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RESUMEN ANALÍTICO DE ESTUDIO – RAE 

 

TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN Orientación en Violencia Basada en Género 

mediante un chatbot implementando técnicas 

de Procesamiento del Lenguaje Natural 

AUTORES John Darwin Melo Melo  

Johan Sebastian Narvaez Yandar 

PALABRAS CLAVES  Violencia Basada en Género (VBG), Chatbot, 

Procesamiento de Lenguaje Natural(PLN), 

Inteligencia Artificial,  Orientación. 

 

CONTENIDO Capítulo 1: Problema de Investigación 

El primer capítulo, "Problema de 

investigación", analiza la línea de investigación 

elegida, el problema identificado y la 

Justificación para la realización de esta 

investigación, así como los objetivos generales 

y específicos. Por último, se presenta la 

justificación del proyecto y sus límites. 

 

Capítulo 2  Marco teórico. 

Este capítulo analiza los conceptos 

fundamentales y los antecedentes necesarios 

para comprender el proyecto. Se proporciona 

un contexto sólido para la comprensión de la 

investigación abordando los fundamentos 

teóricos que respaldan su desarrollo. 

 

Capítulo 3: Metodología 

Este capítulo aborda los componentes básicos 

de la metodología de investigación. Se analiza 

el paradigma, el método científico, el tipo de 

investigación, la población, la muestra y las 

técnicas utilizadas para recopilar información, 

así como la validez de estas técnicas. Además, 

se describen los instrumentos utilizados para la 

recolección de datos. 

 

 

 Capítulo 4: Resultados De La Investigación 
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Descripción de los resultados de la 

investigación sobre el desarrollo del 

ChatbotVBG 

METODOLOGÍA La investigación se basa en el enfoque 

cualitativo en su forma mínima. Se emplearon 

diversas técnicas de recolección de 

información, como revisión documental, 

encuestas, Para el desarrollo del chatbot se 

utilizó la metodología SCRUM. Esta 

metodología condujo a resultados exitosos del 

proyecto. 

CONCLUSIONES Se presentan las conclusiones obtenidas en 

este proyecto 
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INTRODUCCIÓN 

En el presente proyecto de grado, se evidencia cómo la Violencia Basada en Género (VBG) es un 

problema social complejo y global que afecta desproporcionadamente a mujeres y niñas en todo el 

mundo. A pesar de los esfuerzos realizados para abordar este problema, muchas personas aún 

enfrentan barreras significativas para acceder a servicios y recursos necesarios para su protección 

y recuperación. 

En este contexto, los chatbots se presentan como una herramienta tecnológica prometedora para 

abordar la VBG de manera efectiva y accesible, son programas de computadora diseñados para 

interactuar con los usuarios a través de conversaciones de texto, y pueden brindar información, 

recursos de manera rápida y automatizada. 

Este trabajo de grado se enfoca en la construcción de un chatbot con técnicas de procesamiento de 

lenguaje natural (PLN) para brindar asesoramiento y apoyo sobre la VBG, se fundamenta en un 

conjunto de datos que incluirá información relevante y sus diferentes tipos de violencia, así como 

recursos y servicios disponibles para ayudar a las personas que lo necesiten. 

Inicialmente, se creó un Dataset con información relevante sobre la VBG. Al recopilar datos 

específicos sobre los diferentes contextos de violencia, se conseguirá ofrecer una información 

completa y actualizada sobre el tema. 

Posteriormente, se desarrolló un chatbot utilizando técnicas de PLN donde se utilizaron algoritmos 

de aprendizaje automático para la comprensión y generación de respuestas coherentes y útiles. Se 

prestará especial atención a la identificación y clasificación de los diferentes tipos de VBG, así 

como a la orientación y derivación de las personas que requieren atención especializada brindando 

los diferentes servicios de atención especializada. 

Se llevó a cabo la validación del nivel de aporte funcional del chatbot mediante pruebas con 

usuarios. Se medirá la eficacia de su capacidad para brindar información útil y relevante. También 

se efectuó una evaluación de la satisfacción de los usuarios con la experiencia de uso del chatbot. 

Por lo cual se busca contribuir a la lucha contra la VBG a través del desarrollo de un chatbot basado 

en técnicas de PNL. Se espera que sea una herramienta útil y accesible para aquellas personas que 

necesitan apoyo y asesoramiento, y que su validación funcional contribuya a su efectividad y 

relevancia en la sociedad actual. 
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1 PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

 

1.1 Objeto o Tema de Investigación. 

Orientación en Violencia Basada en Género. 

 

1.2 Línea de Investigación.  

Inteligencia artificial 

1.3 Sub línea de Investigación 

Procesamiento del lenguaje natural 

1.4 Planteamiento del problema. 

La VBG es un problema social que afecta a millones de personas en todo el mundo el cual tiene 

diversas causas que varían según el contexto cultural y social, pero algunas comunes son la 

desigualdad de género, los estereotipos de género, la cultura de la violencia, la desigualdad 

económica y el abuso de drogas y alcohol. La VBG puede manifestarse en formas diversas, como 

la violencia sexual, física, económica, entre otras. Las mujeres y niñas son particularmente 

vulnerables, con una de cada tres mujeres que se estima sufrirán violencia física o sexual a lo largo 

de su vida, aunque todos los géneros pueden ser víctimas de violencia sexual y de género [1]. 

 

En un comparativo 2020-2021, según el observatorio de Medicina Legal de Colombia, en el año 

2021 se registraron en el país 55.582 casos de VBG, representados en 106 feminicidios, 21.434 

casos de violencia sexual y 34.042 de violencia de pareja, dichos casos de violencia han 

experimentado un incremento del 19% en relación con el año 2020, periodo en el cual se registraron 

44.614 casos entre feminicidios 90, violencia sexual 18.054 y violencia de pareja 26.470[2]. 

 

La violencia de género provoca en las víctimas una serie de síntomas físicos y psicológicos que 

pueden variar según el tipo de violencia y la personalidad de la persona afectada. Entre los síntomas 

más comunes se encuentran la baja autoestima, problemas de identidad, sentimientos de culpa y 

entre otros [3]. Por otro lado. Muchas personas (hombres y mujeres) han optado por una orientación 

sexual diferente, porque no tienen conocimiento de la sintomatología de una víctima de VBG [4]. 
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Algunos de los motivos de que la VBG suceda es porque aún existen diferentes factores que no son 

atendidos a profundidad o que todavía tienen ciertas falencias en conocimiento de esta 

problemática, como la cultura tradicional que justifica la desigualdad de género es una de las 

causas, así como la falta de respeto por la ética y la moral que crea patrones de comportamiento 

violentos, la falta de financiación también afecta a las personas vulnerables y puede aumentar la 

violencia [5].  

De no atender esta situación, los actos de violencia provocan conductas de odio con llevados a 

diferentes ataques hacia las mujeres y personas de la comunidad LGTBIQ+ generando factores de 

riesgo. La VBG puede decantar en efectos a largo plazo relacionados con la salud física, emocional 

y mental de las víctimas, quienes en algunos casos han atentado contra su vida [6]. 

 

1.5 Formulación del problema. 

¿Cómo ayudar a estudiantes de la universidad CESMAG sobre la VBG? 

 

1.6 Objetivos 

1.6.1 Objetivo general 

- Orientar a personas sobre la violencia basada en género, proporcionando asesoramiento y 

apoyo a través de un Chatbot equipado con técnicas de Procesamiento de Lenguaje Natural 

(PLN). 

 

1.6.2 Objetivos específicos 

 

● Construir un Dataset con información relevante y actualizada sobre la violencia basada en 

género, que se utilizará para alimentar el chatbot. 

● Desarrollar un chatbot utilizado técnicas PNL con el propósito de brindar asesoramiento a las 

personas necesiten información sobre la violencia basada en género 

● Evaluar la funcionalidad del chatbot basado en PNL mediante pruebas para medir su 

efectividad en la atención a los usuarios. 
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1.7 Justificación 

La VBG es una problemática social compleja que afecta a personas de todas las edades, 

identidades, etnias, orientaciones sexuales y contextos socioeconómicos. Se trata de una violación 

de los derechos humanos y de una forma de discriminación por razones de género que puede 

manifestarse de diferentes maneras, incluyendo la violencia física, sexual, psicológica y 

económica, entre otras, así como se evidencia en [7],[8]. El acompañamiento a personas que han 

experimentado VBG es de vital importancia y de gran actualidad en el contexto debido a que tiene 

como objetivo principal evitar que la violencia ocurra o se repita brindando apoyo emocional, esto 

puede ayudarles a sentirse escuchadas, comprendidas y a tomar decisiones más informadas. Al 

trabajar con las víctimas, se puede mejorar la comprensión de las causas y consecuencias, como se 

menciona en [9]. 

Por lo cual es necesario crear un chatbot que proporcione información y orientación en VBG para 

aumentar la seguridad y mejorar la eficacia y accesibilidad de los servicios de atención y apoyo 

existentes. Esto podría ser una herramienta muy útil debido a que un chatbot puede estar disponible 

las 24 horas del día, los 7 días de la semana, lo que significa que las víctimas buscan ayuda en 

cualquier momento que lo necesiten de manera anónima, Esto genera más confianza en personas 

que requieran un acompañamiento que les proporcionará información sobre los diferentes tipos de 

violencia en género, cómo identificarlos y qué hacer si eres víctima de uno. También que brinde 

información de números de teléfono de líneas directas para su debida denuncia. 

 

1.8 Viabilidad 

1.8.1 Operativa 

El equipo de desarrollo está conformado por John Darwin Melo Melo y Johan Sebastian Narvaez 

Yandar, actualmente cursando pregrado en Ingeniería de Sistemas, también se cuenta con el 

docente Jorge Albeiro Ribera Rosero quien fue asignado como asesor del proyecto de grado por 

parte de la Universidad CESMAG, por otro lado, para la investigación se contará con estudiantes 

del programa de ingeniería de sistemas. 
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1.8.2Técnica 

Para el desarrollo del aplicativo (Chatbot), se utilizan una serie de herramientas tecnológicas, para 

asegurar el éxito del proyecto. Para esto se cuenta con un equipo de trabajo dotado de las 

herramientas adecuadas. El uso de portátiles con características específicas, tales como una 

capacidad de memoria RAM de 8GB o superior, memoria ROM de 250GB de almacenamiento 

disponible y procesador Intel i5 o equivalente el AMD Ryzen 5 o superior. Adicionalmente, se 

cuenta con herramientas software que permiten el desarrollo del aplicativo, tales como Visual 

Studio Code como también los tipos de Producción Software como Framework Flask, WhatsApp 

API, PLN, JSON, Python y MySQL para la gestión de las bases de datos y XAMPP. 

Adicionalmente, también un servidor que permite el despliegue y la puesta en producción del 

aplicativo. 

 

1.8.3 Económica 

La viabilidad económica del proyecto es significativa debido a la utilización de herramientas de 

software libre y equipos propios, lo que permite reducir los costos operativos. Asimismo el chatbot 

puede generar importantes ahorros en términos de recursos y tiempo de investigación, lo que 

aumenta aún más su rentabilidad a largo plazo. 

1.9 Delimitación 

El proyecto se desarrolla en la Universidad CESMAG e involucra a estudiantes, docentes y 

personal administrativo, con una duración estimada de 18 meses a partir del primer periodo 2023 

hasta finales del primer periodo 2024. Para lograr una implementación exitosa, se decidió utilizar 

tecnologías de desarrollo específicas. Se empleó el framework Flask para la creación de la 

aplicación, la cual interactúa con una base de datos MySQL. Se integró la biblioteca NLTK 

(Natural Language Toolkit) de Python para el Procesamiento del Lenguaje Natural (PLN). Esta 

biblioteca se utilizó para realizar tareas como la tokenización, lematización y filtrado de palabras 

de parada (stopwords) en los mensajes de texto recibidos a través de la API de WhatsApp Business. 

