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1. Titulo del proyecto

Implementacion de un asistente virtual con |IA para mejorar la atencion al cliente en la empresa

TECH-HOME

2. Resumen

El presente trabajo tiene como propésito implementar un asistente virtual basado en inteligencia artificial
que permita mejorar el proceso de atencién al cliente en la empresa TECH-HOME. Actualmente, muchas
organizaciones tienen dificultades para gestionar adecuadamente las solicitudes de sus clientes,
principalmente por limitaciones en el personal, tiempos de respuesta largos y el uso de procesos
manuales, lo cual termina afectando la calidad del servicio que se presta. En el caso especifico de TECH-
HOME, se pudo identificar que existen problemas relacionados con retrasos en las respuestas,
dificultades para hacer seguimiento a los requerimientos y desorganizacion en la informacion. Esto hace
que la experiencia del cliente no sea la mejor y, al mismo tiempo, afecta el rendimiento operativo de la
empresa. Con el fin de dar solucion a esta situacion, se desarrollé un chatbot utilizando programacién en
Python, integrando diferentes herramientas tecnoldgicas. Entre estas se encuentran Telegram como
medio de comunicacién con el usuario, Google Sheets como base de datos en la nube, servicios de
correo electrénico para enviar notificaciones automaticas y la plataforma Render para asegurar que el
sistema funcione de manera continua. A partir de la implementacién de este sistema, se lograron
resultados positivos, especialmente en la organizacion de la informacion y la automatizacion de los
procesos de atencién. Ademas, el sistema permite disponibilidad permanente, lo que mejora
considerablemente la capacidad de respuesta. También se redujo la carga de trabajo manual y se facilito
el seguimiento de los requerimientos mediante la generacion automatica de tickets. Finalmente, se puede

concluir que el chatbot representa una solucion viable y eficiente para la empresa TECH-HOME, ya que
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no solo mejora el servicio al cliente, sino que también aporta al proceso de transformacion digital de la

organizacion, haciéndola mas competitiva y organizada.

Palabras clave: Chatbot, atencién al cliente, automatizacion, inteligencia artificial, gestion de tickets,

transformacion digital, Google Sheets, Render

3. Problematica abordada

En la actualidad, la atencién al cliente se ha convertido en un factor determinante para la competitividad y
el crecimiento de las empresas. Los clientes esperan respuestas rapidas, informacion clara 'y
disponibilidad constante para resolver sus inquietudes. Sin embargo, muchas pequefias y medianas
empresas aun presentan dificultades para brindar un servicio oportuno debido a limitaciones de personal,
horarios de atencién restringidos y procesos manuales de gestion de solicitudes.

“La experiencia del cliente se ha consolidado como un factor determinante de la diferenciacién
competitiva de las organizaciones, en la medida en que la calidad percibida del servicio influye
directamente en la satisfaccion, la retencion y la recomendacion de los clientes” (Kotler & Keller, 2012).
En este contexto, los procesos de atencién al cliente particularmente el agendamiento de citas y la
gestion de peticiones, quejas y recursos (PQR) se constituyen en puntos de contacto criticos, dado que
es alli donde la organizacion evidencia de forma tangible su capacidad de respuesta. “La experiencia del
cliente y la calidad percibida del servicio influyen directamente en la satisfaccion y fidelizaciéon de los
consumidores" (Kotler & Keller, 2012).

De acuerdo con Perez y Jarrinson (2026):

La causa principal de esta problematica radica en las limitaciones inherentes a la mano de obra humana
para gestionar picos de demanda y la indisponibilidad de asistencia fuera del horario comercial. Esta

restriccion operativa genera una brecha significativa entre las expectativas del cliente (que demanda
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respuestas rapidas y constantes) y el servicio real proporcionado. Como indica Rothaermel (2019), las
organizaciones enfrentan el reto constante de optimizar sus procesos internos, y la dependencia
exclusiva del personal para consultas genera un cuello de botella que afecta la eficiencia... Si esta brecha
de servicio no se atiende, las consecuencias directas incluyen el deterioro de la confianza y la lealtad del
cliente. La falta de respuesta inmediata puede provocar la pérdida de ventas y afectar negativamente la
reputacién del negocio (Perez & Jarrinson, 2026).

