TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO
Instituto Tecnologico de Culiacan

Opcion:
TITULACION INTEGRAL
Build A Chat: Aplicacién web para la creacion de asistentes virtuales
conversacionales institucionales

ALUMNO(A):
Emilio Payan Ortega

CARRERA:
Ingenieria en Sistemas Computacionales

Director de Tesis:
Dr. Aldo Uriarte Portillo

No. DE CONTROL.:
20170777

Culiacan, Sinaloa, junio de 2026



Educacnon B

Secretaria de Educacion Publica

Instituto Tecnoldgico de Culiacan

DIVISION DE ESTUDIOS PROFESIONALES
ASUNTO: Autorizacién de Impresién

Culiacan, Sinaloa, 16/06/2026 15:24

C. EMILIO PAYAN ORTEGA
PASANTE(S) DE LA CARRERA DE INGENIERIA EN SISTEMAS COMPUTACIONALES
PRESENTE.

De acuerdo con fallo emitido por la Comisién Revisora Integrada por:

Cédula Profesional

Presidente: Doctor en Ciencias de la Ingenieria

Aldo Uriarte Portillo 13158766
Secretario: Maestria en Ciencias en Ciencias Computacionales

Arcelia Judith Bustillos Martinez 13118410
Vocal: Maestria en Administracién de Negocios, Area Finanzas

Victor Manuel Batiz Beltran 6715966

Y considerando que relne los requisitos establecidos en la Opcién: TITULACION INTEGRAL: TESIS
PROFESIONAL " BUILD A CHAT", damos a usted nuestra autorizacién para que proceda a imprimir su trabajo
profesional.

Sin otro particular, quedo de usted.

@Educacmn % Mia o

Secret acee Pudiica

ATENTAMEN

Excelencia en Educg i INSTITUTO TECNOLOGICO DE CULIACAN
DEPARTAMENTO DE
oONCER HhO oz Q. DIVISIGN DE ESTUDIOS PROFESIONALES
LIC. CONCEPCIO ROSALES

JEFA DE LA DIVISION DE ESTUDIOS PROFESIONALES

2026

Margarita Juan de Dios Batiz 310 Pte. Col. Guadalupe C.P. 80220, Culiacan, Sinaloa
Ma Za Tel. 667-454-0100 tecnm.mx  www.culiacan.tecnm.mx




AGRADECIMIENTO

Agradezco a la institucion del Instituto tecnolégico de Culiacan por ser quien acepté como
empresa para el desarrollo de este proyecto teniendo el respaldo de los diferentes docentes de esta

institucion para la resolucion de dudas y dar un seguimiento éptimo.

Agradezco al Dr. Aldo Uriarte Portillo por ser quien me dio entrada a este proyecto que
estuve desarrollando, por darme la capacitacion para el desarrollo, la guia para cualquier duda que

tuve y una retroalimentacion activamente para poder terminar el proyecto de forma exitosa.

Agradezco a la M.C. Arcelia Judith Bustillos Martinez por ayudarme y darme guia desde el
lado administrativo, ser quien me fue ayudando durante todo este tiempo incentivando mi trabajo

para dar lo mejor de mi y que pudiera finalizar este proyecto de manera exitosa.

Agradezco al Dr. Victor Manuel Batiz Beltran por brindar apoyo al desarrollo del proyecto
resolviendo dudas a mediados del desarrollo brindando herramientas que expandieron el alcance

del proyecto.



Build A Chat: Aplicacion web para la creacion de asistentes virtuales

conversacionales

RESUMEN

Este trabajo presenta el desarrollo de Build A Chat, una plataforma web para crear y
administrar asistentes virtuales institucionales orientados al apoyo de consultas académicas y
administrativas. El proyecto surge a partir de una problematica observada en el Instituto Tecnoldgico
de Culiacan, donde parte de la informacién sobre tramites, fechas, pagos, becas, reinscripciones y
otros procesos escolares se encuentra distribuida en diferentes medios, lo que puede generar

confusion, pérdida de tiempo y consultas repetitivas al personal administrativo.

Para atender esta necesidad, se desarrollé una aplicacion web que permite a un usuario
administrativo crear asistentes virtuales, organizar informacién mediante un arbol de conocimiento,
revisar conversaciones y actualizar contenidos. Por su parte, el usuario general puede interactuar
con el asistente a través de una interfaz conversacional similar a la de aplicaciones de mensajeria.
La plataforma integra herramientas como Flask, Vue.js, Socket.lO, PostgreSQL y Google Gemini, lo
que permite combinar gestion de usuarios, almacenamiento de mensajes, comunicacion en tiempo

real e inteligencia artificial generativa.

El desarrollo se realizé bajo un enfoque tecnolégico aplicado, con una estrategia iterativa e
incremental basada en médulos funcionales. Como resultado, se obtuvo una primera versiéon de la
plataforma con funciones de registro, inicio de sesién, creacion y edicion de asistentes, consulta
conversacional, historial de mensajes y panel administrativo. Build A Chat se plantea como una
herramienta de apoyo para mejorar la organizacién de la informacién institucional y facilitar una

primera orientacion a los estudiantes, sin sustituir la atencion directa del personal administrativo.

Palabras clave: asistente virtual, Build A Chat, chatbot, aplicacion web, inteligencia artificial

generativa, comunicacion institucional.
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1 INTRODUCCION

En la vida universitaria es muy comun que los estudiantes se enfrenten a dudas relacionadas
con tramites, fechas o requisitos institucionales. Frases como “no sabia que tenia que inscribirme en
esa pagina”, “no me enteré de la fecha limite de pago” o “no encontré la informacion de la beca” reflejan
situaciones que, aunque parecen simples, pueden afectar directamente la experiencia académica del

alumno. En ocasiones, dichas dudas han provocado retrasos, pérdida de tiempo, confusion, frustraciéon

e incluso la falta de aprovechamiento de oportunidades importantes.

Esta situacion muestra una problematica recurrente en muchas instituciones educativas: la
informacion se encuentra dispersa en varios medios oficiales, como el sitio web, las redes sociales,
comunicados, oficinas o grupos informales de estudiantes. Como consecuencia, el solicitante debe
buscar en varios sitios diferentes, interpretar instrucciones administrativas y asegurarse de poder

cumplir con los requisitos en tiempo y forma, que no siempre se presentan de forma clara o accesible.

En el contexto actual, donde los estudiantes estan acostumbrados a recibir informacién de
manera rapida mediante herramientas digitales, resulta necesario contar con soluciones que faciliten la
comunicacion entre la institucién y su comunidad estudiantil. La falta de un medio centralizado puede
generar confusion tanto para los alumnos como para el personal administrativo, ya que muchas
preguntas se repiten constantemente, sobre todo en periodos de inscripcidn, reinscripcion, pagos, becas

o cierre de semestre.

A partir de esta necesidad surge Build A Chat, un proyecto enfocado en el desarrollo de un
asistente virtual educativo apoyado en inteligencia artificial generativa. La finalidad del sistema es
ofrecer una plataforma sencilla y accesible que permita consultar informacion académica y
administrativa del Instituto Tecnolégico de Culiacan. A través de este asistente, se busca que los
estudiantes puedan obtener orientaciéon sobre temas como convocatorias, registros, evaluaciones,

fechas de pago y otros procesos institucionales.

Una caracteristica de la plataforma Build A Chat es que permite a un usuario administrador

generar y personalizar asistentes virtuales de acuerdo con las necesidades de la institucién. Esto



significa que la informacién puede organizarse mediante una estructura previamente definida, de modo
que las respuestas estén relacionadas con los procesos reales que los estudiantes consultan con mayor
frecuencia. De esta manera, el sistema no pretende sustituir por completo la atencién humana, sino
funcionar como un primer punto de apoyo para resolver dudas comunes y canalizar los casos que

requieran atencion mas especifica.

Ademas, el proyecto busca ofrecer una experiencia de uso cercana a las aplicaciones de
mensajeria que los estudiantes utilizan en su vida diaria. La intencion es que la interaccion con el
asistente sea sencilla, clara y familiar, evitando que el usuario tenga que aprender a manejar una
plataforma complicada. Mas alla del desarrollo técnico, Build A Chat responde a una necesidad practica:
ayudar a que los estudiantes encuentren informacién confiable y oportuna sin depender siempre de

acudir presencialmente a una oficina o revisar multiples canales institucionales.

1.1  Antecedentes

El proyecto Build A Chat nace como una propuesta para que una institucion educativa pueda
generar y gestionar su propio asistente virtual de una manera flexible. El propdsito radica en no
depender de una solucion cerrada o cuya modificacion sea compleja, sino que el personal administrativo
tenga la posibilidad de estructurar y organizar la informacion que desea compartir tanto con los publico
en general y estudiantes; a su vez, y actualizarla cuando sea necesario mediante una plataforma web

sencilla e intuitiva.

De esta manera, el asistente no se limita a un conjunto de preguntas y respuestas, sino que
puede adaptarse a diferentes tramites y servicios o necesidades existentes en la institucién. Esto resulta
relevante porque la informacion institucional cambia con el paso del tiempo: algunas convocatorias se
actualizan, se cierran, algunas fechas para realizar un tramite tienen vigencia y los procesos
administrativos pueden variar de un periodo escolar a otro. Dicho lo anterior, contar con una herramienta
web moderna, intuitiva y editable permitira mantener la informacion organizada y disponible para los

usuarios.

Diversos estudios han revisado y dado seguimiento a la evolucién y al impacto de los asistentes

virtuales en el campo de la educacion. Por ejemplo, (Gomez & Rios, 2022) sefalan que estos sistemas



han mejorado con el tiempo y han demostrado ser rentables como apoyo para la atencion de los
usuarios. Sin embargo, reconocen que todavia existen retos relacionados con lograr conversaciones
mas naturales, precisas y adaptadas a cada contexto educativo. En su investigacion, destacan tres
elementos esenciales: la comprension del lenguaje natural, el manejo del dialogo y generacion de
respuestas pertinentes. Estos elementos ayudan a comprender y argumentar por qué un asistente
virtual no debe limitarse a solo mostrar informacién, sino también interpretar mejor lo que el usuario

pretende consultar.

Por otra parte, (Essel, Vlachopoulos, Tachie-Menson, Johnson, & Baah, 2022) evaluaron el uso
de un chatbot como apoyo educativo y encontraron que los estudiantes que interactuaron con este tipo
de herramienta obtuvieron mejores resultados que quienes trabajaron Unicamente con el instructor.
Aunque el contexto del estudio se enfoca mas en el aprendizaje, resulta Util para este proyecto porque
muestra que un chatbot puede servir como apoyo cuando muchas personas necesitan orientacién al
mismo tiempo. Esto se relaciona con Build A Chat, ya que en periodos de alta demanda los estudiantes

suelen repetir dudas similares sobre tramites, fechas o requisitos.

Con base en lo revisado, se puede identificar que los asistentes virtuales representan una
opcion viable para apoyar la atencién a estudiantes y mejorar la forma en que se comunica la
informacion institucional. En el caso del Instituto Tecnoldgico de Culiacan, esta propuesta se toma como
punto de partida para desarrollar una plataforma que concentre en un solo espacio la informacién
académica y administrativa mas consultada. Ademas, se busca que el contenido no dependa
unicamente del desarrollador del sistema, sino que pueda ser actualizado por personal autorizado de la

institucion cuando existan cambios en fechas, tramites, convocatorias o requisitos.

Con esto, Build A Chat busca responder a una necesidad concreta del entorno escolar: facilitar
que los estudiantes encuentren orientacion sin depender siempre de una atencién presencial o de

buscar informacién en varios medios.

1.2 Descripcion del problema
El Instituto Tecnoldgico de Culiacan cuenta con diversas areas de atencion para los estudiantes,

entre ellas servicios escolares, becas, titulacidn, servicio social, pagos, reinscripciones y posgrado.



Aunque esta distribucion permite atender distintos procesos académicos y administrativos, en la practica
también puede generar confusion, especialmente cuando los estudiantes no saben con claridad a qué

area acudir o con quién dirigirse para resolver una duda relacionada con algun tramite o servicio.

Esta situacion también se presenta en los medios digitales. La informacién académica y
administrativa se encuentra distribuida en diferentes medios, como el sitio web oficial, redes sociales
institucionales, plataformas académicas como Ambar o comunicados que se emiten. Como
consecuencia, los estudiantes, principalmente los de nuevo ingreso, enfrentan dificultades para localizar
informacion relacionada con inscripciones, tramites o solicitar un Kardex de calificaciones. Esto puede
provocar confusién, pérdida de tiempo, retrasos en tramites e incluso no completar correctamente algun
proceso de la institucion o participacién en convocatorias e incluso que algun procedimiento no se

complete correctamente.

Por otra parte, el personal administrativo constantemente recibe consultas, sobre todo en
épocas de alta afluencia de estudiantes como al inicio o a finales de semestre, inscripciéon a un curso
de verano, en periodo de carga académica y para concluir el proceso de egreso y titulacion de la
institucion. En muchos casos, los estudiantes tienen muchas dudas que pueden resolverse con
informacion clara centralizada y disponible en todo momento. Sin embargo, al no existir un medio Unico
de consulta, los estudiantes recurren directamente a oficinas, correos electrénicos, mensajes o redes
sociales, lo que incrementa la carga de atencién del personal y hace que los tiempos de respuesta sean

variables.

Durante el desarrollo del proyecto se tomaron en cuenta comentarios y experiencias de
estudiantes del ITC que han tenido dificultades al buscar informaciéon sobre tramites o procesos

escolares.

Como parte de una exploracién diagnéstica inicial, se recuperaron comentarios informales de
estudiantes y observaciones realizadas durante el desarrollo del proyecto. Aunque esta etapa no tuvo
el alcance de un estudio estadistico, permitié identificar situaciones recurrentes relacionadas con la
dispersion de informacion, la falta de claridad en los tramites y la necesidad de acudir a distintas areas

para resolver una misma duda.



Estas observaciones surgieron principalmente a partir de conversaciones informales con
companeros y de situaciones que el equipo logré identificar dentro de la institucion. A pesar de que en
esta etapa no se aplicé una encuesta formal, no significa que no fuese posible reconocer dificultades
que se presentan de manera constante en los tramites en la informacién que solicitan los interesados.
Entre ellas destaca la poca claridad para efectuar exitosamente una solicitud de informacion o un
proceso, la informacién se encuentra distribuida en diversos medios y la necesidad de acudir a
diferentes areas para poder completar un tramite completo, como lo puede ser el de una titulacion (ver

Tabla 1).

Tabla 1 Situaciones observadas

Situacion Ejemplo de duda Area relacionada Consecuencia
observada frecuente

Informacion “¢ Dbénde reviso los Titulacion El estudiante acude a
dispersa requisitos de titulacion?” varias oficinas
Dudas en “¢ Cuando se abre la carga Servicios escolares  Retraso o confusién
reinscripcion académica?”

Falta de canal “No sé si revisar Facebook, = Comunicacion Pérdida de tiempo
unico Ambar o la pagina” institucional

Durante estas conversaciones, los estudiantes relataron que en repetidas ocasiones no logran
conocer todos los requisitos indispensables para concluir un proceso o que la informacién que les
proporcionan no siempre esta completa o esta desactualizada. También se pudo identificar que tramites
como el proceso de reinscripcion, la solicitud de constancias de estudios, la liberacion de las residencias
profesionales, el servicio social o el proceso de titulacion generan dudas, pues no existe una guia clara
que indique los pasos a seguir con precision. Este tipo de situaciones resaltan la importancia de poder
utilizar una herramienta capaz de proporcionar informacion institucional de forma ordenada, accesible y

facil de entender.

