asi como se maximicen los

beneficios de estas implementaciones tecnologicas.
1.2.  Gestion del Cambio.

La gestion del cambio organizacional es un campo de estudio y practica que aborda los
procesos, herramientas y técnicas necesarias para administrar el impacto de las
transformaciones dentro de las organizaciones. Su importancia radica en la capacidad de
mitigar la resistencia y la maxima aceptacion por parte de los empleados y asegurar la

adopcion exitosa de nuevas tecnologias y procesos.
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La gestion del cambio se ha vuelto fundamental para el crecimiento y la supervivencia de las
organizaciones en un entorno que evoluciona constantemente (Sanchez-Huaman et al.,

2023).

Diversos modelos tedricos proporcionan marcos para entender y aplicar la gestion del cambio

en las organizaciones. A continuacion, se presentan algunos de los mas relevantes:

e Modelo de Lewin (Descongelamiento-Cambio-Recongelamiento).

Este modelo, propuesto por Kurt Lewin, describe el cambio como un proceso que consta
de tres etapas esenciales: descongelar, cambiar y recongelar (QuestionPro, 2024). La fase
de descongelamiento implica la preparacion de la organizacion para el cambio, dejando
atras las actitudes y comportamientos existentes. La etapa de cambio es donde se
implementan los nuevos procesos, herramientas o estrategias. Finalmente, el
recongelamiento busca consolidar el cambio, asegurando que se convierta en la nueva

norma dentro de la organizacion.
e Modelo de 8 Pasos de Kotter para la Transformacion Organizacional.

John Kotter identifico ocho pasos criticos para llevar a cabo una transformacion
organizacional exitosa. Estos pasos incluyen: crear un sentido de urgencia, formar una
coalicion guia, desarrollar una visidon y una estrategia, comunicar la vision de cambio,
empoderar a los empleados para la accion, generar victorias a corto plazo, consolidar las
ganancias y anclar los nuevos enfoques en la cultura (QuestionPro, 2024). Este modelo
enfatiza la necesidad de un liderazgo fuerte, una comunicacion efectiva y la obtencion de

resultados visibles para impulsar el cambio.
e Modelo ADKAR

Este modelo es un enfoque orientado a objetivos que se centra en el recorrido individual a
través del cambio, desarrollado por Prosci. El acronimo ADKAR representa cinco elementos
clave: Conciencia (Awareness) de la necesidad del cambio, Deseo (Desire) de participar y
apoyar el cambio, Conocimiento (Knowledge) sobre como cambiar, Capacidad (Ability)
para implementar el cambio y Refuerzo (Reinforcement) para sostener el cambio en el

tiempo (QuestionPro, 2024).
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Este modelo es util cuando las organizaciones buscan centrarse en las personas afectadas
por el cambio, abordando el lado humano de la transicién para asegurar que los empleados

estén preparados y dispuestos a adaptarse a los nuevos procesos o sistemas.

Modelo PDCA.

El ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act), también conocido como ciclo PHVA (Planificar-
Hacer-Verificar-Actuar), es una herramienta fundamental en la gestion de la calidad y la
mejora continua de procesos. Propuesto inicialmente por Walter Shewhart y popularizado
por W. Edwards Deming, este modelo ofrece un enfoque sistematico para abordar
problemas, implementar soluciones y garantizar que los cambios se mantengan en el

tiempo (Trevenque Group, 2021).

El ciclo propuesto por los autores sehalados se compone de cuatro fases interconectadas.
La fase de Planificar implica identificar la oportunidad de mejora, definir los objetivos del
cambio, analizar la situacion actual, establecer un plan de accion detallado y determinar las
métricas para evaluar el éxito. Posteriormente, en la fase de Hacer, se implementa el plan
a pequena escala o en un entorno controlado, recopilando datos sobre los resultados y

observando la efectividad de las acciones tomadas.

La fase de Verificar, segiin Deming, consiste en analizar los datos recogidos durante la
implementacion, compararlos con los resultados esperados definidos en la planificacion y
evaluar si el plan fue efectivo. Es un momento critico para entender las lecciones
aprendidas, identificar problemas inesperados y determinar la causa de cualquier
desviacion. Finalmente, la fase de Actuar se utiliza para estandarizar las soluciones exitosas.
Si los resultados no fueron los esperados, se utiliza el conocimiento adquirido para ajustar

el plan y comenzar el ciclo nuevamente.

Su estructura ciclica permite una retroalimentacion constante, facilitando el aprendizaje

organizacional y la adaptacion a nuevas circunstancias.
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En el entorno empresarial actual, el cambio se ha convertido en un proceso continuo en lugar
de un evento aislado. Por lo tanto, la capacidad de adaptacion y la resiliencia organizacional
son factores determinantes para el éxito. Las organizaciones deben desarrollar la habilidad de
identificar y responder a los cambios del entorno de manera aqil y efectiva, lo que implica
fomentar una cultura organizacional que valore la innovacion y el aprendizaje continuo

(Sanchez-Huaman et al., 2023).

El componente humano es fundamental en cualquier proceso de cambio organizacional. La
resistencia de las personas puede ser una de las principales razones del fracaso de los
proyectos de cambio. Por ello, es crucial desarrollar estrategias para gestionar las emociones,
percepciones y comportamientos de los individuos durante el proceso. Esto incluye una
comunicacion efectiva, la participacion en la toma de decisiones y el desarrollo de

competencias para adaptarse a los nuevos escenarios (QuestionPro, 2024 ).

La transformacion digital ha redefinido los procesos de gestion del cambio en las
organizaciones contemporaneas. La implementacion de nuevas tecnologias requiere no solo
cambios en la infraestructura, sino también en la cultura organizacional, las competencias del
personal y los modelos de negocio. La gestion del cambio juega un papel crucial en la
mitigacion de la resistencia por parte del personal y en asegurar una transicion exitosa hacia

nuevos sistemas y procesos (Sanchez-Huaman et al., 2023).

La gestion del cambio organizacional es esencial en este proyecto, ya que la introduccion de
un nuevo sistema como el Chatbot de Telegram representa una transformacion en la forma
en que el equipo realiza sus consultas estadisticas. La aplicacion de modelos teoricos de
gestion del cambio y la consideracion de nuevas perspectivas, como el enfoque en el factor
humano y la transformacion digital que implica la automatizacion, son clave para abordar la

posible resistencia que pudiera surgir entre los usuarios.
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Al gestionar el cambio de manera efectiva, se busca asegurar una adopcion exitosa del
Chatbot, facilitar la adaptacion del equipo a los nuevos procesos y, en ultima instancia,
asegurar el éxito a largo plazo de la organizacion. En el contexto de este proyecto, la
comprension y aplicacion de estos modelos de gestion del cambio seran cruciales para facilitar
la adopcidn del Chatbot de Telegram por parte del personal de la Coordinaciéon de Monitoreo

y Analisis Estadistico.
1.3. Lean Manufacturing.

Lean Manufacturing (o Lean Thinking) es un enfoque de gestidon que se centra en la
eliminacion de desperdicios (Muda) y la creacion de valor en los procesos productivos. La
filosofia Lean busca maximizar el valor para el cliente minimizando el desperdicio de recursos.
Segun investigaciones recientes, las organizaciones que implementan correctamente los
principios Lean pueden reducir sus costos operativos hasta en un 30% y aumentar su
productividad en un 25%, convirtiendo este enfoque en una estrategia fundamental para la

competitividad empresarial en el contexto actual (Arias et al., 2021).

Este modelo de gestidon tiene como objetivo minimizar las pérdidas y maximizar el valor
anadido al cliente, enfocandose en la mejora del sistema de produccion mediante la
eliminacion de actividades que no aportan valor. Las estadisticas demuestran que
aproximadamente el 60% de las actividades en procesos productivos tradicionales no agregan
valor desde la perspectiva del cliente, lo que representa una oportunidad significativa de

mejora a través de la aplicacion de metodologias Lean (Socconini, 2019).
Principios Fundamentales de Lean Manufacturing
a. ldentificacion del Valor

Definir claramente el valor desde la perspectiva del cliente es el punto de partida del
pensamiento Lean. Este principio requiere comprender profundamente las
necesidades y expectativas de los clientes para alinear los procesos con la creacion de
valor real. Las organizaciones que logran identificar correctamente el valor pueden
reducir hasta un 40% las caracteristicas de sus productos o servicios que no son

valoradas por el cliente (Socconini, 2019).
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b. Mapa del Flujo de Valor

Identificar todos los pasos necesarios para entregar el valor al cliente permite visualizar
el proceso completo y detectar oportunidades de mejora. Esta herramienta no solo
identifica desperdicios, sino que también facilita la comprension integral del sistema
productivo. Estudios recientes muestran que las empresas que utilizan
sistematicamente el mapeo de flujo de valor pueden identificar hasta un 80% de sus

oportunidades de mejora en los procesos (Arias et al., 2021).
c. Creacion de Flujo

Eliminar los obstaculos que impiden que el valor fluya de forma continua es esencial
para reducir tiempos de espera y aumentar la eficiencia. Un flujo continuo reduce
significativamente los inventarios intermedios y los tiempos de ciclo total. Las
investigaciones indican que la implementacion efectiva de flujo continuo puede

reducir los tiempos de produccidén entre un 50% y un 80% (Socconini, 2019).
d. Establecimiento del Pull

Producir solo lo que el cliente necesita, cuando lo necesita, evita la sobreproduccion,
considerada el desperdicio mas grave en la filosofia Lean. Este sistema basado en la
demanda real permite reducir inventarios y responder de manera mas agil a los
cambios del mercado. Las organizaciones que implementan sistemas pull efectivos

logran reducir sus inventarios hasta en un 90% (Arias et al., 2021).
e. Busqueda de la Perfeccion

Buscar continuamente la mejora y la eliminacion de residuos convierte a Lean en un
proceso dinamico y evolutivo. La mejora continua (Kaizen) es un componente cultural
que distingue a las organizaciones Lean exitosas. Estudios demuestran que las
empresas con culturas sélidas de mejora continua tienen un 33% mas de

probabilidades de mantener sus mejoras a largo plazo (Socconini, 2019).
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Una herramienta clave de Lean es el Value Stream Mapping (VSM), que permite visualizar el
flujo de valor e identificar los desperdicios en el proceso. El VSM ofrece una vision integral del
proceso, desde la recepcion de materias primas hasta la entrega del producto final al cliente,

facilitando la identificacion de oportunidades de mejora.

