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RESUMEN 

 

El presente articulo científico se presenta como requisito para la obtención del título de 

Ingeniería en Informática de la Universidad de la Integración de las Américas, en él se aplica el 

conocimiento adquirido durante la carrera, con un enfoque en la línea de investigación de 

Tecnologías de la Información y Comunicaciones. El objetivo principal radica en el desarrollo 

e implementación de una interfaz de programación de aplicaciones (API) de asistente virtual 

basada en tecnologías de procesamiento de lenguaje natural (NLP), con el fin de mejorar la 

satisfacción del cliente en la empresa Jorge Benítez Fotografía donde se realizó un trabajo previo 

de investigación en el que se tuvo en cuenta el tipo de investigación cuantitativa, lugar en el cual 

se tomaron algunas encuestas las cuales dieron resultados favorables para la implementación de 

la API. El problema principal que se observó es el largo tiempo en obtener respuestas a las 

consultas de los usuarios, además, las respuestas automatizadas no satisfacen las necesidades de 

los mismos. Los resultados obtenidos demuestran que su uso brinda una mejora sustancial en la 

satisfacción del cliente al proporcionar respuestas rápidas, precisas y completas a través de 

medios digitales integrados. En conclusión, la implementación de la API de asistente virtual ha 

mejorado notablemente la satisfacción de los usuarios finales que utilizan los medios digitales 

para realizar sus consultas.  

 

Palabras claves: Tecnología, asistente virtual, lenguaje natural. 

 

 

 

 



ABSTRACT 

 

This scientific article is presented as a requirement for obtaining the degree of Computer Engineering at the 

Universidad de la Integración de las Américas, in which the knowledge acquired during the career is applied, with 

a focus on the research line of Information Technology and Communications. The main objective lies in the 

development and implementation of an application programming interface (API) of virtual assistant based on 

natural language processing (NLP) technologies, in order to improve customer satisfaction in the Jorge Benitez 

Fotografía business where a previous research work was conducted in which the type of quantitative research was 

taken into account, place in which some surveys were taken which gave favorable results for the implementation 

of the API. The main problem that was observed is the long time it takes to obtain answers to user queries, in 

addition, the automated answers do not meet the needs of the users. The results obtained show that its use provides 

a substantial improvement in customer satisfaction by providing fast, accurate and complete answers through 

integrated digital means. In conclusion, the implementation of the virtual assistant API has significantly improved 

the satisfaction of end users who use digital media to make their queries. 

 

Keywords: Technology, virtual assistant, natural language 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



1. INTRODUCCION 

En la sociedad moderna altamente conectada y tecnológicamente avanzada la forma en que 

las empresas se relacionan con sus clientes y brindan servicios se ha convertido en un factor 

clave para el éxito. La atención al cliente eficiente y personalizada es ahora una expectativa 

fundamental de los consumidores, quienes buscan respuestas rápidas y soluciones a medida.  

La importancia de las respuestas personalizadas radica en la necesidad de brindar una 

experiencia única y relevante a cada cliente. A medida que la cantidad de información disponible 

aumenta y las expectativas del cliente evolucionan, y ofrecer respuestas genéricas o 

estandarizadas ya no es suficiente. Los clientes desean sentir que su consulta ha sido 

comprendida y que se les proporciona una solución adaptada a sus necesidades específicas.  

Hoy día las empresas se enfrentan al desafío de responder a las consultas de sus clientes de 

manera eficiente y personalizada, pero muchas veces carecen de los recursos necesarios para 

hacerlo. Esto puede generar frustración en los usuarios, quienes experimentan largos tiempos 

de espera, respuestas impersonales y la falta de acceso a información relevante.  

Para solucionar este problema, se propone el uso de tecnologías de procesamiento de 

lenguaje natural (NLP) para desarrollar un asistente virtual que proporcione respuestas 

personalizadas y en tiempo real a las consultas de los clientes. La tecnología NLP es el campo 

de estudio que busca capacitar a las computadoras para procesar, comprender y utilizar el 

lenguaje humano de manera similar a como lo hacemos los seres humanos. Esta solución puede 

mejorar significativamente la experiencia del usuario y reducir la carga de trabajo en el 

personal encargado de responder a las consultas de los clientes. 

 

 

 



2. MATERIALES Y METODOS 

La investigación fue desarrollada en la oficina principal de la empresa Jorge Benítez 

Fotografía con dirección República Francesa 381 entre 25 de Mayo y Mariscal Estigarribia, 

quienes reciben clientes en horario habitual desde las 9 hasta las 18 horas y cuentan con lugar 

de espera para turnos. 

El enfoque utilizado fue cuantitativo debido a que los datos recolectados serán cuantificables 

para el correspondiente análisis y presentación de resultados mediante gráficos descriptivos. 

Se utilizó un diseño no experimental, de corte transversal. Esto significa que los datos se 

recolectarán en un momento determinado para describir las variables de interés. Como los datos 

se recolectarán sin manipular las variables, no será posible establecer relaciones causales entre 

ellas. 