Con base en lo anterior, surge Build A Chat, una plataforma web cuyo propdésito esta orientado
a la creacion de asistentes virtuales institucionales personalizables con el fin de que estos asistentes
funcionen como un punto de partida que permita atender a las consultas de informacion relacionadas
tanto con procesos académicos como administrativos, a través de una interfaz conversacional amigable

para el usuario final.



El asistente virtual tendra la capacidad de brindar respuestas a preguntas frecuentes,
proporcionar fechas importantes en las que se deben realizar tramites como titulaciéon o reinscripcion,
dar a conocer todos los requisitos para el proceso de cargas académicas, informacion para aspirantes

de nuevo ingreso y otros servicios institucionales.

Ademas, al integrar técnicas de inteligencia artificial generativa, se pretende que las respuestas
proporcionadas sean claras y cercanas a la forma en que los estudiantes expresan sus dudas o
comentarios. Con ello, Build A Chat busca disminuir la frecuencia con la que se realizan consultas
presenciales para dudas basicas, reducir la repeticion de informacién sobre temas recurrentes y ofrecer

un espacio de consulta organizado y accesible para la comunidad estudiantil.

Para valorar si Build A Chat contribuye a mejorar esta situacién, se propone considerar algunos
indicadores, como la cantidad de consultas atendidas por el asistente virtual, el tiempo promedio de
respuesta, el numero de dudas que todavia requieren apoyo del personal administrativo y la opinién de
los usuarios sobre la claridad de la informacion recibida. Estos elementos permitirian tener una primera
aproximacioén sobre la utilidad del sistema y sobre los aspectos que podrian mejorarse después de su

implementacion.

1.3 Hipétesis

Aunque este proyecto se centra en el desarrollo de una plataforma web, también es importante
revisar si su uso puede ayudar a mejorar la forma en que los estudiantes consultan informacion
académica y administrativa dentro del ITC. En este apartado se plantean las siguientes hipétesis,
tomando como referencia aspectos que pueden medirse durante la evaluacion del sistema, como el
tiempo de respuesta, el numero de consultas atendidas por el asistente virtual, las dudas que todavia
requieren apoyo del personal administrativo y la opinion de los usuarios sobre la claridad de la

informacion recibida.

1.3.1 Hipétesis Nula (HO)
La implementacion de una plataforma web para la creacion de un asistente virtual institucional
basado en inteligencia artificial no provoca una mejora observable en el acceso a la informacién

institucional ni la atencion de consultas sobre tramites de los estudiantes del ITC.



1.3.2 Hipétesis Alternativa (H1)

La implementacion de una plataforma web para la creaciéon de un asistente virtual institucional
basado en inteligencia artificial mejora el acceso a la informacion institucional y la atencion de consultas
sobre tramites de los estudiantes del ITC, al ofrecer respuestas mas claras, rapidas y organizadas,

ademas de reducir la cantidad de dudas repetitivas dirigidas al personal administrativo.

Para revisar estas hipotesis, se propone evaluar el funcionamiento del sistema mediante
pruebas funcionales y una valoracién con usuarios, considerando aspectos como la claridad de las
respuestas, el tiempo de atencién, la facilidad de uso y la cantidad de consultas que pueden resolverse

desde el asistente virtual.

1.4 Objetivos

A partir de la problematica identificada, en primera instancia, se define el objetivo general del
proyecto y posteriormente se establecen los objetivos especificos con la finalidad de orientar el
desarrollo de la plataforma Build A Chat, buscando definir de manera clara lo que se pretende lograr

durante el proyecto.

1.4.1 Objetivo general

Desarrollar una aplicaciéon web con funcionalidad de asistente virtual institucional que apoye el
acceso a informacion académica y administrativa del ITC, mediante una interfaz interactiva que permita
atender consultas frecuentes, organizar contenidos y facilitar la comunicacién entre estudiantes,

docentes y personal administrativo.

1.4.2 Objetivos especificos
e Analizar las necesidades de consulta de informacion académica y administrativa de los
estudiantes del ITC, con el fin de identificar los procesos, servicios y dudas mas frecuentes que
debera atender la plataforma.
e Disefiar la arquitectura de una aplicacion web modular para la creaciéon, administracion y

consulta de asistentes virtuales institucionales, considerando la estructura cliente-servidor, el



modelo de datos, los roles de usuario y la organizacién de informacién mediante un arbol de
conocimiento.

e Desarrollar los moédulos principales de la plataforma, incluyendo registro, inicio de sesion,
creacion de asistentes, edicion del arbol de conocimiento, consulta con el asistente virtual y
monitoreo desde el panel administrativo.

e Integrar un componente de inteligencia artificial generativa que permita al asistente virtual
interpretar consultas en lenguaje natural y generar respuestas relacionadas con la informacién
institucional disponible.

e Implementar un panel administrativo para gestionar la informacion del asistente virtual, revisar
conversaciones y actualizar contenidos de manera organizada, con el propdsito de apoyar la
atencién de consultas académicas y administrativas.

e Validar el funcionamiento de la plataforma mediante pruebas funcionales, revision de
requerimientos y evaluacion con usuarios, considerando aspectos como tiempo de respuesta,

consultas atendidas, claridad de la informacién y facilidad de uso.

1.5 Justificacion

Este proyecto surge de la necesidad de mejorar la forma en que los estudiantes del Instituto
Tecnoldgico de Culiacan consultan informacién académica y administrativa. En muchos casos, para
resolver una duda sobre tramites, fechas, pagos, becas o procesos escolares, los estudiantes deben
revisar diferentes medios, acudir a oficinas, enviar correos o buscar publicaciones en redes sociales.
Esto puede provocar confusién, pérdida de tiempo y una mayor dependencia del personal administrativo

para resolver dudas que suelen repetirse con frecuencia.

Build A Chat propone una plataforma web que permite crear asistentes virtuales institucionales
personalizados. La intencidn no es sustituir la atencion humana, sino ofrecer una primera orientacién a
los estudiantes y apoyar al personal administrativo en la atencion de preguntas frecuentes. De esta
manera, el sistema puede ayudar a que los usuarios encuentren informacion basica sobre tramites,
requisitos, convocatorias y otros procesos escolares sin tener que acudir directamente a una oficina

para cada consulta.



Una de las ventajas principales de la plataforma es que puede estar disponible en cualquier
momento. Esto resulta util para estudiantes que necesitan consultar informacion fuera del horario laboral
0 que no saben exactamente a qué area dirigirse. Ademas, al incorporar inteligencia artificial generativa,
el asistente puede responder en lenguaje natural, lo que permite una interaccion mas sencilla y parecida

a una conversacion comun.

Desde el punto de vista institucional, el proyecto puede apoyar la organizacién de la informacion
y mejorar los canales de atencién. Al contar con una plataforma administrable, el personal autorizado
puede actualizar contenidos, modificar respuestas y organizar la informacion de acuerdo con las
necesidades de cada area. Esto ayuda a evitar que los estudiantes dependan de informacion

incompleta, desactualizada o dispersa en varios medios.

El proyecto también tiene valor técnico, ya que integra diferentes elementos de la ingenieria en
sistemas computacionales, como el desarrollo de una aplicacion web, gestion de usuarios,
almacenamiento de conversaciones, creacion de asistentes virtuales, comunicacion en tiempo real e
inteligencia artificial generativa. Por ende, Build A Chat representa una oportunidad para aplicar

conocimientos técnicos en una solucién relacionada con una problematica real del entorno educativo.

Finalmente, aunque Build A Chat se plantea inicialmente para el Instituto Tecnoldgico de
Culiacan, su disefio no se limita Unicamente a esta institucion. Al tratarse de una plataforma que permite
organizar informacién y configurar asistentes virtuales de acuerdo con distintas necesidades, podria
adaptarse posteriormente a otros espacios educativos o administrativos que enfrenten problemas

similares de comunicacion y atencidn a usuarios.

El proyecto tiene una importancia practica, ya que busca facilitar el acceso a la informacion;
institucional, porque puede apoyar la organizacién de procesos y la atencion de consultas frecuentes; y
tecnolégica, al proponer el uso de una herramienta digital basada en asistentes virtuales. En conjunto,
la propuesta pretende ofrecer una forma mas ordenada, accesible y cercana de conectar a los

estudiantes con la informacion que necesitan para realizar sus tramites o resolver sus dudas.



1.6 Alcance

El alcance de este proyecto contempla el desarrollo de una plataforma web que permita crear,
administrar y utilizar asistentes virtuales institucionales. En esta primera etapa, la plataforma estara
orientada al Instituto Tecnoldgico de Culiacan y tendra como finalidad apoyar la consulta de informacién
académica y administrativa relacionada con tramites, fechas importantes, pagos, becas, titulacion,

reinscripcién y otros procesos que forman parte de la vida estudiantil.

Para esta version inicial se consideran dos tipos de usuario: el usuario administrativo y el usuario
general. El usuario administrativo sera quien tenga acceso a la gestion interna de la plataforma. Entre
sus funciones se encuentran iniciar sesién, crear y modificar asistentes virtuales, organizar la
informacion mediante un arbol de conocimiento, actualizar los contenidos disponibles y revisar las
conversaciones realizadas por los usuarios. Esto permitira que la informacion del asistente pueda
mantenerse actualizada conforme cambien los procesos o necesidades de la instituciéon. Por su parte,
el usuario general podra consultar la informacién disponible a través del asistente virtual e interactuar

mediante una interfaz conversacional.

El sistema busca reunir en un solo espacio informacién que actualmente puede encontrarse
distribuida en diferentes medios institucionales, como paginas web, redes sociales, comunicados o
plataformas académicas. No obstante, la plataforma funcionara como una herramienta de apoyo para
la consulta y orientacion de los usuarios, sin sustituir los sistemas oficiales existentes ni los procesos

administrativos establecidos por la institucion.

Esta etapa se limita al disefio, desarrollo y validacion funcional de la plataforma Build A Chat.
Se consideran médulos como autenticacion de usuarios, gestion de asistentes virtuales, arbol de
conocimiento, historial de conversaciones, interaccidon con inteligencia artificial generativa y panel

administrativo.

1.7 Contribucién Técnica
La principal contribucion técnica de este proyecto consiste en el desarrollo de una plataforma
web modular para crear y administrar asistentes virtuales conversacionales. A diferencia de un chatbot

fijo, Build A Chat se caracteriza por permitir que un usuario administrativo organice y personalice la
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informacion del asistente mediante un arbol de conocimiento, sin necesidad de modificar directamente

el cédigo fuente del sistema.

El sistema integra dos interfaces principales. La primera esta dirigida al usuario general, quien
puede realizar consultas mediante una interfaz similar a la de aplicaciones de mensajeria, con el
proposito de que la interaccion sea familiar y facil de usar. La segunda esta dirigida al usuario
administrativo, quien puede gestionar los contenidos del asistente, revisar conversaciones y dar

seguimiento a las dudas que requieran atencién humana.

Desde el punto de vista tecnoldgico, el proyecto integra diferentes componentes del desarrollo
web, como autenticacién de usuarios, arquitectura cliente-servidor, base de datos, comunicacion en
tiempo real, almacenamiento de mensajes, panel administrativo e inteligencia artificial generativa para

apoyar la generacién de respuestas en lenguaje natural.

Ademas, la plataforma aporta una forma mas ordenada de administrar informacion institucional,
ya que permite concentrar contenidos en un solo espacio y actualizarlos cuando sea necesario. Build A
Chat se disefia como una herramienta tecnolégica alternativa que busca disminuir la dispersion de la
informacion, asistir y responder a consultas repetitivas, asi como mejorar la forma en cémo se orienta a

los usuarios dando seguimiento en procesos académicos o administrativos que soliciten.

1.8  Estructura de la tesis:

Este trabajo se organiza de la siguiente manera: en el capitulo 1 se presenta la introduccién de
la propuesta, donde se abordan los antecedentes, la problematica identificada, se dan a conocer las
hipotesis, se presentan los objetivos, la justificacion, el alcance y la contribucion técnica de la propuesta.
En el capitulo 2 se presentan los fundamentos tedricos que sustentan el proyecto, abordando y
definiendo tematicas como aplicaciones web, asistentes virtuales, inteligencia artificial generativa,
arquitectura de software y las tecnologias utilizadas para el desarrollo de Build A Chat.
Subsecuentemente, en el capitulo 3 se describe el procedimiento seguido para efectuar el analisis, el
disefio, el desarrollo y la implementacién de la plataforma web. En el capitulo 4 se discuten los

resultados obtenidos, incluyendo las pruebas realizadas y evidencias del funcionamiento del sistema.

11



Finalmente, en el capitulo en el 5 se discuten las conclusiones, las limitaciones y los trabajos futuros de

este proyecto, el cdmo este proyecto puede seguir una vez terminada esta tesis.
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2 FUNDAMENTO TEORICO

En este capitulo se abordan los conceptos principales que dan sustento al desarrollo de la
plataforma Build A Chat. En primer lugar, se presentan las aplicaciones web, asi como su arquitectura
basica, debido a que el proyecto se plantea como una solucién accesible desde un navegador y

organizada mediante componentes de frontend, backend y base de datos.

Posteriormente, se muestra la comunicacién en tiempo real mediante WebSocket y Socket.10,
esta funcionalidad permite que la comunicacién entre el usuario, el asistente virtual y el administrador
sea practicamente inmediata. Asimismo, se revisan los asistentes virtuales conversacionales y su
aplicacion en contextos educativos e institucionales, tomando en cuenta su utilidad para atender
preguntas frecuentes, orientar a los usuarios y facilitar el acceso a la informaciéon. Ademas, se incluye
una revision general sobre inteligencia artificial e inteligencia artificial generativa, ya que estas
tecnologias permiten que el sistema interprete consultas y genere respuestas en lenguaje natural.
Finalmente, se aborda la experiencia de usuario en interfaces conversacionales y se presentan trabajos

relacionados que ayudan a contextualizar la propuesta dentro de soluciones similares.

2.1 Aplicaciones web

Las aplicaciones web en base a la investigaciéon (Camazén, 2010) son: son mecanismos que
utilizan los usuarios para comunicarse y son desarrolladas en diferentes lenguajes de programacion;
estos son formas de crear aplicaciones software que se ejecutan en un equipo informatico. Las
aplicaciones intercambian datos en redes de ordenadores. Por ejemplo, en Internet, la forma de
intercambiar datos entre aplicaciones se realiza por medio de reglas denominadas protocolos que
establecen la comunicacion entre clientes y servidores; los clientes son los usuarios que, mediante
aplicaciones como los navegadores web, se comunican con otros ordenadores e interactian con ellos.
Ademas de los protocolos, los estandares también forman parte de los servicios web. Los estandares
son especificaciones disponibles publicamente para lograr una tarea especifica. Un ejemplo de
estandares son los del W3C (World Wide Web Consortium, 2004); este tipo de organizaciones son

comités responsables de la arquitectura y reglamentacion de los servicios web, y su objetivo principal
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es la creacion de estandares web y pautas. Desde 1994, el W3C ha publicado mas de ciento diez

estandares, denominados Recomendaciones del W3C.

Los servicios web comunican diferentes aplicaciones software independientemente de las
plataformas sobre las que se instalen, la capacidad para comunicar multiples sistemas diferentes se

realiza por medio de protocolos y estandares abiertos.

En el esquema de funcionamiento basico de un servicio web intervienen:

» Clientes: son quienes hacen las peticiones (navegador web).

» Servidores: programas que se ejecutan continuamente en un ordenador, a la espera de que

les lleguen las solicitudes de los clientes y responden mediante una pagina web (servidor web).

» Aplicaciones de software: mecanismos que utilizan los clientes y los servidores para

comunicarse (navegador web).