Otras herramientas fundamentales incluyen:

e 5S: Metodologia para organizar el espacio de trabajo de manera eficiente y efectiva
(Socconini, 2019).

e Kanban: Sistema visual para gestionar y optimizar el flujo de trabajo (Socconini, 2019).

e Poka-Yoke: Técnicas para prevenir errores en los procesos (Socconini, 2019).

e SMED: Metodologia para reducir los tiempos de cambio de herramientas (Socconini,
2019).

La implementacion de estas herramientas, combinada con un cambio cultural orientado a la
mejora continua, permite a las organizaciones obtener beneficios significativos en términos

de calidad, costos y tiempos de entrega (Arias et al., 2021).

La implementacion exitosa de Lean Manufacturing implica una cultura empresarial flexible y
abierta a la mejora continua, buscando lograr en el tiempo justo lo que se desea con la
cantidad y calidad perfectas. Para procesos especificos como la generacion de informes, el
VSM puede utilizarse para analizar el flujo actual e identificar oportunidades para eliminar
actividades que no agregan valor, reduciendo asi los tiempos de ciclo y mejorando la calidad

de la informacion.

1.4.  Seis Sigma (Six Sigma).

Six Sigma es una metodologia de gestion empresarial que se centra en la mejora de la calidad
y la reduccion de la variabilidad en los procesos. Su principal objetivo es alcanzar un nivel de
calidad casi perfecto, minimizando los defectos y errores en la produccion de bienes o la
prestacion de servicios. A diferencia de otras metodologias de mejora, Six Sigma se distingue
por su riguroso enfoque basado en datos y analisis estadisticos para identificar y eliminar las
causas raiz de los problemas. La metodologia Six Sigma busca reducir los defectos hasta
alcanzar 3.4 errores por cada millon de oportunidades, lo que equivale a un nivel de confianza

del 99.99966%. (Asana, 2023).
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La aplicacion de Six Sigma no se limita a un sector especifico; aunque histéricamente ha tenido
una fuerte presencia en la manufactura, su adaptabilidad la ha llevado a ser implementada con
éxito en diversas industrias, incluyendo el sector de servicios, la tecnologia de la informacion
y la salud. Esta versatilidad radica en su estructura metodoldgica bien definida y en el uso de
herramientas estadisticas que permiten analizar y optimizar cualquier tipo de proceso. Six
Sigma se ha convertido en una estrategia de negocios que permite mejorar la rentabilidad de
las organizaciones a través de la optimizacion de operaciones y la generacion de valor para

los clientes. (Asociacion Espafiola para la Calidad, 2023).

El nicleo de Six Sigma es la metodologia DMAIC, un acrénimo de las cinco fases que la
componen: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar (Asana, 2023). Este ciclo repetitivo
proporciona una hoja de ruta clara para los equipos de mejora, guiando a través de un proceso

l6gico y sistematico para alcanzar resultados sostenibles.
Fases de la Metodologia DMAIC:

a. Definir (Define), En esta fase, el equipo de proyecto se enfoca en comprender claramente
el problema o la oportunidad de mejora. Es crucial definir los objetivos del proyecto,
identificar el alcance de este y establecer un equipo de trabajo multidisciplinario. Un
aspecto fundamental es entender las necesidades y expectativas del cliente. La Asociacion
Espafiola para la Calidad (2023) destaca que en esta etapa es fundamental elaborar la carta
del proyecto, documento que formaliza la iniciativa y establece los objetivos, recursos y

plazos del proyecto.

b. Medir (Measure). La fase de medicion tiene como objetivo cuantificar el problema y
comprender el desempeno actual del proceso. Esto implica la recopilacion de datos
relevantes y fiables para establecer una linea base que permita evaluar el impacto de las
futuras mejoras. Es importante identificar las métricas clave que se utilizaran para medir el
éxito del proyecto y determinar la capacidad inicial del proceso para cumplir con los
requisitos del cliente. Asana (2023) sefala que en esta fase se debe establecer un sistema
de medicion preciso que permita determinar el nivel sigma actual del proceso, utilizando

herramientas como graficos de control, histogramas y diagramas de dispersion.
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c. Analizar (Analyze). En la etapa de andlisis, el equipo se dedica a examinar los datos
recopilados en la fase anterior para identificar las causas raiz del problema. Se utilizan
herramientas estadisticas y de andlisis, como diagramas de Pareto, diagramas de Ishikawa
(o de espina de pescado) y analisis de causa y efecto, para descubrir las variables clave que

estan generando la variacion o los defectos en el proceso.

El objetivo es determinar qué factores tienen la mayor probabilidad de causar el problema
y, por lo tanto, deben ser abordados en la siguiente fase. Segun la Asociacion Espanola para
la Calidad (2023), esta fase requiere aplicar técnicas avanzadas de analisis estadistico
como analisis de varianza, pruebas de hipodtesis y regresiones para validar las relaciones

causales entre variables.

d. Mejorar (Improve). Una vez identificadas las causas raiz, esta fase desarrolla, prueba e
implementa soluciones para eliminar o reducir significativamente los defectos y alcanzar
los objetivos de mejora definidos en la primera fase. Esto puede implicar la modificacion de
procesos existentes, la introduccion de nuevas tecnologias o laimplementacién de mejores
practicas. Es recomendable realizar pruebas piloto para validar la efectividad de las
soluciones propuestas antes de su implementacion a gran escala. Asana (2023) enfatiza
que esta fase debe incluir un plan detallado de implementacion que contemple los recursos

necesarios, los riesgos potenciales y las estrategias para gestionar la resistencia al cambio.

e. Controlar (Control). La dltima fase de la metodologia DMAIC tiene como objetivo asegurar
que las mejoras implementadas se mantengan a lo largo del tiempo y que el proceso opere
de manera consistente al nivel de desempeno deseado. Esto se logra mediante el
establecimiento de sistemas de monitoreo y control, como la creacion de planes de control,
la implementacion de graficos de control estadistico y la capacitacion del personal en los

nuevos procedimientos.

El objetivo es prevenir la recurrencia de los problemas y garantizar la sostenibilidad de las
mejoras alcanzadas. La Asociacion Espafola para la Calidad (2023) recomienda
documentar formalmente los nuevos procedimientos y desarrollar mecanismos de

auditoria periodica para verificar el cumplimiento de los estandares establecidos.
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Aplicacion de Six Sigma en la Mejora de Procesos:

La metodologia Six Sigma, a través de su enfoque DMAIC, se aplica en una amplia variedad de
proyectos de mejora de procesos en diversas industrias. Su objetivo principal es optimizar
aquellos procesos que no cumplen con las especificaciones del cliente o que no estan
funcionando de manera eficiente. Al enfocarse en la reduccion de la variabilidad, Six Sigma
ayuda a las organizaciones a aseqgurar la calidad en cada etapa del trabajo, a crear una cultura

de mejora continua y a tomar decisiones basadas en datos concretos (Asana, 2023).

La implementacion exitosa de Six Sigma requiere un compromiso por parte de la alta direccion
y la participacion de los empleados en todos los niveles de la organizacion. Al utilizar un
enfoque estructurado y basado en datos, las empresas pueden lograr mejoras significativas
en areas como la reduccion de costos, el aumento de la satisfaccion del cliente, la mejora de
la eficiencia operativa y el incremento de la rentabilidad. Asana (2023) destaca que las
organizaciones que implementan Six Sigma de manera efectiva pueden reducir sus costos

operativos entre un 20% y un 30% en un periodo de dos a tres anos.

Segun la Asociacion Espafiola para la Calidad (2023), uno de los aspectos mas valiosos de Six
Sigma es su estructura de roles bien definida, conocida como la infraestructura de cinturones
(Belt System), donde cada nivel (Yellow Belt, Green Belt, Black Belt y Master Black Belt)
representa diferentes grados de experiencia y responsabilidad en la implementacion de la
metodologia. Esta estructura facilita la transferencia de conocimientos y habilidades dentro

de la organizacion, creando una capacidad interna sostenible para la mejora continua.

En el contexto de la automatizacidon de procesos mediante un Chatbot de Telegram
conectado a una hoja de célculo, los principios de Six Sigma pueden ser aplicados para
asegurar la precision de los datos, la eficiencia del proceso de consulta y la calidad de la
informacion entregada al usuario. Al definir claramente los objetivos del Chatbot, medir su
desempeno, analizar las posibles fuentes de error, implementar mejoras y establecer
controles, se puede garantizar que el sistema opere con un alto nivel de calidad y cumpla con

las expectativas del proyecto.
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1.5.  Automatizacion de Procesos, beneficios y desafios.

Este apartado abarca sobre la teoria y la practica de la automatizacion de procesos, con un
enfoque particular en su aplicacion dentro del contexto de la mejora de la eficiencia
organizacional. La automatizacion de procesos se ha consolidado como una herramienta
esencial para la optimizacion de operaciones y el incremento de la competitividad en el
entorno empresarial actual (LaNet, 2024). Se analizan algunos de los beneficios tangibles que
la automatizacion puede ofrecer a las organizaciones, asi como los desafios cruciales que

deben abordarse para asegurar una implementacion exitosa y maximizar su potencial.

La implementacion de la automatizacion en diversos sectores, incluyendo el sector
gubernamental, presenta una amplia gama de beneficios que impulsan la eficiencia y el

crecimiento organizacional.

Aumento de la eficiencia y productividad. La automatizacion permite la ejecucion de tareas de
manera mas rapida y eficiente, disminuyendo significativamente el tiempo requerido para
completar los procesos. Esto libera al personal para que puedan enfocar sus esfuerzos en
actividades de mayor valor estratégico y que requieren un pensamiento mas creativo e
innovador (LaNet, 2024). En el sector logistico, por ejemplo, la automatizacion mediante
robots puede operar sin descanso, lo que incrementa notablemente la produccion y reduce

los tiempos de procesamiento (Mexico Industry, 2025).

Reduccion de errores y mejora de la calidad. Al eliminar la intervencidon manual en tareas
repetitivas y rutinarias, la automatizacion minimiza considerablemente el riesgo de errores
humanos. Esto se traduce en una mayor precision de los datos, una mejora sustancial en la
calidad de los resultados y una reduccion de los costos asociados a la correccion de fallos
(LaNet, 2024). En el ambito logistico, la automatizacién minimiza los errores humanos,
especialmente en tareas como el picking (la recogida de productos) y el embalaje (Mexico

Industry, 2025).
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Disponibilidad continua (24/7). Los sistemas automatizados tienen la capacidad de operar
las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, sin necesidad de pausas o descansos. Esto
garantiza una disponibilidad constante de la informacion y una continuidad ininterrumpida de
los procesos operativos, lo cual es fundamental en sectores con alta demanda o que requieren

una respuesta inmediata (LaNet, 2024).