Esta problematica no es ajena a la empresa TECH-HOME, la cual cuenta con una alta demanda sobre
sus servicios de mantenimiento y reparacion de electrodomésticos, pero enfrenta dificultades durante el
periodo de captacion y fidelizacion de esos clientes potenciales, principalmente por deficiencia de
respuestas otorgadas fuera del tiempo esperado, asi como la entrega de informacién incompleta sobre el
portafolio ofrecido por la compania y sus costos. En atencién a dicha coyuntura, surge la necesidad de
disenar e implementar una estrategia que permita mejorar la eficiencia de atencion al usuario,
automatizando respuestas a preguntas frecuentes y gestionando las consultas de manera integral,
proporcionando informacién completa sobre los servicios que ofrece la organizacion, asi como los
tiempos de trabajo, alcance y limitaciones, y finalmente, también con la capacidad de otorgar de manera
automatica una cotizacion de los servicios requeridos, todo en una sola consulta.

Se debe presentar una solucién para esta problematica, de preferencia con tecnologias que se
encuentren a la vanguardia, por ejemplo, “Con la implementacion de IA es posible prescindir de la
contratacion de personal y sélo se requiere la configuracion de un software que posea la capacidad de
resolver las dudas mas basicas de los consumidores y que tenga un filtro para saber cuales requieren
una atencion mas personalizada” (Garibay Ornelas, 2020). Con el avance exponencial de las TIC y el facil
acceso a las redes de datos o Internet, existe gran oferta de herramientas informaticas utilizadas para la
programacion mediante codigo a través del uso de software como Python, el cual “Es un lenguaje de

programacion de alto nivel, interpretado y multipropésito. En los ultimos afos su utilizacién ha ido
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constantemente creciendo y en la actualidad es uno de los lenguajes de programacion mas empleados
para el desarrollo de software” (Fernandez Montoro, 2013)

Con base en lo anterior surge el cuestionamiento sobre si ¢ Crear un Chatbot programado mediante una
herramienta basada en Inteligencia Artificial podria contribuir al proceso de transformacion digital de la
organizacién, promoviendo una gestién mas eficiente del servicio y generando ventajas estratégicas a

través del uso de las tecnologias emergentes?

4. Objetivo General

Desarrollar e implementar un chatbot automatizado que permita mejorar la atencién al cliente en la
empresa TECH-HOME, mediante la gestion eficiente de consultas frecuentes y la optimizacion de los

procesos de respuesta.

5. Objetivos Especificos

e Disefiar un sistema de chatbot que permita responder en tiempo real las consultas de los
clientes de la empresa TECH-HOME.

¢ Identificar las consultas mas frecuentes realizadas por los clientes, con el fin de estructurar
la base de conocimiento del sistema

e Implementar un sistema automatizado de registro de solicitudes que permita gestionar y dar
seguimiento a los requerimientos de los clientes.

¢ Analizar el impacto del sistema en la mejora de la eficiencia operativa y en la organizacién

de la informacién dentro de la empresa.




UNIREMINGTON'

CORPORACION UNIVERSITARIA REMINGTON

2661 MEN JUNIO 21 DE 19

6. Metodologia

6.1 Tipo de investigacion
Este trabajo se desarrolla como una investigacién de tipo aplicada, ya que busca dar solucién a
una problematica real dentro de la empresa TECH-HOME, especificamente en el area de
atencién al cliente. En este sentido, mas que quedarse en un analisis teorico, el proyecto se
enfoca en proponer e implementar una herramienta que genere una mejora directa en los

procesos de la organizacion.

6.2 Enfoque
El enfoque del estudio es principalmente cuantitativo, debido a que se orienta a analizar los
resultados obtenidos con la implementacion del sistema, teniendo en cuenta aspectos como los
tiempos de respuesta, la eficiencia en la atencion y la organizacion de los requerimientos. Sin
embargo, también se tiene en cuenta la parte practica, ya que el sistema se prueba en un
entorno real; se establece este tipo de enfoque de investigacion ya que, segin Hernandez,
Fernandez y Baptista:

El enfoque cuantitativo (que representa, como dijimos, un conjunto de procesos) es
secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar” o eludir
pasos. El orden es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna fase. Parte de una
idea que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de
investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o una perspectiva teérica

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014).