Se empleó Keras, junto con TensorFlow para construir y entrenar un modelo con un Dataset 

ampliamente estructurado en formato JSON. que clasifica las intenciones del usuario en función 

de los mensajes recibidos. 

 



ORIENTACIÓN EN VIOLENCIA BASADA EN GÉNERO MEDIANTE UN CHATBOT IMPLEMENTANDO 

TÉCNICAS DE PROCESAMIENTO DEL LENGUAJE NATURAL 

20 

 

 

 

2. MARCO TEÓRICO 

 

 

2.1 Antecedentes  

2.1.1 Internacionales 

 

A nivel internacional se encuentra un trabajo de grado titulado” Implementación de un sistema 

web integrado con chatbot para combatir la violencia contra la mujer”, cuyos autores son, 

Lady Licel Cerrón Juica, Nayelli Miraylla Meza Muñoz y Giuliana Erika Tito Espinoza de 

la Universidad Continental en la ciudad de Huancayo, Perú realizada en el año 2022, donde se 

menciona que durante el aislamiento social obligatorio se atendieron en el país alrededor de 14.583 

casos de violencia contra la mujer. Los equipos itinerantes de urgencia atendieron 18.439 casos, de 

los cuales 51 han sido por violencia económica, 2.693 por violencia sexual, 7.277 por violencia 

psicológica y 8.418 por violencia física, por esta razón, su objetivo es elaborar un sistema web 

integrado con chatbot para combatir la violencia hacia la mujer [10]. Esta investigación aporta 

datos específicos y precisos sobre la cantidad y el tipo de casos de violencia contra las mujeres que 

ocurrieron durante el aislamiento social obligatorio. Se tiene en cuenta la creación de un sistema 

web integrado con chatbot. Teniendo en cuenta los conceptos del trabajo de grado, es de gran aporte 

para nuestro proyecto considerando que los datos pueden ser utilizados para desarrollar un chatbot 

que pueda brindar información y asistencia a las mujeres que están experimentando diferentes 

formas de violencia. 

 

En la “Entidad de la ONU para la Igualdad de Género y el Empoderamiento de la Mujer, 

también conocida como ONU Mujeres”, se menciona que la desigualdad de género, el abuso de 

poder y la presencia de normas nocivas. Este término se usa para resaltar el hecho de que las 

diferencias en las fuerzas estructurales basadas en el género colocan a las mujeres y las niñas en 

riesgo de diversos contextos de violencia que experimentan de forma excesiva, los hombres y los 

niños también pueden ser objeto de abuso [11]. Se resalta algunas de las causas subyacentes de la 

VBG y destaca la importancia de tener un enfoque inclusivo para abordar este problema. Esta 
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entidad es de gran aporte, porque en él, se describen estrategias que son fuente de consulta para el 

trabajo a realizar y esto proporciona una gran cantidad de información que servirá como 

herramientas para análisis, desarrollo, planeación, ejecución del trabajo que se propone realizar. 

 

En el presente proyecto de grado titulado “Apoyo en el auxilio a mujeres en situación de 

violencia intrafamiliar: Agente conversacional.”, cuyos autores son Julio Cesar, Moisés 

Emilio, Herandy Emile de la universidad IBEROAMERICANA UNIBE Santo Domingo, 

República Dominicana 1 de septiembre, 2020[12] implementa un sistema inteligente como 

respuesta al problema de violencia doméstica o de pareja que afecta a un gran número de mujeres, 

mediante la asistencia de tecnologías de inteligencia artificial empleando herramientas digitales en 

forma de chatbot para el soporte en línea, con el fin de simular conversaciones a posibles mujeres 

víctimas de violencia. Este proyecto es de gran aporte debido a que proporciona una base para 

diseñar y desarrollar un chatbot que pueda simular conversaciones, brindar apoyo en línea adaptado 

a las necesidades específicas de la VBG. 

 

En el trabajo de maestría titulado “Impacto del chatbot en la satisfacción del servicio de 

atención en delitos de violencia familiar del ministerio público”, cuyos autores son Lopez 

Hualpa, Jose Luis, de la universidad César Vallejo en la ciudad de Lima, Perú[13], su principal 

objetivo es determinar el impacto de un chatbot en la satisfacción del servicio de atención en delitos 

de Violencia Familiar, mediante un método de investigación se obtiene resultados positivos que 

concluyen que los chatbots tienen un impacto positivo en la satisfacción del servicio de atención a 

delitos de VBG. Este trabajo es de gran aporte dado que se destaca el papel relevante que los 

chatbots desempeñan en la satisfacción del servicio de atención al cliente.  

 

En presente trabajo titulado “Diseño y desarrollo de un chatbot usando redes neuronales 

recurrentes y procesamiento de lenguaje natural para tiendas virtuales en comercio 

electrónico”, cuyos autores Santiago Figuero de la universidad politécnica Salesiana en la ciudad 

de Cuenca, Ecuador. Este trabajo se enfoca en proporcionar una experiencia de atención al cliente 

agradable, guiando al usuario a encontrar lo que busca de manera específica, su lógica se basará en 

una red neuronal recurrente para analizar emociones y un modelo de PLN para interpretar las 
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preguntas del usuario y reconocer patrones [14]. Este trabajo aporta el conocimiento de las 

herramientas necesarias que se deben tener en cuenta para la creación de un chatbot, lo cual es de 

gran ayuda para la ejecución del trabajo que se propone realizar 

 

 

 

 

2.1.2 Nacionales 

 

En periódico diario “El Nuevo Siglo”, últimas noticias de Colombia y el mundo se expone que en 

Colombia la mayoría de los casos registrados fueron violencia psicológica con 2.451 registrados, 

seguida de violencia física con 1.597, violencia económica (1.001), violencia sexual (693). De esta 

manera se menciona que las mujeres a las que se atendió fueron víctimas de diversas formas de 

violencia de género. Por lo general, la pobreza, la desigualdad en la educación y el trabajo hacen 

que las niñas y las mujeres sean más vulnerables a la violencia de género [15]. La investigación 

proporciona suficiente información de los diferentes tipos, contextos y representaciones que 

existen sobre la violencia, lo cual se pueden abordar en el trabajo propuesto. 

 

En la siguiente investigación denominada “Atención a víctimas de Violencia Basada en Género” 

cuyo autor es Ever José López Cantero de la Universidad Catolica de Colombia [16]. Se 

desarrolló como parte del proyecto de investigación la elaboración de un protocolo para el 

tratamiento de víctimas de violencia de género, para lo cual se partió de un análisis jurídico, un 

análisis de la invisibilidad del riesgo de violencia contra los hombres y un enfoque criminológico. 

Y el análisis victimológico, que finalmente permitió enfocarse en lo que fue el trato a las víctimas 

y brindar herramientas para el desarrollo integral de la atención a las personas que sufrieron 

lesiones o abusos por razón de género. De manera que este proyecto es útil para el trabajo propuesto 

debido a que nos brinda información, herramientas y tratamientos que se tienen en cuenta en 

momentos de atención a personas que son víctimas de VBG. 

 

 



ORIENTACIÓN EN VIOLENCIA BASADA EN GÉNERO MEDIANTE UN CHATBOT IMPLEMENTANDO 

TÉCNICAS DE PROCESAMIENTO DEL LENGUAJE NATURAL 

23 

 

 

 

En el siguiente trabajo titulado “Diseño e implementación de una aplicación web para el 

acompañamiento preventivo de la educación de salud sexual utilizando técnicas de Deep 

Learning” creado por López Julio, Alfonso Romero, Randy Rafael, Ruiz Guerra, Camilo Andrés 

de la Universidad del Norte de la ciudad de Barranquilla. En Colombia muchos jóvenes desconocen 

los diferentes métodos anticonceptivos disponibles. Por eso, el objetivo de esta investigación es 

diseñar un chatbot web que eduque a personas entre los 15 y 25 años, Utilizando técnicas de PLN 

con el fin de que sea capaz de dar efectivas respuestas hacia las preguntas que tengan los 

usuarios.[17]. Su aporte radica en el uso de la tecnología de PLN para la capacidad de proporcionar 

respuestas efectivas y el enfoque en ofrecer una herramienta de atención inmediata y adecuada a 

los usuarios. Estos elementos pueden ser adaptados y aplicados al contexto de la VBG para brindar 

apoyo y recursos a los usuarios. 

 

En el trabajo de grado de grado denominado “Chatbot de fácil implementación a terceros para 

la atención y gestión de citas del paciente por medio de servicios en la nube” formado por 

David Alejandro Ijaji Guerrero de la Universidad de Antioquia, Medellín Colombia [18] 

menciona que en la mayoría de los establecimientos de salud hay muchas quejas de la gente porque 

es realmente difícil agendar citas, debido a que algunas clínicas no cuentan con las herramientas 

necesarias para atender a los usuarios, por lo cual este trabajo se realiza con el objetivo de 

desarrollar un chatbot que permite a los usuarios utilizar los servicios de salud de sus 

establecimientos. La perspectiva de este trabajo es muy útil para esta investigación debido que 

muchas personas que son víctimas de violencia viven en zonas retiradas dificultando el acceso a 

entidades de atención, por este motivo es realmente importante el uso de un chatbot que 

proporcione información y recursos a personas que se encuentren lejos de una entidad de atención. 

 

La violencia contra las mujeres es uno de los derechos más vulnerados del país, estos casos tienden 

agravarse desde inicios de COVID-19, dado que, ocasiona medidas de aislamiento, por lo cual las 

mujeres se ven obligadas a convivir con los agresores. Igualmente, es común que los servicios y 

redes de apoyo se interrumpan o queden inaccesibles para ellas. Por este motivo, las instituciones 

de apoyo a víctimas han accedido a herramientas virtuales de atención por medio de chatbots 
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implementados con técnicas de Inteligencia artificial y procesamiento de lenguaje natural. Según 

el artículo” La IA puede ayudar a mujeres víctimas de violencia y acoso” conformada por Ruta 

N y la Alcaldía de Medellín, Antioquia, Comentan que la IA ha tenido un gran impacto en las 

personas, tienden a confiar más en este tipo de soluciones para compartir información confidencial 

como guía de orientación [19]. El aporte que tiene para la creación de un chatbot es significativo. 

Principalmente la problemática que se menciona en el texto destaca la necesidad de herramientas 

virtuales para atender a la violencia de género, lo que justifica la creación de un chatbot con técnicas 

de Inteligencia Artificial y procesamiento de lenguaje natural. También sugiere que las personas 

confían más en este tipo de soluciones para compartir información confidencial. 

 

 

2.1.3 Regional  

 

En la ciudad de Pasto la violencia contra la mujer reportada es mayor que a nivel hospitalario. En 

2019 se reportaron 1.397 casos en Nariño y 1.296 en Pasto. La disponibilidad de todos los 

tratamientos de VBG competentes y el fácil acceso a las unidades de Pasto pueden contribuir a 

esto. En muchos departamentos, la zona está alejada de la capital, lo que dificulta los viajes para 

denunciar la violencia. De igual manera, no todas las instituciones pertenecientes a la línea de 

servicio se encuentran ubicadas en los 64 municipios que conforman la institución, De modo que 

es posible denunciar situaciones de violencia según “Violencia contra mujeres en el 

departamento de Nariño y Pasto, año 2019” por Meza Edgar, Izquierdo García y Jaramillo 

Victor en el año 2019 [20]. Esta información es crucial porque hay muchas situaciones en las que 

algunas personas viven en zonas alejadas o donde no todas las instituciones están disponibles. En 

este sentido, un chatbot para la VBG podría ser una herramienta importante para proporcionar 

información y apoyo a las mujeres que sufren violencia en zonas remotas o donde el acceso a los 

servicios de atención es limitado. 