Para entender cómo los clientes perciben los productos o servicios de una empresa se realizó 

una investigación descriptiva. Esta investigación permitirá describir los factores que influyen 

en la satisfacción del cliente en cuanto a la atención recibida. 

La muestra tomada fueron 60 clientes aleatorios de la empresa Jorge Benítez Fotografía, de 

los cuales no se tomaron datos personales ni de contacto. 

se utilizará la encuesta como técnica de recolección de datos, que Westreicher la define 

como “un instrumento para recoger información cualitativa y/o cuantitativa de una población 

estadística. Para ello, se elabora un cuestionario, cuyos datos obtenidos será procesados con 

métodos estadísticos” (Westreicher, 2020). 

 

 

 

 



3. RESULTADOS 

3.1. Pre-Encuesta 

Gráfico 1 
Resultados Cuantitativos de Encuesta N° 01 

 
Nota. Elaboración propia. 
Análisis e Interpretación: el 91.7% y 8.3% de los clientes son de tipo particular y empresa 

respectivamente, esto representa que una mayor parte de la clientela total de la empresa son 

clientes particulares. 

Gráfico 2 
Resultados Cuantitativos de Encuesta N° 02 

 
Nota. Elaboración propia. 
Análisis e Interpretación: de la totalidad de los clientes atendidos, el 66.7% fueron de manera 

digital en alguna de las cuentas de redes sociales de la empresa, el 26.7% fue de manera 

presencial, y el 6.7% fue a través de llamadas telefónicas. Esto significa que la mayoría de los 

clientes prefieren ser atendidos de manera mediante un canal digital disponible. 

 



Gráfico 3 
Resultados Cuantitativos de Encuesta N° 03 

 
Nota. Elaboración propia. 
Análisis e Interpretación: del total de clientes encuestados, un 58.3% optó por el tiempo de 

espera para obtener respuestas, siguiendo la elección de simplicidad de las respuestas con un 

30% de selecciones, y finalmente la veracidad de las respuestas con un 11.7% del total. Esto da 

a entender que la mayoría de los encuestados considera que optimizar el tiempo de espera para 

obtener respuestas es lo primordial para tener una mejor atención al cliente. 

Gráfico 4 
Resultados Cuantitativos de Encuesta N° 04 

 
Nota. Elaboración propia. 
Análisis e Interpretación: de la totalidad de los encuestados, el 56.7% consideró como mejor 

tecnología para mejorar el servicio ofrecido los chats con Asistentes Virtuales, seguidos de un 

30% decidiendo por los chats con pasos dirigidos y un 13.3% los Chatbots. Esto quiere decir 

que existe una preferencia mayor sobre el uso de Asistentes Virtuales para mejorar la atención 

al cliente recibida en las empresas. 



Gráfico 5 
Resultados Cuantitativos de Encuesta N° 05 

 
Nota. Elaboración propia. 
Análisis e Interpretación: del total de encuestados al preguntarles qué tipo de consulta realizó 

por última vez, un 53% respondió Servicios, 31.7% respondió Precios, 11.7% respondió 

Horarios, y un 3.3% respondió Ubicación. Esto significa que una gran mayoría de los clientes 

llama principalmente para consultar por los servicios ofrecidos por la empresa. 

Gráfico 6 
Resultados Cuantitativos de Encuesta N° 06 

 
Nota. Elaboración propia. 
Análisis e Interpretación: de todos los encuestados, al preguntarles sobre qué tipo de 

consultas les gustaría tener disponible de forma rápida, el 66.7% respondió Precios, un 30% 

respondió Servicios, y las respuestas de Horarios y Ubicación fueron seleccionadas por un 1.7% 

del total cada una. Estos resultados indican que existe una amplia preferencia de los clientes por 

tener en el menor tiempo posible los precios de los productos y/o servicios que la empresa 

ofrece. 



Gráfico 7 
Resultados Cuantitativos de Encuesta N° 07 

 
Nota. Elaboración propia. 
Análisis e Interpretación: del total de encuestados, un 63.3% respondió afirmativamente, 

mientras que un 25% y 11.7% eligió Tal vez y No respectivamente. Esto quiere decir que existe 

una aceptación mayoritaria de utilizar un Asistente Virtual para recibir respuestas sobre las 

consultas que puedan tener. 

 

3.2. Post Encuesta 
Gráfico 8 
Resultados Cuantitativos de Encuesta N° 08 

 
Nota. Elaboración propia. 
Análisis e Interpretación: de la totalidad de los encuestados, 48 respondieron 

afirmativamente mientras que 12 de manera negativa, representando al 80% y 20% 

respectivamente. Esto indica que la mayoría de los clientes considera que mejoró el tiempo de 

respuesta a sus consultas. 



