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RESUMEN
Este articulo surge como producto final del trabajo de titulacion que tiene como tema Analisis del chatbot con IA para
automatizar el soporte al cliente dentro del CRM gestionado por la empresa EDITRATECH que tiene como objetivo analizar el
uso de un chatbot con inteligencia artificial para automatizar el soporte técnico de nivel 1 en la empresa tecnologica Editratech.
Se plantea mejorar la eficiencia operativa, reducir los tiempos de respuesta y aumentar la satisfaccion del cliente a través de la
integracion del chatbot al CRM institucional. El marco tedrico se sustenta en fundamentos de inteligencia artificial,
procesamiento de lenguaje natural, aprendizaje automatico y herramientas de desarrollo como DialogFlow. Ademas, se
consideran investigaciones previas tanto a nivel nacional como internacional sobre la aplicacion de chatbots en entornos
empresariales. Metodologicamente, se empled un enfoque mixto (cuantitativo y cualitativo) con recoleccion de datos a través
de encuestas a usuarios, entrevistas semiestructuradas a colaboradores y analisis de reportes del CRM. El disefio del chatbot
siguid la metodologia de desarrollo en cascada, culminando en pruebas piloto para su validacion funcional. Entre los hallazgos
destacan una reduccion del 30% en tiempos promedio de atencion, un incremento del 25% en la satisfaccion del cliente y una
disminucién significativa en la carga operativa del equipo de soporte. Se concluye que la implementacion del chatbot representa
una solucion tecnologica efectiva, escalable y legalmente viable para mejorar la atencion al cliente. Ademads, fortalece la
competitividad de Editratech al posicionarla como una empresa innovadora capaz de responder a las demandas del mercado
digital actual.

Palabras Claves: Chatbot, Inteligencia Artificial, CRM, soporte técnico, eficiencia operativa, atencion al cliente.
ABSTRACT
This paper analyzes the use of an artificial intelligence-powered chatbot to automate Tier 1 technical support at the technology
company Editratech. The goal is to improve operational efficiency, reduce response times, and increase customer satisfaction
by integrating the chatbot into the institutional CRM. The theoretical framework is based on fundamentals of artificial
intelligence, natural language processing, machine learning, and development tools such as DialogFlow. It also considers
previous national and international research on the application of chatbots in business environments. Methodologically, a
mixed approach (quantitative and qualitative) was employed, collecting data through user surveys, semi-structured interviews
with collaborators, and analyzing CRM reports. The chatbot was designed using the waterfall development methodology,
culminating in pilot testing for functional validation. Findings include a 30% reduction in average response times, a 25%
increase in customer satisfaction, and a significant decrease in the operational burden on the support team. The conclusion is
that the implementation of the chatbot represents an effective, scalable, and legally viable technological solution for improving
customer service. Furthermore, it strengthens Editratech's competitiveness by positioning it as an innovative company capable
of responding to the demands of today's digital market.
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INTRODUCCION

La evolucion tecnoldgica ha marcado una
transformacion profunda en la manera en
que las organizaciones interactian con sus
clientes y gestionan sus procesos internos.
En este nuevo entorno, caracterizado por la
digitalizacion y la inmediatez, el uso de
soluciones basadas en Inteligencia Artificial
(IA) ha dejado de ser una tendencia
emergente para convertirse en una necesidad
estratégica (Acevedo, 2024; Mayer, 2023).
Una de las herramientas mas destacadas en
este proceso ha sido el desarrollo de
asistentes virtuales o chatbots, cuya
finalidad principal es automatizar la
atencion al cliente, facilitar la gestion de
requerimientos, y optimizar los tiempos de
respuesta en multiples ambitos, tanto
empresariales como educativos (Fondevila,
Huamanchumo & Gutiérrez, 2024; Barros,

2022; Rodriguez & Guallarte, 2025).

Los chatbots se apoyan en técnicas de
procesamiento de lenguaje natural (PLN),
aprendizaje automatico (machine learning) y
arquitecturas de redes neuronales para
interpretar consultas y generar respuestas
coherentes, adaptandose progresivamente al
contexto del usuario (Castro & Herrera,
2024; Botina, 2023; Celi et al., 2021). Esta

capacidad de aprendizaje y personalizacion

==
ha permitido que los chatbots sean
implementados en sectores tan

diversos como las
telecomunicaciones, la banca, la educacion,
el comercio y la atenciéon médica (Ochoa &
Espinoza, 2024; Gordon, 2023; Vera &

Pico, 2024).