* Lenguaje de programacién: forma de crear las aplicaciones software (C++).

* Red de ordenadores: conjunto de ordenadores y/o dispositivos conectados por medio de
cables, sefiales, ondas o cualquier otro método de transporte de datos que comparten informacién

(Internet).

* Protocolos: conjunto de reglas utilizadas en la comunicacién entre los clientes y los servidores
HTTP (HyperText Transfer Protocol por sus siglas en inglés), disefiado para transferir paginas HTML

(MDN Web Docs, 2026).

» Estandares: conjunto de reglas normalizadas que describen los requisitos que deben ser
cumplidos por un producto, proceso o servicio, con el objetivo de establecer un mecanismo base para
permitir que distintos elementos hardware o software que lo utilicen sean compatibles entre si. Uno de
los estandares mas conocidos es el HTML (HyperText Markup Language), un lenguaje de marcas

utilizado para definir la estructura de los documentos; de esta forma todos comparten el mismo lenguaje
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para la representacion de la informacion. Al usar el mismo formato para el desarrollo se consigue que

cualquier usuario que interprete dicho lenguaje represente el documento de la web de la misma forma.

2.1.1 Arquitectura basica de una aplicacion web

La arquitectura de una aplicacion web se trata del como es que los distintos componentes de la
aplicacion interactuan para permitir el funcionamiento de una plataforma en internet. La separacion por
capas permite organizar mejor las responsabilidades del sistema, distinguiendo la interfaz de usuario,
la légica de negocio y el acceso a datos (Fowler, 2015). Desde la ingenieria de software, una
arquitectura modular facilita el mantenimiento, la evolucién y la comprension del sistema durante su
ciclo de vida (Sommerville, 2016; Pressman & Maxim, 2020). Generalmente, una aplicacion web se

divide en tres capas principales: Frontend, Backend y la base de datos.

e Frontend: es la parte visual con la que interactla el usuario desde el navegador. Su funcién
principal es mostrar la informacion y permitir la interaccion mediante botones, formularios,
menus y otras interfaces graficas. Las tecnologias mas utilizadas en esta capa son: HTML:
estructura de la pagina, CSS: disefio y estilos visuales. JavaScript: interactividad y

comportamiento dinamico.

o El backend se encarga de la légica de negocio y del procesamiento de datos. Recibe las
solicitudes del frontend, procesa la informacién y devuelve respuestas adecuadas.
Entre sus funciones principales estan:

e Validar usuarios.

e Procesar formularios.

e Gestionar autenticacion.

e Conectar con la base de datos.

o Ejecutar reglas de negocio.

e La base de datos almacena toda la informacion necesaria para el funcionamiento de la

aplicacién, como usuarios, mensajes, productos o configuraciones.
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Existen dos tipos principales:
Bases de datos relacionales Organizan la informacién en tablas relacionadas entre si.
Ejemplos:

¢ MySQL

e PostgreSQL

Bases de datos no relacionales: Almacenan informaciéon de manera flexible mediante
documentos o colecciones. Ejemplo:

e MongoDB

2.1.2 Comunicacién en tiempo real con WebSocket/Socket.lO

De acuerdo con su documentacion oficial, Socket.lO es una biblioteca de JavaScript que permite
la comunicacién en tiempo real y bidireccional entre cliente y servidor (Socket.lO, 2026). Se construye
sobre el protocolo WebSocket, proporcionando una API sencilla para manejar eventos y datos en tiempo
real. Socket.lO A diferencia de las solicitudes HTTP tradicionales, que son unidireccionales, Socket.|O
mantiene una conexion persistente, lo que permite al servidor enviar datos al cliente en cualquier

momento (Fette & Melnikov, 2011).

La integracion de Socket.lO en chatbot permite: Comunicacién en tiempo real: Los mensajes
se transmiten instantdneamente entre el usuario y el chatbot. Interactividad mejorada: Permite
respuestas inmediatas, mejorando la experiencia del usuario. Escalabilidad: Facilita la gestién de
multiples conexiones simultaneas. Por ejemplo, al combinar Socket.IO con frameworks como Express

en Node.js, se puede crear un chatbot que responda en tiempo real a las consultas de los usuarios.

Socket.|O también se puede integrar con Python utilizando bibliotecas como pythonsocketio y
frameworks como Flask. python-socketio.readthedocs.io Esto permite a los desarrolladores aprovechar
las capacidades de Python en procesamiento de lenguaje natural y aprendizaje automatico para crear

chatbots mas avanzados.

16



Chatbots de atencion al cliente: Proporcionan respuestas instantaneas a consultas comunes.
Asistentes virtuales: Ofrecen asistencia en tiempo real en aplicaciones web. Aplicaciones educativas:
Facilitan el aprendizaje interactivo mediante conversaciones en tiempo real. Un ejemplo practico es la
creacion de un chatbot que utiliza Socket.lO para comunicarse con el cliente y una APl de

procesamiento de lenguaje natural para generar respuestas contextuales.

Socket.lO al tener un funcionamiento que se basa en un sistema de eventos tanto cliente como
servidor pueden interactuar y escuchar eventos personalizados, en el caso de los chatbots el cliente es
el que estaria emitiendo un evento para que sea escuchado por el servidor y lo pueda procesar para
dar como resultado la respuesta a este evento ya sea un mensaje en lenguaje natural o alguna frase
predefinida que usa el sistema en caso de no contar con esa consulta en especifico, esto nos da
ventajas como lo es la transmisién inmediata de los mensajes reduciendo todo lo posible la latencia asi
como también contar con actualizaciones dinamicas dando capacidad de su uso sin tener que recurrir
arecargar la paginay una sincronizacion en tiempo siendo util en nuestro contexto de ser una plataforma

de informacion en ambitos educativos o laborales dando soporte al usuario en el momento.

La conexion mediante WebSocket y Socket.lO representa una de las tecnologias fundamentales
en el desarrollo de aplicaciones web modernas que requieren interaccién continua entre usuarios y
sistemas inteligentes. A diferencia de los modelos tradicionales que tienen como base eventos y
respuestas independientes, esta tecnologia mantiene una conexién activa durante toda la sesion,
permitiendo el intercambio constante de informacion sin interrupciones. En el contexto de los asistentes
virtuales, la comunicacién en tiempo real es una caracteristica importante, ya que logra que las
respuestas del chatbot se entreguen de manera inmediata y que la interaccién se perciba como una
conversacion mas natural entre el usuario y el sistema. El protocolo WebSocket fue disefiado
precisamente para permitir una comunicacion bidireccional entre el navegador y el servidor, evitando
que el cliente tenga que estar solicitando informacion de manera repetida, como ocurre en otros

esquemas tradicionales de comunicacién web (Fette & Melnikov, 2011).

Socket.lO facilita el desarrollo de aplicaciones que requieren comunicacion rapida entre cliente

y servidor, ya que trabaja con un modelo bidireccional y basado en eventos. De acuerdo con su
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documentacion oficial, esta biblioteca permite establecer una comunicaciéon de baja latencia, donde
tanto el servidor como el cliente pueden enviar y recibir informacién cuando ocurre un evento
determinado (Socket.lO, 2026). Esto resulta Util en sistemas conversacionales, porque permite manejar
mensajes, notificaciones, cambios de estado, indicadores de escritura y otros elementos sin necesidad

de recargar la pagina.

Otra ventaja de este tipo de comunicacion es que mejora la experiencia de usuario, ya que el
sistema puede responder de forma mas fluida y mantener actualizada la interfaz mientras la
conversacion avanza. En aplicaciones donde el tiempo de respuesta influye en la percepcion del
usuario, la rapidez del sistema es un aspecto importante, pues las demoras pueden afectar la
continuidad de la interaccion y generar una sensacion de lentitud o poca eficiencia (Nielsen, 1993). Por
ello, en un asistente virtual, recibir una respuesta en el momento adecuado puede contribuir a que el

usuario perciba el sistema como mas util y confiable.

Ademas, la arquitectura basada en eventos facilita la integracion con otros servicios, como
bases de datos, APIs externas o modelos de inteligencia artificial. En el caso de Build A Chat, esta
caracteristica permite que el chatbot procese la consulta del usuario, recupere informacién relacionada
con el contexto de la conversacion y entregue una respuesta dentro de la misma interfaz. En
aplicaciones educativas o empresariales, el uso de tecnologias como WebSocket y Socket.lO puede
apoyar la atencién inmediata de estudiantes, empleados o clientes, al mantener una comunicacion
continua y reducir los tiempos de espera durante la interaccion. De esta manera, la tecnologia no solo
optimiza la interaccién entre usuario y sistema, sino que también contribuye a la escalabilidad,

confiabilidad y eficiencia operativa de las plataformas que dependen de la comunicacion en tiempo real.

2.2 Asistentes virtuales conversacionales

Los asistentes virtuales (VA) citando a (Arredondo, TAIPE, & Cruz, 2024) se estan volviendo
cada vez mas comunes, siendo empleados como interfaces principales en dispositivos inteligentes para
el hogar, como televisores, altavoces y teléfonos inteligentes, asi como en sistemas de entretenimiento
en automdéviles o robots de servicio. En 2020, se utilizaban alrededor de 4.2 mil millones de VA a nivel

mundial, y se proyecta que este numero alcanzara los 8.4 mil millones para el 2024. Ademas, se prevé
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que el mercado global de asistentes virtuales alcance los 11 mil millones de délares para 2025. Esta
tendencia refleja el aumento de la eficiencia y la capacidad para manejar interacciones mas complejas.
Investigaciones similares respaldan esta observacion, ya que discuten cémo los avances en PLN
afectan la precision de estos sistemas. Un punto clave es como la automatizacion mediante chatbots y
asistentes virtuales puede reducir costos y aumentar la eficiencia en las organizaciones, abordando
tareas repetitivas y mejorando la atencién al cliente mediante la automatizacién de procesos. Los
autores explican que la IA aplicada a estos sistemas reduce los costos de servicio en un 30% y agiliza
la gestion de consultas a gran escala, contribuyendo a una mejor experiencia del cliente y menores
gastos operativos (Rouhiainen, 2018). El uso de asistentes virtuales ha cambiado la forma en que las
personas interactian con la tecnologia, tanto a nivel personal como comercial. Amazon anuncié en 2020
que su asistente virtual, Alexa, estaba conectado a mas de 100 millones de dispositivos. Google
Assistant, que esta disponible en mas de 90 paises y esta disponible en treinta idiomas, maneja millones
de interacciones diariamente, lo cual destaca la creciente dependencia de estos asistentes para realizar
multiples tareas diarias. Los asistentes virtuales basados en inteligencia artificial, particularmente
aquellos que utilizan técnicas de procesamiento del lenguaje natural, han mejorado la interaccién entre
empresas y clientes. Gracias a estos avances, es posible brindar respuestas mas rapidas y precisas, lo
que ha reducido significativamente la carga administrativa en diversas organizaciones. Los avances en
PLN y aprendizaje automatico muestran como los asistentes virtuales son capaces de adaptarse a los

requerimientos de los usuarios.

La evolucion de los asistentes desde el chatbot ELIZA, que se limitaba a responder preguntas
predeterminadas utilizando patrones de coincidencia de palabras basicos el cual fue el punto de partida
para el desarrollo de asistentes virtuales hasta el lanzamiento de ChatGPT por OpenAl el cual
transformo significativamente la forma en que se interactia con la inteligencia artificial. Esta
herramienta permite mantener conversaciones fluidas en lenguaje natural, procesando grandes

volumenes de informacién y generando respuestas coherentes

Los avances tecnoldgicos han permitido una mejora significativa en la precision y la capacidad

de respuesta de estos sistemas. ChatGPT puede administrar interacciones contextuales complejas y
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producir texto coherente comparable al humano, mientras que ELIZA controlaba las conversaciones
limitadas a scripts predeterminados. El objetivo principal de este articulo es realizar una revision
cronoldgica y sistematica de la evolucién de los asistentes virtuales, también se mencionan los avances
tecnolégicos que han impulsado el desarrollo de estos asistentes virtuales. El aprendizaje automatico y
las redes neuronales profundas, entre otras tecnologias emergentes, han sido cruciales para mejorar la
capacidad de los asistentes para manejar interacciones complejas. En particular, se busca dar a
conocer el origen de los primeros asistentes virtuales y como evolucionaron hasta llegar a ser asistentes

conversacionales capaces de entablar conversaciones naturales y contextuales con los usuarios (ver

Figura 1).
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una nueva era de asistentes inteligentes
integrados en dispositivos

Propdsito: Su objetivo principal es generar
texto de maners coherente y natural en una
amplia gama de temas, permitiendo realizar
tareas como [[!‘iF}L)I'Id(!I [J[[HJ:"I]HEE, l(!dH[.’[d[
textos, brindar asistencia técnica y mantener
conversaciones con usuarios en diversos
contextos.

Figura 1 - Linea de tiempo de asistentes virtuales

De acuerdo con su funcionamiento, los chatbots pueden clasificarse en sistemas basados en
reglas, sistemas basados en recuperacion de informacién y asistentes apoyados en modelos
generativos. Los primeros dependen de flujos definidos previamente; los segundos buscan respuestas
en una base de conocimiento; y los terceros generan respuestas en lenguaje natural a partir del contexto

proporcionado. Build A Chat retoma elementos de estas categorias, ya que organiza la informacion

20



mediante un arbol de conocimiento y utiliza IA generativa como apoyo para formular respuestas mas

comprensibles.

2.21 Chatbot en contextos educativos e institucionales

En el ambito educativo, los chatbots han comenzado a utilizarse como una herramienta de
apoyo para atender dudas frecuentes, orientar a los estudiantes y facilitar el acceso a informacion
institucional de manera mas rapida. Estos sistemas permiten ofrecer una primera respuesta al usuario
sin que necesariamente tenga que acudir de forma presencial o esperar la disponibilidad inmediata del
personal administrativo. De acuerdo con Okonkwo y Ade-lbijola (2021), los chatbots en educacioén se
han empleado en diferentes contextos como apoyo para la atencion, la orientacion y el acompafamiento
de los estudiantes. Por otra parte, Essel et al. (2022) muestran que un asistente virtual puede apoyar la
interacciéon con estudiantes al ofrecer respuestas automaticas a preguntas frecuentes dentro de un

contexto universitario.

En contextos universitarios, los chatbots de preguntas frecuentes pueden apoyar la atencion
administrativa al responder consultas repetitivas y reducir parte de la carga de trabajo del personal (Lee
et al., 2019). Los chatbots generativos en educacién superior pueden apoyar procesos estudiantiles y
administrativos, aunque requieren lineamientos claros para evitar usos inadecuados o respuestas poco

confiables (Chukwuere, 2024).

A diferencia de un sistema de tutoria, un chatbot institucional se enfoca mas en orientar sobre
procesos administrativos y de gestién escolar. Este tipo de asistente ayuda a resolver dudas
relacionadas con tramites, convocatorias, reinscripciones, titulacion o medios oficiales de contacto. Su
funcién no es sustituir al personal de la institucion, sino servir como un primer punto de apoyo para

atender preguntas comunes y, cuando sea necesario, canalizar al usuario con el area correspondiente.

Este tipo de herramienta son muy valiosas porque muchas de las preguntas que realizan los
estudiantes se repiten constantemente, sobre todo en periodos de mayor actividad, como el inicio o
cierre de semestre, las reinscripciones y los procesos de titulacién. Por ello, los chatbots educativos e
institucionales pueden ofrecer atencién inmediata y disponibilidad continua, lo cual ayuda a mejorar la

experiencia del estudiante y a reducir parte de la carga de consultas que normalmente reciben las areas
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administrativas. Okonkwo y Ade-lbijola (2021) sefialan que los chatbots en educacién se han utilizado
para brindar apoyo, orientacidon y servicios personalizados tanto a estudiantes como a personal
institucional. De manera similar, Chukwuere (2024) destaca que los chatbots generativos en educacion
superior pueden contribuir al apoyo estudiantil y a la eficiencia administrativa, aunque también requieren

lineamientos claros para su uso responsable.

