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Resumen

En un contexto de digitalizacion acelerada, las pequenas y me-
dianas empresas (Pymes) en América Latina enfrentan el de-
safio de modernizar sus procesos para mejorar la competitivi-
dad. Los asistentes virtuales se presentan como una solucion
innovadora que optimiza la atencion al cliente, reduce costos
y libera recursos, alineandose con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) 9 y 12. La Corporacion Educativa del Litoral
en Barranquilla busca disenar un asistente virtual para ofrecer
atencion continua, responder preguntas frecuentes y mejorar la
experiencia del usuario. Este enfoque no solo refuerza el mar-
keting relacional al facilitar interacciones mas personalizadas,
sino que también promueve la inclusion y accesibilidad en la
educacion. La implementacion de metodologias agiles en su
desarrollo asegura una adaptacion efectiva a las necesidades
de los usuarios, contribuyendo a la sostenibilidad y eficiencia
operativa de la institucion.

Palabras Clave: atencion al cliente, asistente virtual, chatbot,
innovacion, sitios web.

Abstract

In a context of accelerated digitalization, small and medium-si-
zed enterprises (SMEs) in Latin America face the challenge of
modernizing their processes to improve competitiveness. Virtual
assistants are presented as an innovative solution that opti-
mizes customer service, reduces costs and frees up resources,
aligning with Sustainable Development Goals (SDG) 9 and 12.
The Corporacion Educativa del Litoral in Barranquilla seeks to
design a virtual assistant to offer Continua, answering frequent-
ly asked questions and improving the user experience. This
approach not only reinforces relational marketing by facilitating
more personalized interactions, but also promotes inclusion and
accessibility in education. The implementation of agile metho-
dologies in its development ensures effective adaptation to the
needs of users, contributing to the sustainability and operatio-
nal efficiency of the institution..

Keywords: customer service, virtual assistant, chatbot, innova-
tion, websites.
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Introduccion

En un mundo caracterizado por la digitalizacion
acelerada y el constante intercambio de conoci-
mientos, las organizaciones enfrentan el desafio de
adaptar sus procesos a las nuevas tecnologias para
mantenerse competitivas. Este fenomeno es parti-
cularmente relevante en Ameérica Latina, donde las
pequefias y medianas empresas (Pymes) buscan
constantemente actualizar sus procesos, reducir
costos operativos y mejorar la eficiencia mediante
la incorporacion de tecnologias emergentes.

En este contexto, los asistentes virtuales han
surgido como una solucion innovadora que per-
mite optimizar procesos internos, mejorar la ex-
periencia del cliente y liberar recursos valiosos
que pueden ser redirigidos a tareas estratégicas
y creativas. Esto contribuye a la competitividad y
sostenibilidad a largo plazo de las organizaciones,
alineandose con los Objetivos de Desarrollo Soste-
nible (ODS) de las Naciones Unidas, especificamen-
te con el ODS 9, que promueve la industria, la inno-
vacion y la infraestructura, y el ODS 12, que aboga
por la produccion y el consumo responsables [1],

[2]

En la region Caribe de Colombia, la Corporacion
Educativa del Litoral, ubicada en Barranquilla, se
encuentra en un proceso de transformacion digi-
tal que busca implementar un asistente virtual en
su sitio web. Este asistente, disenado para ofrecer
atencion continua a los usuarios, tiene el propo-
sito de responder a preguntas frecuentes, mejorar

la experiencia del usuario y optimizar los proce-
sos internos de la institucion. La implementacion
de esta tecnologia no solo mejora la atencion al
cliente, sino que también promueve la innovacion
tecnologica, reduciendo la necesidad de recursos
adicionales y promoviendo un consumo mas res-
ponsable, lo cual esta alineado con el ODS 12 [2].

Los asistentes virtuales se han convertido en
un recurso esencial para las Pymes latinoamerica-
nas. Su capacidad para ofrecer respuestas rapidas
y precisas, recomendaciones personalizadas y faci-
litar la navegacion en linea mejora la satisfaccion
del cliente, permitiendo a las empresas estar dis-
ponibles las 24 horas del dia. Esta disponibilidad
constante es crucial en un mercado globalizado
que nunca duerme, donde las expectativas de los
consumidores exigen servicios eficientes y accesi-
bles en todo momento. Ademas, los asistentes vir-
tuales pueden aprender y adaptarse a medida que
interactian con los usuarios, lo que les permite
evolucionar y anticiparse a las necesidades futu-
ras, consolidando un ecosistema digital dinamico
y sostenible.