En el caso particular de las instituciones
educativas, su uso ha demostrado ser eficaz
en procesos de soporte  técnico,
administraciéon académica, seguimiento
estudiantil y atencion al cliente interno
(Landa Tejada, 2023; Espinoza Fajardo &
Olalla Ordoéiiez, 2018).

Diversos estudios avalan el impacto
positivo que tienen los chatbots en la
transformacion digital de las
organizaciones. Segiin Cadavid, Pinillos y
Diaz (2022), la implementaciéon de
asistentes  virtuales  favorece  una
digitalizacion sostenible y mejora la
eficiencia de los canales de atencion en
América Latina. Por su parte, Guasgiiita y
Arias (2024) analizan los dilemas éticos
que implica delegar la toma de decisiones a
sistemas inteligentes, destacando la
importancia de wuna implementacion
responsable y regulada. Desde un enfoque

mas técnico, Del Do, Villagra y Pandolfi
(2023) sefialan que la IA debe integrarse
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con criterios de escalabilidad y flexibilidad,
adaptandose a las necesidades particulares
de cada organizacion.

En Ecuador, multiples investigaciones han
explorado la aplicacion de chatbots como
solucion  tecnologica en  diferentes
contextos. Bermudez (2024) desarrolldo un
prototipo de chatbot en WhatsApp para
monitorear en tiempo real la produccién de
una planta camaronera, mientras que
Martinez Carpio (2019) disefi6 un asistente
virtual para la automatizacion de atencion al
cliente en la Universidad de Guayaquil. En
el ambito educativo, Soledispa Garofalo
(2014) resalta el uso del CRM como
herramienta de apoyo en la gestion
administrativa escolar, sentando precedentes
para la integracion de sistemas mas
avanzados como los chatbots actuales.
Desde una perspectiva comunicacional,
Pigiiave Ronquillo (2019) y Gonzalez,
Navarro y Duarte (2024) destacan que los
chatbots pueden tener una “doble cara”: por
un lado, mejoran la eficiencia del servicio;
por otro, podrian reemplazar la interaccién
humana en escenarios donde la empatia y la
personalizaciébn aun son insustituibles.
Asimismo, Pluas, Crespo y Cuadro (2025)
subrayan la importancia de realizar analisis

comparativos entre diferentes tecnologias de

==
chatbot para escoger las herramientas que
mejor se alineen con los objetivos
organizacionales.

A nivel legal y normativo, Ila
implementacion de  chatbots  debe
considerar marcos regulatorios como la
Ley Organica de Proteccion de Datos
Personales (2021) y la Ley de Comercio
Electrénico  (2002), que establecen
directrices sobre el uso responsable de la
informacion personal. La Constitucion de
la Republica del Ecuador (2021) y el
Codigo del Trabajo (2005) también
proporcionan fundamentos legales
relevantes para la gestion digital y el uso de
tecnologias emergentes en contextos
laborales.

En términos de usabilidad, Casazola Cruz
et al. (2021) demostraron que la percepcion
de los usuarios respecto a la funcionalidad
y facilidad de uso de los chatbots influye
directamente en su adopcion. Ramos
(2024) y Ramires & Valle (2023)
coinciden en que la experiencia del usuario
(UX) debe estar en el centro del disefio del
sistema para garantizar altos niveles de
satisfaccion. Ademas, estudios como los de
Zuniga Alvarado et al. (2024) y Zeron
(2023) insisten en la importancia de

capacitar a los usuarios y fomentar la
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confianza en las herramientas basadas en
IA.

La presente investigacion se enmarca en esta
convergencia de tecnologia, educacion y
experiencia de usuario, proponiendo el
desarrollo de un chatbot inteligente para
soporte técnico automatizado dentro de una
institucion educativa. Este sistema busca
mejorar la  atencion de  consultas
tecnologicas por parte de estudiantes,
docentes 'y personal administrativo,
garantizando una respuesta oportuna,
eficiente y trazable. Para ello, se integraran
componentes como procesamiento de
lenguaje natural, conexion a plataformas de
mensajeria como Telegram, y un backend
escalable que permita el registro y analisis
de las interacciones. De esta manera, se
pretende contribuir a la transformacion
digital educativa, mejorar los niveles de
satisfaccion de los usuarios y sentar las bases
para futuras implementaciones tecnoldgicas

mas complejas.