 

Según el proyecto [21] ha demostrado que en consecuencia de COVID-19, uno de los sectores más 

afectados fue el educativo. Esto ha llevado a la mayoría de las instituciones educativas a improvisar 

actuaciones virtuales, sin supervisión a las acciones de los estudiantes. Por este motivo, dejan a los 
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estudiantes el acceso a participar de diversas actividades para su desarrollo educativo, Por eso, el 

objetivo de este proyecto es implementar un canal de comunicación para el mejoramiento de la 

atención de aspirantes y estudiantes de la UNAD CCAV Pasto que requieran información sobre 

situaciones académicas y administrativas de la Universidad usando un asistente virtual tipo chatbot, 

De igual, modo se establece que la introducción de un nuevo canal de comunicación a través de un 

asistente virtual mejorará los servicios de atención a los postulantes y estudiantes de la UNAD que 

necesiten información sobre la situación académica y administrativa de la universidad, en vista de 

que facilitará el acceso a contenidos e información. De forma que se toma en consideración que la 

comunicación a través de un asistente virtual tipo chatbot mejora los servicios de atención a los 

usuarios que necesitan información sobre la situación académica y administrativa de la universidad. 

De manera similar, un chatbot para la VBG podría facilitar el acceso a información y recursos, lo 

que podría mejorar la atención y los servicios de apoyo disponibles. 

 

El proyecto [22] menciona que, las universidades están llamadas a trascender las estadísticas de 

VBG hacia un reconocimiento de las prácticas cotidianas que la comunidad universitaria asume 

ante esta problemática, este estudio tiene como objetivo evaluar el uso de herramientas de Design 

Thinking (DT) para la prevención de la VBG en un contexto universitario. Este estudio permite a 

los estudiantes obtener una comprensión de primera mano del contexto universitario, a través del 

conocimiento de los tipos de violencia, las diferentes formas y la importancia de producir 

propuestas de prevención de VBG. Esto resalta la relevancia que las universidades tienen un rol 

importante en la prevención de la VBG, y que se puede utilizar el DT como una herramienta para 

lograrlo. De igual manera, el estudio busca no solo crear conciencia sobre la violencia y sus 

diferentes formas, sino que permitan abordar el problema de manera eficaz. 

 

En el estudio aplicado en la comisaría de familia de la ciudad de Pasto, titulado “La efectividad 

de las medidas de protección y de atención para las mujeres víctimas de violencia de género” 

[23] menciona que la violencia intrafamiliar, como forma de violencia de género, es la principal 

causa de muerte violenta de mujeres en Colombia, es por ello necesario una articulación 

institucional que permita mitigar esta problemática, con el fin de analizar el nivel de efectividad de 

las medidas de protección y atención en mujeres víctimas, como resultado de este objetivo se 
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infiere, que en gran parte la efectividad de las medidas depende de la actitud del victimario, pues 

debe comparecer a la audiencia y cumplir las medidas, así como también de la colaboración 

interinstitucional, que facilita el logro de los objetivos de las medidas. Acorde esta investigación 

se concluye que las víctimas tienen temor de ser sorprendidas por sus agresores en el momento de 

ellas acceder a entidades de protección, por lo cual un chatbot puede ser una herramienta útil para 

brindar información sobre la violencia de género, dado que puede estar disponible las 24 horas del 

día, los 7 días de la semana, lo que permite a las personas acceder a información y recursos de 

manera inmediata y sin tener que esperar a que ir a un centro de atención 

 

En [24] se planteó una propuesta psicosocial sobre violencia de género en un modelo de proyecto 

aplicado, para este estudio participaron 191 estudiantes o el 30% de estudiantes matriculados por 

primera vez. Esta investigación se realiza a partir de encuestas con el fin de obtener información 

sobre las percepciones y experiencias de los estudiantes sobre la violencia de género. Con los 

resultados obtenidos a esta situación, se propone una ruta de atención psicosocial denominada “Si 

nada dijiste cómplice fuiste” orientada a disminuir la violencia de género mediante acciones 

preventivas que permitan empoderar a la población afectada. Con la realización de este proyecto 

se contribuyó al cambio a través del apoyo, el asesoramiento, la intervención y una estrategia de 

promoción y prevención. Por lo anterior, se tiene a consideración la forma en la que se recolecta la 

información sobre el conocimiento que tienen las personas sobre la VBG, además la ruta que se 

propone de atención psicosocial para disminuir la violencia de género puede ser implementado en 

este proyecto, con el propósito, brindar información de la rutas de atención y prevención a las 

personas que lo necesiten, para ello, Un chatbot puede ser una herramienta útil para difundir este 

tipo de información, así mismo, para ofrecer apoyo emocional y asesoramiento. 

 

 

2.2 Enunciado de supuestos teóricos de investigación 

2.2.1 Violencia basada en género 

La violencia basada en género (VBG), también conocida como violencia de género, es un tipo de 

violencia que se dirige hacia una persona o grupo específico debido a su género o identidad de 

género. 
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2.2.1.1 Género 

El género es un concepto amplio que se utiliza para clasificar y distinguir las características, roles, 

comportamientos y expectativas sociales asociados con los hombres y las mujeres en una 

determinada cultura o sociedad [25]. 

 

● Identidad de género  

Es un aspecto importante la identidad de cada persona es la forma en cómo se experimenta 

y expresa, esto puede variar según el individuo, como lo dice en [26], Está relacionada con 

el sexo o la anatomía biológica de la persona, Es parte fundamental tal como se desarrolla 

con el tiempo, influida por factores como la cultura, la educación, la experiencia personal 

y las relaciones interpersonales. 

● Diversidad de género 

Se refiere a la idea de que los géneros no solo son dos opciones binarias (masculino y 

femenino), sino que existen muchas identidades que los diferencian. Cada persona tiene 

una experiencia única y personal relacionada con su género, y eso puede diferir de lo que 

la sociedad considera normal o inapropiado [27]. Una de las siglas representativas para 

referirse a personas con diversas orientaciones sexuales es “LGTBIQ+”, cada letra significa 

L para lesbiana, G para gay, B para bisexual, T para transgénero o transexual, I de 

intersexual, y Q para queer, que incluye a personas que no se identifican con ninguna 

etiqueta. Cada persona tiene una experiencia única y personal relacionada con su género, 

que puede diferir de lo que se considera normal o inapropiado en la sociedad. 

 

2.2.1.2 Violencia  

La violencia ya sea física, psicológica, sexual, económica o simbólica, es un fenómeno estructural, 

social, político y relacional que constituye una violación de los derechos humanos en cuanto afecta 

a las mujeres y no se excluye a las personas con diferente identidad. Este tipo de violencia supone 

una vulneración de una vida digna con igualdad, seguridad, libertad, autonomía y respeto, como se 

manifiesta en [28]. 
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● Abuso físico 

Es el uso de la violencia física para dañar a otra persona con golpes, patadas, puñetazos, 

quemaduras, estrangulación y más, puede tener graves consecuencias físicas y psicológicas 

para las víctimas, incluidas lesiones, dolor crónico, trastornos del estado de ánimo, depresión 

y ansiedad. Esto ocurre en una variedad de situaciones, como relaciones personales, entornos 

familiares, lugares de trabajo, instituciones educativas, entre otros aspectos. 

 

● Abuso psicológico 

Es el uso de la coerción emocional y la manipulación para controlar y dominar a otras personas 

con actos de amenazas, insultos, humillaciones, desprecios, aislamiento social, control 

económico, entre otros. Puede ocurrir en una variedad de situaciones, como en las relaciones, 

en el trabajo, en la escuela y en el hogar, entre otras. 

● Abuso Emocional 

Es un tipo de abuso que involucra la manipulación y explotación de las emociones de una 

persona para controlarlas o dominarlas con actos de intimidación, humillación, críticas 

constantes, amenazas de abandono y más. Puede ocurrir en una variedad de situaciones, 

como relaciones personales, familiares, lugares de trabajo y entornos escolares.  

2.2.2 Inteligencia artificial  

La inteligencia artificial se ha convertido en un término general para las aplicaciones que realizan 

tareas complejas que antes requerían la intervención humana, como comunicarse en línea con los 

clientes o jugar al ajedrez. Como lo dice [29]. Los dispositivos con inteligencia artificial pueden 

realizar procesos similares al comportamiento humano, cuando estos dispositivos que cuentan con 

IA tienen la capacidad de aprender y discernir, se convierten en programas casi sobrehumanos, a 

causa de que procesan a un nivel imposible de funcionar para los humanos y no requieren descanso. 

2.2.2.1 Chatbot  

Un asistente virtual o chatbot es un programa informático que puede realizar una conversación y 

obtener información o alguna acción de ella. Identifique palabras clave que generen preguntas a 
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partir del texto ingresado por el usuario, programa informático diseñado para realizar diálogos con 

personas mediante el uso de lenguaje natural [30]. 

 

2.2.2.2 Tecnologías cognitivas 

Es el conocimiento aplicado a las máquinas, es decir, su capacidad para obtener información no 

solo desde la programación y elementos estructurados, sino también para aprender del entorno y 

tomar decisiones a partir de datos desordenados o no estructurados [31]. 

Categorías de tecnologías cognitivas por [32]. 

 

● Automatización robótica de procesos 

Una combinación de inteligencia artificial y automatización que es capaz de sentir y 

sintetizar enormes cantidades de información y que puede automatizar procesos completos 

o flujos de trabajo, aprendizaje y adaptándose a medida que avanza. 

 

● Tecnologías de lenguaje 

Un conjunto de técnicas estadísticas que permiten el análisis, entendimiento, y generación 

de lenguajes humanos para facilitar el interfaz con máquinas en contextos escritos y 

hablados, esto es, para convertir lenguaje humano (natural) en lenguajes de máquina y 

viceversa. 

 

● Procesamiento de lenguajes naturales (PLN) 

Es un campo de la inteligencia artificial y la lingüística, centrándose en la interacción entre 

las computadoras y el lenguaje humano. Se utiliza el lenguaje natural para comunicarse con 

la computadora y ayudar a los programas a desarrollar modelos relacionados con el 

lenguaje. Esta disciplina contribuye a la comprensión de los mecanismos humanos 

involucrados en el uso del lenguaje, dividiéndolo en cinco niveles: [33].  

● Nivel fonológico:  

Se ocupa de cómo se relacionan las palabras con los sonidos que representan. 

● Nivel morfológico:  
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Se ocupa de cómo se construyen las palabras a partir de unidades de significado más 

pequeñas llamadas morfemas.  

● Nivel sintáctico:  

Relacionado con cómo se pueden combinar las palabras para formar oraciones, fijando el 

papel estructural que juega cada palabra en una oración y qué frases son parte de otras 

frases.  

● Nivel semántico:  

Se ocupa de los significados de las palabras y cómo esos significados se unen para dar 

sentido a una oración, también se refiere a significados que están separados del contexto, 

es decir, oraciones que están aisladas. 

 

● Aprendizaje de máquina [Machine Learning (ML)]:  

Un conjunto de técnicas estadísticas que automatizan la construcción de modelos analíticos, 

usando algoritmos que iterativamente aprenden a partir de los datos sin la necesidad de 

programación explícita. 

 

● Visión de computador: 

Extracción, análisis y entendimientos automáticos de información útil a partir de una sola 

imagen o de una secuencia de imágenes modelando, replicando, y más importante aún, 

excediendo la visión humana usando software y hardware de computador. 

 

2.2.2.3 Red neuronal 

Una red neuronal es un modelo computacional inspirado en el funcionamiento del cerebro humano. 

Está compuesta por un conjunto interconectado de unidades llamadas neuronas artificiales o nodos, 

que trabajan en conjunto para procesar y transmitir información [34]. 