UNIREMINGTON'

CORPORACION UNIVERSITARIA REMINGTON

26461 MEN JUNIO 21 DE 1996

6.3 Alcance
El alcance de la investigacion es aplicativo, pues no solo se identifica la problematica, sino
que ademas se plantea e implementa una solucion concreta mediante el uso de tecnologia.
Esto permite generar un impacto directo en la forma en que la empresa gestiona sus procesos
de atencion al cliente, esto se sustenta sobre la definicion de que “Los estudios de nivel
aplicativo constituyen la fase en la que el conocimiento cientifico se traduce en acciones
concretas sobre la realidad objetivo central es implementar intervenciones, programas o

procesos orientados a mejorar optimizar condiciones especificas” (Supo Condori, 2025).

6.4 Diseno
El disefio corresponde a un modelo de implementacion tecnoldgica de tipo no
experimental. Esto se debe a que el sistema se desarrolla e implementa directamente en un
contexto real sin manipular variables en condiciones controladas, sino observando su

comportamiento en funcionamiento.

6.5 Poblacion y muestra
La poblacion esta compuesta por los clientes de la empresa TECH-HOME que requieren
servicios de soporte técnico, mantenimiento o realizan consultas relacionadas con los servicios
ofrecidos.
En cuanto a la muestra, se trabajo con las interacciones realizadas mediante el chatbot,
teniendo en cuenta los registros de solicitudes generadas, consultas atendidas y tickets

procesados durante la operacion del sistema.

6.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se emplearon las siguientes técnicas:
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Observacion directa del funcionamiento del sistema.

Analisis del flujo de interaccion usuario—bot.

Registro automatico de datos en Google Sheets.

Como instrumento principal se utilizé el sistema desarrollado (chatbot), el cual permitié

recopilar informacion estructurada sobre:

Solicitudes generadas.
Tipos de servicios.
Estados de los tickets.

Tiempos de atencién.

6.7 Arquitectura del sistema

El sistema desarrollado se basa en una arquitectura distribuida en la nube, compuesta por

cuatro capas principales:

Interfaz de usuario: Bot de Telegram con mendus interactivos que permiten la
navegacion guiada del usuario. Se tomé la decision de usar la aplicacion de
Telegram ya que “Esta es una interfaz basada en el protocolo seguro de
transferencia de hipertexto (del inglés HTTPS: Hypertext Transfer Protocol Secure)
creada para desarrolladores interesados en construir bots para Telegram” (Perez
Hernandez & Llull Céspedes, 2021).

Logica del sistema: Desarrollada en Python, encargada del control del flujo
conversacional, validacion de datos y generacion de tickets mediante la formulacién
de cddigo de programacion.

Base de datos: Google Sheets utilizado como base de datos en la nube para el

almacenamiento y gestion de la informacién. Esta herramienta resulta ser de mucha




utilidad ya que “Es una aplicacion que presenta hojas de calculo basada en la nube
desarrollada por Google. Esta herramienta es parte del conjunto de aplicaciones de
Google Workspace (anteriormente denominado como G Suite), ofrece un entorno

colaborativo para crear, editar y analizar hojas de calculo” (Yugcha Pazmino, 2023).

e Automatizaciéon externa: Integracion con servicios SMTP para el envio de correos
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electronicos y Render para el despliegue continuo del sistema.

6.8 Procedimiento

El desarrollo del sistema se llevd a cabo en las siguientes etapas:

L . . Configuracion
Diseno del flujo Programacion . y;
conversacional |—> del bot en —> Int(?l_gerIZC|;)ann§:on —> %gﬁ%fg'?g

del chatbot Python 9 Sheetg

|
\4
Implementacion . Despliegue en
del sistema de | Aué(;rr;itrlrzeaocslon | la nube
generacion de electronicos mediante
tickets Render

llustracion 1 - Flujograma del procedimiento de programacion del Bot.

El sistema permite al usuario:

Iniciar
interaccion

Seleccionar el
tipo de
servicio

Registrar su
solicitud

\4

Generarun

Consultar el
estado del

ticket
automdtico

—

requerimiento

llustracioén 2 - Flujograma de la interaccion entre usuario y el Bot.
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6.9 Proceso de programacion

El Bot fue desarrollado en Python utilizando:

python-telegram-bot — comunicacion con Telegram.
gspread — conexién con Google Sheets.
google-auth — autenticacién con Google Cloud.
smtplib — envio de correos.

json — manejo de credenciales seguras.

os.environ — variables de entorno (seguridad en produccion).