De esta manera, la implementacién de un chatbot institucional puede aportar beneficios tanto
para los estudiantes como para la institucion. Por un lado, los estudiantes cuentan con una herramienta
disponible para resolver dudas basicas de forma rapida; por otro, el personal administrativo puede
concentrarse en casos mas especificos o complejos que requieren atencién humana. Sin embargo, para
que el chatbot sea realmente Uutil, es importante que la informacién proporcionada esté actualizada, sea

clara y se mantenga alineada con los canales oficiales de la institucion.

2.3 Inteligencia Artificial
En esta seccidon se presentan conceptos generales sobre inteligencia artificial, aprendizaje
automatico, aprendizaje profundo y procesamiento del lenguaje natural, con el propésito de explicar su

relacion con el desarrollo de asistentes virtuales conversacionales.

La inteligencia artificial, es una herramienta que nos puede brindar la ayuda necesaria para
poder generar diversos recursos como lo podria ser imagenes, texto, video o cédigo, siendo aplicada
esta herramienta en diferentes sectores como lo es educaciéon, medicina, comercio electrénico. En
referencia a (Rouhiainen, 2018) la IA es la capacidad de las maquinas para usar algoritmos, aprender
de los datos y utilizar lo aprendido en la toma de decisiones tal y como lo haria un ser humano. Sin
embargo, a diferencia de las personas, los dispositivos basados en IA no necesitan descansar y pueden
analizar grandes volumenes de informacion a la vez. Asimismo, la proporcion de errores es
significativamente menor en las maquinas que realizan las mismas tareas que sus contrapartes

humanas.

La idea de que los ordenadores o los programas informaticos puedan tanto aprender como

tomar decisiones es particularmente importante y algo sobre lo que deberiamos ser conscientes, ya que
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sus procesos estan creciendo exponencialmente con el tiempo. Debido a estas dos capacidades, los
sistemas de inteligencia artificial pueden realizar ahora muchas de las tareas que antes estaban

reservadas solo a los humanos.

La inteligencia artificial estudia el disefio de agentes capaces de percibir su entorno y actuar de

manera orientada al logro de objetivos (Russell & Norvig, 2020).

Las tecnologias basadas en la IA ya estan siendo utilizadas para ayudar a los humanos a
beneficiarse de mejoras significativas y disfrutar de una mayor eficiencia en casi todos los ambitos de
la vida. Pero el gran crecimiento de la IA también nos obliga a estar atentos para prevenir y analizar las

posibles desventajas directas o indirectas que pueda generar la proliferacion de la IA.

La IA se puede aplicar en casi todas las situaciones. Estas son sélo algunas de las aplicaciones

técnicas de la IA que estan creciendo rapidamente en la actualidad:

Reconocimiento de imagenes estéticas, clasificacion y etiquetado: estas herramientas son

utiles para una amplia gama de industrias.

o Mejoras del desempefio de la estrategia algoritmica comercial: ya ha sido implementada de
diversas maneras en el sector financiero.

e Procesamiento eficiente y escalable de datos de pacientes: esto ayudara a que la atencion
médica sea mas efectiva y eficiente.

e Mantenimiento predictivo: otra herramienta ampliamente aplicable en diferentes sectores
industriales.

o Deteccion y clasificacion de objetos: puede verse en la industria de vehiculos auténomos,
aunque también tiene potencial para muchos otros campos.

e Distribucién de contenido en las redes sociales: se trata principalmente de una herramienta

de marketing utilizada en las redes sociales, pero también puede usarse para crear

conciencia entre las organizaciones sin animo de lucro o para difundir informacién

rapidamente como servicio publico.
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e Proteccion contra amenazas de seguridad cibernética: es una herramienta importante para

los bancos y los sistemas que envian y reciben pagos en linea

La IA también sera capaz de ofrecernos sugerencias y predicciones relacionadas con asuntos
importantes de nuestra vida, lo que tendra su impacto en areas como la salud, el bienestar, la educacion,
el trabajo y las relaciones interpersonales. De la misma manera, cambiara la forma de hacer negocios
al proporcionar ventajas competitivas a las empresas que busquen entender y aplicar estas
herramientas de forma rapida y eficaz. Otro beneficio de la IA es que permitira que las maquinas y los
robots realicen tareas que los humanos consideran dificiles, aburridas o peligrosas, lo que repercutira a

su vez en que el ser humano pueda realizar aquello que antes creia imposible.

La inteligencia artificial estudia el disefio de agentes capaces de percibir su entorno y actuar de

manera orientada al logro de objetivos (Russell & Norvig, 2020).

Algunas veces, el término inteligencia artificial tiende a incomodar a la gente, asi que se han
propuesto algunas alternativas. Un importante experto en IA, Sebastian Thrun, cree que es mejor
llamarla «ciencia de datos», una expresién menos intimidatoria que probablemente llevaria a una mayor

aceptacioén entre el publico.

2.31 Aprendizaje automatico

El aprendizaje automatico (en inglés, Machine Learning) es uno de los enfoques principales de
la inteligencia artificial. En pocas palabras, se trata un aspecto de la informatica en el que los
ordenadores o las maquinas tienen la capacidad de aprender sin estar programados para ello. Un

resultado tipico serian las sugerencias o predicciones en una situacién particular.

Los primeros ordenadores personales, que estuvieron disponibles para los consumidores a
partir de la década de 1980, fueron programados explicitamente para realizar ciertas acciones. Por el
contrario, gracias al aprendizaje automatico, muchos de los dispositivos que veras en el futuro obtendran
experiencia y conocimientos a partir de la forma en que son utilizados para poder ofrecer una
experiencia al usuario personalizada. Ejemplos de ello en la actualidad son la personalizaciéon de los

sitios de medios sociales como Facebook o los resultados del motor de busqueda de Google.
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El aprendizaje automatico usa algoritmos para aprender de los patrones de datos. Por ejemplo,
los filtros de spam de correo electrénico utilizan este tipo de aprendizaje con el fin de detectar qué
mensajes son correo basura y separarlos de aquellos que no lo son. Este es un sencillo ejemplo de
cémo los algoritmos pueden usarse para aprender patrones y utilizar el conocimiento adquirido para
tomar decisiones. El aprendizaje profundo se basa en redes neuronales con multiples capas que
permiten aprender representaciones complejas a partir de grandes volumenes de datos (Goodfellow et

al., 2016).

La Figura 2 muestra a continuacion tres subconjuntos del aprendizaje automatico que pueden

utilizarse: aprendizaje supervisado, no supervisado y de refuerzo.

Tipos de Aprendizaje
Automatico

Aprendizaje
Automatico

Aprendizaje Aprendizaje de
Supervisado Refuerzo

Basado en tareas Aprendizaje No Aprende a reaccionar a

Supervisado su entorno

Basado en datos

Figura 2 - Tipos de aprendizaje automatico

A continuacion, intentaremos explicar la diferencia entre estas tres clases de aprendizaje
automatico. Imaginemos que hay que organizar 10.000 fotografias y los algoritmos tienen que identificar

las fotos en las que aparece un gato.

En el aprendizaje supervisado, los algoritmos usan datos que ya han sido etiquetados u

organizados previamente para indicar cémo tendria que ser categorizada la nueva informacion. Con
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este método, se requiere la intervencion humana para proporcionar retroalimentaciéon. Volviendo a
nuestro ejemplo, ensefiariamos previamente al algoritmo fotos donde apareciera un gato para que luego

pudiera identificar imagenes similares.

En el aprendizaje no supervisado, los algoritmos no usan ningun dato etiquetado u organizado
previamente para indicar cémo tendria que ser categorizada la nueva informacion, sino que tienen que
encontrar la manera de clasificarlas ellos mismos. Por tanto, este método no requiere la intervencion
humana. En el ejemplo, los algoritmos tendrian que clasificar ellos mismos todas las fotos en las que

apareciera un gato en una categoria.

Por ultimo, con el aprendizaje por refuerzo, los algoritmos aprenden de la experiencia. En otras
palabras, tenemos que darles «un refuerzo positivo» cada vez que aciertan. La forma en que estos
algoritmos aprenden se puede comparar con la de los perros cuando les damos recompensas al

aprender a sentarse, por ejemplo.

2.3.2 Aprendizaje profundo

Una de las aplicaciones mas poderosas y de mayor crecimiento de la inteligencia artificial es el
aprendizaje profundo (en inglés, Deep Learning). Se trata de un subcampo del aprendizaje automatico
que se utiliza para resolver problemas muy complejos y que normalmente implican grandes cantidades

de datos.

El aprendizaje profundo se produce mediante el uso de redes neuronales, que se organizan en
capas para reconocer relaciones y patrones complejos en los datos. Su aplicacion requiere un enorme
conjunto de informacién y una potente capacidad de procesamiento. Actualmente, se utiliza en el
reconocimiento de voz, el procesamiento del lenguaje natural, la visién artificial y la identificaciéon de

vehiculos en los sistemas de asistencia al conductor.

Podemos ver un ejemplo claro en las traducciones realizadas en Facebook, que revel6
recientemente que, gracias al aprendizaje profundo, habia podido efectuar alrededor de 4.500 millones

de traducciones diarias. Estas tienden a ser segmentos de textos cortos, como las actualizaciones de
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estado publicadas por los usuarios en sus perfiles. Sin el aprendizaje profundo, seria muy costoso y se

requeriria un gran equipo de personas para poder ofrecer el mismo servicio.

En favor de la simplicidad se utiliza principalmente el término inteligencia artificial, a pesar de

que muchas veces pueda referirme técnicamente al aprendizaje profundo o al aprendizaje automatico.

2.3.3 Procesamiento del lenguaje natural en asistentes conversacionales

Segun (Torres & Manjarrés-Betancur, 2020) Los chatbots operan segun un conjunto de reglas
predefinidas, lo que les permite proporcionar respuestas consistentes y predecibles. Son ideales para
tareas como la atencién al cliente, la recopilacién de datos y la asistencia 24/7, ofreciendo beneficios
significativos en términos de costo y simplicidad de implementacion. Ademas, estos asistentes virtuales
son altamente flexibles en integraciones con otros sistemas de gestidon de datos o atencion al cliente, lo
que los hace particularmente utiles en entornos corporativos y comerciales. Al seguir reglas estrictas y
bien definidas, los asistentes virtuales basados en reglas pueden manejar eficientemente un alto
volumen de interacciones, reduciendo la carga de trabajo de los agentes humanos y mejorando la
eficiencia operativa. Sin embargo, su capacidad esta limitada a los escenarios para los cuales fueron
programados. No pueden manejar preguntas fuera de sus reglas predefinidas y carecen de la capacidad
para adaptarse a interacciones mas complejas o contextuales. Ademas, los asistentes virtuales son
adecuados solo para tareas simples y directas, ya que las interacciones complejas o de multiples pasos
suelen ser dificiles de manejar. Esta simplicidad en su operacion los hace utiles para funciones basicas,
pero ineficaces en escenarios que requieren una mayor sofisticacion en el procesamiento de las

interacciones.

2.4 Inteligencia artificial generativa

La inteligencia artificial generativa se puede entender como una tecnologia capaz de crear
contenido nuevo, como textos, imagenes, fragmentos de codigo u otros materiales, a partir de la
informacion y los patrones que ha aprendido previamente de grandes cantidades de datos. Dentro de
este tipo de inteligencia artificial se encuentran los Modelos de Lenguaje de Gran Escala, conocidos
como LLM, los cuales estan disefiados para comprender y generar texto en lenguaje natural de una

forma coherente. Este tipo de modelos forma parte de una nueva generacion de sistemas de inteligencia
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artificial que pueden adaptarse a diferentes tareas, como responder preguntas, redactar textos, resumir

informacion o apoyar procesos de busqueda y orientacion (Bommasani et al., 2021).

Gran parte del avance de estos modelos se relaciona con la arquitectura Transformer, propuesta
por Vaswani et al. (2017), la cual permitié mejorar el procesamiento del lenguaje mediante mecanismos
de atencion. Estos mecanismos ayudan al modelo a identificar relaciones entre diferentes partes de una
secuencia de texto, lo que facilita generar respuestas mas coherentes y relacionadas con el contexto.
En términos generales, un LLM no responde a partir de una comprension humana del lenguaje, sino
que predice la continuacion mas probable de una secuencia con base en los patrones aprendidos

durante su entrenamiento.

Estos modelos funcionan a partir de unidades llamadas tokens, que pueden representar una
palabra completa, una parte de una palabra o incluso un simbolo. A partir de estos tokens, el modelo
interpreta la consulta del usuario y va construyendo una respuesta de acuerdo con el contexto que tiene
disponible. No obstante, la calidad de la respuesta no depende Unicamente del modelo, sino también
de la informacién que se le proporciona al momento de realizar la consulta. Por lo tanto, el contexto es
un elemento importante, ya que ayuda a orientar la respuesta hacia el tema, la intencién y las

restricciones que el sistema debe respetar.

El contexto que recibe un LLM puede incluir el historial reciente de la conversacion,
instrucciones especificas y, en algunos casos, informacion adicional que el sistema le proporciona como
referencia. A estas instrucciones se les denomina “prompt”, y funciona como una guia para indicar al
modelo qué rol debe asumir, qué tipo de respuesta se espera, que restricciones puede tener y cuéles
son los limites que debe respetar. También existen configuraciones que influyen en el comportamiento
del modelo, como la temperatura, la cual permite controlar si las respuestas seran mas creativas o

precisas y constantes.

En términos generales, cuando se utiliza una temperatura alta, el modelo tiende a generar
respuestas mas variadas y creativas, aunque también puede volverse menos preciso. En cambio, una
temperatura baja favorece respuestas mas constantes y controladas, lo cual resulta conveniente cuando

se necesita mantener claridad, coherencia y apego a la informacién disponible.
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Los modelos fundacionales se entrenan con grandes volimenes de datos y pueden adaptarse
a diversas tareas, aunque también heredan riesgos relacionados con sesgos, errores y falta de control

(Bommasani et al., 2021).

Aunque la inteligencia artificial generativa tiene sus ventajas, también tiene sus riesgos que
deben considerarse antes de integrarla en un sistema institucional. Entre ellos destaca que el modelo
puede generar respuestas que parecen correctas, pero que en realidad contienen informacion
imprecisa, incompleta o no verificable. Por ello, es necesario definir limites de uso, validar la informacion
que se proporciona y definir qué acciones debe tomar el sistema cuando no cuenta con una respuesta

segura.

Uno de los principales es la alucinacién, que ocurre cuando el modelo genera una respuesta
que parece correcta, pero en realidad es falsa, imprecisa o no puede comprobarse. De acuerdo con Ji
et al. (2023), este problema es relevante en los sistemas de generacién de lenguaje natural, ya que las
respuestas pueden ser fluidas y convincentes, aun cuando no estén sustentadas en informacion real.
También pueden presentarse sesgos, debido a que los modelos pueden reproducir patrones no

deseados presentes en los datos con los que fueron entrenados (Bender et al., 2021).

El uso de modelos de lenguaje grandes requiere considerar riesgos asociados con sesgos,
datos de entrenamiento y generacion de contenido aparentemente fluido, pero no necesariamente

confiable (Bender et al., 2021).

