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Reflexion sobre las estrategias

La creacion del chatbot fundamentado en inteligencia artificial para el servicio al cliente
en los centros de inspeccion técnico-mecanica en Colombia fue una experiencia que trascendio
lo meramente técnico. Desde el comienzo, entendimos gque no solo se trataba de automatizar
respuestas, sino de desarrollar un instrumento cercano, claro y fiable, disefiado para individuos
reales con requerimientos especificos.

Uno de los retos mas significativos consistié en convertir un idioma especializado en un
formato entendible para todos, independientemente del nivel de educacién o conocimiento digital
de cada usuario. Esto nos impulsé a aplicar tacticas enfocadas en la empatia, creando una
comunicacion comprensible que simplificara la interaccién sin sacrificar la exactitud.

Este chatbot, méas que un proyecto tecnoldgico, simbolizd un ejercicio de entendimiento
social, en el que la atencidn al cliente se transformo en un enlace entre la innovacion y la
comunidad. Durante el proceso, hemos comprendido que la inteligencia artificial solo alcanza su
objetivo cuando se elabora desde la comprensién humana. Este proyecto nos confirmo que la
tecnologia no solo representa el progreso, sino también la inclusion, el acceso y la mejora en la

calidad del servicio que se proporciona a los habitantes.



Revision sobre las estrategias

En el desarrollo del chatbot, implementamos diversas tacticas que resultaron esenciales
para alcanzar las metas establecidas. Estas medidas no solo se centraron en el aspecto técnico del
sistema, sino también en proporcionar una experiencia agradable y relevante para el usuario.

Desarrollo orientado al usuario: Desde el inicio, nos enfocamos en una interfaz sencilla,
facil de usar e intuitiva, ajustada a las particularidades de nuestros usuarios: conductores,
mecanicos, duefios de vehiculos y habitantes de diversas areas, incluyendo areas rurales. El
objetivo era que cualquier individuo, independientemente de su conocimiento tecnologico,

pudiera manejar el chatbot sin problemas.

Lenguaje comprensible y comprensivo: Convertimos conceptos técnicos en respuestas
entendibles y proximas. La meta era conseguir que la informacion fuera valiosa, sin términos

técnicos superfluos, fomentando la inclusion digital y removiendo obstaculos de comprension.

Desarrollo de inteligencia artificial: Empleamos un modelo de conversacién que puede
interpretar interrogantes y responder de forma I6gica y contextual, recreando una conversacion
auténtica. Esto facilité que el chatbot reaccionara de manera rapida, exacta y natural, mejorando

asi la calidad de la interaccion.

Examenes de comprobacién: Efectuamos evaluaciones con usuarios reales, lo que resultd
crucial para identificar mejoras. Tomamos en cuenta sus observaciones y efectuamos

modificaciones técnicas y comunicativas que potenciaron la eficacia del sistema.



3
Centramiento comunitario: Desde el inicio, el ambiente social nos fue conocido. No solo

aspiramos a disipar interrogantes, sino también a fomentar confianza, credibilidad y proximidad
con aquellos que interactian con el chatbot. Por lo tanto, conseguimos que la tecnologia no solo
proporcionara informacion, sino que también estableciera conexiones con las personas en su

cotidianidad.

¢ Como puede optimizarse la atencion al cliente y la administracion de citas en los centros
de revision técnico-mecanica en Colombia, teniendo en cuenta las especificidades normativas,

linguisticas y culturales del entorno nacional?
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Resumen

Este trabajo presenta el disefio y el desarrollo de la implementacién de un chatbot de
inteligencia artificial construido y disefiado para optimizar la atencion al cliente en un centro de
revision técnico-mecénica (RTM) en Colombia. El sistema automatiza procesos como respuesta
a consultas frecuentes, agendamiento de citas y seguimiento de servicios, reduciendo tiempos de
espera y mejorando la experiencia del usuario.