Las funciones principales para programar fueron:

6.9.1

/start — inicializacion del sistema.

handler() — controlador principal de mensajes.
generar_id() — creacioén de ticket unico.
guardar_ticket() — insercién en Google Sheets.

enviar_correo() — notificaciéon automatica.

Paso a paso del proceso de programacion en Python

El lenguaje de cddigo se programé en Python mediante formato de celdas en notebooks de la

siguiente manera:

Celda 1 - Instalacion de librerias: Esta celda instala las librerias necesarias para
ejecutar el proyecto; python-telegram-bot permite crear y gestionar el bot en
Telegram, incluyendo la recepcion y envio de mensajes; gspread: habilita la conexion

entre Python y Google Sheets para leer y actualizar informacion en hojas de calculo;
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oauth2client: proporciona el sistema de autenticacion segura con los servicios de
Google mediante credenciales. Se prepara el entorno de trabajo instalando las

herramientas necesarias para la comunicacion entre Telegram y Google Sheets:

<« C ‘colab.research.google.com, A G | 5 (Verifique que es usted (@) Actualizar ... {j Chat

CO 3 Techhome_bot # & "5 ®

2, Compartir
Archivo Editar Ver Insertar Entorno de ejecucion Herramientas Ayuda

RAM
Disco

Q Comandos + Cédigo v + Texto b Ejecutartodas ~
Archivos v 7@ i

@

<>

- Mostrar salida oculta

llustracion 3 - Celda 1 Instalacion de librerias.

o Celda 2 — Importacion de librerias y configuracion del entorno: El sistema no
depende de una sola tecnologia, sino que integra mensajeria, automatizacion y
bases de datos en un mismo flujo de trabajo; En esta etapa se importan todas las
librerias necesarias para integrar mensajeria en Telegram, conexién con Google
Sheets, envio de correos y control de fechas. Ademas, se habilita la ejecucién
asincrona para que el bot funcione correctamente en Google Colab sin errores de

concurrencia:

CO) 2 Techhome_ bot &

2, Compartir
Archivo Editar Ver Insertar Entorno deejecucion Herramientas Ayuda

RAM

Q Comandos + Cédigo ~ <+ Texto b Ejecutartodas ~ Disco

Archivos O X

LcCcl@Ew
D

» [ sample_data

[ credentials.json

llustracion 4 — Celda 2 Importacion de librerias y configuracion de entorno.

o Celda 3 — Configuraciéon de credenciales y parametros del sistema: Aqui
centralizamos todas las credenciales en una sola seccion para facilitar

mantenimiento, escalabilidad y control del sistema; en esta celda se configuran los

10
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accesos principales del sistema, incluyendo el bot de Telegram, el servicio de correo
electrénico y la conexién con Google Sheets. Estas credenciales permiten la

integracién completa de las herramientas utilizadas en el proyecto:

7~y O Techhome bot % &
O C e_|

hivo Editar Ver | Entorno de ejecucidn  Herramientas  Ayuda

Q Comandos + Codigo ~ <+ Texto b Ejecutartodas ~

llustracion 5 — Celda 3 Configuracién de credenciales y parametros del sistema.

e Celda 4 — Autenticacién y conexion con Google Sheets: Este mddulo convierte
Google Sheets en una base de datos ligera en la nube, permitiendo interaccién en
tiempo real sin necesidad de servidores tradicionales; En esta etapa se realiza la
autenticacion con Google Cloud mediante credenciales de servicio, lo que permite
acceder de forma segura a Google Sheets. Luego se establece la conexién directa
con la hoja de calculo donde el sistema gestionara los datos, esta celda permite que
el sistema se conecte de forma segura y autorizada a Google Sheets para leer y

actualizar informacion en tiempo real:

CO 3 Techhome_bot ¥ & B @& 2, Compartir

Archivo Editar Ver Insertar Entorno de ejecucion Herramientas Ayuda
RAM

Q Comandos + Cédigo ~ + Texto b Ejecutartodas ~ e v A

Archivos O x i LI

Q AR

<> i}
» [ sample_data

S

llustracion 6 — Celda 4 Autenticacion y conexion con Google Sheets.

e Celda 5 - Diseiio de menus interactivos del Bot: El sistema implementa una
experiencia tipo ‘menu guiado’, similar a una aplicacion movil, pero dentro de
Telegram permitiendo que el usuario navegue por las opciones de forma sencilla

mediante botones, las opciones programadas mediante botones fueron:
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v"menu: es el menu principal del sistema, donde el usuario puede seleccionar
entre servicio técnico, cotizacién, PQRS o consulta de ticket.

v'menu_servicio: submenu que permite clasificar el tipo de servicio técnico
solicitado, como gasodomésticos, electrodomésticos, camaras u otros.

v' menu_pgrs: submenu destinado a la gestion de PQRS (Peticiones, Quejas,

Reclamos y Sugerencias), diferenciando entre garantia y reclamo.