● Red neuronal recurrente (RNN) 

Forman una familia de modelos adecuados para el procesamiento de datos con una 

estructura secuencial. Son poderosos porque tienen un estado latente de alta dimensión con 

una dinámica no lineal que les permite recordar y procesar información pasada. Los 
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vectores de gradiente se pueden calcular de manera eficiente cuando los pesos de la red se 

actualizan en el procesamiento de datos temporales [35]. 

Se utiliza para modelar secuencias de datos, como el lenguaje natural, al trabajar con texto, 

es importante tener en cuenta el orden en que se organizan las palabras para obtener mejores 

conocimientos semánticos. Cuando se trabaja con comentarios de usuarios a lo largo del 

tiempo, una red neuronal tiene que comprender el contexto del mensaje y localizarlo en el 

momento en que se envió, por lo que los comentarios actuales deben ser más importantes 

para una red neuronal. 

 

 

Fig. 1 Uso de una red neuronal para el análisis de sentimientos 

Figura tomada de [36]. 

 

● Long-Short Term Memory: 

El modelo Long-Short Term Memory (LSTM) es una red neuronal recurrente propuesta 

por Hochreiter y Schmidhuber para resolver el problema de desaparición y explosión de 

gradientes. Utiliza un sigmoide diferenciable para recordar una cantidad de datos en lugar 

de proporcionar una salida dicotómica. El modelo incluye tres puertas:  

forget gate (f), input gate (i) y output gate (o), que se utilizan para ocultar el estado anterior, 

almacenar información nueva y ocultar la salida de la red, respectivamente.Se utiliza una 

capa con tangente hiperbólica como activación para procesar la información nueva y 

garantizar que la actualización del estado involucre valores negativos y lo restas [37]. 

 

2.2.3 Ingeniería de software 
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La ingeniería de software es el campo de estudio y práctica que se ocupa de la aplicación 

de principios, métodos y herramientas para desarrollar software de calidad de manera 

sistemática y eficiente. 

2.2.3.1 Metodología de desarrollo ágil scrum 

Scrum es una metodología que promueve las buenas prácticas y el trabajo en equipo para 

lograr mejores resultados. Se enfoca en una colaboración altamente competitiva y entrega 

porciones del proyecto priorizadas según su contribución y calificadas por los usuarios 

finales. La metodología Scrum se compone de roles específicos: el Product Owner define 

y prioriza el backlog del producto, establece comunicación con el cliente; el Scrum master 

facilita el proceso de desarrollo siguiendo la metodología y ayuda al equipo a solucionar 

problemas, mientras que el equipo de desarrollo realiza las tareas y desarrolla el producto 

[38]. 

 

2.2.3.2 Desarrollo de software 

El desarrollo de software comienza con la identificación de problemas o necesidades del usuario, 

seguido de un análisis de los requisitos y definiciones de los objetivos de software. Se realiza el 

diseño de la solución, que incluye arquitectura de software, selección de tecnología y planificación 

del desarrollo [39]. 

● Tecnologías 

- JavaScript: 

Se utiliza para crear páginas web dinámicas, lo que significa personalización del 

escenario, tanto en botones, ventas que aparecen, animación, etc. JavaScript es un 

lenguaje de programación que se interpreta, por ello, no hay necesidad de compilar un 

programa para implementarlo. En otras palabras, los programas escritos con JavaScript 

se pueden probar directamente en cualquier navegador no hay necesidad de un proceso 

intermediario [40]. 

- Python 

Es un lenguaje de programación de alto nivel, interpretado y de propósito general. Se 

caracteriza por su sintaxis clara y legible, Python es utilizado en una gran variedad de 

aplicaciones, incluyendo el desarrollo web, científico, de inteligencia artificial, entre 
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otros. Es conocido por ser fácil de aprender y entender, lo que lo hace popular entre 

principiantes y expertos por igual. Cuenta con una amplia comunidad de desarrolladores 

que contribuyen al desarrollo de librerías y herramientas para su uso [41].  

- PHP 

Este es un lenguaje de programación de código abierto y un uso general, especialmente 

adecuado para el desarrollo de aplicaciones web. PHP puede interactuar con bases de 

datos y sistemas de archivos, lo que lo convierte en una herramienta útil para desarrollar 

aplicaciones web dinámicas y escalables [42].  

- MySQL 

Este es un sistema de administración de base de datos relacional de código abierto, un 

software de servidor de base de datos que se ejecuta en el lado del servidor y 

proporciona una interfaz para que la aplicación pueda interactuar con la base de datos 

[43]. 

 

2.2.4 Net Promoter Score  

Esta es una métrica utilizada para medir la satisfacción y la lealtad del cliente, se ha convertido en 

una herramienta popular para medir el servicio al cliente y fidelidad de los clientes [44]. 

● Los promotores (P)  

Son aquellos que responden con un 9 o 10. Estos clientes están altamente satisfechos y son 

leales a la marca, lo que significa que es probable que recomienden el producto o servicio 

a otros. 

● Los pasivos (PA)  

Son aquellos que responden con un 7 u 8. Estos clientes están satisfechos, pero no son leales 

y es posible que consideren otras opciones en el futuro. 

● Los detractores (D)  

Son aquellos que responden con un número del 0 al 6. Estos clientes están insatisfechos y 

pueden compartir su experiencia negativa con otros, lo que puede afectar la reputación de 

la marca. 
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2.3 Variables de estudio  

2.3.1 Variables independientes  

● La variable independiente que se planteó para la investigación es: Interacción con el 

chatbot.  

2.3.2 Variables dependientes 

Las variables dependientes que se plantearon son las siguientes: 

● Tipo de violencia. 

● Conocimiento sobre la VBG. 

● La efectividad del chatbot. 

 

2.3.3 Definición nominal de las variables 

● Interacción con el chatbot 

Los chatbots no son algo nuevo, los logros en el campo de la tecnología e IA los hicieron 

tendencias, sobre la base de procesamiento de inteligencia y lenguaje natural. El desarrollo 

y el diseño de diálogos con un agente conversacional afecta directamente la experiencia del 

usuario y la eficacia del sistema dada la multiplicidad de los estilos de preguntas por parte 

del usuario, a pesar del excelente trabajo con los diálogos, es difícil considerar todas las 

respuestas posibles, al generar recomendaciones más relevantes adaptadas a sus 

necesidades y preferencias [45]. 

● Tipo de violencia 

 Las diferentes formas de violencia de género, como la violencia física, psicológica, sexual, 

económica, entre otras [46]. 

● Conocimiento sobre la VBG 

Aspectos culturales que pueden influir en la experiencia de la VBG, como normas 

culturales, tradiciones, creencias religiosas, prácticas culturales, entre otros, se podría decir 

que una persona que tiene conocimiento es aquella que es consciente de la gravedad y 

complejidad de esta forma de violencia, y que cuenta con los recursos y habilidades 

necesarios para prevenirla y abordarla de manera efectiva [47]. 

● La efectividad del chatbot 
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Un chatbot se refiere a la capacidad del sistema para medir y manipular la pertinencia y 

utilidad de las respuestas que proporciona a los usuarios en brindar información útil y 

relevante. De tal forma que, es esencial evaluar y mejorar continuamente la relevancia de 

las respuestas proporcionadas, como es el tiempo de respuesta (en segundos, minutos u 

horas), nivel de complejidad de las consultas realizadas (bajo, medio, alto), nivel de 

precisión en la identificación de los tipos de violencia y la orientación de los usuarios a los 

servicios adecuados [48]. 

 

2.3.4 Definición Operativa De Variables 

● Interacción con el chatbot  

Se midió la interacción con el chatbot mediante el registro de la cantidad de mensajes 

intercambiados entre el usuario y el chatbot, el tiempo total dedicado a la interacción, y la 

frecuencia con la que el usuario buscaba ayuda o información específica. 

 

● Tipo de violencia 

Se categorizaron los tipos de violencia utilizando el Violentómetro de la Universidad 

CESMAG que clasifica los casos de violencias basadas en género de acuerdo al nivel de 

riesgo (Rojo – Urgente, Naranja – Alerta, Amarillo – Cuidado), que puedan llegar a 

presentar los miembros de la comunidad académica. 

 

● Conocimiento sobre la VBG 

Para evaluar el conocimiento sobre la violencia de género, se utilizó un conjunto de datos 

recopilado del "Protocolo de Prevención, Detección y Atención de Violencias Basadas en 

Género" de la Universidad CESMAG. Este conjunto de datos proporciona información 

detallada sobre las causas, consecuencias, síntomas, ejemplos, estrategias de prevención y 

atención relacionadas con la violencia de género. 

 

● Efectividad del chatbot 

La efectividad del chatbot se evaluó mediante la satisfacción del usuario, utilizando el Net 

Promoter Score (NPS), que es una métrica que mide la disposición de los usuarios a 
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recomendar el chatbot a otras personas. El NPS se calcula restando el porcentaje de usuarios 

que son "detractores" (que califican el chatbot con un 0-6 en una escala de 0 a 10) del 

porcentaje de usuarios que son "promotores" (que califican el chatbot con un 9-10), lo que 

proporciona un puntaje entre -100 y 100. Un puntaje más alto indica una efectividad del 

chatbot más positiva. 

 

 

2.4 Formulación de hipótesis 

2.4.1 Hipótesis de investigación 

El chatbot con técnicas de procesamiento de lenguaje natural es una herramienta efectiva para 

brindar orientación de VBG, al proporcionar un ambiente seguro y confidencial para que así puedan 

buscar información, asesoramiento sobre los diferentes tipos de VBG y prevención de futuras 

situaciones de violencia. 

2.4.2 Hipótesis nula 

El chatbot con técnicas de procesamiento de lenguaje natural no es una herramienta efectiva para 

brindar orientación de VBG, en vista de que no proporciona un ambiente seguro y confidencial, y 

no es capaz de ofrecer información a las personas que lo necesiten. 

2.4.3 Hipótesis alterna 

El chatbot con técnicas de procesamiento de lenguaje natural puede ser una excelente manera de 

ayudar a las personas que han sido víctimas de VBG, también puede ayudar a prevenir futuras 

situaciones de violencia al brindar información preventiva y educación a las personas sobre cómo 

evitar situaciones de amenaza. 

 

3 Metodología 

 

3.1 Paradigma 

El paradigma de investigación es positivista por el mecanismo en el que se busca el buen desarrollo 

de los objetivos propuestos y también indaga la mejor solución posible para una gran cantidad de 

información o datos [49]. El primer paso es mirar los hechos a partir de los cuales se formula a 

través del método inductivo, hasta llegar al modelo estándar, que prueba las causas del síntoma a 
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través de sus efectos y también se intenta explicar los fenómenos a partir del conocimiento obtenido 

para que posteriormente pueda analizar y verificar la información proporcionada. 

 

3.2 Enfoque 

El enfoque de este estudio es cuantitativo, en el cual se emplean métodos estadísticos que calculen 

una concordancia adecuada con la medición de las variables [50]. Por otra parte, se utiliza el 

enfoque cualitativo en su forma mínima, solamente para completar los datos cuantitativos y obtener 

una comprensión más profunda y detallada del fenómeno de investigación. 

 

3.3 Método 

Esta investigación se enfoca en el método científico debido a que en esta investigación se realizó 

la formulación de problemas y también se discutió la formulación y revisión de hipótesis para que 

los investigadores puedan acercarse a la realidad de manera independiente de sus creencias [51]. 

Por ende, el método científico ayuda a generar conocimiento a través de la verificación empírica 

de fenómenos y hechos [52]. Usar el método científico significa analizar esta investigación 

considerando los procedimientos adecuados como objetivos, veracidad del proyecto y aclaración 

de las cuestiones planteadas durante el proceso. 