Ademas, en contextos institucionales existe el riesgo de que se maneje informacion sensible o
de que el usuario interprete una respuesta generada por la IA como si fuera una respuesta oficial,
aunque no haya sido validada por una persona. Con base en lo anterior, cuando se utiliza inteligencia
artificial generativa en un sistema institucional, es importante establecer limites claros, validar la
informacion que se proporciona y definir mecanismos para canalizar los casos que no puedan resolverse
automaticamente. Una alternativa para reducir estos riesgos consiste en apoyar las respuestas del
modelo con informacidén previamente revisada o recuperada desde fuentes confiables, como ocurre en

los enfoques de generacion aumentada por recuperacion, conocidos como RAG (Lewis et al., 2020).
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En el caso del proyecto Build A Chat, la IA generativa se utiliza como un apoyo para interpretar
preguntas escritas en lenguaje natural y generar respuestas mas comprensibles para el usuario. Sin
embargo, su funcionamiento se mantiene limitado al dominio institucional, con el propésito de evitar
respuestas fuera de contexto o informacioén no autorizada. Una parte importante del proyecto consiste
en que las respuestas del asistente se apoyen en el arbol de conocimiento configurado por el
administrador. Esto respalda que la inteligencia artificial no responda de manera completamente abierta,

sino que trabaje con informacion previamente revisada, organizada y actualizada por la institucion.

Cuando la pregunta del usuario no se encuentra dentro del contenido disponible o no es lo
suficientemente clara, el sistema puede responder de forma controlada. Por ejemplo, puede pedirle al
usuario que sea mas explicito con su inquietud, puede mostrarle diversas opciones de respuesta, ya
sea a través de texto, menus, imagenes, documentos o bien, canalizarlo con un administrador. Con esta
estrategia se busca reducir el riesgo de respuestas incorrectas y mantener la confianza en el asistente,
aprovechando las ventajas de la inteligencia artificial generativa sin perder el control sobre la

informacion institucional que se ofrece.

En el desarrollo de Build A Chat se decidié no permitir que el modelo generativo respondiera de
manera completamente abierta. La respuesta se apoya primero en el contenido configurado por el
administrador dentro del arbol de conocimiento. Esta decision se tomd porque el sistema maneja
informacion institucional, y una respuesta incorrecta sobre fechas, pagos o requisitos podria afectar

directamente al estudiante.

2.5 Experiencia de usuario en interfaces conversacionales

La experiencia de usuario, también conocida como UX, en las interfaces conversacionales se
relaciona con la forma en que una persona interactua con un sistema mediante mensajes. En este tipo
de interfaces, el usuario no siempre tiene a la vista todos los botones, formularios 0 menus disponibles,
como ocurre en una pagina web tradicional. Por ello, el sistema debe guiar la conversacién de manera

clara, sencilla y ordenada.

La usabilidad puede entenderse como el grado en que un sistema permite a usuarios

especificos alcanzar objetivos concretos con efectividad, eficiencia y satisfaccion en un contexto de uso
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determinado (International Organization for Standardization, 2018). La evaluacion de usabilidad permite
identificar problemas de interacciéon que pueden afectar la comprension, eficiencia y satisfaccion de los

usuarios durante el uso de un sistema (Nielsen, 1993).

En una interfaz conversacional es importante que el usuario sepa qué puede preguntar, como
continuar y qué hacer cuando el sistema no comprende su solicitud. Para lograrlo, se pueden utilizar
elementos de apoyo como botones, sugerencias, mensajes de confirmacion o menuds de opciones.
Estos recursos ayudan a que la interaccion sea mas facil de seguir y reducen la posibilidad de que el

usuario se sienta perdido durante la conversacion.

El disefio de interfaces debe procurar que las acciones disponibles sean comprensibles para el

usuario y que el sistema ofrezca retroalimentacion clara durante la interacciéon (Norman, 2013).

En el caso de un asistente institucional, la experiencia de usuario cobra mayor importancia
porque los estudiantes suelen buscar respuestas rapidas y concretas sobre tramites, fechas, requisitos
o servicios. Si el sistema responde con lenguaje confuso, no entiende la pregunta o no ofrece una forma

clara de continuar, el usuario puede perder confianza en la herramienta (ver Tabla 2).

Tabla 2 - Criterios de experiencia de usuario

Criterio UX Aplicacién en Build A Chat

Claridad de respuestas Respuestas breves, comprensibles y relacionadas con el tramite

Facilidad para iniciar consulta | Interfaz similar a mensajeria

Recuperacién ante errores Menus, reformulacién o canalizaciéon

Canalizacién humana Contacto con administrador cuando la consulta no se resuelve

Basado en ello, el disefio del asistente debe procurar que la conversacion sea fluida, que existan
alternativas cuando ocurre un error y que, si la informacion no esta disponible, el usuario pueda ser
orientado hacia otra opcién, como consultar un menu, reformular su pregunta o recibir apoyo de una

persona enca rgada.

Claridad de respuestas: Build A chat debe de dar respuestas claras sin que te de algo ambiguo,

que te de algo mas concreto y directo para ayudarte con tu duda.
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Facilidad para iniciar una consulta: Build A chat te permite preguntarle cualquier duda que
tengas de manera inmediata solo necesitas escribirlo y en el momento que lo hagas habras iniciado una

consulta con el programa.

Recuperacion cuando no entiende: Gracias al api de Gemini 2 al momento de que tengas algun
error gramatico u ortografico este si puede entenderlo, pero si le preguntas algo que no tenga en su
base de datos te podra redirigir a algun dato con contacto humano o darte lo mas parecido para que

puedas verlo en ese momento

Canalizacioén con administrador: El administrador no solo puede crear en cualquier momento un
nodo para el arbol de conocimiento del Bot, sino que también este puede interactuar directamente con

el usuario que solicito su ayuda

Similitud con aplicaciones de mensajeria: al querer darle un ambiente familiar se tomoé la
decision de darle un aspecto familiar al Bot darle uno parecido al de Messenger o WhatsApp dando un

entorno que todos usamos dia a dia para lograr un facil uso de la aplicacion.

2.6 Trabajos relacionados

El Instituto Tecnoldgico de Culiacan es una institucién de educacién superior que posee una
extensa infraestructura repartida en diferentes partes del campus. Aunque esta distribucion espacial
permite ofrecer una variada gama de servicios académicos, administrativos y de apoyo, también
presenta algunas complicaciones para los estudiantes, sobre todo para aquellos que recién ingresan, al
tratar de orientarse dentro de las instalaciones o identificar rapidamente las oficinas que satisfacen sus

necesidades.

La separacion fisica de los edificios administrativos, departamentos académicos, servicios para
estudiantes y otras areas funcionales puede causar confusién, pérdida de tiempo y una experiencia
decepcionante para quienes no conocen bien la estructura del campus. En vista de esta situacion, se
considera relevante implementar soluciones tecnoldgicas basadas en inteligencia artificial, como los
chatbot conversacionales, que pueden ser integrados en plataformas tanto web como moviles para

ofrecer asistencia inmediata, personalizada y accesible en todo momento.
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En esta seccion, se llevd a cabo una investigacion en la cual se exploran trabajos relacionados
a la Inteligencia artificial y los chatbot, con el objetivo de adquirir un conocimiento sélido y actualizado
sobre los aspectos tedricos relevantes, asi como técnicas utilizadas en dichas investigaciones,

revisando distintos articulos cientificos relacionados.

2.6.1 Asistentes virtuales en la educacion

El trabajo realizado por (Essel, Vlachopoulos, Tachie Menson, Johnson, & Baah, 2022) nos
comenta que este se centrd en el aprendizaje del grupo experimental y en su percepcion sobre la
interaccion con el chatbot. Esta investigacion contribuye a la creciente literatura sobre chatbot basados

en inteligencia artificial (IA) para mejorar el rendimiento académico de los estudiantes.

Este fue uno de los primeros estudios en Ghana en integrar un chatbot para interactuar con
estudiantes universitarios. Asimismo, el estudio proporciona informacién importante sobre el uso y
desarrollo de asistentes virtuales como por ejemplo KNUSTbot un asistente virtual que fue desarrollado
en WhatsApp (ver Figura 3) usando las herramientas de meta este tipo de chatbot fueron una las

inspiraciones que ayudo a formar el concepto de hacer que el proyecto fuese de facil entendimiento.
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2.6.2 Asistentes virtuales que implementan inteligencia artificial

Ademas de los chatbots basados en reglas, en los ultimos afios se han desarrollado asistentes
virtuales que incorporan técnicas de inteligencia artificial para mejorar la comprension del lenguaje
natural y hacer que la conversacion sea mas flexible. A diferencia de los sistemas que solo responden
a comandos o preguntas previamente definidas, estos asistentes pueden interpretar distintas formas de
expresar una misma necesidad, lo cual resulta pertinente en contextos educativos e institucionales,
donde los usuarios no siempre formulan sus dudas de la misma manera. De acuerdo con Okonkwo y
Ade-lbijola (2021), los chatbots en educacién han sido utilizados para ofrecer apoyo, orientacién y
atencion automatizada, aunque todavia presentan retos relacionados con la precision de sus respuestas

y la calidad de la interaccion.

Para que un chatbot pueda comprender mejor las consultas de los usuarios, algunos sistemas

incorporan técnicas de procesamiento del lenguaje natural, como la clasificacion de intencién y la
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extraccion de entidades. La clasificacion de intencién permite identificar qué desea hacer o saber el
usuario; por ejemplo, si busca informacién sobre reinscripcion, titulacion, pagos o becas. Por otro lado,
la extraccion de entidades ayuda a reconocer datos especificos dentro de la pregunta, como fechas,
nombres de areas, tipos de tramite o requisitos particulares. Estas técnicas forman parte de los
componentes de comprensién del lenguaje natural que permiten que un asistente conversacional

interprete con mayor precision las necesidades del usuario (Ali, 2020).

En el caso de los chatbots educativos, la identificacion correcta de la intencién del usuario es
importante porque permite ofrecer respuestas mas relacionadas con la consulta realizada. Si el sistema
no interpreta adecuadamente lo que el usuario necesita, puede entregar informacidn poco util o generar
confusion. Okonkwo y Ade-Ibijola (2021) sefialan que los chatbots en educacién se han utilizado para
apoyar la atencion, orientacion y comunicacion con estudiantes, aunque uno de sus retos sigue siendo
lograr interacciones mas precisas y pertinentes. De forma similar, Rizou et al. (2023) abordan el uso de
clasificacion de intencion y reconocimiento de entidades en agentes conversacionales dirigidos a

estudiantes universitarios, destacando su utilidad para atender consultas de manera mas eficiente.

En el ambito institucional, integrar inteligencia artificial en un chatbot puede ayudar a ampliar la
cobertura de consultas y evitar que las respuestas sean demasiado rigidas o limitadas. Sin embargo,
esta ventaja también requiere mecanismos de control, ya que los modelos de IA pueden generar
respuestas incorrectas, incompletas o dificiles de verificar cuando no cuentan con informacion confiable.
Este problema se relaciona con las llamadas alucinaciones, que ocurren cuando un sistema de
generacion de lenguaje produce informacion que parece fluida y convincente, pero que no

necesariamente es correcta o esta sustentada en datos reales (Ji et al., 2023).

Algunos enfoques recomiendan apoyar las respuestas generadas por IA en fuentes de
informacion verificables o en bases de conocimiento previamente definidas. Una estrategia relacionada
con este enfoque es la generacion aumentada por recuperacion, conocida como RAG, la cual combina
modelos generativos con mecanismos de recuperacion de informacion para producir respuestas mas
especificas y fundamentadas en documentos o datos disponibles (Lewis et al., 2020). En el caso de

Build A Chat, esta idea se retoma al limitar las respuestas del asistente al contenido del arbol de
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conocimiento configurado por el administrador, de modo que la IA trabaje con informacién organizada,

revisada y relacionada con el contexto institucional.

Por ello, en esta seccién se revisan trabajos relacionados que han empleado inteligencia
artificial en el desarrollo de chatbots, considerando sus enfoques, resultados y principales limitaciones
(ver Tabla 3). Esta revision permite contextualizar la propuesta de Build A Chat, ya que el proyecto
busca aprovechar las ventajas de la IA para interpretar consultas en lenguaje natural, pero sin perder el
control sobre la informacion que se proporciona al usuario. Con ello, se pretende que el sistema no solo
responda de forma mas natural, sino que también conserve precision, confiabilidad y apego al dominio

institucional definido.

Tabla 3 - Trabajos relacionados

Trabajo Enfoque Tecnologia/ Aporte Limitacion Relacién con
método Build A Chat
Essel et chatbot WhatsApp / apoyo a contexto inspira
al. educativo asistente estudiantes académico, no interaccion
virtual administrativo simple
Okonkwo  revision analisis de identifica no desarrolla justifica uso en
y Ade- sistematica estudios beneficios y plataforma educacion
Ibijola retos especifica
Leeetal. FAQchatbot atencién reduce carga de limitado a FAQ se relaciona
universitario administrativa  consultas con consultas
institucionales
Build A plataforma web + |A + permite crear depende de propuesta de
Chat administrable  arbol de asistentes contenido esta tesis
conocimiento personalizados actualizado

A partir de los trabajos revisados, se observa que la mayoria de los chatbots educativos se
enfocan en apoyar procesos de aprendizaje o responder preguntas frecuentes, pero no siempre ofrecen
una plataforma administrable para que el personal institucional cree y actualice asistentes sin modificar

cédigo. En ese punto se ubica la aportacién de Build A Chat.
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3 METODOLOGIA

En este capitulo se describe el proceso seguido para desarrollar la plataforma Build A Chat,
desde la identificacion de las necesidades iniciales hasta la definicion de requerimientos, el disefio, la
implementacién y la validacion del sistema. Debido a que se trata de un proyecto de desarrollo
tecnoldgico, el trabajo se organizé por etapas, con el propoésito de construir la aplicacion de manera

ordenada y facilitar el seguimiento de cada parte del proceso.

Durante el desarrollo se tomaron en cuenta distintos elementos, como la arquitectura del
sistema, las herramientas utilizadas, el disefio de la base de datos, las interfaces de usuario, los médulos
principales y la estrategia de pruebas. De esta manera, este capitulo no solo explica como se construyo
la plataforma, sino también las razones que llevaron a tomar ciertas decisiones técnicas durante su

elaboracion.

3.1  Enfoque metodolégico

El presente proyecto se desarrollé bajo un enfoque de desarrollo tecnolégico aplicado, ya que
su objetivo principal fue disefiar, construir y validar una plataforma web funcional para la creacién y
administracion de asistentes virtuales institucionales. Este enfoque resulta adecuado porque el trabajo
no se limita Unicamente al analisis tedrico del problema, sino que busca proponer una solucién concreta

que pueda utilizarse en un contexto educativo real.

Para organizar el trabajo se sigui6é una estrategia iterativa e incremental, en la que el sistema
fue construido por modulos funcionales, comenzando con el registro e inicio de sesion de usuarios,
seguido por la interaccion con el asistente virtual, el monitoreo desde el panel administrativo, la creacion
y modificacion de asistentes virtuales, y finalmente la validacion de los requerimientos establecidos.
Este enfoque permiti6 avanzar de manera progresiva, probar cada componente conforme se
desarrollaba y realizar ajustes durante el proceso, asegurando que la plataforma respondiera a las
necesidades identificadas en el contexto del Instituto Tecnoldgico de Culiacan. Para sintetizar el proceso
seguido durante el desarrollo de Build A Chat, se presenta la Tabla 4, donde se sintetizan las fases, las

actividades y productos generados.
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Tabla 4 - Actividades desarrolladas en la creacion de Build A Chat

Fase Actividades Producto generado
Diagndstico Observacion, revision de dudas frecuentes Lista de necesidades
Analisis Requerimientos funcionales Tabla de requerimientos
Disefio Arquitectura, base de datos, casos de uso Diagramas
Desarrollo Backend, frontend, chat, IA Médulos funcionales
Pruebas TDD, DDT, SBT Casos de prueba
Evaluacion Pruebas con usuarios Resultados de usabilidad

3.2 Requerimientos funcionales y de calidad

En la Tabla 5 se pueden observar algunos requerimientos funcionales y de calidad propuestos

para garantizar la funcionalidad y la calidad de la plataforma.