12

v resize_keyboard=True: ajusta el tamafio del teclado para que se adapte mejor

a la pantalla del usuario.

En lugar de que el usuario escriba instrucciones, el sistema lo guia paso a paso,

reduciendo friccién y mejorando la experiencia del cliente:

:(- 3 Techhome_bot % &

Archivo Editar Ver Insertar Entorno de ejecucion Herramientas Ayuda

2, Compartir

Q Comandos + Cédigo ~ + Texto b Ejecutartodas ~ o

— Archivos
Q@

>

Disco

llustracion 7 — Celda 5 Disefio de menus interactivos del Bot.

Celda 6 — Funciones operativas del sistema: Este médulo encapsula la légica
operativa del sistema, separando las acciones del flujo conversacional del Bot, en
esta etapa se implementan las funciones que ejecutan las acciones principales del
sistema: generacion de tickets, almacenamiento en Google Sheets y envio de
notificaciones por correo. En esta celda se definen las funciones principales que
ejecutan las acciones del sistema como la generacion de tickets, envio de correos y

almacenamiento de informacién:
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CO © Techhome bot * & B & 23, Compartir

2
Archivo Editar Ver Insertar Entorno de ejecucién Herramientas Ayuda

Q Comandos + Cédigo ~ + Texto b Ejecutartodas ~ ;:: M
™ v 77 o 3

= Archivos o X

Q@ L Ccw

< O

» [ sample_data

[ credentials json

llustracién 8 — Celda 6 Funciones operativas del sistema.

e Celda 7 — Funcioén de inicio del Bot (/start): El manejo del estado del usuario
permite que el Bot controle el flujo conversacional sin perder informacién ni generar
errores; la funcién /start reinicia el contexto del usuario y presenta el menu principal,

asegurando que cada interaccion comience de manera ordenada y controlada:

. Y
CO Techhome_bot # & B & 2, Compartir
Archivo Editar Ver Insertar Entorno de ejecucion Herramientas Ayuda

Q Comandos + Cédigo v + Texto b Ejecutartodas ~ :;’: -

o )/ H
Archivos o X Py . T, R T DEEE TV 7B

LcCclE@w
(b

» [ sample_data

[ credentials json

reply_markup-menu

llustracién 9 - Celda 7 Funcién de inicio del Bot (/start).

o Celda 8 — Control del flujo conversacional del Bot: El uso de banderas en el
contexto del usuario permite controlar flujos conversacionales sin necesidad de
multiples Bots o sesiones sin perder informacién ni generar errores, esta funcion
analiza cada mensaje recibido y, segun su contenido, define el flujo que debe seguir
el sistema y permite manejar multiples escenarios sin confusion; esta celda actua
como el controlador central de decisiones del Bot, interpretando mensajes del

usuario y activando los procesos correspondientes:
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CO d Techhome_bot # &
o
Archivo Editar Ver Insertar Entornode ejecucion Herramientas Ayuda

Q Comandos + Cédigo v + Texto b Ejecutartodas ~

Archivos M X c def handler(update: Update, context: ContextTypes.DEFAULT_TYPE):

= update.message.text.lower()
L CHEaW
D.-

» [ sample_data if text in ["

as",
credentialsjson context.user_data. clear{()|

ticket_id = text.strip().upper()
registros = sheet.get_all records()

for row in registros:
if str(row["TICKET ID"]).upper() == ticket_id:

estado = row["ESTADO"]

}-get(e

await update.message.reply_text(
"" @ INFORMACT DEL TICKE

87.39 GB de espacio disponible

ID: {rowl "TICKE

llustracion 10 - Celda 8 Control del flujo conversacional del Bot.