 

3.4 Tipo de investigación   

El desarrollo de este proyecto se basa en la investigación descriptiva, así como en el uso de métodos 

tecnológicos o computacionales y se apoya en una herramienta de recolección de datos. La 

investigación descriptiva, o método de investigación descriptivo, es un método utilizado para 

describir las características del fenómeno, tema o población que se estudia, Su objetivo principal 

es recopilar información detallada y precisa de la situación que se está investigando [53]. Podría 

implicar la recopilación de información sobre las necesidades y preocupaciones de las personas 

que han experimentado VBG, para determinar qué características debería tener el chatbot para ser 

más efectivo. Se podrían utilizar técnicas de investigación como entrevistas, encuestas o grupos 

focales para recopilar esta información también podría incluir la observación de cómo los usuarios 

interactúan con el chatbot, qué tipo de preguntas hacen, cómo responde el chatbot a esas preguntas 

y si los usuarios encuentran útil el chatbot. 
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3.5 Diseño de investigación  

El diseño propuesto en esta investigación es cuasiexperimental porque utiliza tanto variables 

dependientes como un componente de aprendizaje autónomo. En este caso las variables vinculadas 

se miden según un paradigma positivista y análisis estadístico para determinar si existe relación 

entre ellas [54]. No obstante, si se planifica cuidadosamente y se consideran las limitaciones, este 

tipo de diseño puede proporcionar información útil y valiosa sobre el uso y la efectividad de un 

chatbot en la interacción con los usuarios. 

 

3.6 Población 

La población del presente proyecto está dirigido a toda la comunidad de la Universitaria CESMAG 

(Estudiantes, docentes, administrativos)  

 

3.7 Muestra 

La muestra podría estar compuesta por un grupo de estudiantes o empleados de la Universidad 

CESMAG. Se podría incluir a personas que han utilizado previamente los servicios de la 

universidad la cual cuenta con un protocolo de prevención y atención de violencias de género. 

Para seleccionar la muestra, se podría utilizar un muestreo aleatorio simple, en vista de que a 

menudo se trata de un tema delicado y muchas víctimas pueden no estar dispuestas a hablar sobre 

su experiencia o participar en un estudio por lo cual se seleccionará al azar un número determinado 

de personas de la población objetivo para participar en el estudio. Adicionalmente se podría utilizar 

un muestreo por conveniencia, donde se seleccionan participantes que están disponibles y 

dispuestos a participar en el estudio. 

Para determinar el tamaño de la muestra se aplicó la siguiente fórmula. 
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𝑇𝑎𝑚𝑎ñ𝑜 𝑑𝑒 𝑚𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎 =

1.962 ∗ 0.5(1 − 0.5)
0.12

1 + (
1.962 ∗ 0.5(1 − 0.5)

0.12 ∗ (6406)

 

𝑛 =  96 

Donde n es el tamaño de la muestra, Z es el valor de puntuación de la distribución normal estándar 

correspondiente al nivel de confianza deseado, en este escenario se tiene un nivel de confianza del 

95%, P es la estimación de la proporción o probabilidad de interés el 0.5, N la proporción estimada 

de la población que tiene la característica de interés, en esta situación la población es de 

6.406(Estudiantes, docentes, Administrativos), e es la precisión deseada para la estimación, en este 

caso es del 10%. Como resultado total de la muestra, corresponde a 96 personas de la comunidad 

Universitaria CESMAG. 

 

3.8 Técnicas de recolección de información 

La técnica utilizada es la encuesta, para recopilar información del conocimiento que tienen las 

personas sobre la VBG. Con la ayuda de la encuesta, es posible obtener información valiosa para 

lograr un marco, que incluye esencialmente: una descripción de las operaciones rutinarias y los 

problemas y reacciones más comunes de las personas u objetos culturales analizados [55]. Por otro 

lado, se utilizan las técnicas de observación para recopilar información a través de la observación 

sistemática y detallada de fenómenos o situaciones específicas. Del mismo modo se hace la revisión 

documental para obtener más información sobre VBG para poder alimentar conocimiento a la 

investigación y por último se opta por el Promoter Score para recolectar información de la 

satisfacción de las personas con el chatbot. 

 

3.8.1 Validez de las técnicas de recolección 

El uso de una encuesta como técnica de recolección de datos es conveniente y simple de desarrollar, 

lo cual permite recopilar información y datos necesarios para la investigación. Una encuesta es un 

conjunto de preguntas sobre hechos o aspectos que son respondidas por varias personas, lo cual 

hace que sea un instrumento fundamental para el interés de la investigación [56]. La encuesta es 

un instrumento fundamental para la obtención de datos debido a que permite obtener información 

de manera rápida y eficiente de un gran número de personas. Una encuesta bien diseñada y 
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realizada puede proporcionar información valiosa sobre la frecuencia y tipo de violencia que 

experimentan las víctimas, las barreras que enfrentan al buscar ayuda y los recursos que necesitan 

para recuperarse. Sin embargo, es importante tener en cuenta que las víctimas de violencia de 

género pueden mostrarse reticentes al compartir información sobre su situación debido al estigma, 

el miedo y la falta de confianza en los servicios de apoyo. Por esta razón  es importante que la 

entrevista sea sensible y cuidadosa, con preguntas que no sean intrusivas o que puedan 

comprometer la seguridad de la víctima. 

Pasos para ayudar a garantizar la encuesta: 

● Definir claramente el objetivo de la encuesta 

● Asegurarse de que las preguntas sean culturalmente apropiadas 

● Garantizar la privacidad y la confidencialidad 

Donde se realiza una validación de contenido mediante el análisis de las preguntas y la verificación 

de los datos recolectados, Dicha validez se realiza con el estudio de los resultados obtenidos, al 

igual que buscar resultados que reflejen una respuesta clara y objetiva a la realidad estudiada. 

 

3.8.2 Confiabilidad de las técnicas de recolección  

Las encuestas son un método confiable de recopilación de datos y están destinadas sólo para fines 

de investigación que aporta en este proyecto. Los resultados obtenidos se caracterizan y analizan 

para encontrar la mejor decisión, para determinar la confiabilidad de este instrumento se realiza 

una medición de estabilidad test-retest, donde se aplica el cuestionario dos veces. Al mismo grupo 

de personas, después de un tiempo promedio para saber si los resultados de dos aplicaciones de la 

prueba fueron diferentes o positivos; Si el resultado es positivo, el instrumento se considera fiable. 

 

3.9 Instrumentos de recolección de información  

El cuestionario es importante porque se considera un método clásico para obtener y conservar 

información sobre actividades, opiniones y comportamientos de las personas. Su versatilidad le 

permite ser utilizado como instrumento de investigación y como herramienta de evaluación de 

personas, procesos y programas de formación. Es una técnica de evaluación que puede incluir 

aspectos cuantitativos y cualitativos [57]. Para llevar a cabo este estudio, se utilizaron dos 

instrumentos de recolección de información para obtener una comprensión más amplia de la VBG 
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y el conocimiento que poseen algunos autores sobre este tema. Dichos instrumentos se presentan 

como anexos al final de esta tesis como lo es la encuesta y la revisión documental, proporcionando 

detalles adicionales y respaldo a los análisis realizados. 

 

4 Resultados de la investigación 

 

4.1 Construcción del Dataset, para la información sobre la violencia basada en género, 

con el fin de alimentar el chatbot. 

Durante la construcción del Dataset, se llevaron a cabo diversos procesos que sirvieron como 

fuentes para su creación. En esta etapa, se llevó a cabo una exhaustiva investigación sobre la 

Violencia Basada en Género, con el objetivo de recopilar información detallada y adquirir un 

conocimiento profundo de su comportamiento. Esta investigación permitió estructurar de manera 

organizada y completa la información recopilada, asegurando así la calidad y relevancia del Dataset 

para su aplicación en el chatbot.  

En la fig.2 se presenta el diagrama de procesos que ilustra la estructura del procedimiento llevado 

a cabo durante la construcción del Dataset.  

 

 
Fig. 2 Diagrama de procesos de Dataset 

Fuente: Esta investigación. 
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4.1.1 Investigar y recopilar información sobre la violencia basada en género. 

 

En la primera fase de la investigación se centró en recopilar información relevante y oportuna sobre 

la VBG. Se realizó una revisión exhaustiva de fuentes confiables, incluidos estudios académicos, 

informes gubernamentales, organizaciones especializadas en género y el Protocolo de prevención 

y atención de violencias de género de la Universidad CESMAG. 

Fuentes Utilizadas: 

● Estudios académicos 

Se realizaron consultas en investigaciones académicas recientes que abordan distintas 

manifestaciones de violencia de género, incluyendo la violencia doméstica, el acoso sexual, 

la discriminación de género, entre otros conceptos relacionados. Para ello, se recurrió a 

fuentes de Google Académico, que ofrece una amplia variedad de estudios relevantes. 

Además, se obtuvieron fuentes de la Universidad CESMAG para complementar la 

investigación. 

 

● Estudios gubernamentales 

Se accedió a informes oficiales de diversas agencias gubernamentales que ofrecen 

estadísticas y análisis exhaustivos sobre la violencia de género en la región. Entre estas 

agencias se incluyen la Organización de las Naciones Unidas (ONU), el Instituto Nacional 

de Medicina Legal y Ciencias Forenses [58], el Departamento Administrativo Nacional de 

Estadística (DANE)[59], Lineamientos Política Prevención [60]. Estos informes son 

fundamentales para comprender la magnitud y las dinámicas de la violencia de género. 

 

● Protocolo de prevención y atención de violencias de género 

Se accedió al Protocolo Universitario CESMAG para obtener información sobre las 

diversas definiciones contenidas en violencia de género. 
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TABLA I Documentos para recopilación de información de VBG 

N° Nombre Anexo 

1 Encuesta para recopilar información del conocimiento que tienen las personas 

sobre la VBG 

Anexo A 

 

2 Resultados de encuesta Anexo B 

3 Revisión documental de diferentes autores Anexo C 

4 Carta autorización del protocolo universidad CESMAG Anexo D 

Nota: Anexos de documentos de recopilación de información  

 

4.1.2 Construcción del Dataset con datos de VBG.  

El Dataset representa un conjunto de preguntas y respuestas diseñadas para la interacción del 

usuario con el chatbot. Se inició con un Dataset que incorpora información acerca de interacciones 

básicas como saludos, despedidas, agradecimientos, negaciones y la capacidad para detectar 

insultos. El enfoque crucial en este proceso fue considerar el contexto de aplicación del chatbot, 

que se centró específicamente en la VBG. 

Durante la fase de construcción, se procedió a la distribución del Dataset con especial énfasis en 

preguntas relacionadas con la VBG, identidad de género, diversidad de género y temas vinculados 

a la comunidad LGTBQ+. Este enfoque temático aseguró que el chatbot estuviera capacitado para 

abordar información relevante. 

Se incorporaron elementos específicos para la detección de casos de VBG utilizando el 

Violentómetro UNICESMAG que se presenta en la (Fig. 3), lo que permitió al chatbot ofrecer un 

servicio de apoyo integral. Este enfoque estratégico fortaleció la capacidad del chatbot para 

identificar situaciones de violencia, brindar información precisa y ofrecer servicios de apoyo a los 

usuarios. 
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Fig. 3 Violentómetro UNICESMAG 

Figura tomada de [61]. 

 

 

 

 

Para el ingreso de datos al Dataset se empleó la herramienta de apoyo ChatGPT para generar 

preguntas relevantes y sinónimos de la siguiente interrogante. La versatilidad de este recurso 

permitió abordar de manera efectiva la complejidad y diversidad de temas asociados con la 

violencia de género, la cual fue utilizada para generar preguntas relacionadas con la problemática 

con base en el protocolo UNICESMAG, lo cual facilitó la obtención de datos variados y 

enriquecedores. Este enfoque proporciona una manera eficiente de ampliar y diversificar el Dataset, 

ChatGPT demostró ser capaz de abordar una amplia gama de subtemas y perspectivas vinculadas 

con la VBG. 
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En la (Fig. 4). se empleó ChatGPT para la generación de preguntas frecuentes acerca de un tema 

específico.  