La solucion implementa tecnologias de procesamiento de lenguaje natural (NLP) y
aprendizaje automatico para ofrecer respuestas contextualizadas y precisas a los usuarios. Los
resultados muestran una reduccion significativa en los tiempos de atencion, disminucion de la
carga operativa del personal y un incremento en la satisfaccion del cliente. Esta implementacién
representa un caso de estudio sobre como la integracion de tecnologias de 1A puede transformar
la prestacion de servicios obligatorios regulados en Colombia.

Problema

Se puede identificar una problematica clave, en muchos de nuestros clientes no saben
cémo obtener informacién rapida y precisa sobre los servicios que ofrece un centro de revision
técnico-mecénica. Preguntas como los costos de la revision, los horarios de atencion o incluso
dudas relacionadas con fallas y funcionamiento de sus vehiculos son frecuentes. Por ello, surge
la necesidad de una herramienta accesible que no solo informe, sino que también oriente al
usuario de forma clara, oportuna y confiable.

Objetivo
Brindar informacion répida y clara a los usuarios, sobre lo que ofrece dentro de la

empresa.



Metodologia

Uso e implementacion de chat para generar respuestas rapidas.
Reflexion

Este programa ha sido disefiado para responder de forma inmediata a las preguntas méas
frecuentes que suelen hacer los usuarios dentro de las instalaciones. Con el fin de atender estas
necesidades de manera eficiente, desarrollamos un chatbot capaz de brindar respuestas claras,
precisas y al instante, mejorando asi la experiencia del cliente y optimizando la atencion en el
centro.

Se realizo investigacion de como funciona un chatbot, como funciona como tal el
lenguaje de Python y el lenguaje HTML, también se investigd sobre la utilizacion del api de
OLLAMA con sus respectivos modelos para la utilizacién en el programa
Resultados esperados

Tenemos estrategias practicas que incorporan el uso de las nuevas tecnologias y permiten
mejorar la IF en el sector automovilistico con el uso de Chatbot
Impacto

Aprender a utilizar herramientas basadas en inteligencia artificial representa un paso
fundamental para brindar soluciones efectivas en un mundo cada vez mas impulsado por la
tecnologia. En este contexto, el uso de chatbot se ha convertido en una estrategia clave,
permitiendo atender a los usuarios de manera rapida, accesible y personalizada, reflejando el

verdadero impacto que la innovacion tecnologica tiene en la vida cotidiana.



Palabras clave
Chatbot, respuestas rapidas, informacion precisa, interaccion con los usuarios,

optimizacion de codigo.
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Pregunta orientadora de la busqueda

¢Cémo puede ayudar un sistema tecnoldgico a brindar informacion en problemas y dudas
en cuanto al entorno vehicular?
Chatbot

El modelo de chatbot que logramos desarrollar es y esté disefiado para brindar respuestas
rapidas, claras y de manera que los usuarios se sientan confiables a la hora de preguntar, este
asistente muy inteligentemente utiliza informacion previamente entrenada y cuando es necesario,
recurre a fuentes actualizadas para ofrecer soluciones mas precisas. Un claro ejemplo préctico
ocurre cuando un usuario pregunta una informacion que no es directamente con la empresa como
son, horarios, costos, documentos, pero logramos que el chatbot actliie como un apoyo
informativo, proporcionando respuestas claras que faciliten sus dudas e inquietudes y es asi
como mejoramos la experiencia de los usuarios.