MARCO TEORICO

La IA, especialmente PLN y ML, habilita
sistemas conversacionales precisos y
adaptativos ~ (Acevedo,  2024). La
automatizacion libera carga operativa y

garantiza disponibilidad 24/7 (Fondevila et

==
al., 2024).

Los modelos generativos como GPT-40
facilitan  conversaciones naturales y
contextuales, con impacto directo en la
satisfaccion (Castro & Herrera, 2024;
Barros, 2022). La sinergia chatbot-CRM
potencia trazabilidad, analitica y alertas,
fortaleciendo la coordinacion entre soporte y
ventas (Rodriguez & Guallarte, 2025;
Mayer, 2023). Estudios reportan
reducciones en tiempos, disminucion de
errores y mayor resolucion automatica; la
conectividad es una limitacion relevante
(Gonzélez, 2022). Este trabajo aporta

evidencia cuantitativa y cualitativa en un

entorno real.

Como parte del marco normativo Yy
cumplimiento, La operacion del chatbot se
encuadra en la Ley Orgénica de Proteccion
de DatosPersonales
(LOPDP), que exige base de licitud,
consentimiento informado, minimizacion
y seguridad del tratamiento; y
en la Ley de Comercio Electronico, Firmas
y Mensajes de Datos, que otorga
validez juridica a las comunicaciones
electronicas y regula la conservacion de
evidencias digitales. Estos principios se
fundamentan en la Constitucion de la

Republica del Ecuador, que reconoce la
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proteccion de datos y la autodeterminacion
informativa, y se articulan con obligaciones
internas derivadas del Codigo del Trabajo
(p. ej., politicas de wuso de TI vy
confidencialidad en la atencion al cliente).
En el presente estudio, losflujos de captura,
almacenamiento y acceso al CRM se
disefiaron  para cumplir dichas
obligaciones, priorizando reduccion de
datos, registro de consentimientos y control
de acceso por roles (Ley Organica de
Proteccion de Datos Se identificaron puntos
criticos como tiempos de  espera
Prolongados, respuestas repetitivas, 'y
saturacion de tickets por consultas
frecuentes.

Se eligid nucleo de inteligencia al modelo
GPT-40 de OpenAl, con
Personales, 2021; Ley de Comercio
Electrénico, Firmas y Mensajes de Datos,
2002; Constitucion de la Republica del
Ecuador, 2021; Cddigo del Trabajo, 2005).
Metodologia

La presente investigacion se enmarca en un
enfoque cuantitativo con alcance aplicado
y tecnologico, orientado a solucionar una
problematica real en el ambito de la
atencion al cliente mediante herramientas
de inteligencia artificial. El proyecto se

desarroll6 bajo un disefio experimental:

==
de tipo preexperimental, permitiendo
validar el impacto de la solucion en un
entorno controlado dentro de la empresa
tecnologica objeto de estudio.

Se realiz6 un diagnostico de los procesos
actuales de atencion al Cliente en la
empresa, mediante entrevistas
estructuradas al personal técnico y

encuestas a clientes.

conexion mediante la plataforma Make
(antes Integromat). Esta herramienta
permitio integrar el chatbot con el CRM
existente sin necesidad de modificar su

estructura base.

1. Se elaboraron mas de 60
escenarios de didlogo posibles con  sus
respectivas ramificaciones. Estos
escenarios incluyeron saludos, resolucion de
problemas técnicos, guia para productos,
escalamiento de tickets y cierre de
conversacion. Se aplicaron principios de UX
conversacional  para  garantizar la
comprension y fluidez.
2. Se configuraron modulos
webhook que permiten al chatbot registrar
los datos de las interacciones directamente

en el CRM. Ademas, se disen6 un sistema de

alertas que notifica al equipo de soporte
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cuando una conversacion requiere
intervencion humana.
3. Se ejecutaron pruebas con

usuarios internos y clientes reales. Las
observaciones recogidas se utilizaron para
refinar la logica, mejorar el procesamiento
de lenguaje natural y reducir los errores en
la clasificacion de intenciones.