 
 

Fig. 4 Uso ChatGPT preguntas frecuentes  

Fuente: Esta investigación. 

 

En la (Fig. 5) se empleó ChatGPT para la generación de sinónimos de la pregunta de un tema 

específico.  

 
 

Fig. 5 Uso ChatGPT sinónimos de la pregunta.  

Fuente: Esta investigación. 
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En la (Fig. 6) se empleó ChatGPT para la generación de diferentes respuestas de un tema en 

específico. 

 

 

 
 

 

Fig. 6 Uso ChatGPT preguntas frecuentes  

Fuente: Esta investigación. 
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Una vez utilizada la herramienta de apoyo ChatGPT, se procedió a armar el Dataset en formato 

JSON. Su estructura es la siguiente (Fig. 7). 

 

 

 
Fig. 7 Estructura del Dataset  

Fuente: Esta investigación. 

Intents: Son representaciones de todos los datos contenidos en el Dataset que pueden ser invocados 

por el modelo 

 

Tag: El tag o etiqueta es simplemente un identificador único que se asigna a cada intento para 

identificarlo dentro del sistema del chatbot. Por ejemplo, en el caso de un tag para obtener el 

significado de violencia, su tag podría ser "QueEsViolencia". Las etiquetas se utilizan para hacer 

referencia a un intento específico en el código del chatbot. 

 

Patterns: Los patterns son patrones de texto que el chatbot busca en los mensajes del usuario para 

identificar la intención detrás de la interacción. Estos patrones pueden incluir palabras clave, frases 

comunes o expresiones que indiquen un tag específico. Por ejemplo, en un intent para obtener el 

significado violencia, los patterns podrían incluir "Que es violencia ", "Definición de violencia",” 
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Concepto de violencia”, etc. Los patterns ayudan al chatbot a reconocer qué tag está activo en cada 

momento. 

 

Responses: Las responses son las respuestas predefinidas que el chatbot proporciona al usuario 

una vez que ha identificado la intención detrás de su mensaje. Cada tag puede tener una o más 

respuestas asociadas, que el chatbot elige de manera aleatoria y muestra al usuario en función de 

diversos factores, como la variación para evitar respuestas repetitivas. Las responses ayudan al 

chatbot a comunicarse de manera efectiva con el usuario y proporcionar la información o asistencia 

requerida. 

 

En cuanto a la calidad del Dataset, se implementó un proceso de validación para asegurar la 

coherencia, relevancia y exactitud de las respuestas generadas por ChatGPT con base en el 

protocolo UNICESMAG. Se llevaron a cabo consideraciones éticas, incluyendo la transparencia 

en la obtención de datos, la protección de la privacidad y la validación de información por expertos 

en la (TABLA II). 

 

TABLA II VALIDACIÓN DE INFORMACIÓN DEL CHATBOTVBG, CON EVALUADORES EXPERTOS EN EL TEMA DE 

VIOLENCIA DE GÉNERO 

N° Nombre Anexo 

1 Alejandra Zuleta Medina  Anexo L 

2 Zulma Lorena Izquierdo García Anexo M 

3 Lorena Gonzales Villarreal Anexo N 

Nota: Cartas de expertos VBG 
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4.1.3 Procesamiento de Dataset, con reducción y limpieza de variables. 

Una parte importante del desarrollo de chatbots con PLN es el procesamiento de conjuntos de datos 

para garantizar la calidad y efectividad de las respuestas generadas. Se realizó la limpieza y 

reducción de variables para optimizar la manipulación de datos y mejorar la precisión del modelo. 

 

Eliminación de Datos Duplicados y Erróneos 

La eliminación de datos duplicados y erróneos del Dataset fue un paso crucial en el desarrollo del 

chatbot. Para garantizar la precisión y la integridad de los datos, este proceso se realizó 

manualmente. 

 

● Identificación de Datos Duplicados 

Cada registro de la colección fue revisado minuciosamente para evitar duplicados. Se 

compararon variables clave; en este caso, se buscó cada "tag" y “patters” registrada en la 

colección para comparar y verificar que no se duplicará. 

 

● Eliminación de Registros Duplicados 

Se eliminó sistemáticamente cada una de las variables duplicadas. Para preservar la riqueza 

de información, se prioriza la retención del registro más completo y detallado. 

 

● Corrección de Datos Erróneos 

En este caso, el objetivo era encontrar errores ortográficos e información incompleta en 

cada una de las variables, lo que implicó una revisión exhaustiva de cada campo para 

garantizar que los datos fueran precisos y completos. 

 

Resultados de procesamiento del Dataset 

El conjunto de datos se vio significativamente mejorado en términos de limpieza y 

eficiencia, lo que simplificó la manipulación de datos y mejoró la capacidad del chatbot 

para brindar respuestas más ágiles y precisas después de implementar estas técnicas. El 
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número final de variables, que se representan como "tag", se estableció en un total de 838 

al finalizar el proceso (Fig. 8). Cada una de estas variables contiene al menos cinco patrones 

distintivos, que son los datos utilizados para entrenar el modelo. Esto genera 

aproximadamente 5000 datos en conjunto, lo que mejora significativamente la base de 

conocimientos del chatbot sobre la violencia basada en género. 

 

 

Fig. 8 Dataset VBG  

Fuente: Esta investigación. 
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4.2 Desarrollo del Chatbot sobre la VBG  

Para desarrollar el segundo objetivo se optó por utilizar la metodología Scrum, en el Anexo E se 

describe la metodología utilizada para el desarrollo del Chatbot, debido a su flexibilidad para 

afrontar cambios durante el proceso de desarrollo 

 

4.2.1 Funcionalidades específicas del chatbot  

En el contexto de la metodología, se identificaron y desarrollaron funcionalidades específicas del 

chatbot, enfocadas en proporcionar información sobre la VBG. Las cuales incluyen la capacidad 

de ofrecer recursos y servicios, así como la aplicación del Violentómetro UNICESMAG. Además, 

el chatbot tiene la capacidad de ofrecer una interacción básica como saludo, agradecimiento, 

despedida y la detección de insultos, en el Anexo H, se detallan todas las especificaciones y 

requerimientos técnicos necesarios para el desarrollo del proyecto. 

4.2.2 Implementar el modelo de PLN utilizando técnicas de aprendizaje automático y redes 

neuronales  

• Procesamiento de datos 

Se emplearon diversas técnicas de procesamiento de texto para mejorar la calidad de los datos y la 

eficacia del modelo de PLN. Inicialmente se aplicó una función de limpieza para eliminar los 

acentos de las palabras, lo cual normaliza el texto y garantiza una representación coherente de las 

palabras sin acentos y eliminación de caracteres especiales. Posteriormente, se convirtieron las 

palabras a su forma singular en español, lo que ayuda a reducir la complejidad del espacio de 

características. También se realizó la eliminación de palabras vacías (stopwords) para eliminar 

términos comunes que no aportan información relevante al modelo, lo cual contribuye a reducir el 

ruido en los datos y mejorar la calidad de la representación. La tokenización fue otro paso 

importante, consistente en dividir el texto en unidades más pequeñas llamadas tokens, esta división 

permite a los modelos de PLN comprender mejor la estructura y el significado del texto al analizar 

cada palabra de forma independiente. Finalmente, se llevó a cabo la lematización, un proceso 

lingüístico que reduce cada palabra a su forma base o lema. Este paso ayuda a generalizar mejor 

sobre las diferentes formas de una palabra, lo que puede mejorar su rendimiento en tareas como la 

clasificación de textos o la extracción de información. 
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La (Fig.9) muestra las técnicas específicas que se emplearon en el desarrollo del PLN como parte 

integral del enfoque utilizado en este proyecto. 

Fig. 9: Técnicas de PLN  

Fuente: Esta investigación. 

 

 

 

Arquitectura del Modelo 

Para integrar el modelo que pueda procesar y entender las preguntas y respuestas por parte del 

usuario, hemos implementado dos modelos distintos: 

El Modelo 1 con una red neuronal de tipo Sequential en Keras. Utiliza una estructura simple de 

capas densas (Dense) con funciones de activación ReLU y Softmax para la clasificación de 

intenciones para clasificación de texto en el modelo de lenguaje natural. Utiliza una red neuronal 

feedforward con capas densas para la clasificación de texto (Fig. 9). 

 

Fig. 9 Modelo 1  

Fuente: Esta investigación. 
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El Modelo 2 usa capas densas (Dense) en lugar de una capa recurrente (RNN). Utiliza una red 

neuronal recurrente (RNN)  en Keras para procesamiento de secuencias de texto. Además, 

considera la historia de conversación del usuario como parte del entrenamiento, lo que permite al 

chatbot mantener contexto en la conversación (Fig. 10).   

 

Fig. 10 Modelo 2  

Fuente: Esta investigación. 

 

Entrenamiento 

Tras implementar las técnicas de PLN mencionadas se procede a completar el proceso de 

entrenamiento con el conjunto de datos, el cual se logró obtener los resultados del mejor modelo 

que se muestran e n los entrenamientos de los modelos. Estos resultados son una representación 

numérica del desempeño del cual es el mejor modelo y de vital importancia para evaluar su eficacia. 

Modelo 1 

Se logró obtener una exactitud 0.7524 (75.2%) en la (Fig. 11). 

 

Fig. 11 Exactitud del Modelo 1  

Fuente: Esta investigación. 
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Se logro obtener una pérdida de 0.25146 (25.1%) en la (Fig. 12). 

 

Fig. 12 Pérdida del Modelo 1 

Fuente: Esta investigación. 

Modelo 2 

Se logró obtener una exactitud 0.9202 (92.02%) en la (Fig. 13). 

 

Fig. 13 Exactitud del Modelo 2 

Fuente: Esta investigación. 

 

Se logro obtener una pérdida de 0.1879 (18.7%) en la (Fig. 14). 
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Fig. 14 Pérdida del Modelo 2  

Fuente: Esta investigación. 

 

Se realizó la validación de predicción para cada mensaje enviado a través de la consola, esta 

verificación garantiza que el modelo esté operando correctamente y genere respuestas precisas y 

coherentes, como se muestra en la (Fig. 15). Durante este proceso, se adquirió un conocimiento 

valioso sobre el uso de las bibliotecas de PLN empleadas en el proyecto. 

 

 

Fig. 15 validación de predicción para cada mensaje enviado 

Fuente: Esta investigación. 
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4.2.3 Implementación del Chatbot en WhatsApp Cloud API 

Después de obtener el modelo, se procedió a implementar el Chatbot en WhatsApp. Durante este 

proceso, se descubrió un WhatsApp Cloud Api en la plataforma de Meta For Developers en la (Fig. 

16), nos permitió integrar la funcionalidad de WhatsApp en su propia aplicación y sistema. Esta 

plataforma ofrece acceso a funciones avanzadas, como el envío de mensajes, la gestión de chats, 

la configuración del perfil y la obtención de estadísticas de mensajes. Estas capacidades permiten 

automatizar y optimizar las interacciones con los clientes a través de WhatsApp con la posibilidad 

de hacer que el proyecto sea escalable y adaptable a diferentes plataformas como web o móvil, 

utilizando una API que está activa las 24 horas del día, los 7 días de la semana. 

 

 

Fig. 16 Plataforma Meta For Developers  

Fuente: Esta investigación. 