Para su desarrollo utilizamos, la herramienta llamada Ollama3, que nos permiti6 integrar
inteligencia artificial de forma local sin depender de servicio en la nube, la interfaz fue
construida con HTML para el disefio visual, y el procedimiento Idgico del chatbot se implementd
PYTHON, facilitando la interaccion entre el usuario y el modelo. Todo el sistema se ejecuta de
manera local, lo que garantizamos un mayor control de los datos y una respuesta inmediata, no
solo se optimizo el servicio al cliente, sino que también se fortalecid el trabajo del equipo

humano con respecto a la tecnologia.
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Metodologia de busqueda de la informacion

Para el desarrollo del chatbot, se llevé a cabo una metodologia de busqueda de
informacion que se centrd en la recopilacion, validacion y adaptacion de contenido confiable
relacionado con el proceso de revision técnico-mecénica en Colombia. Comenzamos
consultando fuentes oficiales como el Ministerio de Transporte,
organismos reguladores (como el RUNT vy la Superintendencia de Puertos y Transportes) y sitios
web de centros de diagndstico automotor, con el objetivo de garantizar la precision de los datos
utilizados.

Ademas, se analizaron las preguntas frecuentes realizadas por los usuarios en los centros de
revision, identificando patrones de consulta sobre temas como horarios, tarifas, fallas
comunes en vehiculos y requisitos para la revision. Esta informacion fue
estructurada y adaptada al lenguaje natural para que el chatbot pudiera ofrecer respuestas claras y
precisas de manera inmediata.

La implementacion se realizo utilizando OLLAMAS3 como motor de inteligencia

artificial, alimentando el modelo con el contenido recopilado y filtrado. Posteriormente, se
integré una interfaz web desarrollada en HTML y Python, la cual se ejecut6 localmente

para llevar a cabo pruebas y ajustes.
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Sustentacion tedrica de la pregunta

Hoy en dia, la tecnologia se ha vuelto una herramienta clave para mejorar la atencién al
cliente. Su capacidad para ofrecer informacion de manera répida, precisa y sin complicaciones ha
cambiado por completo la forma en que las personas acceden a servicios. Uno de los desarrollos
mas Utiles en este campo son los chatbot con inteligencia artificial, los cuales permiten tener una
conversacion fluida y natural con los usuarios, resolviendo dudas de forma inmediata.

En nuestro caso, vimos la necesidad de aplicar esta tecnologia en el sector automotriz,
especialmente en los centros de revision técnico-mecénica. Alli, muchas personas buscan
informacion sobre procedimientos, horarios, costos o incluso sobre problemas comunes en sus
vehiculos. Para responder a estas necesidades, desarrollamos un chatbot capaz de brindar

orientacion clara y confiable, sin necesidad de esperar a que un asesor esté disponible.



Figuras y tablas

Estructuracion Del Codigo

Archivo Editar Seleccion

@ EXPLORADOR

> EDITORES ABIERTOS

v DIEGO... [1 B U &

v templates

index.html

app-py

Figura 1. Construccidn chatbot.

14



15
Estructuracion del codigo

) Archivo Editar Seleccion Ver Ir -+

EXPLORADOR ) X app.py X
> EDITORES ABIERTOS
voico.. [ B3 U & fr s ort Flask, request, jsonify, render_template

app = Flask(__name__)

@app.route('/")
ef home():
eturn render_template('index.html

obtener_respuesta_llama3(pregunta):

prompt

Figura 2. cddigo de app.py

En este mddulo se importa todos los archivos y scripts necesarios para ejecutar el chatbot.
contiene el archivo principal que lanza el sistema localmente. ademas, define el prompt que
entrena a ollama3 para responder exclusivamente sobre revision técnico-mecanica. asi se

garantiza precision y relevancia en cada interaccion.
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Estructuracion del codigo

apppy X

obtener_respuesta_llama3(pregunta):

v templates
index | response = ost(

app.py s
json=

’

prompt,

)
response.raise_for_status()
data = response.json()

n data

> ESQUEMA

Figura 3. Continuacion de la estructuracion del codigo
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Estructuracion del codigo

Archivo Editar Seleccion P diegogo

> EDITORES ABIERTOS
voieo.. [} 5 U &
v templates
index.html

app-py

respuestas_inmediatas = {

> ESQUEMA

Figura 4. Continuacion de la estructuracion del codigo



Estructuracion del codigo

Archivo Editar Seleccion Ver Ir

> EDITORES ABIERTOS
v DIEGOGO

~ templates

index html

app.py

Jsonify({ se": respuestas_inmediatas.get(clave,

message obtener_respuesta_llama3(user_message)