El desarrollo de estas tecnologias también res-
ponde a la necesidad de crear entornos educativos
mas inclusivos y accesibles. La Corporacion Educa-
tiva del Litoral ha identificado que la implementa-
cion de un asistente virtual en su plataforma digi-
tal no solo optimizara el proceso de atencion a sus
usuarios, sino que también contribuira a la infraes-
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tructura tecnoldgica de la institucion. Esto refleja
el compromiso de la institucion con el desarrollo
sostenible y la innovacion, en consonancia con el
0DS 9 [1]

El marketing relacional y la experiencia del
cliente también desempenan un papel fundamen-
tal en este contexto. Segin [3] el marketing rela-
cional se centra en atraer, mantener e intensificar
las relaciones con los clientes, algo crucial en en-
tornos multiservicios. Con la evolucion de la tec-
nologia informatica y las telecomunicaciones, las
organizaciones han mejorado su capacidad para
conocer y satisfacer las necesidades de sus clien-
tes, permitiendo la creacion de relaciones mas pro-
fundas vy significativas. La experiencia del cliente,
entendida como el conjunto de percepciones deri-
vadas de la interaccion entre el cliente y cada pun-
to de contacto dentro de una organizacion, es criti-
ca para la percepcion de valor [4]. Esta percepcion
se ve influenciada positivamente por la integracion
de asistentes virtuales, que automatizan y perso-
nalizan las interacciones, reduciendo tiempos de
respuesta y ofreciendo un soporte mas accesible
y eficiente.

Por otro lado, la innovacion en los canales de
comercializacion también ha evolucionado. Un ca-
nal de marketing, seglin [5] es el conjunto de organi-
zaciones independientes que facilitan la disponibi-
lidad de un producto o servicio para el consumidor
final o el usuario industrial. En este contexto, el
comercio minorista tradicional, especialmente las
tiendas de barrio, sigue siendo relevante para los
consumidores que valoran la proximidad y el pre-
cio [6]. Sin embargo, modelos innovadores como
el Hard Discount, que reduce costos operativos y
mantiene precios bajos a través de un portafolio li-
mitado de productos [7] reflejan la tendencia hacia
la eficiencia y la optimizacion en el comercio.

La implementacion de asistentes virtuales en
las instituciones educativas y empresas de servi-
cios se presenta como una estrategia efectiva para
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mejorar la experiencia del cliente. Estos asistentes
no solo optimizan el proceso de atencion al clien-
te, sino que también fortalecen la relacion con los
usuarios al ofrecer un canal de comunicacion cons-
tante y disponible las 24 horas del dia. Alineados
con el marketing relacional, los asistentes virtuales
mejoran la percepcion del cliente hacia la marca'y
refuerzan su fidelidad, siendo una herramienta cla-
ve para competir en mercados donde la experien-
cia del cliente es un diferenciador esencial

Este articulo tiene como objetivo disenar un
asistente virtual que satisfaga los requerimientos
especificos de la Corporacion de educacion supe-
rior del litoral, basandose en un analisis detallado
de las necesidades de los usuarios y en la integra-
cion de practicas de atencion al cliente y tecnolo-
gias emergentes. Este proyecto se alinea con los
ODS 9y 12, promoviendo la innovacion tecnologica
y la eficiencia operativa en la institucion, y contri-
buyendo asi al desarrollo sostenible y a la mejora
continua de la experiencia educativa

Il. MARCO TEORICO

La implementacion de un asistente virtual en
la Corporacion Educativa del Litoral se basa en un
marco teorico que abarca la transformacion digi-
tal, el marketing relacional, metodologias agiles, y
la contribucion a los ODS. Estas bases teoricas no
solo respaldan el diseno del asistente virtual, sino
que también enfatizan su relevancia en la mejora
de la experiencia educativa, la atencion al cliente, y
la sostenibilidad en el contexto educativo.

La transformacion digital en las instituciones
educativas implica la adopcion de tecnologias
emergentes que mejoran la experiencia de apren-
dizaje y optimizan los procesos administrativos.
Segiin [8] el uso de asistentes virtuales en institu-
ciones de educacion superior permite simplificar el
acceso a informacion vital como matricula y califi-
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caciones, especialmente durante picos de deman-
da. Esta transformacion no solo facilita la atencion
al cliente, sino que también promueve la inclusion
digital y mejora la eficiencia operativa.

Asistentes Virtuales como Herramienta de
Atencion al Cliente

La implementacion de asistentes virtuales esta
alineada con la tendencia de las Pymes latinoa-
mericanas a adoptar soluciones tecnologicas que
optimizan la atencion al cliente. [9] destaca la im-
portancia de estas herramientas para resolver con-
sultas de manera rapida y eficiente, permitiendo a
las organizaciones ser mas competitivas en un en-
torno digitalizado. Este enfoque también contribu-
ye a una atencion al cliente de calidad, mejorando
la satisfaccion y la fidelizacion.