Reduccion de costos a largo plazo. Aunque la implementacion inicial de sistemas de
automatizacion puede requerir una inversion considerable, a largo plazo genera una
reduccion significativa de los costos operativos. Esta disminucion se debe a la menor
necesidad de mano de obra para tareas especificas, a la reduccion de errores que implican

gastos adicionales y a la optimizacion en el uso de los recursos disponibles (LaNet, 2024).

Mejora de la escalabilidad. La automatizacion facilita la escalabilidad de los procesos
empresariales, permitiendo a las organizaciones manejar un mayor volumen de trabajo sin la
necesidad de aumentar proporcionalmente sus recursos humanos. Esto proporciona una
flexibilidad crucial para adaptarse al crecimiento y a las fluctuaciones del mercado (LaNet,
2024).

Mayor sequridad ocupacional. En ciertos sectores, como la logistica y la manufactura, la
automatizacion permite delegar tareas peligrosas o fisicamente exigentes a robots y
maquinaria. Esto reduce significativamente el riesgo de accidentes y lesiones para los

trabajadores, mejorando la seguridad en el lugar de trabajo (Mexico Industry, 2025).

A pesar de los numerosos beneficios, la implementacion de la automatizaciéon en México
también presenta desafios importantes que las empresas deben considerar y abordar de

manera estratégica.

Resistencia al cambio. La introduccién de la automatizacion puede generar resistencia al
cambio por parte de los empleados, quienes podrian temer la pérdida de sus empleos o la
necesidad de adquirir nuevas habilidades para adaptarse a los nuevos roles. Es fundamental
gestionar esta resistencia a través de una comunicacién clara y transparente sobre los
beneficios de la automatizacion, ofreciendo programas de capacitacion adecuados y
fomentando la participacién de los empleados en el proceso de implementacién (LaNet,
2024).
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Costo inicial de implementacion. La implementacion de sistemas automatizados a menudo
requiere una inversion inicial significativa en software, hardware, infraestructura vy
capacitacion del personal. Es crucial realizar un analisis detallado de costo-beneficio para
evaluar la viabilidad econémica del proyecto y asegurar un retorno de la inversion a largo

plazo (LaNet, 2024).

Complejidad técnica. La automatizacion de procesos puede ser técnicamente compleja,
requiriendo conocimientos especializados en areas como programacion, integracion de
sistemas, gestion de datos y mantenimiento de equipos. Las empresas pueden necesitar
contratar personal con estas habilidades o recurrir a proveedores externos especializados

(LaNet, 2024).

Mantenimiento y actualizacion continua. Los sistemas automatizados requieren un
mantenimiento continuo y actualizaciones periddicas para asegurar su correcto
funcionamiento a lo largo del tiempo y para adaptarse a los cambios en las necesidades del
negocio y a las nuevas tecnologias. Esto implica costos y recursos adicionales que deben ser
considerados (LaNet, 2024).

Integracion con sistemas existentes. En algunas organizaciones, la implementacion de nuevos
sistemas de automatizacion debe integrarse con la infraestructura tecnologica y los sistemas
heredados ya existentes. Esta integracion puede ser un proceso complejo y desafiante que

requiere una planificacion cuidadosa y experiencia técnica (LaNet, 2024).

Consideraciones éticas y sociales. La automatizacion también plantea importantes
consideraciones éticas y sociales en México, incluyendo el impacto en el empleo, la necesidad
de recualificacion de la fuerza laboral y la posible ampliacion de la brecha digital. Las empresas
y el gobierno deben trabajar en conjunto para abordar estos desafios de manera responsable

y sostenible.
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La automatizacion de procesos ofrece un potencial significativo para mejorar la eficiencia, la
productividad y la competitividad del sector empresarial, asi como gubernamental. Su
implementacion exitosa requiere una planeacion estratégica cuidadosa, una gestion proactiva
de los desafios asociados y una consideracion de las implicaciones éticas y sociales. Al
equilibrar los beneficios con los desafios, las organizaciones pueden aprovechar al maximo el

poder de la automatizacion para impulsar su crecimiento y prosperidad en el futuro.
1.6. Botsy Tecnologias de Chat.

Los bots conversacionales y las tecnologias de chat representan uno de los avances mas
significativos en la interaccion humano-maquina durante la Gltima década. Estos sistemas, que
utilizan desde instrucciones precisas a través de MenUs o integraciones con inteligencia
artificial para mantener conversaciones con las personas, estan transformando multiples
sectores y redefiniendo la manera en que las organizaciones se comunican con sus clientes,

empleados y otros grupos de interés.

La Comisidon Economica para América Latina y el Caribe -CEPAL- ha destacado que estas
tecnologias forman parte fundamental del ecosistema digital emergente que esta
reconfigurando las economias latinoamericanas, permitiendo nuevas formas de
automatizacion e interaccion que mejoran la productividad y reducen costos operativos

(CEPAL, 2022).

Un bot conversacional o Chatbot es un programa informatico disehado para simular
conversaciones humanas. Segun Telefonica (2023), existen principalmente tres categorias

de bots dependiendo de su nivel de complejidad y capacidades:

a. Bots basados en reglas. Funcionan siguiendo patrones y reglas predefinidas, respondiendo
a comandos especificos o palabras clave. Su capacidad de procesamiento es limitada y solo

pueden resolver consultas para las que han sido programados explicitamente.

b. Bots basados en inteligencia artificial. Utilizan algoritmos de aprendizaje automatico para
mejorar con el tiempo. Estos bots pueden comprender el lenguaje natural y adaptarse a

diferentes contextos conversacionales, ofreciendo respuestas mas naturales y precisas.
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c. Asistentes virtuales avanzados: Representan la evolucion mas sofisticada, combinando
procesamiento de lenguaje natural con capacidades de aprendizaje profundo (deep
learning). Pueden ejecutar tareas complejas, mantener el contexto de conversaciones
prolongadas y mejorar autonomamente su rendimiento mediante el analisis de

interacciones previas.

Las tecnologias de chat estan siendo implementadas en diversos sectores con resultados
prometedores. La CEPAL (2022) sefala que, en América Latina, el uso de chatbots en
servicios publicos digitales ha aumentado un 45% desde el ano 2021, mejorando la
accesibilidad de la informacion gubernamental y reduciendo los tiempos de respuesta a
consultas ciudadanas. Este incremento es particularmente relevante en un contexto donde la

digitalizacion de servicios se ha convertido en prioridad para los gobiernos de la region.

En el sector privado, Telefonica (2023) destaca que aproximadamente el 70% de las grandes
empresas espanolas y latinoamericanas han implementado alguna forma de tecnologia
conversacional en sus canales de atencion al cliente, lo que ha permitido una reduccion
promedio del 25% en los costos operativos relacionados con servicios de soporte, mientras se

mantienen disponibles las 24 horas del dia.

El funcionamiento de los sistemas conversacionales modernos depende de varias tecnologias

clave:

a. Procesamiento de lenguaje natural (NLP): Permite a los bots comprender e interpretar
el lenguaje humano en su forma natural. Los avances en este campo han mejorado
significativamente la capacidad de los sistemas para detectar intenciones, entidades y

el contexto conversacional.

b. Aprendizaje automatico: Los modelos de machine learning permiten que los Chatbots
en cada interaccion vayan mejorando, identificando patrones y refinando sus

respuestas basandose en datos historicos.

¢. Interfaces conversacionales: El diseno de la experiencia conversacional se ha
convertido en una disciplina especifica, enfocada en crear dialogos fluidos y naturales

que maximicen la efectividad de la comunicacion humano-maquina.
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Segun la CEPAL (2022), la incorporacion de modelos de Lenguaje de Gran Escala (Large

Language Model - LLM) en los ultimos dos afos ha representado un salto cualitativo en las

capacidades de estos sistemas, permitiendo conversaciones mucho mas naturales y

complejas, lo que esta ampliando significativamente el abanico de aplicaciones viables para

esta tecnologia.

A pesar de su potencial, los sistemas conversacionales enfrentan importantes desafios.

Telefonica (2023) advierte que aproximadamente un 35% de los usuarios reporta

experiencias frustrantes con Chatbots, principalmente debido a limitaciones en la

comprension contextual y la incapacidad para resolver problemas complejos o poco comunes.

En el Ambito ético, la CEPAL (2022) identifica varios aspectos criticos que requieren atencion:

Transparencia. Los usuarios deben saber cudndo estan interactuando con un boty no

con un humano.

Privacidad. La gestion responsable de los datos personales recabados durante las

conversaciones es fundamental.

Sesgos algoritmicos. Los sistemas conversacionales pueden reproducir y amplificar

sesgos presentes en sus datos de entrenamiento.

Impacto laboral. La automatizacion de tareas comunicativas plantea interrogantes

sobre la transformacion del empleo en sectores como atencion al cliente.

El horizonte de las tecnologias conversacionales muestra varias tendencias prometedoras:

Multimodalidad. La integracion de capacidades que permiten procesar y generar no
solo texto, sino también imagenes, voz y otros formatos. Segin Telefonica (2023), los
asistentes virtuales multimodales muestran un 40% mas de efectividad en la resolucion

de problemas complejos que aquellos limitados Unicamente al texto.

Personalizacion avanzada. Los sistemas estan evolucionando hacia una adaptacion
mas precisa a las preferencias individuales de cada usuario, ajustando su tono,

vocabulario y estilo de comunicacion.
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- Integracion con sistemas de informacion. La conexion entre chatbots y bases de datos
o sistemas de gestion empresarial permite ofrecer respuestas basadas en informacion

actualizada y especifica para cada organizacion.

La CEPAL (2022) proyecta que para 2026, aproximadamente el 80% de las interacciones
iniciales entre ciudadanos y administraciones publicas en América Latina podria realizarse a
través de sistemas conversacionales, lo que representaria un cambio fundamental en la

relacion entre gobiernos y ciudadania.

Los bots y tecnologias de chat han dejado de ser herramientas experimentales para
convertirse en componentes estratégicos de la comunicacion digital. Su evolucidn continua,
impulsada por avances en inteligencia artificial y aprendizaje automatico, promete expandir
alin mas sus capacidades y aplicaciones. Sin embargo, su implementacion exitosa requiere no
solo dominio tecnoldgico sino también consideraciones éticas y centradas en el usuario para

garantizar que realmente mejoren la experiencia de comunicacion.
1.7. Telegram.