La poblacion y muestra son:

Usuarios: 50 clientes/usuarios frecuentes
(encuesta).

Colaboradores: 10 miembros del area
técnica (entrevista semiestructurada).

Los instrumentos que se utilizaron son:
1. Encuesta de satisfaccion post-

interaccion (Likert).

2. Entrevista  semiestructurada a
colaboradores.

3. Registros del CRM (métricas
operativas y trazas
conversacionales).

Los procedimientos que se implementaron
fueron:

1. Levantamiento de requerimientos
funcionales y técnicos.

2. Seleccion tecnologica: integracion
OpenAl (GPT-40) + WhatsApp
Business Cloud + Kommo CRM
orquestado con Make.

3. Disefio conversacional: >60

escenarios (saludo, FAQ,

==
escalamiento, creacion/cierre de
tickets, captura de leads, UX
conversacional, pruebas A/B).

4. Integracion y automatizaciébn por
webhooks y nodos de Make, con
alertas por frustracion (heuristica de
sentimiento).

5. Piloto de dos semanas (equipo
interno) y despliegue a usuarios.

La arquitectura que se utilizé fue:

La solucion se orquesta en Make, donde
confluyen WhatsApp Business Cloud, el
modulo de PLN/TA (OpenAl — GPT-40 y/o
DialogFlow ES), un router de decisiones y
el CRM Kommo. El flujo inicia con la
recepcion del mensaje en WhatsApp; luego,
el router dirige la solicitud a deteccion de
intencién y generacion de respuesta o a
acciones de negocio (crear/actualizar
contacto, registrar lead o ticket en Kommo).
Finalmente, la respuesta se retorna al Figura
1. Flujo de la automatizacion e integracion
usuario por el mismo canal y el evento
queda trazado en el CRM para métricas
operativas (AHT, FCR, satisfaccion) y
mejora  continua.  Esta  arquitectura
desacopla la comprension del lenguaje del
backend transaccional, facilita el escalado
de intents, y mantiene integridad y auditoria

via webhooks y registros centralizados. la

211



GADE.REV.CIENT.VOL.4NUM.2 Edicién especial(2024)

Figura 1 muestra el diagrama completo del

g

OpenAl (ChatiPT; Wlésper DALL-B)

flujo de integracion.

Router

WhatsApp Business Cloud = Google Cloud Dialogflow ES

Figura 1. Diagrama completo del flujo de integracion

RESULTADOS

Los resultados muestran un salto sustantivo
en eficiencia tras la puesta en marcha del
chatbot: el tiempo promedio de atencion
descendid de 7,0 a 1,8 minutos (—74%), los
tickets repetitivos se redujeron en 38% y el

porcentaje de consultas resueltas sin

Tabla 1.

Comparacion de indicadores pre y post implementaciéon

ISSN:2745-2891
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WhatsApp Business Cloud

Kommo

intervencion humana alcanz6 67 puntos
porcentuales. Asimismo, la satisfaccion del
usuario paso de 45% a 85% (+40 p.p.; +89%
relativo), con 912 conversaciones registradas
en el periodo post. Estos datos confirman el
impacto operativo de la automatizacion y la

integracion con el CRM. Véase Tabla 1.

Indicador evaluado Antes del Después del Variacion Variacion
chatbot chatbot absoluta relativa

Tiempo promedio de atencion _ _
(min) 7.0 1.8 52 74%
Tickets repetitivos generados 210 130 —80 —38%
Consultas resueltas sin 0% 67% +67p.p. —
Intervencion
Tasa de satisfaccion del usuario  45% 85% +40p.p. +89%
Conversaciones totales atendidas — 912 — —
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La encuesta posterior a la interaccion
evidencia una alta aceptacion del sistema:
claridad de la respuesta (89%), adecuacion
del tiempo (91%), facilidad de uso (86%),
preferencia de uso futuro (83%) y mejora

percibida frente al esquema previo (85%).

ISSN:2745-2891
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Estos porcentajes respaldan la mejora de
experiencia reportada en los indicadores
objetivos y refuerzan la pertinencia de
mantener |y  escalar la  solucion

conversacional. Véase figura 2.