Marketing Relacional y Experiencia del Cliente

El marketing relacional es clave para construir
y mantener relaciones significativas con los usua-
rios, como se indica en el trabajo de [3]. La inte-
gracion de asistentes virtuales permite personali-
zar las interacciones y mejorar la experiencia del
cliente, lo que es crucial en un entorno educativo
donde la satisfaccion del estudiante es fundamen-
tal. [4] enfatiza que la experiencia del cliente se
compone de todas las percepciones resultantes de
la interaccion con la institucion, lo que hace que
la implementacion de un asistente virtual sea un
paso hacia una atencion mas integral.

Metodologias Agiles en el Desarrollo de Tecno-
logia Educativa

La adopcion de metodologias agiles, como
Scrum, en el desarrollo de asistentes virtuales per-
mite una flexibilidad que se traduce en una mejor
adaptacion a las necesidades de los usuarios. Se-
gln [10], la implementacion de esta metodologia
en proyectos tecnologicos ha mostrado resultados
positivos en términos de eficiencia y colaboracion

entre las partes interesadas, lo que es fundamental
en la creacion de herramientas educativas efecti-
vas.

Contribucion a los Objetivos de Desarrollo Sos-
tenible (ODS)

La implementacion de un asistente virtual en la
Corporacion Educativa del Litoral no solo mejora la
atencion al cliente, sino que también se alinea con
los ODS de Naciones Unidas. El ODS 9 enfatiza la
necesidad de construir infraestructuras resilientes
e impulsar la innovacion, mientras que el ODS 12
promueve patrones de consumo y produccion sos-
tenibles. La adopcion de tecnologias que reducen
recursos y mejoran la eficiencia contribuye a estos
objetivos, posicionando a la institucion como un
modelo de sostenibilidad en el ambito educativo.

Innovacion y Eficiencia en la Atencion al Cliente

La creacion de un asistente virtual es un ejem-
plo de como la innovacion tecnologica puede me-
jorar la calidad del servicio en entornos educati-
vos. [11-12] enfatizan que la automatizacion de
procesos, como la gestion de citas, puede resolver
ineficiencias y mejorar la atencion al cliente. La ca-
pacidad del asistente virtual para ofrecer respues-
tas rapidas y precisas no solo beneficia a los usua-
rios, sino que también optimiza el funcionamiento
interno de la institucion.

Impacto en la Inclusion y Accesibilidad

El uso de asistentes virtuales también tiene un
impacto significativo en la inclusion y accesibilidad.
La tecnologia permite que estudiantes y usuarios
con diferentes necesidades accedan a informacion
y servicios de manera equitativa, contribuyendo
a una experiencia educativa mas inclusiva. [13-14]
destacan como estas tecnologias pueden mejorar
la atencion al cliente, asegurando que todos los
usuarios, independientemente de su situacion,
tengan acceso a la informacion que requieren.
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IIl. METODOLOGIA

La metodologia utilizada en el desarrollo del
asistente virtual "Lito" se basa en un enfoque es-
tructurado que incluye varias fases clave:

Revision de Literatura: Se realizd una revision
exhaustiva de la literatura existente sobre asisten-
tes virtuales, enfocandose en enfoques basados
en reglas y programacion especifica, excluyendo el
uso de aprendizaje automatico. Esto permitio esta-
blecer un marco teorico sélido para el desarrollo
del asistente.

Investigacion de Campo: A través de entrevis-
tas con usuarios y partes interesadas, se identi-
ficaron las funciones necesarias y se definieron
objetivos claros para la implementacion del asis-
tente en el entorno del sitio web "La Litoral". Esta
fase implico la recopilacion de datos cualitativos
para guiar el diseno.

Diseno de la Interfaz y la Logica: Se diseno una
interfaz de usuario interactiva utilizando HTML,
CSS y JavaScript, centrandose en la experiencia del
usuario. La logica de respuesta se implementd me-
diante condicionales en JavaScript para manejar
las interacciones de manera efectiva.

Desarrollo y Programacion: Durante esta fase,
se integraron meétodos tradicionales de procesa-
miento de lenguaje natural para que el asistente
pudiera comprendery responder a las consultas de
los usuarios sin depender de técnicas de aprendi-
zaje automatico.

Pruebas y Optimizacion: Se realizaron pruebas
exhaustivas para identificar y corregir errores, asi
como sesiones de capacitacion y ajustes necesa-
rios para optimizar el desempeno del asistente.