: response_me:

.systel
> ESQUEMA app.run(debug:

Figura 5. Ultimas lineas del cédigo app.py
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Estructuracion del codigo

Archivo Editar  Seleccion

EXPLC A o : indexhtml X

> EDITORES ABIERTOS a ndex htm
voeeo.. [ B2 U &
v templates

indexhtml

background-image
background-
background-position: ¢
background-repeat: n
margin: @;

padding: e;

height:

display 3
justify-content:

align-items:

flex-direction

}

.titulo {

> ESQUEMA
> LINEA DE TIEMPO

Figura 6. Continuacion parte del codigo index.html.
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Estructuracion del codigo

Editar  Seleccion

indexhtm| X

index.html
app.py

margin-bottom: 2@p:

}

.chat-container {
width: 3@epx;
height: 4ee
border: 1 d O#444;
padding:

background-color: Clrgba(e, e, e, ©.9);

overflow-

> ESQUEMA
> LINEA DE TIEMPO

Figura 7. Continuacién parte del cédigo index.html
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Estructuracion del codigo

indesxhtml X

> EDITORES ABIERTOS

v DiEo... [} 7

indexhtml

y

Centro de Diagnéstico de Automoviles

ocument . getElementById
document . getElementById(

sage(message, sender) {
document.createElement

nder ===

» ESQUEMA

Figura 8. Continuacién parte del cédigo index.html
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Estructuracion del cadigo.

Archivo  Editar  Seleccion

EXPLORADOR J v indexhtml X
> EDITORES ABIERTOS
v DIEGo... [ B3
v templates
index html
displayMessage(message, sender) {

app.py
B} .scrollTop = ox.scrollHeight;

sendMessage() {
value.trim();

displayMessage
.value

displayMessage

}

getChatbotResponse(userMessage) {
await fetch("
method:
headers: {

Figura 9. Continuacion parte del codigo index.html.
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Estructuracion del codigo

Archivo  Editar Seleccion Ver Ir *

@ EXPLORADOR enve indexhtm| X

> EDITORES ABIERTOS templates » ¢ indexk
voeeo.. [} B} U 8 lang="es"
v templates
indexhtml
apppy

getChatbotResponse(userMessage) {

esponse. json();

Figura 10. Fin de la parte del cddigo index.php.
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Estructuracion del codigo

response = requests.post(
"http://localhost:11434/api/generate”,
json={
"model”: "llama3",
"prompt": prompt,
"stream": False

response.raise_for_status()
data = response.json()
return data['response’'].strip()
except requests.exceptions.RequestException as e:

print(f"Error al conectarse con Llama3: {e}")
return "Lo siento, no pude generar una respuesta adecuada."

Figura 11. Cddigo de ollama integrado a app.py

24




Estructuracion del codigo

EDITORES ABIERTOS )
DIEGOGO obtener_respuesta_llama3(pregunta):

v templates
indexht
apppy
response

PS C:\Users\DIEGO YP\OneDrive\Escritorio\diegogo> & C:/Python311/python.exe
* Serving Flask app 'app
* Debug mode: on

* Running on htty .0.0.1:5000
Press CTRL+C to quit

* Restarting with stat

* Debugger is ac

* Debugger PIN: 18

127.0.8.1 - - [ 25 10:46:29] "GET /
127.8.0.1 - - [ /2825 10:46:29] "GET /

Figura 12. Corriendo el programa en visual studio code.
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Estructuracion del codigo

ﬁ Chatbot - Centro de Diagndstico de X —

oD localhost

Figura 13. Continuacion parte del cddigo index.html
Esta es la parte final de nuestro chatbot e indica pruebas realizadas para determinar cbmo

funciona el proyecto final.