Tabla 5 - Requerimientos Funcionales

Identificador | Descripcion Prioridad

RE-01 El sistema debe permitir el registro de un usuario en el portal. Media

RE-02 El sistema debe permitir el inicio de sesion de un usuario en el portal. Media

RE-03 El sistema debe permitir al cliente usar el asistente virtual. Alta

RE-04 El sistema debe permitir al administrador monitorear la actividad de los | Media
clientes.

RE-05 El sistema debe permitir la creacién de asistentes virtuales Alta
personalizados.

RE-06 El sistema debe permitir la modificacion de los asistentes virtuales. Alta

3.3 Arquitectura general del proyecto

La arquitectura general de Build A Chat se disefi¢ bajo un enfoque multicapa, con el propésito

de separar responsabilidades y facilitar el mantenimiento del sistema (ver Figura 4). Esta organizacién

permite distinguir la capa de presentacion, donde se encuentran las vistas e interacciones del usuario;

la capa de logica y servicios, donde se procesa la autenticacién, la gestion de asistentes, la

comunicacion en tiempo real y la integracidon con el componente de IA; y la capa de persistencia,

encargada de almacenar usuarios, asistentes, nodos del arbol de conocimiento y conversaciones (ver

Figura 5). Al estructurar el sistema de esta manera, se favorece la escalabilidad y la claridad del disefo,

ademas de permitir que futuras mejoras se incorporen sin afectar de forma critica a toda la plataforma.
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Cliente

Servidor de
Aplicaciones

Motor IA Externo

Modulos .
(auth,chat,admin)

Gemmini 2/ LLM .
Backend

ORM
SQLAIchemy

DB (Postgresql)

Figura 4 - Arquitectura general del proyecto

a) Capa de presentacién (Frontend)

Corresponde a la interfaz accesible desde navegador web o aplicacion movil. Permite al usuario
interactuar con el chatbot mediante texto o voz, y recibir respuestas, imagenes, menus y enlaces

institucionales.

Se construy6 utilizando HTML, CSS y Vue, con un enfoque minimalista y adaptable, pensado

para que incluso usuarios con poca experiencia tecnolégica puedan utilizarlo sin dificultad.

b) Capa de Légicay Servicios (Backend):

Desarrollada en Flask y Socket.IO (Python), gestiona la comunicacion entre el usuario y el

modelo de inteligencia artificial. Sus principales funciones son:

39



e Registro y monitoreo de conversaciones.

o Conexion directa con el modelo de lenguaje natural.

e Envio y recepcion de eventos en tiempo real.

o Sistema de modificacion total de arboles y nodos para alimentar a un asistente virtual que da

respuestas en lenguaje natural.

c) Capa de persistencia (Base de datos)

Se utilizé PostgreSQL para almacenar usuarios, mensajes, sesiones y chatbots. El sistema
cuenta con respaldo automatico y control de sesiones, que previene la duplicaciéon o pérdida de datos

asegurando la integridad y disponibilidad de los datos.

Arquitectura
Multicapa

Capade prcscnlaci(m

HTML [XX

“apade logicay servicios

Q@

Capa de persistencia

g+

Figura 5 - Arquitectura multicapa
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Integracion de Inteligencia Artificial:

El chatbot emplea modelos de lenguaje natural (LLMs) ejecutados mediante la API de Gemini,
lo que garantiza la privacidad institucional y una personalizacion total del sistema. El modelo utilizado

permite:

e Comprender el lenguaje humano, incluso con errores ortograficos o abreviaturas.
e Generar respuestas naturales, coherentes y contextualizadas a partir de la informacion disponible

en el arbol de conocimiento.

Humanizacion de la Respuesta

Mas alla de proporcionar datos, el sistema fue disefiado para responder con empatia y tono
adaptativo, acercando la experiencia digital a una interaccién humana. Por ejemplo: “Parece que estas

un poco confundido con el proceso de reinscripcion. No te preocupes, te explico paso a paso...”

Este enfoque busca que el chatbot no solo brinde informacién, sino que también acompafie y

oriente al estudiante con un lenguaje amigable.

3.4 Herramientas de desarrollo

Para el desarrollo de Build A Chat se utilizé Flask como Framework principal en el Backend.
Flask es un micro Framework de Python que proporciona una base ligera y flexible para la construccién
de aplicaciones web. Sobre Flask se integra Socket.lO, una extension que permite implementar
comunicacion en tiempo real entre cliente y servidor mediante el protocolo WebSocket, manteniendo
una conexion persistente. Para la gestién de concurrencia y evento asincronos se utiliza gevent, una
libreria basada en corrutinas que optimiza la ejecucion de multiples conexiones simultaneas sin bloquear

el servidor.

Para el Frontend se emplea Vue.JS, Framework de JavaScript para el disefio y base. Se decidié
implementar la libreria Socket.lO debido a su facilidad, soporte y factibilidad para manejar la
comunicacion bidireccional en tiempo real con el servidor. Este enfoque permite mantener una

arquitectura ligera y de facil mantenimiento.
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Se utilizo PostgreSQL como Sistema Gestor de Base de Datos para realizar la autenticacion y
registro de usuarios. Finalmente, se integré6 Google Gemini mediante API para apoyar la interpretacion

de consultas en lenguaje natural y la generacién de respuestas dentro del dominio institucional.

Para la realizacion de este proyecto y debido a ciertas limitaciones al tener que depender de
librerias gratuitas se decidieron utilizar las respectivas versiones de los siguientes programas ya que
logra cubrir todas las necesidades y ademas lo consigue de una manera gratuita las siguientes
aplicaciones con las respectivas versiones que logro sacar mi vision adelante fueron: Python 3, Flask
3.1.0, Flask-SocketlO 5.5.1, Vue 3.5.13, PostgreSQL 18, Gemini API y por ultimo el entorno de
desarrollo fue utilizando github desktop con las herramientas que te da para modificar cédigo de Visual
Studio Code y gracias a su funcién poder subir cambios al programa en tiempo real asi también como
también se utilizé la plataforma render para poder alojar tanto la aplicacién web asi como también la

base de datos teniendo ambos entornos en la nube.

3.5 Interfaces de Usuario

Las interfaces de usuario de Build A Chat fueron disefiadas para que tanto el usuario general
como el usuario administrador puedan interactuar con la plataforma de forma clara y eficiente. En el
caso del usuario general, se priorizé una interfaz conversacional similar a aplicaciones de mensajeria,
con el fin de reducir la curva de aprendizaje y facilitar el acceso a la informacion institucional. Para el
usuario administrador, se incorporaron vistas especificas orientadas a la gestién de asistentes, edicion
del arbol de conocimiento y revision de conversaciones, de manera que la informacién pueda
actualizarse sin necesidad de modificar el cédigo del sistema. En esta seccién se describen las
principales interfaces de usuario, sus elementos y el flujo de interaccién asociado a cada rol. En la
Figura 6, se presenta la interfaz principal y en la Figura 7 se puede apreciar la ventana de inicio de

sesion.
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Build a Chat Registrarse  Iniciar sesién  Contactarnos

Desbloquee todo el
potencial de su
hegocio

Construya un Chatbot con nosotros y aumente su 3
agilidad Build a Chat

Comenzar ahora Ver demo

Figura 6 - Interfaz principal de Build A Chat

Build a Chat Registrarse  Iniciar sesiéon  Contactarnos

Inicio de sesidn

Usuario o correo electronico

Contrasena

Iniciar sesion

¢No tienes cuenta? Registrate ya

Figura 7 - Inicio de Sesion

En esta interfaz visual, se puede apreciar la ventana para el inicio de sesidn, el usuario debera
ingresar un correo electrénico valido, asi como una contrasefia. Si la plataforma detecta que la
contrasefa ingresa es considerada “poco segura”, se le muestra un mensaje advirtiéndole al usuario
que la cambie y que ingrese una contrasefia mas robusta. En caso de que el usuario o el correo estén

ya asociados a una cuenta, se le informara, y con esto podra elegir nuevas opciones. Una vez registrada
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la cuenta, el sistema permite al usuario iniciar sesion y acceder a las funcionalidades correspondientes

segun su rol.

Los usuarios normales o generales tienen la capacidad de ver los asistentes virtuales publicados
por algunos creadores, como se ve en el portal principal del sitio. Para buscar un chat en especifico
basta con ingresar el titulo del chat y la plataforma muestra los asistentes virtuales cuyo nombre coincide

o se aproxima al criterio de busqueda ingresado.

En la interfaz del usuario administrador se incorpora un botén para crear nuevo chatbot (ver

Figura 8), funcionalidad que no se muestra a los usuarios generales debido a la diferencia de permisos

entre roles.

Build a Chat Soporte  Crear chatbot  Contactarnos ® Admin  Cerrar seslon

Explora Chatbots

+ Crear nuevo chatbot
Descubre asistentes inteligentes creados por la comunidad o crea el tuyo propio.

Tecnolégico de Culiacan

Asistente virtual Personalizado para la
universidad del tecnolégico de Culiacan

ail Explorar Editar

Figura 8 - Crear nuevo Chatbot
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Crear Nuevo Chatbot Cincetar

Define la estructura de conocimiento y la personalidad de tu asistente

@® Informacién Basica Vista Previa del Mapa

Titulo del Chatbot

Descripcién

Visibilidad Raiz

PUblico (Visible para todos)

Figura 9 -Crear un chatbot

La Figura 9 muestra la ventana para crear y modificar el detalle de los asistentes virtuales. Podemos
agregar diferentes niveles por medio de un editor de texto que reconoce texto parecido a JSON con
indentacion. La plataforma genera una representacion visual del mapa de conocimiento del asistente.
Ademas, se podra ver al lado un ejemplo de la interfaz de inteligencia artificial que se le muestra al

usuario final.

Blllld a Chal Soporte  Crear chatbot  Contactarnos ® Admin Cerrar sesion
L., Mapa de Conocimiento o prueba
. 1
Hola! Soy tu asistente virtual. ;En qué
Raiz puedo ayudarte sobre este tema?

[SISTEMA]: User 1 has entered the room.

Hijo 1 Hijo 2

Nieto 1.1

Figura 10 - Modificar un chatbot
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Por otra parte, la Figura 11 despliega la vista previa de un chatbot ya estructurado

Build a Chat Soporte  Crearchatbot Contactarnos @ Admin

Z., Mapa de Conocimiento o Tecnolégico de Culiacan

Tecnoldgico de Cullacan

SISTEMAJ: User 1 has entered the room

Ambar Aspirantes Oferta Educativa Estudiantes

Figura 11 - Estructura de un chatbot

3.6 Disefio de la Base de datos

El disefio de la base de datos de Build A Chat tiene como finalidad almacenar de forma
organizada la informacion necesaria para el funcionamiento de la plataforma. Entre los datos principales
se consideran los usuarios, los roles, los asistentes virtuales, los nodos del arbol de conocimiento y el

historial de conversaciones.

Debido a que el sistema necesita administrar contenido y, al mismo tiempo, conservar un
registro de las interacciones realizadas por los usuarios, se propuso un modelo relacional. Este modelo
permite mantener la consistencia de la informacion, relacionar los registros mediante claves foraneas y

facilitar consultas posteriores para revisién, monitoreo o analisis del uso del sistema (ver Figura 12).

En esta seccion se presenta el modelo entidad-relacidn de la plataforma, asi como la descripcion
de las tablas principales y sus relaciones. Con ello se busca explicar cdmo se organiza la informacion
dentro del sistema y como esta estructura permite crear y administrar asistentes institucionales de

manera ordenada y escalable.
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o
id 2 int id 2 int id 2 int id 2 int
username creator_id & NN chatbot_id & int NN chathot_id & int NN
emai tide. warchar(10a) NN label varchar(255) NN user_id & int
password_hash description content text type
role & enum(user, visibility & enum(private,public) NN parent_node id & int status )
created_at &) is_active & boolean created_at &)

created_at D timestamp
id 2 int
chat_session_id & int NN
sender_id & int

sender_type enum{user, ai, system) NN

content

created_at @

Figura 12 - Modelo Relacional de la Base de datos

3.7 Casos de Uso
Los casos de uso permiten describir de forma clara cémo interactian los diferentes tipos de
usuario con la plataforma. A través de ellos se delimitan las funcionalidades principales del sistema y el

comportamiento esperado en cada proceso.

En Build A Chat se identifican dos actores principales: el usuario general y el usuario
administrador. El usuario general es quien consulta informacion mediante el asistente virtual, mientras
que el usuario administrador se encarga de gestionar los asistentes, organizar los contenidos y revisar

las conversaciones realizadas dentro de la plataforma.

En esta seccion se presenta el diagrama general de casos de uso, asi como la descripcion de
los flujos principales y alternos de las funcionalidades mas relevantes. Esto permite relacionar los casos
de uso con los requerimientos definidos previamente y con la implementacion realizada durante el
desarrollo del sistema. A continuacion, la Figura 13 presenta el diagrama de caso de uso desde el rol

de un usuario estandar y la Figura 14 desde el rol de un usuario Administrador.
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cuo1:
Registro de Usuario

cuo2:
Inicio de Sesidn

Cliente

Cuo3:
Cliente usando el asistente
virtual

Figura 13 - Casos de uso de un usuario estandar

cuo1:
Registro de Usuario

cuo2:
Inicio de Sesién

cuo4:
Panel de administrador

cuos:
Creacion del asistente virtual

CUO06:
ion del asistente virtual

Figura 14 - Casos de uso de un usuario Administrador
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3.8 Estrategia de pruebas y validacion

Para verificar el funcionamiento correcto de la plataforma, se definié una estrategia de pruebas
enfocada en los médulos principales del sistema. Esta estrategia considera tres enfoques: Test Driven
Development, Data Driven Testing y State Based Testing. Cada uno de ellos permite revisar el
comportamiento del sistema desde una perspectiva diferente y ayuda a detectar errores durante el

desarrollo.

Se tomdé como referencia el Desarrollo Guiado por Pruebas (Test Driven Development o TDD
por sus siglas en inglés) se utilizé para estructurar pruebas sobre componentes criticos desde su
construccion (Beck, 2002). Este enfoque consiste en disefiar primero una prueba que inicialmente falla
y, posteriormente, implementar el cddigo necesario para que dicha prueba se cumpla. De esta forma, el
desarrollo se realiza de manera mas controlada y se evita agregar funcionalidades sin comprobar su

comportamiento esperado.

En el caso de Build A Chat, este enfoque se orienté principalmente a validar procesos como el
registro y autenticacién de usuarios, la creacion y modificacion de asistentes virtuales, la gestion de
sesiones y el envio de mensajes. Con ello se buscé asegurar que las funciones esenciales del backend
respondieran correctamente antes de avanzar hacia la integracion completa de la plataforma (ver Tabla

6).

Las pruebas de software permiten detectar errores y comprobar que el sistema responde de
acuerdo con los resultados esperados en distintos escenarios de uso (Myers et al., 2011). La validacion
permite revisar si el sistema construido responde a las necesidades del usuario y cumple los

requerimientos definidos durante el analisis (Pressman & Maxim, 2020; Sommerville, 2016).