Telegram se ha consolidado como una plataforma de mensajeria instantdnea basada en la
nube, destacando por su enfoque en la sequridad, la velocidad y la versatilidad, la cual radica
en su capacidad para adaptarse a una amplia gama de necesidades de comunicacion y
funcionalidad mas alla de la simple mensajeria entre individuos. Esta versatilidad se evidencia
en su soporte para grupos masivos, canales de difusion, la creacion de bots interactivos, la
transferencia de archivos de gran tamafo y su disponibilidad en multiples plataformas.

Telegram ofrece caracteristicas robustas, entre las que sobresalen o destacan:

Algunas mensajerias virtuales como Telegram, cuentan con una Interfaz de Programacion de
Aplicaciones (API), que permite la comunicacion e intercambio de datos entre diferentes

programas informaticos mediante el uso de un conjunto de reglas y especificaciones.
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Telegram con su potente APl de Bots, permite a desarrolladores crear programas
automatizados para diversas tareas, desde proporcionar informacion hasta automatizar flujos
de trabajo, como la consulta estadistica en este proyecto. Asimismo, cuenta con soélidas
funciones de seguridad, incluyendo el cifrado de extremo a extremo en chats secretos y otras

medidas para proteger la privacidad de los usuarios.

Por otra parte, su naturaleza multi-dispositivo y basada en la nube, asegura el acceso a las
conversaciones y funcionalidades desde cualquier dispositivo con conexidén a internet,
ofreciendo sincronizacion en tiempo real. Ademas, tiene capacidad para la creacion y gestion
de grandes comunidades, a través de grupos y canales con amplias capacidades de

administracion y moderacion.

Segun un informe de Statista (2024), Telegram super6 los 800 millones de usuarios activos
mensuales a principios de 2024 (Statista, 2024 ). Esta popularidad y su rica funcionalidad la
convierten en una plataforma con un amplio potencial para la implementacion de soluciones

como el Chatbot desarrollado en este proyecto.

Telegram ofrece una variedad de caracteristicas que fueron fundamentales para la

concepcion e implementacion del Chatbot de consulta estadistica.

Asi como se como se comenzo a vislumbrar en el apartado anterior, una de las funcionalidades
mas distintivas de Telegram es su potente APl de Bots. Esta interfaz permite a los
desarrolladores crear programas automatizados (bots) que pueden interactuar con los
usuarios a través de conversaciones. Los bots de Telegram pueden enviar y recibir mensajes
de texto, imagenes, audio, video y archivos, asi como interactuar con servicios externos a
través de internet. La documentacion oficial de Telegram (Telegram, s.f.), destaca la facilidad
con la que se pueden crear bots para diversas finalidades, desde proporcionar informacion y
noticias hasta automatizar tareas y ofrecer servicios. En el contexto de este proyecto, la API
de Bots fue esencial para desarrollar la l6gica conversacional del Chatbot y para permitirle

enviar los resultados de las consultas estadisticas a los usuarios.
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De igual forma, otra de las particularidades de esta plataforma de mensajeria es el énfasis en
la seguridad de las comunicaciones, ofreciendo un cifrado de extremo a extremo para chats
secretos, lo que garantiza que los mensajes solo puedan ser leidos por los participantes de la
conversacion. Si bien para la interaccion con el bot no se utiliza el cifrado de extremo a
extremo de la misma manera, la plataforma en general es percibida como segura, lo cual es
un factor importante para la confianza de los usuarios al interactuar con cualquier sistema

automatizado.

La sequridad robusta de la plataforma contribuye a un entorno confiable para la transmision
de informacion, incluso si esta no es sensible en el contexto especifico de los conteos
estadisticos, favorece una mayor tranquilidad para los usuarios, fortaleciendo asila aceptacion

de esta herramienta

El acceso inmediato y permanente a la informacion es algo esencial para maximizar el
funcionamiento de las organizaciones. En esa tesitura, Telegram se constituye como una
aplicacion basada en la nube, lo que significa que los usuarios pueden acceder a sus cuentas
desde multiples dispositivos (smartphones, tabletas, computadoras) simultineamente. Esta
caracteristica asegura que los usuarios puedan interactuar con el chatbot desde cualquier

dispositivo con conexion a internet, lo que mejora la accesibilidad y la conveniencia.

La sincronizacion en la nube garantiza que las conversaciones y los datos estén siempre

actualizados en todos los dispositivos del usuario.

Por otra parte, a pesar de que esta aplicacion solo permite la interaccion directa con el bot en
chats individuales las funcionalidades de canales (para difusion de informacién a grandes
audiencias) y grupos (para conversaciones en comunidad) de Telegram demuestran la
versatilidad de la plataforma para la comunicacion organizacional. En un futuro, se podria
considerar la integracion del bot en grupos especificos del departamento para facilitar el

acceso a las estadisticas a varios usuarios simultaneamente.

A lo anterior se suma que la interfaz de Telegram es intuitiva y facil de usar, lo que facilita la
adopcion del chatbot por parte de los usuarios, incluso aquellos que no estan familiarizados
con la interaccion con bots. La simplicidad de enviar comandos a través de texto permite que

la interaccion sea directa y eficiente.
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La eleccion de Telegram como plataforma para el chatbot se baso6 en su robusta API de Bots,
su creciente popularidad y su facilidad de uso. La APl permitio la creacion de una interfaz
conversacional sencilla en donde los usuarios pueden solicitar informacion estadistica
especifica mediante comandos de texto. Aunado a ello, la naturaleza multi-dispositivo de
Telegram asegura que el acceso a esta informacion automatizada esté disponible para los
usuarios, lo que aborda una de las necesidades clave identificadas en la fase de deteccion de

necesidades organizacionales: la limitacion de acceso fisico a la informacion.

Por tal motivo, en el presente proyecto se determin6 que Telegram es una plataforma ideal
para la implementacion de este chatbot de consulta estadistica, ofreciendo las herramientas
necesarias para la interaccion automatizada, la sequridad de la comunicacién y la accesibilidad
para los usuarios. Su creciente base de usuarios y su arquitectura en la nube la convierten en
una opcidn estratégica para la mejora de la eficiencia organizacional a través de soluciones de

automatizacion conversacional.
1.8. Hojas de Calculo de Google.

Las hojas de Calculo de Google representan una de las herramientas mas versatiles dentro de
las aplicaciones en la nube de Google Workspace. Esta hoja de calculo online ha transformado
la manera en que personas y organizaciones gestionan datos, colaboran y automatizan
procesos. Segliin Google (2023), mas de 3 mil millones de usuarios activos utilizan sus
aplicaciones de productividad, siendo hojas de calculo una de las mas populares por su
capacidad para combinar la potencia analitica tradicional de las hojas de calculo con las

ventajas del trabajo colaborativo en tiempo real y |a integracion con mdltiples sistemas.

La popularidad, accesibilidad, asi como el bajo o nulo precio de esta herramienta, permite
minimizar los costos tanto de compra de otras similares, como de capacitacion inicial con las

personas usuarias.

Esta herramienta de Google, ofrece un conjunto de funcionalidades para el manejo de datos
que permite realizar operaciones basicas de una hoja de calculo tradicional y afade
capacidades avanzadas como analisis estadistico, visualizacion de datos y conectividad con

otras aplicaciones.
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La CEPAL (2022) destaca que en América Latina el uso de herramientas de productividad en
la nube como lo es Hojas de Calculo de Google ha incrementado en un 67% desde 2020,
convirtiéndose en recursos esenciales para la transformacion digital de pequenas y medianas

empresas, especialmente por su accesibilidad y bajo costo de implementacion.

Una de las ventajas mas significativas de Hojas de Calculo de Google es su naturaleza
colaborativa la cual permite que varios usuarios puedan trabajar simultaneamente en un
mismo documento, visualizando cambios en tiempo real, ahadiendo comentarios y
controlando versiones. Esto ha revolucionado la forma en que equipos distribuidos

geograficamente pueden trabajar con datos compartidos (Google, 2023).

Entre las funcionalidades mas potentes de esta herramienta destaca la funcion QUERY, que
permite realizar consultas complejas sobre conjuntos de datos utilizando un lenguaje similar
a SQL (Structured Query Languaje). Segun Google (2023), QUERY combina varias funciones
de analisis en una sola, permitiendo filtrar, ordenar y manipular datos con consultas textuales

en lugar de complejas combinaciones de formulas.
La sintaxis basica de la funcion QUERY es:
=QUERY(datos, "consulta", [encabezados])
En donde los parametros de la funcion son:
- "datos" es el rango de celdas de la hoja que contiene la informacion.
- "consulta” es la instruccion en lenguaje tipo SQL (Structured Query Language)

- "encabezados" es un parametro opcional que indica el nimero de filas de encabezado

En el presente proyecto, el Chatbot se conecta a Hojas de Calculo de Google, por lo que la
funcion QUERY resulta extremadamente Gtil. Por ejemplo, para extraer estadisticas basadas

en rangos de fechas, se podria utilizar una consulta como:

=QUERY(A1:D100, "SELECT COUNT(C) WHERE A >=date ""&E1&" AND A <= date ""&E2&", 1)
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Esta consulta contaria el total de registros dentro de un rango de fechas especificado en las
celdasE1ly E2.

De igual forma, la CEPAL (2022) sefala que la implementacién de este tipo de funciones
analiticas avanzadas estd permitiendo a organizaciones de diversos tamanos realizar analisis

de datos que anteriormente requerian software especializado y costoso.

Aunado a lo anterior, la hoja de Calculo de Google incluye Google Apps Script, el cual es un
lenguaje de programacion basado en JavaScript que permite extender la funcionalidad de las
aplicaciones del ecosistema de Google. Segin Google (2023), Apps Script facilita la creacion
de aplicaciones ligeras que se integran con productos de Google y servicios externos, sin

necesidad de configurar un servidor o un entorno de desarrollo.

Para este proyecto de Chatbot de Telegram conectado a Hojas de Calculo de Google, Apps

Script resulta fundamental, ya que permite:

Crear webhooks: Puntos de conexion que pueden recibir solicitudes de Telegram.

e Procesar comandos: Interpretar las solicitudes del usuario y ejecutar las consultas

correspondientes.

e Interactuar con la hoja de calculo: Ejecutar funciones QUERY dinamicamente segun los

parametros recibidos.

e Enviar respuestas: Formatear y devolver los resultados al usuario a través de la API de

Telegram.