 

En el Anexo F una guía completa para Crear WhatsApp Cloud API contiene toda la información 

necesaria para configurar y utilizar una API de WhatsApp en un entorno productivo 

constantemente.  

 

Después de verificar el correcto funcionamiento del Chatbot, se procedió a implementarlo en un 

servidor que aloja código fuente del software. Esto garantiza su disponibilidad las 24 horas del día, 

asegurando una experiencia de usuario ininterrumpida. De esta manera, los usuarios pueden 



ORIENTACIÓN EN VIOLENCIA BASADA EN GÉNERO MEDIANTE UN CHATBOT IMPLEMENTANDO 

TÉCNICAS DE PROCESAMIENTO DEL LENGUAJE NATURAL 

57 

 

 

acceder al servicio de Chatbot en cualquier momento y desde cualquier dispositivo, lo que mejora 

la accesibilidad y usabilidad del servicio. En la (TABLA III) se detallan los documentos 

complementarios para el registro ante la DNDA para el ChatbotVBG. Estos documentos 

complementan la información presentada sobre el chatbot y su funcionamiento, proporcionando 

detalles adicionales sobre su diseño e implementación. 

 

TABLA III Documentos relacionados con el registro del ChatbotVBG 

N° Nombre Anexo 

1 Ficha de catalogación Anexo G 

2 Documento técnico de requisitos Anexo H 

3 Manual de usuario  Anexo I 

4 Manual de instalación Anexo J 

5 Solicitud de registro DNDA Anexo K 

Nota: Anexos de documentos del registro DNDA 

 

4.3 Validar nivel de aporte funcional de ChatbotVBG 

Tras implementar el chatbot en la plataforma de WhatsApp, pasamos a la etapa de validar su 

funcionalidad. Durante esta validación, se realizarán pruebas exhaustivas para evaluar su capacidad 

de entender y responder adecuadamente a las consultas de los usuarios. También se buscó 

identificar posibles áreas de mejora para garantizar una experiencia óptima. Al concluir este 

proceso, esperamos obtener información valiosa que nos permita ajustar y mejorar el ChatbotVBG. 

 

4.3.1 Validación Funcional de chatbot en una etapa beta 

 

La etapa beta, que se llevó a cabo entre el mes de febrero y marzo de 2024, se evaluó la 

funcionalidad del chatbot. En esta etapa, el chatbot interactúa con un grupo específico de usuarios 

para evaluar su desempeño en la orientación sobre VBG. Los participantes evalúan varias 

situaciones y dan comentarios sobre la usabilidad, la precisión de las respuestas y la efectividad 
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general del chatbot en la (Fig.17). La retroalimentación obtenida de la etapa de pruebas con 

usuarios fue fundamental para ajustar y mejorar el chatbot, identificando aspectos claves de 

usabilidad, precisión de las respuestas y efectividad del sistema garantizando una experiencia 

óptima y satisfactoria. 

 

 

Fig. 17 Prueba beta   
Fuente: Esta investigación. 

 

En la (Fig. 18), se muestra una estadística del número de mensajes enviados y entregados por el 

chatbot con un total de 346 mensajes y también un análisis en los mensajes recibidos con un total 

de 371 durante la fase beta de pruebas de su funcionamiento el chatbot no respondió 25 mensajes. 

Estos datos nos brindan una visión cuantitativa de la actividad del chatbot y nos ayudan a identificar 

patrones de uso y áreas de oportunidad para mejorar la funcionalidad del chatbot. Esta información 

se usa para ajustar y optimizar el rendimiento del chatbot, asegurando así que pueda proporcionar 

respuestas efectivas a los usuarios. 
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Fig. 18 Interacción del chatbot  

Fuente: Esta investigación. 

 

4.3.2 Implementación de ChatbotVBG en la Universidad CESMAG 

Después de completar exitosamente las pruebas beta y recibir valiosos comentarios de los usuarios, 

se avanzó al siguiente paso, que trata de la implementación del ChatbotVBG en la Universidad 

CESMAG, esta implementación se lleva a cabo en la Unidad de Servicio Psicológico, la 

divulgación de esta herramienta se llevó a cabo compartiendo el número de teléfono del chatbot, 

acompañado de un mensaje interactivo el cual se difunde a través de diversos canales de 

comunicación, como los grupos de WhatsApp de docentes, administrativos y estudiantes. 
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En la implementación del ChatbotVBG se llevo a cabo una encuesta de Net Promoter Score (NPS) 

para evaluar la satisfacción de los usuarios al interactuar con el chatbot. Esta encuesta se envía de 

manera masiva desde el ChatbotVBG a todas las personas que han interactuado con él, como se 

ilustra en la (Fig. 19). 

  

 

Fig. 19 Encuesta Net Promoter Score   

Fuente: Esta investigación. 
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5 ANÁLISIS DE RESULTADOS. 

Los resultados obtenidos durante el proceso de implementación del chatbot se describen en este 

capítulo. Se comparan los resultados de la implementación final con los de las pruebas beta, 

destacando los cambios y mejoras. Posteriormente, se presenta un análisis de la satisfacción de los 

usuarios, que se basa en una encuesta basada en el Net Promoter Score (NPS), que mide la 

aceptación del ChatbotVBG y su utilidad percibida. Además, aumenta la credibilidad y la 

confiabilidad al proporcionar datos auténticos a través de cartas de validación de expertos. 

 

5.1 Impacto del rendimiento de interacción del chatbot con los usuarios. 

En esta sección se lleva a cabo una comparación del rendimiento del chatbot entre las pruebas beta 

realizadas en los meses de febrero y marzo de 2024, y las pruebas de implementación efectuadas 

en abril del mismo año. En la (Fig.20) Se presenta una comparativa que muestra que el desempeño 

del chatbot durante las interacciones con los usuarios en las pruebas beta no fue óptimo. Se observa 

que, de los 371 mensajes recibidos (es decir, preguntas de los usuarios), el chatbot solo envió 346 

respuestas. Además, se entregaron 346 mensajes a los usuarios, lo que indica que el chatbot no 

respondió a todos los usuarios. 

 

Fig. 20 Interacción del chatbot en el mes febrero y marzo   

Fuente: Esta investigación. 
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En la (Fig. 21) se presenta el desempeño del chatbot durante la interacción con los usuarios durante 

la implementación llevada a cabo en abril de 2024, la cual fue satisfactoria. Se destaca que el 

chatbot respondió satisfactoriamente a todas las preguntas de los usuarios. Obtuvo un total de 518 

mensajes recibidos, 634 mensajes enviados y 626 mensajes entregados. Es importante señalar que 

el número de mensajes enviados es mayor, ya que se incluye una pregunta sobre el Net Promoter 

Score (NPS) para medir la satisfacción del usuario. Esta encuesta se envía como un mensaje masivo 

a lo largo de la implantación aproximadamente se entregaron 108 encuestas por mensaje de texto. 

 

 

 

Fig. 21 Interacción del chatbot en el mes de abril 

Fuente: Esta investigación. 

 

Durante la fase de prueba e implementación, se registró un notable incremento en la interacción 

con el chatbot, lo que resulto un mayor número de usuarios que lo utilizan y requieren de este 

servicio. Esto confirma que el ChatbotVBG es una herramienta sumamente prometedora en cuanto 

a su utilidad. 
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5.2 Satisfacción de los usuarios mediante Net Promoter Score (NPS) 

En esta sección, se realiza un análisis para recopilar las estadísticas de votación del NPS, y los 

resultados obtenidos muestran una respuesta sumamente positiva. Estos resultados se presentan en 

las (Fig. 22), evidenciando que el chatbot logró satisfacer exitosamente al 80% de los usuarios que 

lo utilizaron. 

 

 
Fig. 22 Resultados de encuesta Net Promoter Score 

Fuente: Esta investigación. 

 

Los resultados del NPS fueron positivos dado que la mayoría de las personas encuestadas están 

satisfechas con el producto lo cual es muy favorable y beneficioso para el ChatbotVBG.  
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5.3 Validadores expertos   

 

Se llevaron a cabo sesiones de prueba en las cuales expertos en VBG interactuaron con el chatbot, 

evaluando la precisión y pertinencia de las respuestas proporcionadas según sus conocimiento y 

experiencia en el campo. El propósito fue asegurar la veracidad y exactitud de la información 

ofrecida por la herramienta. Como resultado, se obtuvo una carta de respaldo firmada por estos 

expertos (Fig. 23) y la carta se adjunta en el Anexo L, que confirma la confianza en la información 

proporcionada por el chatbot. Este enfoque garantiza tanto la fiabilidad de los datos ofrecidos como 

su relevancia para los usuarios. 

 

 

 

Fig. 23 Firma experta en VBG 

Fuente: Esta investigación. 
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CONCLUSIONES 

 

El ChatbotVBG demostró ser una herramienta útil para proporcionar información sobre VBG 

proporcionando una experiencia de usuario satisfactoria y eficiente debido a que muchas personas 

pueden tener acceso fácil a la información y accesible en cualquier momento y lugar ofreciendo 

respuestas rápidas y precisas.  

 

La construcción del Dataset permitió recopilar una amplia variedad de información relevante sobre 

la VBG con ejemplos, causas, síntomas, diferencias y definiciones derivadas a cada situación y 

contexto de violencia. El Dataset es esencial para garantizar la precisión y relevancia de la 

información proporcionada por el chatbot para mejorar su capacidad y brindar orientación efectiva 

a los usuarios. 

 

El desarrollo del chatbot utilizando técnicas de PLN para brindar orientación sobre la VBG es una 

herramienta efectiva en la que se logró significativamente la interacción entre el ChatbotVBG y 

los usuarios, facilitando la comprensión de las consultas y necesidades de las personas que buscan 

información sobre la violencia.  

 

La evaluación de la funcionalidad del chatbot mediante pruebas con usuarios permitió medir su 

eficacia en la contribución de brindar información sobre la VBG, así como al evaluar la satisfacción 

de los usuarios con la experiencia de uso del chatbot se presenta como una herramienta innovadora 

y accesible para concientizar a la sociedad, contribuyendo así a la prevención y erradicación de 

esta problemática. 
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RECOMENDACIONES 

 

 

Para mejorar la efectividad del chatbot, se recomienda la actualización constante del Dataset con 

información relevante sobre diferentes tipos de violencia, recursos disponibles y protocolos de 

atención para garantizar la precisión y relevancia de la información proporcionada por el chatbot. 

 

Continuar explorando técnicas de PLN y de aprendizaje automático para mejorar la interacción 

entre el chatbot y los usuarios, implementando un sistema de retroalimentación que permita mejorar 

el modelo de forma continua con base en las interacciones reales de los usuarios puede llevar a 

mejoras significativas en su desempeño a lo largo del tiempo. 

 

Realizar evaluaciones y análisis periódicos del historial de interacciones en la base de datos de 

WhatsApp puede ser beneficioso. Estas revisiones permiten identificar patrones en las preguntas 

de los usuarios al chatbot, así como errores comunes lo que ayuda a identificar áreas de mejora. 
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doméstica en la región de América Latina y el Caribe. Naciones Unidas, CEPAL, Unidad Mujer y 

Desarrollo, 2005. 

[48] Dinu Adrián, Miravet Carmen, y Domingo Amparo, «Chatbot: ¿Qué es, para qué sirve y cómo 

funcionan? - Bloo Media». https://bloo.media/blog/por-que-implementar-chatbot-en-tu-estrategia-

de-marketing/ (accedido 12 de mayo de 2023). 

[49] G. Álvarez et al., «LOS PARADIGMAS DE INVESTIGACIÓN EDUCATIVA, DESDE UNA 

PERSPECTIVA CRÍ-TICA EDUCATIONAL RESEARCH PARADIGMS, FROM A CRITICAL 

PERSPEC-TIVE Cita sugerida (APA, sexta edición)», oct. 2020. [En línea]. Disponible en: 

http://conrado.ucf.edu.cu/index.php/conrado 

[50] Ortega Cristina, «Investigación mixta. Qué es y tipos que existen», 14 de abril de 2021. 

https://www.questionpro.com/blog/es/investigacion-mixta/ (accedido 13 de abril de 2023). 