Las Pruebas Basadas en Datos (DDT) se utilizé para funciones que requieren validar multiples
combinaciones de datos sin duplicar casos de prueba. Permite ejecutar una misma prueba con distintos

valores de entrada, aumentando la cobertura y deteccién de errores en los escenarios.
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Las Pruebas Basadas en Estados (SBT) se us6 para validar comportamientos dependientes del

estado del sistema, siguiendo los diagramas de secuencia. Verifica que las transiciones sean las

correctas y que cada accién responda al estado correspondiente.

Tabla 6 - Casos de prueba

Caso de prueba Entrada Resultado Resultado Estado
esperado obtenido

Registro con correo correo valido cuenta creada cuenta creada Aprobado
nuevo

Registro con correo correo repetido error controlado mensaje Aprobado
existente mostrado

Crear asistente nombre + arbol asistente asistente visible Aprobado

guardado
Consulta al chatbot pregunta sobre respuesta del respuesta Aprobado
titulacién arbol correcta

50



4

RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos durante el desarrollo y validacion de

Build A Chat. Se incluyen evidencias del cumplimiento de requerimientos, capturas del sistema, pruebas

funcionales y resultados derivados de la evaluaciéon con usuarios en los contextos institucional y

empresarial.

41 Cumplimiento de requerimientos e hipétesis

Con la finalidad de presentar evidencia del funcionamiento de la plataforma Build A Chat, en la

Tabla 7 se muestra cada requerimiento definido durante el desarrollo, el resultado obtenido, la evidencia

que puede integrarse al documento y el estado actual de implementacion. Esta informacion permite

observar de manera ordenada qué modulos fueron desarrollados y como contribuyen al funcionamiento

general del sistema.

Tabla 7 - Tabla de cumplimiento de requerimientos funcionales

Id Requerimiento Resultado obtenido Evidencia Estado
RE-01 | EI sistema debe | Se implementd un formulario de | Captura del formulario | Finalizado
permitir el registro de | registro que permite crear una | de registro, y del
un usuario en el | cuenta mediante datos basicos | mensaje de
portal. del usuario. El sistema valida | confirmacion.
que el correo o nombre de
usuario no estén previamente
registrados y almacena Ila
informacion en la base de
datos.
RE-02 | EI sistema debe | Se desarroll6 el moddulo de | Captura de la pantalla | Finalizado
permitir el inicio de | autenticacién, permitiendo que | de inicio de sesién,
sesion de un usuario | los usuarios ingresen a la | validacion de
en el portal. plataforma mediante sus | credenciales y acceso
credenciales. El sistema | al panel
distingue el tipo de usuario y | correspondiente.
muestra las opciones
correspondientes segun su rol.
RE-03 | EI sistema debe | Se implementdé una interfaz | Captura del chat con el | Finalizado
permitir al cliente | conversacional donde el | asistente  virtual vy
usar el asistente | usuario general puede realizar | ejemplo de una
virtual. consultas al asistente virtual. El | consulta  respondida
sistema muestra respuestas | correctamente.
relacionadas con la informacién
previamente configurada en el
arbol de conocimiento.
RE-04 | EI sistema debe | Se desarroll6 un panel | Captura del panel | Finalizado
permitir al | administrativo que permite | administrativo
administrador visualizar la actividad de los | mostrando  usuarios,
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monitorear la
actividad de los
clientes.

usuarios y dar seguimiento a las
conversaciones. Esto facilita
identificar dudas que requieren
atencion directa del personal
administrativo.

conversaciones o]
historial de mensajes.

RE-05 | EI sistema debe | Se implementé un médulo que | Captura del formulario | Finalizado
permitir la creacion | permite al usuario | o interfaz de creacién
de asistentes | administrativo crear asistentes | de asistentes virtuales.
virtuales virtuales, definir su informacion
personalizados. base y organizar contenidos

mediante una estructura
editable.

RE-06 | EI sistema debe | Se agrego lafuncionalidad para | Captura de la pantalla | Finalizado
permitir la | editar asistentes previamente | de edicion del asistente
modificacion de los | creados, permitiendo actualizar | virtual y evidencia del
asistentes virtuales. | su  informacion, modificar | cambio reflejado en el

contenidos y ajustar el arbol de | chat.
conocimiento de acuerdo con
las necesidades institucionales.

RE-07 | EI sistema debe | Se implemento el | Captura del historial de | Finalizado
almacenar el | almacenamiento de mensajes | conversacion y registro
historial de|en la base de datos, | correspondiente en la
conversaciones. permitiendo  conservar las | base de datos.

conversaciones entre usuarios,
asistentes virtuales y
administradores para su
consulta posterior.

RE-08 | EI sistema debe | Se integré comunicacion | Captura de | Finalizado
permitir la | bidireccional mediante | conversacion en
comunicacién en | Socket.lO, permitiendo que los | tiempo real o prueba
tiempo real entre | mensajes enviados por el |con dos sesiones
usuario y | usuario y el administrador se | abiertas.
administrador. actualicen sin necesidad de

recargar la pagina.

RE-09 | EI sistema debe | Se desarrolld6 una estructura | Captura del arbol de | Finalizado
organizar la | jerarquica que permite al | conocimiento y vista
informacion administrador organizar temas, | del asistente usando
mediante un arbol de | subtemas y respuestas del | esainformacion.
conocimiento. asistente virtual, facilitando la

administracion de contenidos
institucionales.

RE-10 | EI sistema debe | Seincorpord un componente de | Captura de una | En
integrar inteligencia | inteligencia artificial generativa | consulta  abierta y | desarrollo
artificial generativa | para interpretar consultas en | respuesta  generada
para apoyar las | lenguaje natural y generar | por el asistente.
respuestas del | respuestas mas claras vy
asistente. contextualizadas a partir de la

informacién disponible.
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Sobre las hipdtesis gracias a mi investigacion y la realizacion de pruebas con todos los usuarios
que fueron seleccionados para probar el sistema todos lo recibieron de buena manera dando
comentarios positivos y el como les parece una muy buena idea y revolucionaria para mejorar la calidad
de vida en el tecnoldgico por lo que la hipétesis nula (HO) queda totalmente anulada ya que si se
propone mejoras a todos los usuarios relacionados y nos puede facilitar los procesos en el tecnolégico
asi como también evitar cualquier error o situacién extraordinaria que suele afectar a no solo los alumnos
si no también al personal administrativo retrasando su trabajo por correccién de errores que se pueden

dar por falta de informacion.

4.2 Evaluacion con usuarios

Con el propdsito de conocer el desempefio de Build A Chat mas alla de su funcionamiento
técnico, se realizd6 una evaluacién con usuarios enfocada en identificar su percepcion sobre la
usabilidad, claridad y utilidad del asistente. Esta evaluacion fue importante porque el objetivo de la
plataforma no solo es responder consultas, sino también servir como un primer medio de orientacion

para temas académicos y administrativos.

Durante la evaluacion se buscé observar si los usuarios podian realizar consultas comunes,
entender las respuestas proporcionadas por el asistente y reconocer hacia qué canal o area podian
dirigirse en caso de necesitar atencion adicional. De esta manera, la valoracion no se centré unicamente
en comprobar que el sistema funcionara, sino también en analizar si la interaccion resultaba

comprensible y util para los usuarios.

En esta seccidn se describe como se llevd a cabo la evaluacion, el perfil de los participantes,
los instrumentos utilizados y los resultados obtenidos. Asimismo, se incluyen algunas oportunidades de

mejora identificadas a partir de los comentarios y la retroalimentacién proporcionada por los usuarios.

Para las pruebas se decidid partirlo en 2 tipos de ambientes diferentes: Institucional y

Empresarial, tal como se muestra en la Tabla 8.
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Tabla 8 - Participantes

Contexto | Participantes Perfiles Aspectos Resultado
observados general
Institucional 50 aspirantes, alumnos, claridad, facilidad de valoracion
maestros, administrativos uso, orientacion favorable
Empresarial 40 comensales, empleados, consulta de menu, valoracion
gerencia horarios, atencién favorable
Institucional:

Se decidio darle la siguiente estructura al asistente virtual:

Los diversos nodos fueron representados de la forma en la que se puede apreciar en la Figura

15 referente a los aspirantes, en la Figura 16 se para que se pueda apreciar toda la estructura del

chatbot de la oferta educativa y en la Figura 17 se visualizan las estructuras de los nodos desde la

perspectiva de los estudiantes.

Link

Ambar

Aspirantes

Directo

Sistema de Pre- Link
Inscripciones Directo
_ Link
| _——> Recibos Directo
\ EVALUATEC D%;;zm
/, Link
Mas informacion — Link
Link

Figura 15 - Nodos del Aspirante
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Maestria en Clencias
de la Computacion Reticula
Fosgi > ia en Ciencias >
de la Ingenieria X
Plan de estudios
Doclorado en
Ciencias de la
Ingenieria Frogramas de
estudios por matarna
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Pagina de facebook

Figura 16 - Nodos oferta educativa

55

Reticula

Plan de estudios

Programas de
estudios por materia




Horarios de Atencién

Reglamento de
Estudiantes

Servicies Médicos de

Servicios Escolares Ia Institucion

/|

Seguro Escolar y
Vida THONA

Seguro Facultativo-
IMSS

Cuotas de servicios
enero-junic de 2025
Recursos

Financieros Horarios de atencion
en ventanilla bancaria
¥ en comeo
electronico

Estudiantes

Encuesta de
Satisfaccion de
Servicios de
E

estion Tecnologicay| |  Servicio Social » Pagina de f:

Vinculacion

Bolsa de Trabajo »| Pagina de f:

Requisites para solicitar carta de

presentacion de residencias
Residencias / profesi

Profesionales

Descarga de
formatos

Banco de proyectos

Figura 17 - Nodos del estudiante

Una vez interconectados los nodos en una estructura de arbol, se puede visualizar Figura 18
en la como forma de Mapa de Conocimiento, donde estan enlazados los diversos nodos. A lado derecho

de la pantalla, se puede visualizar la vista previa de una conversacioén siguiendo la estructura planeada.
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Build a Chat Soporte  Crear chatbot  Contactarnos ® Admin  Cerrar sesién

Z. Mapa de Conocimiento ° Tecnoldgico de Culiacan

®En linea

iHola! Soy tu asistente virtual. ;En qué
puedo ayudarte sobre este tema?

[SISTEMAI: User 1 has entered the room.

Tecnologico de Culiacan

Ambar Aspirantes Oferta Edueativa
L Estudiantes

Escribe tu pregunta...

Ambiental Industrial

Coordinacion de lengua Extranera

Figura 18 - Mapa de Conocimiento de un asistente virtual

En la Figura 19 se pueden apreciar capturas del flujo de una conversacion ejecutadas desde un
dispositivo mavil, donde el usuario solicita informacién de una carrera en especial, Ademas de solicitar

informacion para inscribirse en una carrera.
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Tecnoldgico de Culiacan
e Enlinea

Quisiera saber de la carrera de ambiental

Para la carrera de Ingenieria Ambiental,
dispongo de la siguiente informacién que te
puede ser de utilidad: * **Plan de estudios:**
Puedes consultar el folleto informativo en
este enlace: [Folleto de Ingenieria Ambiental]
(https://www.culiacan.tecnm.mx/wp-
content/uploads/2026/03/FOLLETO-
AMBIENTAL-2026.pdf) * **Reticula:** Puedes
ver la reticula de las materias aqui: [Reticula
de Ingenieria Ambiental]
(http://culiacan.tecnm.mx/wp-
content/uploads/2016/10/Reticula-
Ingenieria-Ambiental.pdf) * **Programas de
estudios por materia:** Puedes descargar el
archivo con los programas detallados en el
siguiente enlace: [Programas de estudios
(ZIP)](https://www.culiacan.tecnm.mx/wp-
content/uploads/2024/01/AMBIENTAL.zip) Si
necesitas saber algo mas, estoy a tu
disposicion.

Escribe tu pregunta...

1215PMB @O0 - 3 8 S =

95 t-cxOd.onrendercom + (1)

Q Tecnolégico de Culiacan

sobre la convocatoria de nuevo ingreso,
puedes consultar este documento:
[Convocatoria de Nuevo Ingreso]
(https://www.culiacan.tecnm.mx/wp-
content/uploads/2026/01/SIG-CA-FE-05-01-
Convocatoria-de-Nuevo-Ingreso-Rev-0_Ago-

Dic-2026-.pdf)
En donde pago mi recibg

Lo siento, pero no tengo informacion en mi
base de conocimiento sobre donde se debe
pagar el recibo. Solo te puedo proporcionar el
enlace para generarlo: [Generar recibo]
(https://culiacan.ambar.tecnm.mx/recibos/).

En donde puedo generar mi recibd

Puedes generar tu recibo ingresando al
siguiente enlace:
https://culiacan.ambar.tecnm.mx/recibos/

a8 O, <

\—/

Figura 19 - Ejemplo de Conversaciones

Una vez concluida la fase de desarrollo y de haber realizado algunas pruebas con usuarios, se

aplicaron encuestas a los participantes, cuyos roles eran aspirantes, maestros, personal administrativo,

y alumnos matriculados en la institucion.



La evaluacion en el contexto institucional contd con la participacion de 50 usuarios con perfiles
vinculados con el entorno educativo, con el propdsito de valorar el funcionamiento de Build A Chat desde
distintas necesidades de consulta. Como se observa en la grafica, el grupo con mayor participacion
correspondié a aspirantes a nuevo ingreso, quienes representaron el 37.5% de la muestra. Este perfil
resulta relevante porque suele requerir orientacién sobre procesos de admision, requisitos, fechas y
medios de contacto. Por otra parte, los alumnos y maestros representaron cada uno el 25% de los
participantes, lo que permitié obtener una perspectiva tanto de usuarios que consultan informacion
académica y administrativa como de quienes pueden orientar o acompafar procesos escolares.
Finalmente, el personal administrativo representd el 12.5%, aportando una visién relacionada con la
gestion de tramites, atencion de dudas frecuentes y utilidad del asistente como apoyo para canalizar

informacion institucional.

Participantes Institucionales

25
20
15

10

Alumnos Maestros Aspirantes a nuevo Personal
ingreso administrativo

Figura 20 — Participantes Institucionales
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Alumnos @) Maestros @ Personal administrative i} Aspirantes a nueve ingreso

Alumnos
25%

Aspirantes a
nuevo ingreso

37.5%

Personal
administrativo
12.5%

Figura 21 — Grafico de Porcentajes institucionales

Contexto Empresarial

Como parte complementaria para verificar la viabilidad de la implementacién de una herramienta
de asistente virtual en otro contexto fuera de lo institucional, se realizé una personalizacion con énfasis
en un restaurant bar de la ciudad conocido como Toki Zushi. Esto con la finalidad de poder comprobar
si este tipo de herramientas pueden ser replicadas en otros contextos compartiendo un panel
administrativo para la gestion. Cabe destacar que se tuvo una participacion asertiva por parte de clientes
y personal operativo del negocio. Para esta adaptacion, se aplicd una estructura de nodos como la que

se puede apreciar en la Figura 21.
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Liamar a sucursal

Figura 22 - Nodos para una prueba piloto hecha en un Restaurant

A continuacion, se presenta la interfaz principal del mapa del Conocimiento adaptada para esta

version de la aplicacion, tal como se aprecia en la Figura 22.
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Build a Chat Contactarnos ® Clientel  Cerrar sesion

.