La CEPAL (2022) destaca que la adopcion de estas tecnologias de automatizacion esta
generando un impacto positivo en la productividad de organizaciones latinoamericanas,
estimando un aumento promedio del 23% en la eficiencia operativa cuando se implementan

correctamente sistemas automatizados para la gestion y analisis de informacion.
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Por lo sefalado en supra lineas la combinacion de Hojas de Calculo de Google (con QUERY) y
Apps Script proporciona una base ideal para desarrollar un chatbot en Telegram que ofrezca
estadisticas basadas en datos almacenados en hojas de calculo. Google (2023) indica que este

tipo de integraciones representa uno de los casos de uso mas populares de Apps Script.

Para implementar un chatbot de Telegram que interactie con Hojas de Calculo de Google, se
requiere: Crear un bot en Telegram; Desarrollar el App script para comandos y consultas;

Publicar el App script como aplicacion; Configurar el webhook.

Esta arquitectura permite que cuando un usuario solicite estadisticas por un rango de fechas
especifico, el bot procese la solicitud, ejecute la funcion QUERY correspondiente en Google

Sheets y devuelva los resultados formateados a través de Telegram.

La herramienta de Hojas de Calculo de Google, con su potente funcion QUERY vy la capacidad
de extension mediante Apps Script, ofrece un entorno completo para la creacion de
soluciones personalizadas de gestion y analisis de datos. La integracion con plataformas como
Telegram amplia sus posibilidades, permitiendo la creacion de interfaces conversacionales

que facilitan el acceso a informacion estadistica de manera sencilla y directa.

Para el presente proyecto, esta combinacion de tecnologias representa una solucion eficiente
y accesible, demostrando que la automatizacion de procesos informaticos ya no es exclusiva
de grandes organizaciones con departamentos de Tecnologias de la Informacién robustos,
sino que esta al alcance de usuarios con conocimientos intermedios y necesidades especificas

de analisis de datos.
1.9. SQL, Structured Query Language. (Lenguaje de Consulta Estructurado)

Es un lenguaje de programacion disefado para gestionar y manipular bases de datos
relacionales (ebac, 2023). SQL ejecuta consultas a partir de una o varias bases de datos,
permite recuperar informacion, asi como insertar, actualizar y borrar registros, crear tablas,
procedimientos, indices de busqueda y nuevas bases de datos. SQL prevalece como el
lenguaje de programacion mas popular durante las Ultimas décadas. Esto se debe a sus

propiedades:
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- Sencillez y comprensibilidad: Para la unificacion estructural, usa la sintaxis que es facil

de interpretar en sus comandos.

- Flexibilidad: Los usuarios pueden adaptarlo a cualquier tipo de necesidad, lo que les

permite visualizar datos y encontrar soluciones facilmente.

- Integridad de datos: Protege de fallos y asegura que toda la informacion sea correcta

y esté completa.

- Certificacion por ANSI e ISO (International Organization for Standardization): Cuenta
con el sello de aprobacion de las entidades que garantizan calidad, conformidad y

seguridad de su uso.
2.  DEFINICION DE LAS HERRAMIENTAS METODOLOGICAS.

En este apartado, se explican las herramientas metodoldgicas empleadas para desarrollar el
proyecto «Mejora de la eficiencia organizacional mediante la automatizacion de consultas
estadisticas a través de un Chatbot de Telegram». La investigacion adopt6é un enfoque
mixto, combinando elementos cuantitativos para la medicion de la eficiencia y la precision,
con elementos cualitativos para la comprension del contexto organizacional y la deteccion de

necesidades.
2.1.El componente cuantitativo.

Esta investigacion se centrd en la medicion objetiva de las mejoras generadas por la
implementacion del Chatbot de Telegram. Se definié un alcance principal dentro de este

enfoque:
Alcance Explicativo.

Para demostrar que la implementacion del Chatbot conlleva a una reduccion del tiempo en la
elaboracion de reportes, se realizé una medicidon comparativa del tiempo promedio requerido
antes y después de su puesta en marcha. Se utilizé un formato de registro de observacion para

documentar el tiempo empleado en el proceso manual. ANEXO 1.
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Comparacion de tiempo de elaboracion entre el proceso manual y el proceso automatizado.

Proceso Tiempo promedio (minutos)
Proceso manual (antes) 31
Proceso automatizado (después) 0.5 (30 sequndos)
Reduccion 30.5 minutos

Nota: El tiempo promedio del proceso manual se calculé con base en el registro de
observacion de 10 procesos de generacion del reporte. El tiempo del proceso automatizado

se calculd en base a 20 consultas realizadas al Chatbot. ANEXO 2.

El formato que se muestra en el ANEXO 2, establece el registro de observacion y ejemplifica
como se podrian haber recopilado los datos de tiempo para el proceso manual,
proporcionando una base para el calculo del tiempo promedio y la comparacion con el proceso

automatizado.

Se analiz6 la correlacion entre el uso del Chatbot y la consistencia en la entrega de los
reportes. Si bien la métrica principal se centré en la reduccion del tiempo por consulta, se
observé que la disponibilidad 24 /7 del Chatbot eliminé la dependencia de la disponibilidad de
una persona especifica, lo que indirectamente mejor6 la regularidad en el acceso a la
informacion estadistica. Aunque no se cuantifico formalmente esta correlacion, la

observacion directa del cambio en el flujo de trabajo apoya esta aseveracion.
2.2.El componente cualitativo.

Se centr6 en la comprension del contexto organizacional y la identificacion detallada de las

necesidades que llevaron al desarrollo de la solucion. Se utilizaron los siguientes alcances:
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Alcance Descriptivo.

Para obtener una comprension detallada del proceso de generacion de reportes estadisticos
antes de la implementacion del Chatbot, se realizaron observaciones estructuradas y se
tomaron notas detalladas sobre las actividades, los tiempos y las herramientas utilizadas. En
lugar de un formato de tabla simple, se utilizd un enfoque de registro narrativo de
observacion, en donde se document6 el flujo de trabajo paso a paso, asi como las
interacciones entre el personal y los desafios encontrados. En el ANEXO 3 se muestra un

extracto de este registro.
Alcance Exploratorio.

Aunque el problema de la ineficiencia en la generacion de reportes era conocido, se realizd
una exploracion inicial para comprender la magnitud del problema y las necesidades
especificas de los usuarios finales. Esto se llevo a cabo a través de conversaciones informales
con el personal del departamento, lo que permitio confirmar el alto consumo de tiempo, la
frustracion asociada a la tarea manual y la necesidad de un acceso mas agil y remoto a la

informacion. Esta exploracion ayudd a definir los requerimientos clave del Chatbot.

Para evaluar el impacto de la implementacion del Chatbot, se definieron y midieron las

siguientes métricas clave:

Se midi6 el tiempo promedio requerido para generar un reporte estadistico antes de la
implementacion del Chatbot, lo cual se estim6é entre 20 y 30 minutos por consulta,
considerando la necesidad de acceso presencial a la hoja de calculo y la manipulaciéon manual
de los datos. Después de la implementacion, el tiempo se midié desde la solicitud del usuario
al chatbot hasta la recepcion de la respuesta, registrandose un tiempo promedio inferior a 30
segundos por consulta realizada de forma remota. La diferencia en estos tiempos es la

principal evidencia cuantitativa de la mejora en la eficiencia.
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La precision de los datos se evalud comparando los resultados generados por el Chatbot con
los resultados obtenidos mediante calculos manuales realizados previamente. Antes de la
implementacion, la precision estaba sujeta a errores humanos en la seleccion, el filtrado y el
conteo de los datos. Después de la implementacion, al automatizar la consulta directamente
desde la hoja de calculo a través de un script predefinido, se elimind la posibilidad de errores
humanos en el proceso de generacion del conteo, garantizando una precision del 100% en la

informacion proporcionada por el Chatbot.

La combinacién de estos enfoques metodologicos permitid no solo cuantificar la mejora en la
eficiencia y la precision, sino también comprender el contexto organizacional y las

necesidades que impulsaron el desarrollo de esta solucion de automatizacion.
3. DETECCION DE LAS NECESIDADES ORGANIZACIONALES.

La implementacion de este proyecto de automatizacion de consultas estadisticas mediante
un Chatbot de Telegram surgi6 de la identificacion de necesidades especificas dentro de la
Coordinaciéon de Monitoreo y Analisis Estadistico del Centro de Analisis y Gestion
Institucional. Aunque la descripcion de la organizacion presentada a continuacion es ficticia
para fines de este documento, refleja las dindmicas y los desafios observados en la institucion

donde se aplico el proyecto.

3.1. Descripcion de la Organizacion.

- Nombre: Centro de Analisis y Gestion Institucional
- Sector: Gobierno / Institucion Piblica

= Mision: Optimizar la gestion de datos y la toma de decisiones mediante soluciones

tecnologicas innovadoras.

- Vision: Ser referente en automatizacion de procesos y analisis de datos en el sector

publico.
- Departamento: Coordinacion de Monitoreo y Analisis Estadistico

- Ubicacion dentro de la organizacion: Direccidn General de Planeacion Estratégica
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3.2.  Funciones de la Organizacion.

Recopilacion y analisis de datos operativos. Este proceso implica la obtencion de datos de
diversas fuentes internas, como sistemas de registro de actividades, bases de datos
departamentales y otras hojas de calculo. Actualmente, esta recopilacion se realiza de forma
manual, requiriendo que el personal acceda a diferentes plataformas o archivos, copie y pegue
la informacién relevante en una hoja de calculo centralizada. El analisis posterior también es
predominantemente manual, utilizando formulas basicas de hojas de calculo para obtener

conteos, sumas y otros indicadores. Este proceso es laborioso y propenso a errores.

Generacion de informes estadisticos diarios. La elaboracién de estos informes consiste en
extraer informacion especifica de la hoja de calculo centralizada, filtrar los registros segin
criterios como la fecha, y contar el nimero de actividades realizadas dentro de esos filtros.
Este proceso se repite diariamente para generar un reporte que se distribuye a diferentes
areas de la organizacion para el seguimiento de la actividad institucional. La dependencia de
la manipulacion manual de la hoja de calculo hace que este proceso sea lento y susceptible a

inconsistencias.

Optimizacion de procesos mediante herramientas digitales. Si bien el departamento
reconoce la importancia de la digitalizacion, la implementacion de herramientas de
automatizacion ha sido limitada. La dependencia de hojas de calculo para tareas criticas como
la generacion de reportes refleja una necesidad de adoptar soluciones mas eficientes y
automatizadas. La exploracion de herramientas digitales ha sido incipiente, y la falta de una
solucion especifica para la consulta rapida de estadisticas generaba una oportunidad clara de

mejora.
3.3. Identificacion de necesidades organizacionales.