[51] UNIR, «¿Qué es el método científico y para qué se emplea? - Sus 5 pasos | UNIR México», 4 de 

noviembre de 2022. https://mexico.unir.net/derecho/noticias/metodo-cientifico/ (accedido 13 de 

abril de 2023). 

[52] «Método Científico - Concepto, pasos, características y ejemplos». https://concepto.de/metodo-

cientifico/ (accedido 13 de abril de 2023). 

[53] C. Martinez, «Investigación Descriptiva: Tipos y Características». 

[54] C. Ramos-Galarza, «Editorial: Diseños de investigación experimental», CienciAmérica, vol. 10, 

n.o 1, pp. 1-7, feb. 2021, doi: 10.33210/ca.v10i1.356. 

[55] M. Sanchez, M. Fernández, y J. Diaz, «Vista de Técnicas e instrumentos de recolección de 

información: análisis y procesamiento realizado por el investigador cualitativo», 1 de octubre de 

2021. https://revista.uisrael.edu.ec/index.php/rcui/article/view/400/197 (accedido 20 de abril de 

2023). 

[56] P. Inga Mariela Torres y I. Karim Paz, «METODOS DE RECOLECCION DE DATOS PARA 

UNA INVESTIGACIÓN». 

[57] T. García Muñoz, «EL CUESTIONARIO COMO INSTRUMENTO 

DEINVESTIGACIÓN/EVALUACIÓN.» 

[58]   Instituto Nacional de Medicina Legal y Ciencias Forenses, "Informe Anual de Violencia de Género 

"Colombia, 2021 



ORIENTACIÓN EN VIOLENCIA BASADA EN GÉNERO MEDIANTE UN CHATBOT IMPLEMENTANDO 

TÉCNICAS DE PROCESAMIENTO DEL LENGUAJE NATURAL 

72 

 

 

[59]  Departamento Administrativo Nacional de Estadística (DANE), "Informe de Violencia de Género", 

Bogotá, Colombia, 2021. 

[60] Fanny Barragán Ávila, Martha Alfonso Jurado, Lineamientos Politica Prevención, Bogotá, 

Colombia, Agosto de 2010 

[61] Tejada Ivan Dario. (2022). PROTOCOLO DE PREVENCIÓN Y ATENCIÓN DE VIOLENCIAS 

DE GÉNERO. 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ORIENTACIÓN EN VIOLENCIA BASADA EN GÉNERO MEDIANTE UN CHATBOT IMPLEMENTANDO 

TÉCNICAS DE PROCESAMIENTO DEL LENGUAJE NATURAL 

73 

 

 

ANEXOS 

Anexo A. Encuesta, para recopilar información del conocimiento que tienen las personas sobre 

la VBG 

 

Pregunta 1: 

¿Cuál es tu género?  (OPCIONAL) 

a) Masculino 

b) Femenino  

c) Otro 

 

 

Pregunta 2: 

¿ Sabes qué significa la VBG (Violencia Basada en Género)? 

d) Si  

e) No  

 

 

Pregunta 3: 

¿Consideras que la violencia basada en género es un problema significativo en nuestra sociedad? 

a) Si  

b) No  

c) No estoy seguro/a 

 

 

Pregunta 4: 

¿Has presenciado o experimentado alguna forma de violencia basada en género en tu entorno 

personal o comunitario? 

a) Si  

b) No  
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Pregunta 5: 

¿Crees que la educación y la concientización son importantes para prevenir y abordar la violencia 

basada en género? 

a) Si, son muy importantes  

b) Son importantes, pero no suficientes 

c) No creo que sean importantes 

 

Pregunta 6: 

¿Sabes a qué recursos o servicios recurrir en caso de ser víctima de violencia basada en género? 

(Selecciona todas las opciones que correspondan) 

a) Líneas de ayuda telefónica 

b) Organizaciones especializadas en violencia de género 

c) Centros de atención y refugios para víctimas de violencia 

d) Servicios legales o asesoramiento jurídico 

e) Otros 

 

Pregunta 7: 

¿Conoces algún programa o iniciativa en la universidad que aborde la violencia basada en género? 

a) Si. 

b) No  

 

Pregunta 8: 

¿Crees que las tecnologías como plataformas de chatbots podrían ayudar en la orientación y apoyo 

de violencia basada en genero?  

a) Si  
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b) No  

c)  No estoy seguro/a 

 

 

Pregunta 9: 

¿Te sentirías cómodo/a compartiendo información personal sobre casos de violencia basada en 

género con una plataforma de chatbot para recibir orientación? 

a) Si  

b) No  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ORIENTACIÓN EN VIOLENCIA BASADA EN GÉNERO MEDIANTE UN CHATBOT IMPLEMENTANDO 

TÉCNICAS DE PROCESAMIENTO DEL LENGUAJE NATURAL 

76 

 

 

 

Anexo B. Resultados de Encuesta, para recopilar información del conocimiento 
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Anexo C. Formato ficha para la revisión documental de aportes de los diferentes autores  

Violencia 

basada en 

género 

Autor Aporte 

Violencia 

doméstica 
Lenore Walker 

Desarrolló el "Ciclo de la violencia" para describir los 

patrones comunes en las relaciones abusivas, incluyendo la 

fase de acumulación de tensión, el incidente violento y la 

fase de luna de miel. Su enfoque ha ayudado a comprender 

los aspectos psicológicos y las dinámicas de poder en la 

violencia doméstica. 

Violencia 

sexual 

Susan 

Brownmiller 

Su libro "Against Our Will: Men, Women, and Rape" fue 

una obra influyente que exploró la violencia sexual y el 

problema de la violación en la sociedad. Brownmiller 

investigó y analizó las causas y consecuencias de la 

violencia sexual, y contribuyó a generar conciencia sobre la 

importancia de abordar este tipo de violencia y su impacto 

en las víctimas. 

Trata de 

personas 
Siddharth Kara 

Es un experto reconocido en el campo de la trata de 

personas. Sus investigaciones han arrojado luz sobre la 

magnitud del problema a nivel global, las formas de 

explotación y las condiciones que contribuyen a la trata. 

Kara ha abogado por la implementación de políticas y 

acciones concretas para combatir la trata y proteger a las 

víctimas de esta forma de violencia. 

Matrimonio 

forzado 

Jasvinder 

Sanghera 

Como superviviente de un matrimonio forzado, Sanghera 

fundó una organización llamada "Karma Nirvana" para 

apoyar a las víctimas y concienciar sobre el matrimonio 

forzado y los crímenes de honor. Su trabajo ha sido 

fundamental para abordar y prevenir el matrimonio forzado, 
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y ha abogado por cambios legales y sociales para proteger a 

las personas en riesgo. 

Acoso sexual Tarana Burke 

Como creadora del movimiento #MeToo, Burke ha 

desempeñado un papel crucial en visibilizar y abordar el 

acoso sexual. Su trabajo ha inspirado a miles de personas a 

compartir sus historias y ha generado un importante debate 

sobre el acoso sexual en diferentes ámbitos. Burke ha 

trabajado para promover la curación y el apoyo a las 

sobrevivientes, y ha abogado por cambios institucionales 

para prevenir el acoso. 

Feminicidio 
Marcela 

Lagarde 

Lagarde es una socióloga y activista mexicana que ha 

investigado y visibilizado el feminicidio en América Latina. 

Su trabajo ha destacado las causas estructurales y culturales 

detrás de los feminicidios, así como la importancia de la 

justicia y la reparación para las víctimas. Lagarde ha 

abogado por políticas y acciones concretas para prevenir el 

feminicidio y garantizar la justicia. 

Violencia en 

conflictos 

armados 

Cynthia Enloe 

Enloe ha investigado y escrito extensamente sobre la 

violencia basada en género en contextos de conflicto 

armado. Su trabajo ha contribuido a visibilizar la violencia 

sexual y de género como arma de guerra, y ha abogado por 

la protección de las mujeres y niñas en zonas de conflicto, 

así como por la participación activa de las mujeres en la 

construcción de la paz. 

Violencia en 

el ámbito 

digital 

Danielle Keats 

Citron 

Citron es una experta en ciberacoso y violencia de género 

en línea. Su investigación ha analizado las formas de 

violencia y acoso que se producen a través de las 

tecnologías digitales, y ha abogado por políticas y 

legislaciones que protejan a las víctimas y promuevan un 

entorno en línea seguro y libre de violencia de género. 
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Violencia en 

relaciones 

LGBTQ+ 

Nadine 

Nakamura 

Nakamura ha investigado la violencia basada en género en 

relaciones LGBTQ+ y ha destacado las formas específicas 

de violencia y discriminación que enfrenta esta comunidad. 

Su trabajo ha contribuido a ampliar la comprensión de la 

violencia basada en género más allá de las dinámicas 

heterosexuales y ha abogado por la inclusión y el apoyo a 

todas las personas, independientemente de su orientación 

sexual o identidad de género. 

Violencia en el 

ámbito labora 
Alice Adams 

Adams ha investigado la violencia basada en género en el 

lugar de trabajo, centrándose en la discriminación, el acoso 

y la desigualdad salarial. Su trabajo ha resaltado la 

importancia de abordar la violencia de género en el ámbito 

laboral y ha abogado por políticas y prácticas que 

promuevan la igualdad de género y creen entornos laborales 

seguros y equitativos. 

Violencia en el 

ámbito 

educativo 

Jackson Katz 

Katz es un autor y activista que ha abordado la violencia 

basada en género en el contexto educativo, particularmente 

en relación al acoso sexual y el bullying. Ha promovido la 

importancia de involucrar a los hombres en la prevención de 

la violencia de género y ha desarrollado programas de 

capacitación y concientización para educadores y 

estudiantes. 

Anexo 2: Revisión documental 
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Anexo D. Carta autorización del protocolo universidad CESMAG 
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Anexo E. Metodología Ágil Scrum 
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Anexo F. Guía para Crear WhatsApp Cloud API 
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Anexo G. Ficha de catalogación 
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Anexo H. Documento técnico de requisitos 
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Anexo I. Manual de usuario 
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Anexo J. Manual de instalación 
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Anexo K. Solicitud de registro DNDA 
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Anexo L. Carta de validación por experto 1 
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Anexo M. Carta de validación por experto 2 
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Anexo N. Carta de validación por experto  
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San Juan de Pasto, 04 septiembre 2024 
 
 
Biblioteca  
REMIGIO FIORE FORTEZZA OFM. CAP. 

Universidad CESMAG 
Pasto 
 
 
Saludo de paz y bien. 
Por medio de la presente se hace entrega del Trabajo de Grado denominado Orientación 
en Violencia Basada en Género mediante un chatbot implementando técnicas de 
Procesamiento del Lenguaje Natural , presentado por el (los) autor(es) Johan Sebastian 
Narvaez Yandar y John Darwin Melo Melo del Programa Académico de ingeniería de 
sistemas  al correo electrónico biblioteca.trabajosdegrado@unicesmag.edu.co. 
Manifiesto como asesor(a), que su contenido, resumen, anexos y formato PDF cumple 
con las especificaciones de calidad, guía de presentación de Trabajos de Grado o de 
Aplicación, establecidos por la Universidad CESMAG, por lo tanto, se solicita el paz y 
salvo respectivo. 
 
Atentamente,  
 
 
 
 
------------------------------------------------- 
Jorge Albeiro Rivera Rosero 

1085304052 
Ingeniería de Sistemas 
3148045960 
jarivera1@unicesmag.edu.co 
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