£, Mapa de Conocimiento o Toki sushi

iHola! Soy tu asistente virtual. ¢En qué
puedo ayudarte sobre este tema?

jBuenas tardes! Bienvenido a **Toki
Zushi**. ;En qué te puedo ayudar hoy?
Basado en nuestro menu y opciones, te
puedo proporcionar informacion sobre: *
**Men(**: Para descargarlo o conocer
nuestros rollos mas pedidos. *
**QOrdenar**: Informacion para reservar
una mesa por WhatsApp, llamar
directamente a la sucursal, o pedir a
domicilio a través de Uber Eats, Rappi o
Didi Food. * **Redes Sociales**: Enlaces
a nuestro Facebook, Instagram y TikTok
* **Promociones**: Detalles de nuestras

Figura 23- Mapa de Conocimiento del asistente virtual para el restaurant

La evaluacioén en el contexto empresarial conté con la participacién 40 usuarios entre publico
en general y empleados, con el propédsito de observar el funcionamiento de Build A Chat desde
diferentes perspectivas. La mayor parte de los participantes correspondié a clientes o comensales,
quienes representaron el 65% del total de la muestra. Este grupo permitié valorar la facilidad de uso del
asistente desde la experiencia del cliente final. Por otra parte, el 25% estuvo conformado por empleados,
quienes aportaron una vision relacionada con la operacion diaria del negocio y las dudas frecuentes que
pueden presentarse durante la atencion. Finalmente, el 10% correspondié a gerentes y personal
administrativo, cuya participacion permitié identificar la utilidad del sistema para organizar informacion,

dar seguimiento a consultas y apoyar la comunicacién interna y externa del establecimiento

La Figura 23 refleja parte del contexto que Build A Chat le proporciona al usuario al solicitar el
menu de platillos, donde el asistente virtual le responde con en enlace para acceder al documento,
ademas de emitir sugerencias sobre los platillos sugeridos. Ademas, en la parte inferior de la
conversacion se puede apreciar donde el asistente le responde al usuario con los horarios de servicio

del restaurante.
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me podrias dar el menu

iClaro que si! Puedes descargar nuestro
menu completo a través del siguiente
enlace: https://tokizushi.com.mx/wp-
content/menu/toki-menu.pdf Ademas, te
comparto cuales son nuestros rollos mas
pedidos por si te interesa probar alguno
de ellos: 1. Sinaloense 2. Toguro 3.
Greenroll 4. Supremo 5. Camarén inn ;jTe
gustaria que te ayude con algo mas,
como los datos para ordenar o nuestras
promociones?

horarios

Nuestros horarios de atencion son los
siguientes: * **Domingo a Jueves:** de
12:00 pm a 10:00 pm * **Viernes y
Sabado:** de 12:00 pm a 11:00 pm

Figura 24 - Sugerencias del ment

Por otra parte, la Figura 24 refleja parte del contexto que Build A Chat le proporciona al usuario
al solicitarle de manera confusa que horarios tienen. Sin embargo, el asistente virtual le responde con
informacion de donde comunicarse via WhatsApp. ademas, en la parte inferior de la conversacion se

puede apreciar donde el asistente esta sugiriendo los platillos mas de servicio del restaurante.
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Toki sushi
@ En linea

que horarios tienen

Lo siento, no dispongo de informacién
sobre los horarios de atencion en mi
base de datos. Si lo deseas, puedes
comunicarte directamente al teléfono de
la sucursal al **6671466076** o enviar
un mensaje por WhatsApp al **+52 667
301 3333** para consultarlos.

cual es el platillo mas solicitado

De acuerdo con nuestra base de
conocimiento, nuestros platillos mas
solicitados (los mas pedidos) son: 1.
Sinaloense 2. Toguro 3. Greenroll 4.
Supremo 5. Camaron inn

Escribe tu pregunta...

¢Necesitas ayuda humana?

Figura 25 - Platillo mas solicitado

La evaluacion en el contexto empresarial contd con la participacion de 40 usuarios con perfiles
vinculados con el entorno empresarial, con el propésito de valorar el funcionamiento de Build A Chat
desde distintas necesidades de consulta. Como se observa en la grafica, el grupo con mayor

participacién correspondio a los comensales, quienes representaron el 62.5% de la muestra. Este perfil
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resulta relevante porque resultan ser los mas beneficiados ya que estos suelen consultar precios,
objetos del menu, bebidas y promociones. Por otra parte, los empleados representaron el 25% de los
participantes, lo que permitié obtener una perspectiva tanto de aquellos quienes son los principales en
tratar con los clientes, son los que reciben la mayoria de las preguntas relacionadas al negocio, asi
como brindar atencion al cliente. Finalmente, la gerencia representé el 12.5%, aportando una visién
relacionada con la gestion del negocio, atencion al cliente y manejo del negocio, asi como dudas que

suelen tener los clientes apoyando para canalizar informacion empresarial.

Participantes Empresariales
30

25
20
15

10

Comensales Gerencia Empleados

Figura 26- Participantes Empresariales
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 Comensales @) Gerencia @) Empleados

Figura 27- Grafico de porcentajes Empresarial
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5 CONCLUSIONES

El desarrollo de Build A chat permitié transformar una idea o una necesidad plenamente
identificada en una solucion web funcional orientada a la consulta de informacién institucional. debido a
que se quiere dar una solucion para evitar la dispersion de informacion con la amplia cantidad de medios
y plataformas donde se suele dar informacion, convocatorias, etc. Teniendo en cuenta esta necesidad,
se desarrollé una aplicacion web con una interfaz familiar basada en Meta Messenger, con la finalidad
de que el usuario perciba una sensacion de familiaridad y una gran facilidad para usarla, los usuarios

se adaptaron facilmente y tanto personas jévenes como gente mayor la supieron utilizar.

Ya con una plataforma de uso facil se identificd para el tecnolégico que es lo mas comun que
se pregunta se recopilo y se dio todo en una plataforma donde podrian preguntar libremente su duda o
inquietud. Gracias a la arquitectura de capas utilizada se pudo separar el desarrollo desde la interfaz
como se mencioné dandole algo agradable a la vista y un toque moderno a la idea, la l6gica de servicios
que es donde se cubrié la necesidad de una estructura cliente-servidor teniendo respuestas en tiempo
real tanto del asistente asi como lo puede ser el administrador que también genero un apartado extra
donde este mismo puede brindar ayuda humana a aquellos que no se sintieron tan comodos con el
asistente virtual o no encontraron lo que buscaba dando una atencién Unica que dejo satisfechos a los
usuarios ademas que otra cosa que permitio fue poder llevar esta idea y lograr un panel para la creacion
de arboles de conocimiento donde tu creas los nodos que van alimentando a el asistente virtual para

dar una mejor experiencia al usuario.

Gracias a las herramientas que se utilizaron y gracias a la implementacion de PostgreSQL se
permitié por la base de datos el poder no solo guardar las sesiones si no las conversaciones, las
sesiones y las preguntas que se le hacian. Con estas funciones se agregaron médulos para los
siguientes procesos: Inicio de sesion, registro de usuario, creacion de chatbot, lista de usuarios
conectados, la exploracién de los diversos chatbots creados y el poder guardar cada nodo que se crea
para tu asistente virtual asi se modifique la informacién de un nodo, se crean diversos nodos nuevos o

se borre actualizacion desactualizada.
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Una vez realizadas las pruebas funcionales del sistema, el funcionamiento de la plataforma no
solo logro sorprender a cada una de las personas que utilizaron el asistente virtual sino que también
aunque este mismo no tenia todas las respuestas gracias a usar la api de Gemini 2 las respuestas
generadas siempre daban algo concreto ejemplo de esto si se preguntaba no te decia que no lo tiene y
te ignoraba, este analizaba tu pregunta y la lograba interpretar aun si esta tuviese errores de ortografia
0 gramatica dandote una solucién como lo puede ser contacto humano o redirigiéndote a temas
similares para poder darte una respuesta satisfactoria. Gracias a las capacidades del sistema, la
retroalimentacion de los usuarios fue favorable, principalmente en aspectos relacionados con facilidad

de uso, rapidez de respuesta y claridad de la informacion.

Sobre la validacién gracias a que se cumplieron todos los requerimientos funcionales se permitié
probar la plataforma, revisar que todo esté en orden que no hubiera ningun tipo de error o contratiempo
a la hora de realizar las pruebas para los usuarios ademas de cumplir con todos los objetivos que se
propusieron para el proyecto sin dejar de lado alguno o que quedara inconcluso. Los procesos que
puede realizar Build A Chat tiene potencial para apoyar en la atencién de consultas frecuentes del
entorno centralizado en donde este sea implementado ya que con la plataforma se contestan las
preguntas recurrentes, se da un medio donde se pueda acceder a toda la informacion tanto previa como
nueva que se pueda ir agregando. Esta validacion se fortalece gracias a la evaluaciéon que se hizo con
los usuarios como todos terminaron dando una respuesta positiva al programa dando un producto donde
se da claridad de informacion, tiempos de respuesta inmediatos y ademas una gran facilidad de uso

para todo tipo de personas que puedan usar esta plataforma.

En conclusion, Build A Chat se plantea como una herramienta util para mejorar la comunicacion
entre estudiantes, docentes y personal administrativo, al centralizar informacién y facilitar su consulta
mediante una plataforma web conversacional. Aunque el proyecto cumple con los médulos principales
planteados, aun existen oportunidades de mejora, como la integracion directa con sistemas
institucionales, la ampliaciéon del contenido disponible en los asistentes, el fortalecimiento de la
seguridad y la evaluacion con una muestra mas amplia de usuarios. Estas mejoras permitirian

consolidar la plataforma y aumentar su impacto dentro del entorno educativo.
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5.1 Limitaciones

En primer lugar, la plataforma se desarroll6 como una primera versién funcional, por lo que su
alcance se centra en la creacién, administracién y consulta de asistentes virtuales institucionales, sin
incluir todavia una integracion directa con sistemas oficiales del Instituto Tecnoldgico de Culiacan, como
Kardex, pagos, plataformas académicas internas u otros servicios administrativos. Debido a esto, la
informacion que se consulta en el asistente depende de los contenidos previamente capturados vy

actualizados por el usuario administrativo.

Otra limitacion importante se relaciona con la evaluacion del sistema. Aunque se contempla la
validacion mediante pruebas funcionales y revisién de requerimientos, la evaluacién con usuarios aun
puede fortalecerse con una muestra mas amplia de estudiantes y personal administrativo. Esto
permitiria obtener datos mas precisos sobre la facilidad de uso, la claridad de las respuestas, el tiempo

de atencioén y el impacto real de la plataforma en la reduccion de consultas repetitivas.

También debe considerarse que el uso de inteligencia artificial generativa puede presentar
limitaciones en la precision o interpretacion de algunas consultas, especialmente cuando la informacion
proporcionada al asistente no estéd completa, esta desactualizada o no se encuentra bien organizada
dentro del arbol de conocimiento. Por lo tanto, el sistema requiere una administracion constante de los

contenidos para mantener la calidad de las respuestas y evitar informacién incorrecta o ambigua.

Finalmente, al tratarse de una plataforma web que maneja usuarios, conversaciones e
informacion institucional, existen aspectos de seguridad, privacidad y control de acceso que pueden
seguir fortaleciéndose en futuras versiones. Si posteriormente se busca conectar la plataforma con
sistemas internos o datos sensibles, sera necesario implementar mecanismos mas robustos de

proteccion, validacion de permisos y manejo seguro de la informacion.

5.2 Trabajo futuro

Para un futuro se quiere expandir de muchas formas ya que este proyecto tiene muchas
oportunidades de crecimiento, principalmente una de las cosas que pueden ser integradas que esto es
para las respuestas seria algo como un sistema de prioridad, normalmente se suelen dar multiples

respuestas, entonces se daran a las que se tienen mas alto trafico ejemplo si el tecnolégico usa
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Facebook y Twitter(X) se le dara mayor prioridad a Facebook ya que es en esta plataforma donde suelen

darse mas noticias, es mucho mas usada y cuenta con muchos mas seguidores que la otra.

Se propone explorar la integracién directa de Build A Chat con sistemas institucionales como
Kardex, pagos, plataformas académicas internas u otros servicios oficiales del Instituto Tecnoldgico de
Culiacan. Esta integracion dependera de los permisos, accesos, condiciones técnicas y politicas de

seguridad establecidas por la institucion.

También se considera como mejora futura ampliar las capacidades del asistente virtual para
atender mas areas administrativas, incorporar nuevos tipos de usuarios y fortalecer el seguimiento de
conversaciones que requieran intervencion humana. Asimismo, podria realizarse una evaluaciéon con
una muestra mas amplia de estudiantes y personal administrativo para medir con mayor precisién el
impacto de la plataforma en la atencion de consultas, los tiempos de respuesta y la claridad de la

informacion proporcionada.

Otra linea de mejora consiste en reforzar los mecanismos de seguridad, privacidad y control de
acceso, especialmente si en versiones posteriores se conectan datos personales o informacion
académica sensible. De igual manera, se podria optimizar el modelo de inteligencia artificial utilizado,
mejorar la precision de las respuestas y permitir que la plataforma se adapte a otros contextos

educativos o institucionales.

6 COMPETENCIAS DESARROLLADAS

Durante el proyecto se reforzé el uso de Flask para organizar rutas y servicios del backend, asi
como el manejo de Socket.lO para la comunicacion en tiempo real entre usuarios y administrador. El
trabajo permitié aplicar conocimientos de programacion web, bases de datos, arquitectura de software,
comunicacion en tiempo real e integracion de inteligencia artificial generativa, ademas de reforzar

habilidades para la documentacién, organizacién y validaciéon de un sistema funcional.

Una de las principales competencias desarrolladas fue el analisis de requerimientos, ya que fue

necesario identificar las necesidades de los usuarios, comprender los problemas de comunicacion
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institucional y traducirlos en funcionalidades concretas para la plataforma. Esto permitié definir los
madulos principales del sistema, como el registro e inicio de sesion, la creacion de asistentes virtuales,

el arbol de conocimiento, el historial de conversaciones, el chat con el asistente y el panel administrativo.

También se fortalecié la competencia de disefio de software, debido a que se planteé una
arquitectura modular basada en capas, separando la presentacién, la logica de servicios y la
persistencia de datos. Esta organizacion facilité la comprension del sistema, su mantenimiento y la
posibilidad de escalarlo en futuras versiones. De igual manera, se aplicaron conocimientos sobre
modelado de datos para estructurar la informacion relacionada con usuarios, asistentes virtuales,

sesiones de chat, mensajes y nodos del arbol de conocimiento.

En el area de desarrollo web, el proyecto permitié aplicar herramientas y tecnologias para
construir una plataforma funcional, integrando backend, frontend, base de datos y comunicacion en
tiempo real. Asimismo, se reforzé la capacidad de implementar interfaces de usuario claras y accesibles,
tomando como referencia aplicaciones de mensajeria conocidas para facilitar la interaccion entre los
usuarios y el sistema de inteligencia artificial generativa, utilizada para apoyar la interpretacién de
consultas en lenguaje natural y la generacién de respuestas relacionadas con la informacién institucional
disponible. Esto permiti6 comprender mejor el papel de la inteligencia artificial dentro de aplicaciones

web modernas, asi como sus posibilidades y limitaciones en contextos educativos.

Finalmente, el proyecto fortalecid6 competencias de validacion y documentacién, ya que fue
necesario revisar el cumplimiento de requerimientos, realizar pruebas funcionales y organizar
evidencias del funcionamiento de la plataforma. Ademas, se desarrollaron habilidades de comunicacion
técnica y trabajo estructurado, al documentar el proceso completo desde la identificacion del problema

hasta la propuesta de solucidn, los resultados obtenidos y las posibles mejoras futuras.
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