Ineficiencia en la generacion de reportes estadisticos diarios. El proceso manual de acceso
presencial a la hoja de calculo, extraccion, filtrado y conteo de registros consumia una
cantidad significativa de tiempo del personal. Esta inversion de tiempo no solo retrasaba la
entrega de los reportes, sino que también limitaba la capacidad del personal para dedicarse a

tareas de analisis mas profundas y estratégicas.
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Limitaciones de acceso y dependencia de la ubicacion fisica. El requerimiento de acceder
fisicamente a la oficina para manipular la hoja de calculo restringia la flexibilidad del personal
y generaba cuellos de botella en caso de ausencia del responsable o necesidad de acceder a la

informacion fuera del horario laboral o desde ubicaciones remotas.

Riesgo de errores humanos en los calculos. La manipulacion manual de grandes volimenes
de datos en la hoja de calculo aumentaba la probabilidad de errores en el filtrado y el conteo
de los registros. Estos errores podian llevar a informes inexactos, afectando la calidad de la

informacion para la toma de decisiones.

Dependencia de una Unica persona para la generacion de reportes. La responsabilidad de
generar y enviar los reportes recaia principalmente en una sola persona ("el duefio" del
archivo). Esto generaba una vulnerabilidad en el proceso, ya que la ausencia de esta persona

podia interrumpir la generacion de los informes y el acceso a la informacion.
3.4. Necesidades especificas.

Necesidad de optimizacion del tiempo de trabajo. La generacion de reportes estadisticos
diarios consumia una porcion considerable del tiempo del personal. Se estimaba que cada
reporte requeria entre 15 y 30 minutos de trabajo manual (apertura de la hoja de calculo, la
aplicacion de filtros, el conteo de registros y organizacion de la informacion en un formato

presentable).

Este tiempo dedicado a una tarea repetitiva y mecanica restaba tiempo valioso para
actividades de analisis mas profundas (identificacién de tendencias, elaboracién de informes

estratégicos y respuesta a solicitudes de informacion mas complejas).

Necesidad de mejorar la accesibilidad y la flexibilidad. El proceso tradicional de generacién
de reportes estaba intrinsecamente ligado a la ubicacion fisica de la hoja de calculo. Esto
significaba que el personal debia estar presente en la oficina para acceder al archivo y generar
los informes. Esta limitacion generaba inflexibilidad en los horarios de trabajo, dificultades
para el trabajo remoto y retrasos en la entrega de informacion en situaciones de urgencia o

fuera del horario laboral.
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La necesidad de un acceso remoto y flexible a la informacion estadistica era crucial para
mejorar la capacidad de respuesta del departamento y facilitar la colaboracion entre los

miembros del equipo.

Necesidad de reducir la probabilidad de errores. El proceso manual de manipulacion de datos
en la hoja de calculo era susceptible a errores humanos. Errores en la aplicacion de filtros, en
la definicion de rangos para las funciones de conteo o en la transcripcion de datos podian
llevar a informes inexactos, lo que a su vez podia afectar la calidad de la informacion utilizada

para la toma de decisiones.

La automatizacion se consideraba una forma de eliminar o minimizar estos errores,

garantizando la precisién y la confiabilidad de los reportes estadisticos.

Necesidad de mitigar la dependencia de un Unico responsable. La generacién de reportes
recaia principalmente en una sola persona, conocida informalmente como "el dueno” del
archivo. Esta dependencia generaba una vulnerabilidad en el proceso, ya que la ausencia de
esta persona (por vacaciones, enfermedad u otras razones) podia interrumpir la generacion

de los informes y el acceso a la informacion.

La automatizacion se veia como una forma de descentralizar la responsabilidad y garantizar
la continuidad del proceso, independientemente de la disponibilidad de un individuo

especifico.

Estas necesidades especificas, identificadas a través de la observacion directa y las
conversaciones con el personal del departamento, proporcionaron una justificacion solida

para el desarrollo e implementacion del Chatbot de Telegram.

La solucién se concibié como una herramienta para abordar estos desafios y mejorar la
eficiencia, la flexibilidad, la precision y la confiabilidad en la generacion de reportes

estadisticos.
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4. PLANEACION Y EJECUCION DE ACTIVIDADES REALIZADAS.

En este apartado se detalla el proceso de planeacion y ejecucion de las actividades llevadas a
cabo para la creacion e implementacion del Chatbot de Telegram destinado a la
automatizacion de consultas estadisticas. El proceso se estructurd siguiendo un ciclo de
mejora continua, adaptado del modelo que se explicod en el marco de referencia siendo el ciclo

de mejora continua de W. Edwards Deming, PHVA(Planear-Hacer-Verificar-Actuar).
4.1. Planear. (Objetivos)

En la fase de planificacion, se definieron los siguientes objetivos especificos para el desarrollo

e implementacion del Chatbot:

1. Definir los requerimientos funcionales del Chatbot. Establecer claramente qué tipo de
consultas estadisticas deberia poder responder el Chatbot (inicialmente, conteo de
actividades por rango de fechas y el detalle del conteo “Fecha y Municipio de la

actividad”).

2. Disefar lainteraccion del usuario con el Chatbot. Definir los comandos que los usuarios

utilizarian y la forma en que el Chatbot solicitaria y presentaria la informacion.

3. Desarrollar la hoja de calculo de Google como fuente de datos. Organizar los datos de

actividades de manera eficiente para facilitar las consultas automatizadas.

4. Crear el script en Google Apps Script. Programar la l6gica para recibir solicitudes del
Chatbot, interactuar con la hoja de calculo (utilizando la funcidon QUERY), procesar los

datos y generar la respuesta para el Chatbot.

5. Integrar el Chatbot de Telegram con la aplicaciéon de Google Apps Script. Establecer la
comunicacion bidireccional entre ambas plataformas mediante la configuracion de un

webhook.

6. Realizar pruebas. Asegurar la correcta funcionalidad del Chatbot, la precisién de los

resultados y la usabilidad de la interfaz.

Pagina 35 de 52




7. Implementar y comunicar la solucién a los usuarios: Poner en funcionamiento el

Chatbot y proporcionar la informacion necesaria para su uso.

4.2. Hacer. (Ejecutar el desarrollo de la hoja de calculo, el Chatbot e integrarlos

para la obtencién del reporte estadistico)
La fase de ejecucion involucrd las siguientes actividades detalladas:
- Desarrollo y migracion a la Hoja de Calculo de Google.

Se cre6 una nueva hoja de calculo de Google para almacenar los datos de las actividades.
Inicialmente, se realizé una migracion manual de los datos histéricos desde la hoja de calculo
tradicional a la nueva plataforma en la nube. Se definieron las columnas relevantes (Fecha,
Municipio de la actividad) y se asegur6 la consistencia de datos a través de la opcion -
validacion de datos- con formato -fecha- y validacion del municipio mediante -listado

desplegable- (Figura 1).

Acceso a la hoja para visualizacion: https://tinyurl.com/ProyectoAplicado

2025_Datos_Proyecto_Aplicado & B &
Archivo Editar Ver Insetar Formato Datos Herra
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4012024 Doclor Mora
4012024 Doclor Mora
a0i024  Lebn
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100172024 Moruledn
UDI202¢  San José hubide:
120172024 Leba

2 9012024 Siso de a Vickria

2 130172024 Lebn

z 10172024 S de s Vickoria
12012024 Leba
14012024 Lebn
4012024 Celaya
0D12024  rapusio
0012024 Irzputo
130172024 Guanauato
012024 Lebn
150172024 Agased el Grande:
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150172024 SanFelpe
150172024 Irzguto
150172024 Jaral del Progresa
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+ = Datos - Consulta ~

Figura 1. Organizacién de datos en Hoja de Calculo de Google. Captura de pantalla propia.
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https://tinyurl.com/ProyectoAplicado

Lo hoja de calculo contiene 1,339 registros, en donde la fecha menor es del dia 28 de

noviembre del 2021 y la mayor corresponde al dia 16 de marzo de 2025.
- Creacion del Chatbot de Telegram.

Utilizando la interfaz de BotFather en Telegram, se cred el Chatbot y se obtuvo el token de

APl necesario para su integracion con la aplicacion de Google Apps Script. (Figura 2)

/newbot 13.05 pm

- Alright, a new bot. How are we going to call it? Please choose a
name for your bot. 12:05 PM

=

Good. Now let's choose a username for your bot. It must end in
“bot'. Like this, for example: TetrisBot or tetris_bot. 12:06 PM

Unread Messages

Done! Congratulations on your new bot. You will find it at t.me/
Pr_aplicado_bot. You can now add a description, about section
and profile picture for your bot, see /help for a list of
commands. By the way, when you've finished creating your
cool bot, ping our Bot Support if you want a better username
for it. Just make sure the bot is fully operational before you do
this.

Use this token to access the HTTP API:

Keep your token secure and store it safely, it can be used by
anyone to control your bot.

For a description of the Bot AP, see this page: https://core.tele
gram.org/bots/api 12:06 PM

e © Message

Figura 2. Creacion del Chatbot de telegram mediante interfaz Bothfather. Captura de pantalla propia.

Se defini6 el comando inicial /inicia como el punto de entrada para solicitar un reporte

estadistico.

- Desarrollo del Script en Google Apps Script.
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Se desarrolld un script en Google Apps Script asociado a la hoja de calculo de Google. Este

script incluyo las siguientes funcionalidades clave:

Funcion para recibir y procesar las actualizaciones de Telegram (Webhook).
e Logica para interpretar el comando /inicia.

e Funcion para construir dinamicamente la consulta QUERY.

e Funcion para ejecutar la consulta en la hoja de calculo.

e Funcion para formatear la respuesta.

e Funcion para enviar la respuesta al usuario de Telegram.

e (Codigo del AppScript.

El ANEXO 4 contiene el codigo del AppScript con el detalle de cada una de las

funciones.

Integracion del Chatbot de Telegram con Google Apps Script.

Se publicé el script de Google Apps Script como una aplicacion Web, lo que generd una URL
Unica (el endpoint). Posteriormente, se configuré el webhook del Chatbot de Telegram
(utilizando la APl de Telegram y el token del bot) para que enviara todas las actualizaciones

(mensajes de los usuarios) a esta URL de la aplicacion web (Figura 3).

Nueva implementacién

Seleccionar tipo £ configuracion @

Aplicacion we | Aplicacion web |

Ejecutable de API ‘
5n

Complemento

Biblioteca

(VD|al77vasquez@gma|\wma -

También se puede usar como una biblioteca.M3s informacion

Cancelar

Figura 3. Publicacion del App Script como aplicacidon Web. Captura de pantalla propia.
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4.3. Verificar (Pruebas).