Resultados de encuesta de percepcién del usuario

¢La respuesta fue Gtil y clara? f

(El tiempo de respuesta fue adecuado? |

(Le resulto facil interactuar con el sistema?

;Preferiria usar el chatbot en futuras consultas? |

¢Percibe mejora respecto al sistema anterior? |

89%

91%

Figura 2. Resultados de encuesta de percepcion del usuario.

En la Figura 3 se sintetiza la evidencia mixta
del estudio. En el panel superior, la
codificacion de entrevistas a colaboradores
refleja  percepciones  mayoritariamente
positivas en reduccion de carga operativa,
rapidez de atencion y eficiencia del flujo, con

pedidos puntuales de mejorar el tono

conversacional, y en la figura 4 se puede ver

20 20 60 80 100

% Respuestas positivas

la encuesta a usuarios muestra porcentajes
altos (> 80 %) en claridad de la respuesta,
tiempo de atencion, facilidad de wuso,
preferencia de uso futuro y satisfaccion
general. En conjunto, estos hallazgos
triangulan con las mejoras cuantitativas
reportadas (Tablas 1 y 2), confirmando el
impacto del chatbot en eficiencia y

experiencia del usuario.
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Resultados de la Entrevista a Colaboradores sobre el Chathok en CRM

Preparacion para A

Percepdion de mejora por cliente
Comodidad de uso
Integraciin al CAM

Protermas bécnicos
Sugerencias 48 meora

Mejora en abenciin al chents
Reduccion de cama operativa
Limiaciones cbssrvadas

Ventajas notadas

Ti%

0 20

60 80 100

Parentaje de respuestas positives [%)

Figura 3. Resultados de la entrevista

Vi Resultados de la Encuesta sobre el Chatbot de Atencidn al Cliente

5%
82%

B0%

Porcentaje (%)

o
39 aere®
e e y

e

Figura 4. Resultados de la encuesta

DISCUSION

Los resultados respaldan la hipdtesis de que
un chatbot con IA integrado al CRM mejora
tiempos, resolucion y satisfaccion. El
descenso de 7,0 a 1,8 min en tiempo de
atencion refleja mayor disponibilidad y flujo
optimizado; el 67% de resolucion

automatica evidencia buen modelado de

intentos y entrenamiento con datos reales.
La disminucion de tickets repetitivos libera

al equipo para casos complejos.

Desde lo cualitativo, la aceptacion
organizacional es alta y la percepcion
externa mejora, pero surgen oportunidades:
(i) conectividad como dependencia critica,
(i1) tono mas natural en ciertos contextos y
(111) fortalecimiento del fallback multiestrato
(re-preguntas, reformulaciones,
transferencia humana fluida). En relacion
con la literatura (Gonzalez, 2022; Paredes,
2023), el 67% de resolucion automadtica
supera el promedio reportado,
probablemente por la orquestacion Make—

Kommo, el uso de GPT-40 y la curaduria de
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prompts/UX.

Limitaciones: Disefio preexperimental sin
control, periodo de observacion acotado,
dependencia de conectividad y canal tnico
(WhatsApp) en esta fase. Implicaciones. La
solucion es transferible a otros procesos
(mesa de ayuda, admisiones, cobranza) y a
otros canales (Telegram, webchat). El log
consolidado en CRM habilita analitica y

mejora continua.

CONCLUSIONES

Se logré automatizar el proceso de atencion
al cliente de primer nivel, implementando un
chatbot con TA que opera de manera
eficiente, amigable y en tiempo real,
disminuyendo la carga operativa del
personal técnico. La integracion con el
CRM de la empresa se realizo de forma
efectiva mediante Make, garantizando el
registro de datos, generacién de reportes
automaticos y trazabilidad de los casos
atendidos. El chatbot, basado en el
modelo GPT-40, demostr6 ser capaz de
mantener conversaciones naturales,
resolver dudas frecuentes, escalar casos
complejos y adaptarse al lenguaje del
usuario. Los resultados reflejan  una
mejora significativa en indicadores

clave como tiempo de atencion, satisfaccion

S I ]

del usuario y reduccion de tick.
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