Gráfico 9 
Resultados Cuantitativos de Encuesta N° 09 

 
Nota. Elaboración propia. 
Análisis e Interpretación: de todos los encuestados, 47 respondieron Si, representando al 

78.3% del total. Por otro lado, 13 respondieron No, representando al restante 21.7%. Este 

resultado indica que la mayoría de los clientes confirman que mejoró la simplicidad de las 

respuestas ofrecidas por la empresa mediante el Asistente Virtual. 

Gráfico 10 
Resultados Cuantitativos de Encuesta N° 10 

 
Nota. Elaboración propia. 
Análisis e Interpretación: de la totalidad de los clientes encuestados, 48 respondieron 

afirmativamente mientras que 12 de manera negativa, representando al 80% y 20% 

respectivamente. Esto indica que a la mayoría le resultó fácil el entender cómo utilizar el 

Asistente Virtual. 

 

 



Gráfico 11 
Resultados Cuantitativos de Encuesta N° 11 

 
Nota. Elaboración propia. 
Análisis e Interpretación: del total de encuestados, 50 clientes representando al 83.3% 

respondieron afirmativamente, mientras que los restantes 10 clientes representando al 16.7% 

respondieron negativamente. Esto significa que la mayoría de los encuestados recomendaría el 

uso del Asistente Virtual a otros para responder sus consultas. 

 

  



4. DISCUSION 

Entre las principales investigaciones relacionados con el problema investigado se han 

obtenido los siguientes datos: 

En el 2021, Ricardo David Bonilla Guevara presentó un proyecto de investigación titulado 

“Prototipo de chatbot para la resolución y atención de inquietudes académicas de la Secretaría 

de Ingeniería en Sistemas Computacionales e Informáticos” con el objetivo de desarrollar un 

prototipo de chatbot para agilizar la atención de inquietudes de los estudiantes de la Facultad de 

Ingeniería en Sistemas, Electrónica e Industrial. En esta investigación, se concluyó que la 

principal razón de los alumnos para solicitar información es saber los trámites que deben 

realizar, y que dentro del entorno controlado donde se implementó el chatbot funcionó de 

manera correcta, pero que en un escenario real podría presentar ciertos problemas o errores. 

(Bonilla, 2021) 

En el 2022, Héctor Alirio Martínez Torres presentó un proyecto de investigación titulado 

“Propuesta de chatbot para mejorar los servicios digitales de la biblioteca Octavio Arizmendi 

posada de la universidad de la sabana” con el objetivo de diseñar un asistente virtual de tipo 

Chatbot para contribuir a la optimización de los servicios digitales de la Biblioteca Octavio 

Arizmendi Posada. Esta investigación concluyó que el chatbot debe estar alineado con las 

publicaciones de las redes sociales de la biblioteca, debe estar enfocado en las consultas donde 

exista una mayor demanda de parte de los usuarios, las respuestas deben ser cortas y con un 

vocabulario controlado, y que se debe capacitar al personal encargado de la biblioteca para 

responder a las solicitudes que el chatbot no pueda resolver. (Martínez Torres, 2022) 

 

 

 



5. CONCLUSION 

Mediante la encuesta de levantamiento de información se obtuvo las preguntas frecuentes 

de los clientes para así poder agregar la información pertinente dentro del corpus data del 

Asistente Virtual. El modelo de lenguaje pre-entrenado utilizado fue el GPT-3.5 provisto por 

OpenAI, el cual logró dar resultados positivos al momento de responder las consultas de los 

clientes. Mediante el análisis de las preguntas frecuentes, las cuales fueron en su mayoría 

consultas sobre los servicios ofrecidos seguido de preguntas por el precio de los mismos, se 

obtuvo como requerimientos necesarios que el Asistente Virtual pueda responder en base a la 

información provista por la empresa Jorge Benítez Fotografía, y que a su vez las respuestas sean 

rápidas y certeras para responder las consultas de los clientes. Las respuestas que otorgó el 

Asistente Virtual fueron validadas por el personal de la empresa Jorge Benítez Fotografía para 

que vayan en concordancia con sus valores y forma de responder a los clientes. 

Se diseñó una API de Asistente Virtual exclusiva que pueda responder las consultas de los 

clientes en base a la información obtenida del relevamiento de datos de la empresa. El diseño 

tiene en cuenta los resultados de las encuestas tomadas a los clientes, los cuales contactaron a 

la empresa principalmente para consultar por los servicios ofrecidos por la misma, y que también 

les gustaría tener disponible el precio de los productos o servicios de manera inmediata. Se 

desarrolló una API de Asistente Virtual con la utilización de las tecnologías de Inteligencia 

Artificial y servicios REST, estos mismos elaborados sobre el lenguaje de programación Python 

y con los servicios externos provistos por OpenAI. Finalmente, el desarrollo de una API de 

Asistente Virtual permitió poder utilizar a la Inteligencia Artificial en una ventana de chat dentro 

de la página web de la empresa, para que así los clientes puedan interactuar con el mismo y 

obtener respuestas rápidas y concisas sobre sus consultas. La implementación fue satisfactoria 

para la empresa Jorge Benítez Fotografía y fue bien recibida por los clientes que la utilizaron. 
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