Se realizaron pruebas exhaustivas del Chatbot con diferentes rangos de fechas para verificar
la precision de los conteos. Se compararon los resultados del Chatbot con conteos manuales
realizados en la hoja de calculo, confirmando la exactitud de la automatizacion. También se
probaron diferentes escenarios de interaccion del usuario para asegurar la usabilidad del
Chatbot (Figura 4).

Pr_aplicado_bot .
bot Q

v 1G 8 R
,,-,El:-‘ o NE> A@ -

] iBienvenido!
)

'~ Por favor, introduce la fecha de inicio (dd/mm/aaaa): -, -,

Total de actividades realizadas en el periodo: 6
Detalle del Total de actividades:

Fecha - Municipio de actividad

01/03/2025 - San Felipe

03/03/2025 - San Luis de la Paz

03/03/2025 - Jaral del Progreso

03/03/2025 - Silao de la Victoria

01/03/2025 - Irapuato

03/03/2025 - Abasolo 0510 PM

Figura 4. Interfaz de Telegram mostrando la interaccion con el Chatbot. Captura de pantalla propia.
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4.4. Actuar (Implementacion y prospectiva)

Se puso en marcha el Chatbot y se proporcion6 la informacion necesaria al personal para su

uso (Figura 5).

Figura 5. Usuario interactuando con el ChatBot de Telegram. Captura de fotografia propia.

5.  RESULTADOS.

La implementacion del Chatbot de Telegram para la automatizacion de consultas estadisticas
en la Coordinacion de Monitoreo y Analisis Estadistico del Centro de Analisis y Gestion
Institucional arrojo resultados significativos que impactaron positivamente la eficiencia

operativa y el acceso a la informacion.
5.1. Implementacion exitosa y funcionalidades clave.

La culminacion de las fases de planeacion y ejecucion resulté en la implementacion exitosa de

un Chatbot de Telegram totalmente funcional. Este Chatbot demostro la capacidad de:

e Gestionar la migracion de datos: La transicion desde una hoja de calculo tradicional,
con las limitaciones inherentes de acceso y colaboracion, hacia una Hoja de Calculo de
Google sent6 las bases para la automatizacion. Esta migracion no solo centralizé la
informacion, sino que también facilitd la conexion con herramientas de

automatizacion en la nube.
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e Ejecutar la automatizacion mediante AppScript: El desarrollo de un script en Google
Apps Script actué como el motor de la automatizacion. Este script se disefo
meticulosamente para recibir las solicitudes del Chatbot de Telegram, construir
consultas dinamicas utilizando la potente funcion QUERY de Hojas de calculo de

Google y procesar los datos de manera eficiente sin intervencion manual.

e Establecer una integracion fluida con Telegram: La integracion del Chatbot de
Telegram con la aplicacion de Google Apps Script a través de webhooks permitié una
comunicacion bidireccional en tiempo real. Los usuarios pudieron interactuar con el
Chatbot a través de comandos sencillos, como /inicia, desencadenando el proceso de

consulta de manera intuitiva.

e Proporcionar resultados precisos y oportunos: Tras la recepcion de un rango de fechas
por parte del usuario, el Chatbot demostr6 la capacidad de extraer la cantidad de
actividades realizadas dentro de ese periodo y devolver el resultado directamente al

usuario en cuestion de sequndos.
5.2. Beneficios Cuantificables y Cualitativos.

La implementacion del Chatbot gener6 una serie de beneficios tangibles y cualitativos para la

Coordinacién de Monitoreo y Analisis Estadistico:

Reduccion drastica del tiempo de generacion de reportes: Uno de los resultados mas notables
fue la optimizacion del tiempo requerido para obtener el reporte estadistico de conteo de
actividades por rango de fechas. El proceso anterior, que demandaba entre 15 y 30 minutos
de trabajo manual, ademas de la necesidad de acceso fisico a la hoja de célculo, se transformo
en una consulta remota que arroja resultados en menos de 10 segundos. Esta reduccion de
tiempo libera al personal para enfocarse en tareas de mayor valor estratégico, como el analisis

profundo de los datos y la identificacion de tendencias.

Eliminacion de errores y aumento de la precision: La automatizacion inherente al Chatbot
elimind por completo la posibilidad de errores humanos en el proceso de conteo. La seleccion,
el filtrado y el calculo de los datos se realizan de manera consistente y precisa por el script,

garantizando la fiabilidad de la informacién proporcionada en el reporte. Esto conduce a una
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mayor confianza en los datos para la toma de decisiones y reduce la necesidad de verificacion

manual y correccion de errores.

Mejora significativa en la accesibilidad a la informacion: La disponibilidad del Chatbot las 24
horas del dia, los 7 dias de la semana, a través de la plataforma Telegram, democratizo el
acceso a la informacién estadistica. Los usuarios autorizados (en un escenario de
implementacién real con restricciones) pueden obtener los datos que necesitan en cualquier
momento y desde cualquier lugar, sin depender de la disponibilidad de una persona especifica
responsable de generar el reporte. Esta accesibilidad mejora la agilidad en la respuesta a

preguntas y la toma de decisiones informadas.

Potencial de escalabilidad para futuras necesidades: La arquitectura de la solucion, basada en
la flexibilidad de Google Sheets y la programabilidad de Google Apps Script, permite una
escalabilidad sencilla para abordar otras necesidades de consulta estadistica dentro de la
organizacion. La logica del script puede adaptarse para extraer diferentes tipos de
informacion o aplicar filtros mas complejos, lo que convierte al Chatbot en una herramienta

adaptable a las futuras demandas de analisis de datos.

5.3. Consideraciones y proximos pasos.

Si bien la implementacion del Chatbot demostré ser exitosa, en un escenario real se

considerarian los siguientes puntos para una mejora continua:

Implementacion de autenticacion de usuarios: Para garantizar la seguridad y la
confidencialidad de la informacion, se implementaria un sistema de autenticacion que
restrinja el acceso al Chatbot solo a usuarios autorizados dentro de la organizacién, utilizando

los identificadores de la aplicacion de Telegram.

Expansion de la funcionalidad del Chatbot: Se explorarian las necesidades de consulta
estadistica adicionales dentro de la Coordinacion y se desarrollarian comandos o interfaces
mas avanzadas en el Chatbot para satisfacer estas demandas. Esto podria incluir la generacion

de graficos o la consulta de datos desagregados de diferentes maneras.
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Integracidbn con otros sistemas: En un entorno organizacional mas complejo, se podria
considerar la integracion del Chatbot con otras bases de datos o sistemas de gestion para

ampliar las fuentes de informacion disponibles para la consulta automatizada.

En el contexto de este proyecto simulado, los resultados demuestran claramente el potencial
de la automatizacion mediante un Chatbot de Telegram para mejorar la eficiencia
organizacional en la generacion de reportes estadisticos. La reduccion del tiempo, el aumento
de la precision, la mejora de la accesibilidad y el potencial de escalabilidad son indicadores

clave del valor que este tipo de soluciones puede aportar a las instituciones.
6. SINTESIS

La implementacion del Chatbot de Telegram culminé exitosamente, entregando una
herramienta funcional que procesa consultas estadisticas mediante comandos sencillos e
intuitivos. Respondiendo a la necesidad crucial de optimizar el tiempo de trabajo y el acceso

a la informacion 24/7/365.

El Chatbot, es una herramienta que reduce de manera considerable el tiempo para generar
reportes —de minutos a segundos— y elimina los errores manuales. Esto, no solo mejora la
eficiencia y fiabilidad, sino que también resuelve la dependencia de un Unico responsable y las

limitaciones del acceso fisico a los datos.

Este proyecto inicial sienta bases sélidas, refleja de manera tangible como se libera tiempo de

procesamiento.

Para su evolucién y mejora continua, se sugiere implementar un médulo de autenticacion de
usuarios, expandir sus capacidades analiticas y crear consultas mas complejas, establecer un

sistema de capacitacion - retroalimentacion continua.
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ANEXOS
ANEXO 1. Formato de Registro de Observacion.

Observaciones del Proceso
Observador: Alejandro Hernandez Vasquez

Persona observada: Persona encargada

Fecha de Hora de Hora de Tiempo Notas
Observacion Inicio Fin Total
(minutos)
17/03/2025 09:15 09:46 31 Acceso a archivo en unidad compartida.
18/03/2025 10:05 10:38 33 Filtrado manual por rango de fechas.
19/03/2025 11:20 11:50 30 Conteo manual de registros.
20/03/2025 08:30 09:00 30 Organizacion de datos en mensaje para reporte.
22/03/2025 14:00 14:31 31 Envio del reporte por mensaje de Telegram.
24/03/2025 09:40 10:06 26 Verificacion manual de conteo.
25/03/2025 13:10 13:37 27 Dificultad para encontrar archivo.
26/03/2025 11:55 12:33 38 Problemas con férmulas en la hoja.
27/03/2025 15:00 15:32 32 Revision de multiples hojas.
27/03/2025 08:00 08:32 32 Preparacion del correo de envio.
Promedio 31
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ANEXO 2. Formato de Registro de Observacion Chatbot.