Tipo de Investigacion

Este proyecto se clasifica como investigacion

Vol. 4 - No. 4 - e-817
Enero - Diciembre (2024)
ISSN-e: 2954-5463 (en linea)

Mauricio Junior Santamaria
R., Alex Augusto Mufioz A.
Sebastian David Hinojoza-M.

aplicada con un enfoque descriptivo y de desarro-
llo. Se centra en abordar problemas practicos re-
lacionados con la implementacion de un asistente
virtual, recopilando y analizando informacion de-
tallada sobre su diseno y desarrollo. El enfoque de
investigacion de desarrollo busca crear una solu-
cion practica basada en estrategias tradicionales
de procesamiento de lenguaje natural

IV. RESULTADOS

Se identificaron los requisitos funcionales so-
licitados por el director de mercadeo y publicidad
de la empresa en estudio, Requerimientos Funcio-
nales, a) Interaccion con el Usuario: Se disend con
el lenguaje JavaScript usando condicionales, los
cuales nos ayudaran a determinar el la respuesta
ingresada por el usuario, b) Rendimiento: Respon-
der a las consultas en menos de 2 segundos; Alta
disponibilidad y resiliencia para manejar maltiples
consultas simultaneamente, c) Solicitud detallada
de necesidad

Este proyecto de interfaz de chat interactivo
debe combinar HTML, CSS y JavaScript para crear
una experiencia de usuario envolvente y funcional.
Con una estructura organizada y un diseno visual
atractivo, los usuarios pueden interactuar con un
asistente virtual llamado "Lito" para obtener res-
puestas rapidas y soluciones a sus necesidades.
El uso de iconos, botones y campos de entrada de
texto brinda una experiencia de usuario interacti-
va. Ademas, la implementacion de funciones Javas-
cript permite que el chat responda a las acciones
del usuario y proporcione una interaccion fluida y
receptiva, creando modulos para “Soy estudiante
antiguo” desplegando informacion de Admisiones,
financiamiento, registro y control y soporte de tics
y “Soy aspirante a ingresar®, para este modulo se
debe presentar informacion basica de Pregrado
presencial, extensiones.



Tras implementar el asistente de orientacion
para la pagina web "La Litoral", se realizaron eva-
luaciones exhaustivas. Los resultados muestran
una mejora significativa en la experiencia del usua-
rio, destacando la eficacia del diseno de la interfaz
de usuario centrado en los principios de UI/UX y
la capacidad del asistente para comprender el len-
guaje natural.

Figura 2.
Codigo de reaccion del Bot

Se presenta el diseno alineado al manual de
identidad corporativa de la empresa caso de estu-
dio (Ver figura 1).

Figura 1.
Diseno Ul del Bot

En esta figura se presentan las reacciones al En este apartado tenemos las respuestas del
usuario disenadas (Ver figura 2). del bot (Ver figura 3).
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La retroalimentacion de los usuarios revelo una
navegacion mas sencilla y respuestas detalladas a
sus consultas. La aplicacion de variables, como las
de estado y contexto, permitio respuestas perso-
nalizadas y coherentes, contribuyendo asi a la efi-
ciencia y calidad de la interaccion (Ver figura 5).

Figura 3.
Codigo respuestas del Bot

Figura 5.
Codigo para cerrar el chat

Se plasma el codigo del modelo para cerrar el
chat, en la siguiente figura 4.

Figura 4.
Disefo visual para el asistente virtual

La implementacion de un asistente virtual ba-
sado en estas tecnologias no solo mejoro los pro-
cesos administrativos, sino que también libero
tiempo del personal, optimizando la eficiencia y
mejorando la experiencia del usuario.

V. CONCLUSION

La fase de diseno del asistente virtual "Lito"
en la Corporacion Educativa del Litoral ha propor-
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cionado una base solida para la futura implemen-
tacion de esta herramienta, alineandose con los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) 9 y 12.
A través de un enfoque estructurado que incluyo
revision de literatura, investigacion de campo vy
el desarrollo de una interfaz centrada en el usua-
rio, se ha logrado crear un prototipo que optimiza
la atencion al cliente y mejora la experiencia del
usuario. Los resultados obtenidos hasta el momen-
to indican que el asistente tiene el potencial de
ofrecer respuestas rapidas y precisas, facilitando
el acceso a informacion crucial para estudiantes y
aspirantes, lo que contribuiria a una atencion mas
inclusiva y accesible. La retroalimentacion inicial
de los usuarios ha destacado la eficacia del diseno
UI/UX y la capacidad del asistente para adaptarse
a las necesidades especificas de los usuarios. En
conclusion, el diseno del asistente virtual "Lito" no
solo representa un avance significativo en la au-
tomatizacion de procesos en el ambito educativo,
sino que también establece un modelo que puede
ser desarrollado e implementado en el futuro, con
el objetivo de mejorar la eficiencia operativa y la
satisfaccion del usuario en la Corporacion Educa-
tiva del Litoral. Este proyecto subraya el potencial
de las tecnologias emergentes para transformar la
experiencia educativa y administrativa en institu-
ciones de educacion superior.
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