Estructuracion del codigo

(5)  Chatbot - Centro de Diagnésticode X~ +

(O] localhost

cual es el valor de la revicion

El costo de la revisién depende del
tipo de servicio los cuales son:
*Carros particulares y
publicos:301.000, *motos:
150.000,*vehiculos de carga:
450.000.

Figura 14. Prueba sobre costo.
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Estructuracion del codigo

Chatbot - Centro de Diagnésticode X +

O (] localhost:

Figura 15. Prueba los horarios.

cual es el valor de la revicion

El costo de la revision depende del
tipo de servicio los cuales son:
*Carros particulares y
publicos:301.000, *motos:
*vehiculos de carga:

que horarios son

Nuestros horarios son: Lunes a
viemnes: 7:00 AM a 6:00 PM y
Sabados: 7:00 AM a 3:00 PM.
Festivos: 7:00 AM a 1:00 PM.
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Estructuracion del codigo

)  Chatbot - Centro de Diagnésticode X +

O D localhost

que horarios son

Nuestros horarios son: Lunes a
viernes: 7:00 AM a 6:00 PM y
Sabados: 7:00 AM a 3:00 PM.
Festivos: 7:00 AM a 1:00 PM.

que documentos debo llevar

Los documentos necesarios para la
revision de tu vehiculo son:*cédula
de ciudadania, *tarjeta de
propiedad, *SOAT vigente y revision
técnico-mecanica anterior (si
aplica).

Figura 16. prueba de documentos requeridos.



Estructuracion del codigo
Debug mode: on

* Running on http://127.6.0.1:5600
Press CTRL+C to quit

* Restarting with stat

* Debugger is active!

* Debugger PIN: 108-442-912

127.0.0.1 - - [@2/May/2025 10:57:45] "GET / HTTP/1.1" 208 -
127.0.0.1 - - [@2/May/2025 10:57:45] "GET / HTTP/1.1" 200 -

127.0.0.1 - - [62/May/2025 10:57:56] "POST /chat HTTP/1.1" 260 -

127.0.0.1 - - [@2/May/2025 10:58:16] "POST /chat HTTP/1.1" 2e@ -

Error al conectarse con Llama3: HTTPConnectionPool(host="localhost', port=11434): Max retries exceeded with url: /api/generate (Caused by Ng
wConnectionError('<urllib3.connection.HTTPConnection object at @x@@P9e23DFFD12398>: Failed to establish a new connection: [WinError 16@61]

0 se puede establecer una conexidn ya que el equipo de destino denegd expresamente dicha conexion'))

127.0.0.1 - - [@2/May/2025 10:58:29] "POST /chat HTTP/1.1" 2@ -

127.0.0.1 - - [@2/May/2025 10:58:39] "POST /chat HTTP/1.1" 2e@ -

Figura 17. Terminal que ejecutamos con app.py
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Conclusiones.

En la actualidad, la tecnologia se ha convertido en una herramienta fundamental para
mejorar la atencidn al cliente. Su habilidad para proporcionar informacion de manera rapida,
precisa y sin complicaciones ha revolucionado la manera en que las personas acceden
a distintos servicios. Uno de los avances mas valiosos en este &ambito son los chatbots impulsados
por inteligencia artificial, que permiten mantener conversaciones fluidas y naturales con los
usuarios, resolviendo sus dudas de manera inmediata.

En nuestro caso, identificamos la oportunidad de implementar esta tecnologia en el sector
automotriz, especialmente en los centros de revision técnico-mecéanica. En estas
instalaciones, muchos clientes buscan informacién sobre procedimientos, horarios,
costos e incluso sobre problemas comunes que pueden presentar sus
vehiculos. Para atender estas demandas, desarrollamos un chatbot que ofrece orientacion clara'y

confiable, eliminando la necesidad de esperar a que un asesor esté disponible.
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