e Celda 9 - Inicializacién y ejecuciéon del Bot: Este mddulo gestiona el ciclo de vida
del sistema, asegurando que el Bot esté disponible, estable y en ejecucion continua;
Esta celda pone en marcha el sistema completo, conectando la logica del Bot con
Telegram y habilitando la atencién automatica de solicitudes; en esta etapa se
inicializa y ejecuta el Bot, registrando los manejadores de comandos y mensajes. El

sistema queda activo y disponible para interactuar con los usuarios en tiempo real.
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) © Techhome bot * &
-

Archivo Editar Ver Insertar Entorno de ejecucion Herramientas Ayuda

Q Comandos + Cédigo v < Texto P Ejecutar todas ~

Archiv
s 0O X ®1 | © app - ApplicationBuilder().token(TOKEN).build()

L Chw app.add_handler(CommandHandler(“start”, start))
app.add_handler(MessageHandler (filters.TEXT & ~filters.COMMAND, handler))

o.

» [ sample_data ef main():
it app.initialize()
credentials.json await app.start()
print("@ TECHHOME BOT ACTIVO")
await app.updater.start_polling()

await main()

-

& TECHHOME BOT ACTIVO

llustracién 11 - Celda 9 Inicializacion y ejecucion del Bot.

6.10 Procesamiento y analisis de datos - Despliegue en la nube (Render Web Service)
El bot fue desplegado en la plataforma Render, utilizando un servicio tipo Web Service
(Python). El procedimiento empleado fue el siguiente:

o Creacion del repositorio en GitHub: https://github.com/techhome-bot/techhome-

bot/tree/main Este repositorio sirve como control de versiones del proyecto, fuente de
despliegue automatico en Render y respaldo del codigo.
e Configuraciéon del Web Service en Render: Se cred un servicio con Runtime: Python
3.11, Start Command: python main.py, Build Command: pip install -r requirements.txt
e Variables de entorno configuradas en Render:
v TOKEN — Token del bot de Telegram.
v" EMAIL — correo corporativo.
v EMAIL_PASSWORD — contrasefia de aplicacion Gmail.
v" SHEET_ID — ID de Google Sheets.
v" GOOGLE_CREDENTIALS_JSON — credenciales de Google Cloud (JSON).
¢ Funcionamiento 24/7: Render permite que el bot se ejecute continuamente, reinicie

automaticamente si falla y mantenga conexion con Telegram sin intervenciéon manual.
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6.11 Seguridad del sistema - Se implementaron medidas como:
e Uso de variables de entorno (no credenciales hardcodeadas).
e Servicio de cuentas de Google Cloud.
o Separacién de logica y configuracion.

e Proteccion de tokens sensibles.

6.12 Puesta en marcha
o Se otorga a los usuarios el acceso al Chatbot a través de un enlace digital por cédigo

QR, es cual fue escaneado utilizando la camara de un smartphone:

Compartir codigo QR

] (@] <

llustracion 12 - Enlace QR de acceso al Chatbot.
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o Después de escanear el enlace de cédigo QR, el usuario adquiere acceso al menu

inicial:

¢« (s Asistente Techhome

23 de junio
/start 1539
¥ Bienvenido a TECHHOME
" Sistema de gestion de solicitudes
técnicas

M1 Registro automético de tickets

- Por favor selecciona una opcion del
mend inferior:

®

“* Servicio técnico & Cotizacion
s PQRS

® Consultar ticket

llustracién 13 - Menu inicial del Chatbot.

e En adelante, el usuario comienza a interactuar con los diferentes menus de opciones
de pregunta y respuesta ofrecidos por el Bot, de acuerdo con los servicios ofrecidos
por la companiia Tech-Home, alineados a las necesidades del cliente como lo son:
Menu de Servicio Técnico, menu de Cotizaciones, menu de radicacion de PQR y menu

de Seguimiento a PQR Radicadas:

23 de junio < @ Asistente Techhome < (@B Asistente Techhome

/start 1549 w- Por Tavor seiecciona una opcion ael - Selecciona una opci6n del menu

menu inferior: Sistema de gestion de solicitudes

técnicas
¥ Bienvenido a TECHHOME . ! Registro y seguimiento de tickets ® Consultar ticket 4,50,

© Cotizacion 1546 o -
® Sistema de gestion de solicitudes - Selecciona una opcion del mend S eaicetinan e tcet
técnicas [B Describe el dafio 0 mantenimiento:

Ejemplo: TECH-1234
MW Registro automatico de tickets

m PORS 1245

Tech-3563 151
& Por favor selecciona una opcion del Pérdida de sefial en camaras 1546 ¢Es Garantia o Reclamo?
men inferior: =5 ® INFORMACION DEL TICKET
" i eclamo

Nombre del cliente: 1248 W D TECH-3563
[B Describe tu solicitud g; Fecha: 2026-06-23 17:49
Cliente: eliana merchan

Mal servicio del tecnico 1549 . Tel: 321456789

Py NO———
~* Servicio técnico 1545

Angela patricia franco 15,47 o

. ¢Qué tipo de equipo es? -
Teléfono: -
Nombre del cliente: ;rpbo pars l
ubtipo: reclamo
31188000000 1547 o Eliana merchan ,,,
i d Estado: @ Recibido y en cola
¥ Ticket creado: TECH-1426 Teléfono:

£ oat _— Descripcién
Gasodoméstico Electrodoméstico Te contactaremos pronto. E e

321456789 1549 mal servicio del tecnico

% Ticket creado: TECH-3563 8 TECHLOME e manten e
informado.

Camaras Otro

Te contactaremos pronto.

llustracién 14 - Menu de Servicio Técnico, menu de Cotizaciones, menu de PQR, menu Seguimiento de PQR.
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7. Resultados

7.1 Base de datos de tickets de servicio: Toda la informacién ingresada por lo clientes o

usuarios a través del chatbot, alimenta una base de datos global la cual, como se coment6 en
el tercer punto del numeral 6.7 de este documento, se automatizé a través de la aplicacion
Google Sheet que a su vez reposa en la nube. La razén de almacenar dicha base de datos en
una red de servidores remotos o nube radica en que “El cloud computing ofrece un conjunto
de ventajas de tipo econémico, tecnolégico, ambiental y social... De entre todas las ventajas,
las mas notables para los usuarios son el ahorro en costes y la facilidad para aumentar los
recursos disponibles” (Bermudez Leon, 2020).

La data es organizada cronolégicamente y de forma automatica en una serie de tablas
similares a las ofrecidas por el programa de Excel (llustracién 15) y sobre esta podemos se
puede realizar seguimiento a cada entrada o solicitud, y de igual forma se lleva un control del
estado actual de cada requerimiento, seleccionando en la columna H si se encuentra
“Abierto”, “En proceso”, “Resuelto” o “Cerrado”:

(@ TECHHOME MESA DE AYUDA # & & O 8 o eoswe - + @

File Edit View Insert Format Data Tools Extensions Help
QU 6 & § 100%~ € % 0 00 2 Defaul. ~ —[10]+ B I = A %@ E-i-k-A- oo @@ Y @ ~

Jo

DESCRIPCION v @ ESTADO v

TECH-9346 Hola enproceso ~
TECH-3549 hola Abierto v
TECH-2096 3166567889755 | servicio Electrodoméstico | Lsvadora no centrifuga Abierto v
cotizacion Reparacion de lavadora Abierto v
. pars Garantia resuelto  ~ |
.
216 | Angela servicio otro £ ddvr no funciona Abierto
2:31 | Emiro 345678 servicio Otro No funciina el calentador resuelto v
239 | Edgardo 234 servicio Cémaras No graba dvr Abierto
2345¢ Otro Jajshshhdhd cerrado v
TECH 3122 camaras no da imagen Abierto v
£c Abiero ~
TECH-7155 321678903 reclamo Abierto v
TECH-9145 310278 cerrado v
TECH-7367 2026-06-23 17:53 |emilio jose sanchez| 311345678 servicio camaras sin sefial Abierto v
cerrado v

llustracién 15 - Data de solicitudes alimentada con la informacién recolectada por el Chatbot.