Observaciones del Proceso

Observador: Alejandro Hernandez Vasquez

Persona observada: Persona encargada

Fecha d.e, Hor.a.de Hor.a Tiempo Total Notas

Observacion Inicio de Fin (segundos)

1/04/2025 09:15 09:15 40 La persona encargada teclea la fecha en formato dd /mm /aaaa sin inconvenientes.
1/04/2025 09:20 09:20 39 La persona encargada teclea la fecha en formato dd/mm/aaaa sin inconvenientes.
1/04/2025 09:25 09:25 38 La persona encargada teclea la fecha en formato dd/mm/aaaa sin inconvenientes.
1/04/2025 09:30 09:30 37 La persona encargada teclea la fecha en formato dd/mm/aaaa sin inconvenientes.
1/04/2025 09:35 09:35 36 La persona encargada teclea la fecha en formato dd/mm/aaaa sin inconvenientes.
1/04/2025 09:40 09:40 35 La persona encargada teclea la fecha en formato dd/mm/aaaa sin inconvenientes.
1/04/2025 09:45 09:45 34 La persona encargada teclea la fecha en formato dd/mm/aaaa sin inconvenientes.
1/04/2025 09:50 09:50 33 La persona encargada teclea la fecha en formato dd/mm/aaaa sin inconvenientes.
1/04/2025 09:55 09:55 32 La persona encargada teclea la fecha en formato dd/mm/aaaa sin inconvenientes.
1/04/2025 10:00 10:00 31 La persona encargada teclea la fecha en formato dd/mm/aaaa sin inconvenientes.
1/04/2025 10:01 10:01 30 La persona encargada teclea la fecha en formato dd/mm/aaaa sin inconvenientes.
1/04/2025 10:02 10:02 29 La persona encargada teclea la fecha en formato dd/mm/aaaa sin inconvenientes.
1/04/2025 10:03 10:03 28 La persona encargada teclea la fecha en formato dd/mm/aaaa sin inconvenientes.
1/04/2025 10:04 10:04 26 La persona encargada teclea la fecha en formato dd/mm/aaaa sin inconvenientes.
1/04/2025 10:05 10:05 26 La persona encargada teclea la fecha en formato dd/mm/aaaa sin inconvenientes.
1/04/2025 10:06 10:06 26 La persona encargada teclea la fecha en formato dd/mm/aaaa sin inconvenientes.
1/04/2025 10:07 10:07 20 La persona encargada teclea la fecha en formato dd/mm/aaaa sin inconvenientes.
1/04/2025 10:08 10:08 20 La persona encargada teclea la fecha en formato dd/mm/aaaa sin inconvenientes.
1/04/2025 10:09 10:09 20 La persona encargada teclea la fecha en formato dd/mm/aaaa sin inconvenientes.
1/04/2025 10:10 10:10 20 La persona encargada teclea la fecha en formato dd/mm/aaaa sin inconvenientes.

Promedio 30
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ANEXO 3. Extracto de Registro Narrativo de Observacion - Proceso Manual de Elaboracion de
Reporte Estadistico.

Fecha: 17 de marzo de 2025

Observador: Alejandro Herndndez Vdsquez

Persona observada: Persona encargada de elaborar informe estadistico.
Hora de Inicio: 10:05

Hora de Fin: 10:27

Descripcion Detallada:

A las 10:05, observé a la persona encargada de elaborar informe estadistico, iniciar el
proceso. El primer paso consistio en abrir la hoja de cdlculo 'Registro de Actividades
Marzo 2025’ ubicada en la unidad compartida 'Departamento de Monitoreo'. Se noto
una pausa de aproximadamente 2 minutos mientras el archivo se cargaba, lo que generé

una expresion de frustracion por parte de la persona observada.

Una vez abierto el archivo, la persona encargada procedié a la etapa de filtrado. Se
aplicaron filtros a la columna 'Fecha de Actividad' para seleccionar los registros
correspondientes al rango de fechas requerido para el reporte. Se observo que el sujeto
realizo varias correcciones en los filtros, ya que inicialmente seleccioné un rango

incorrecto. Esta etapa tomé aproximadamente 8 minutos.

A continuacion, el sujeto procedi6 a contar manualmente los registros filtrados. Se utiliz6
la funcion '=contar.si.conjunto’ de la hoja de calculo, pero se observé que el sujeto tuvo
dificultades para definir correctamente el rango de celdas y los criterios, lo que resulto
en un conteo incorrecto en la primera instancia. Se realizaron dos intentos adicionales

antes de obtener el resultado correcto. Esta etapa consumio6 alrededor de 7 minutos.

Finalmente, el sujeto copi6 el resultado del conteo y lo pegd en una plantilla de reporte
predefinida. Se ahadié la fecha y se guarddé el archivo como 'Reporte Diario
17/03/2025. El proceso de guardar el archivo y cerrar la hoja de cdlculo tomé

aproximadamente 5 minutos.
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Durante la observacién, se notaron varias interrupciones. El sujeto respondié a una
[lamada telefonica y a dos consultas de otros miembros del equipo, lo que afecté la

concentracion y la eficiencia del proceso.
Herramientas Utilizadas:

e Hoja de Calculo de Google

e Filtros de Hoja de Cdlculo

® funcion 'contar.si.conjunto’ de Hoja de Calculo
e Plantilla de Reporte (archivo de documento)

e Interacciones:

e [lamada telefénica (interrupcién)

e Consultas de otros miembros del equipo (interrupciones)
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ANEXO 4. Codigo App Script de la Hoja de Calculo de Google

function doPost(e) {
try {
const contenido = JSON.parse(e.postData.contents);
const chatlD = contenido.message.chat.id;
const texto = contenido.message.text;

if (texto ==="/iniciar") {
// Inicia la conversacion
PropertiesService.getUserProperties().setProperty(chatlID, "esperando_fecha_inicio");
enviarMensaje(chatID, "iBienvenido!\n\n Esta interactuando con un Chat Bot \n\n Por
favor, introduce la fecha de inicio (dd/mm/aaaa):");
}else {
// Procesa las fechas segun el estado de la conversacion
const estado = PropertiesService.getUserProperties().getProperty(chatID);
if (estado === "esperando_fecha_inicio") {
guardarFechalnicio(chatlID, texto);
PropertiesService.getUserProperties().setProperty(chatlD, "esperando_fecha_fin");
enviarMensaje(chatlID, "Fecha de inicio guardada.\n\n Ahora, introduce la fecha de fin
(dd/mm/aaaa):");
} else if (estado === "esperando_fecha_fin") {
guardarFechaFin(chatlID, texto);
PropertiesService.getUserProperties().deleteProperty(chatID); // Reinicia el estado
// Espera y Obtiene los resultados de la hoja de calculo
Utilities.sleep(5000); // Espera 5 segundos para cargar datos
const mensajeResultados = obtenerMensajeResultados();
enviarMensaje(chatlD, mensajeResultados);
}else {

enviarMensaje(chatlID, "Por favor, usa el comando /iniciar para comenzar.");

} catch (error) {
// Manejo de errores
Logger.log(error);
enviarMensaje(chatlID, "Ocurrié un error. \n\nPor favor, intenta de nuevo.");

}

}

function guardarFechalnicio(chatID, fecha) {
// Guarda la fecha de inicio en la celda B1
const ss = SpreadsheetApp.getActiveSpreadsheet();
const hoja = ss.getSheetByName(HOJA_CONSULTA);
hoja.getRange("B1").setValue(fecha);

function guardarFechaFin(chatID, fecha) {
// Guarda la fecha de fin en la celda B2
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const ss = SpreadsheetApp.getActiveSpreadsheet();
const hoja = ss.getSheetByName(HOJA_CONSULTA);

hoja.getRange("B2").setValue(fecha);

function obtenerMensajeResultados() {

}

// Obtiene los valores de la hoja "Consulta" y crea el mensaje
const ss = SpreadsheetApp.getActiveSpreadsheet();

const hoja = ss.getSheetByName(HOJA_CONSULTA);

const totalActividades = hoja.getRange("B3").getValue();

const lastRow = totalActividades + 5;

const dataRange = hoja.getRange('A5:B' + lastRow).getValues();

let mensaje = "Total de actividades realizadas en el periodo: ${totalActividades}\n\n;
mensaje += "Detalle del Total de actividades:\n\n";

// Construir la tabla a partir del rango de datos
for (leti=0;i < dataRange.length; i++) {

let fechaValue = dataRange[i][0]; // Obtiene el valor de la fecha
let municipio = dataRange[i][1]; // Obtiene el valor del municipio
let fecha;
// Crea un objeto Date si no lo es
if (I(fechaValue instanceof Date)) {

fecha = new Date(fechaValue);

}else {

fecha = fechaValue;
}
// Formatea la fecha si es un objeto Date valido
if (fecha instanceof Date && !isNaN(fecha)) {
let dia = fecha.getDate().toString().padStart(2, '0");
let mes = (fecha.getMonth() + 1).toString().padStart(2,'0"); // Enero es 0
let anio = fecha.getFullYear();
fecha = “${dia}/${mes}/${anio}"; // Formatea la fecha como dd/mm/aaaa
}else {

fecha = fechaValue; // Si no es una fecha valida, usa el valor original

}
}

return mensaje;

mensaje += fecha + " - " + municipio + "\n\n"; // Afade la fecha formateada al mensaje

function enviarMensaje(chatlD, mensaje) {

// Envia un mensaje al usuario a través del bot

const url
“https://api.telegram.org/bot${ TOKEN} /sendMessage?chat_id=${chatID}&text=${encod
eURIComponent(mensaje)} ;

UrlFetchApp.fetch(url);
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GLOSARIO

APl (Interfaz de Programacion de Aplicaciones): Un conjunto de reglas y especificaciones que
permite que diferentes programas informaticos se comuniquen e intercambien datos entre si,

definiendo como los componentes de software deben interactuar.

APl de Bots Telegram: Interfaz potente que Telegram ofrece a los desarrolladores para crear
programas automatizados (bots) que pueden interactuar con los usuarios a través de conversaciones

y con servicios externos a través de internet.

App Script (Google Apps Script): Un lenguaje de programacion basado en JavaScript que permite
extender la funcionalidad de las aplicaciones de Google Workspace y crear aplicaciones ligeras que se

integran con productos de Google y servicios externos.

BotFather: Herramienta dentro de Telegram utilizada para crear y gestionar bots, incluyendo la

obtencion del token de API necesario.

Cifrado de extremo a extremo: Método de seguridad en comunicaciones donde los mensajes solo

pueden ser leidos por los participantes de la conversacion, garantizando la privacidad.

Endpoint: Punto de conexion, en el contexto del proyecto, se refiere a la URL de la aplicacién web de

Google Apps Script que recibe las actualizaciones de Telegram a través del webhook.

Inteligencia Artificial (IA): En el contexto del documento, se refiere a los algoritmos y modelos

utilizados por los bots conversacionales para comprender el lenguaje natural y mejorar su interaccion.

Large Language Model (LLM): Modelo de lenguaje de gran escala, utilizado en tecnologias

conversacionales para permitir conversaciones mas naturales y complejas.

Muda: Término japonés utilizado en Lean Manufacturing para referirse a los desperdicios o actividades

que no aportan valor.

Multimodalidad: Integracion de capacidades en sistemas conversacionales que permiten procesar y

generar no solo texto, sino también imagenes, voz y otros formatos.

NLP (Procesamiento de Lenguaje Natural): Tecnologia que permite a los bots comprender e

interpretar el lenguaje humano en su forma natural.
Picking: Tarea logistica que consiste en la recogida de productos.

Webhook: Mecanismo que permite que una aplicacién (en este caso, Telegram) envie informacion en
tiempo real a otra aplicacion (la aplicaciéon web de Google Apps Script) cuando ocurre un evento

especifico (un mensaje de usuario).
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