7.2 Dashboard: El registro de la data no solo sirve para tener un registro cronolégico de las

diferentes solicitudes o requerimientos realizados por los clientes a TECH-HOME, sino que es
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fundamental para realizar un analisis de la eficiencia en los tiempos de atencién, ejecucion de
trabajos y respuesta final a cada entrada; esto se puede llevar a cabo mediante el uso de un
tablero de control o Dashboard, el cual es una herramienta incluida dentro del software de
Google Sheets; (llustracion 16). Este tablero de control con este tipo de presentacién a
resultado bastante util, finalizando en un caso de éxito similar al obtenido en el trabajo de
investigacion realizado por Donadio & Pirolo, quienes implementaron un modelo de
Dashboard basado en Power Bl y quienes en cuyos resultados han declarado que:

La solucién implementada, centrada en un tablero interactivo en Power BlI, consolidé
distintas fuentes de datos y habilité el monitoreo de indicadores clave de productividad,
calidad, rentabilidad, servicio y planeamiento. Su incorporacién a la rutina operativa mejoré la
planificacién de recursos, redujo tiempos improductivos y fortalecio la trazabilidad de las
tareas. Ademas, promovié una cultura de mejora continua, orientada al andlisis y la toma de

decisiones con base en evidencia (Donadio & Priolo, 2025).

(@ TECHHOME MESA DE AUDA % & @ O 8 o- eswe - + @

File Edit View Insert Format Data Tools Extensions Help

QA 6 S F 100% v~ € % O 00 123 Defaul. v - [10]+ B]%Lé.m

]
|
¥
>
2
8
]
8
-
@
™M
>

[&l]

1 CONTROL DE TICKETS
total de tickets 15|

¢ ablertos 9
cerrados 17

en proceso 1
resueltos 2 15
10
™ 1
| e
aviertos on proceso

total de tickets

resueltos

llustracién 16 - Dashboard mediante diagrama de barras.

7.3 Notificaciéon inmediata: Se logré programar también mediante cédigo, un método de

notificacion inmediata a través de correo electrénico (llustracion 17), lo que permite optimizar
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los tiempos de respuesta al cliente, asi como la programacion oportuna de tareas o planes de

trabajo de acuerdo con cada solicitud en particular radicada por cada cliente de TECH-HOME.

= M Gmail Q, Buscar correo 5 ® & 4+ @ o
€ B & i . .
/ Redactar o © L} techhomeasiste@gmail.com X
- Ticket TECHHOME TECH-7367  recitidos x
& Recibidos
Yr Destacados o techhomeasiste@gmail.com ®
S e iHola, TECHHOME!
B Enviados  NUEVO TICKET TECHHOME
Gestionar tu cuenta de Google
D Borradores ID: TECH-7367
& Compras Fecha: 2026-06-23 17:53
+ Afadir cuenta [> cerrar sesién
8 Viajes Cliente: emifio jose sénchez
Tet 5
v  Mas el 311345678
Tipo: servicio & 0%de5GB enuso
i i
Etiquetas + Subtipo: cdmaras
Descripcion Politica de Privacidad + Términos del Servicio

sin sefial N

Estado: Abierto

« Responder ) ( ~ Reenvier ) (®

llustracién 17 - Notificacion de nuevo ticket a través de correo electrénico.

En términos operativos, se logré la automatizacion completa del registro de solicitudes, eliminando la
necesidad de intervencién manual en la generacion de tickets. Esto permitioé agilizar los procesos internos
y reducir los tiempos de respuesta ante las solicitudes de los usuarios. En términos generales, los
resultados demuestran que el sistema no solo puede mejorar la eficiencia operativa, sino que también
optimiza la experiencia del cliente al ofrecer respuestas inmediatas, informacion estructurada y

seguimiento en tiempo real.
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8. Conclusiones

La implementacién de un chatbot basado en inteligencia artificial en la empresa TECH-HOME
permitié mejorar significativamente el proceso de atencion al cliente, cumpliendo con el objetivo general
de la investigacion.

En primer lugar, se evidencié una optimizacién en la eficiencia operativa, logrando automatizar el
proceso de registro de solicitudes mediante la generacién automatica de tickets, lo que redujo la carga
manual del personal y minimizo errores en la gestion de informacion.

Adicionalmente, se mejoro6 la disponibilidad del servicio, ya que el sistema opera de manera
continua en la nube, permitiendo atencién 24/7, superando las limitaciones de los horarios tradicionales
de atencion.

Asimismo, se logré una mejor organizacion y trazabilidad de la informacion, gracias a la
centralizacion de datos en Google Sheets, lo que facilita el seguimiento de los requerimientos y la toma
de decisiones.

Para finalizar, se concluye que el chatbot constituye una herramienta estratégica para la
transformacion digital de la empresa, permitiendo integrar tecnologias emergentes que fortalecen la

competitividad, mejoran la experiencia del cliente y optimizan los procesos internos

21
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