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RESUMEN ANALÍTICO DE ESTUDIO - RAE 

TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN GESTIÓN DE INFORMACIÓN ACADÉMICA DE 

SOLICITUDES ESTUDIANTILES Y DOCENTES EN LA 

JEFATURA DE SOFTWARE DE LA UNICESMAG 

MEDIANTE CHATBOT APLICANDO PLN. 

AUTORES Brayan Camilo Jamanoy Bacca 

Jeisson Fernando Montenenegro Rosero 

PALABRAS CLAVES Inteligencia Artificial, Chatbot, Procesamiento de Lenguaje Natural, 

PLN, Plataformas mensajería instantánea. 

DESCRIPCIÓN La finalidad de este proyecto es fortalecer procesos de gestión de 

información académica en la Jefatura de Software con Chatbot e 

Inteligencia Artificial. 

CONTENIDO Capítulo 1: Problema de Investigación 

En el primer capítulo titulado "Problema de Investigación", se aborda 

la línea de investigación seleccionada, el problema identificado, la 
justificación para llevar a cabo esta investigación, así como los 

objetivos generales y específicos que se pretenden alcanzar. Por 

último, se presenta la justificación y delimitación del proyecto. 

 

Capítulo 2: Tópicos del Marco Teórico 

En este capítulo se exploran los antecedentes y conceptos clave 

necesarios para comprender el proyecto. Se abordan los fundamentos 

teóricos que respaldan el desarrollo de la investigación, 

proporcionando un contexto sólido para su comprensión. 

 

Capítulo 3: Metodología  
En este capítulo, se abordan los elementos fundamentales de la 

metodología utilizada en la investigación. Se exploran el paradigma, 

el método científico, el tipo de investigación, la población y la 

muestra seleccionada, así como las técnicas empleadas para 

recolectar la información y la validez de las mismas. Además, se 

detallan los instrumentos utilizados para la recolección de datos. 

 

Capítulo 4: Resultados De La Investigación 

Descripción de los resultados de la investigación sobre el desarrollo 

del software ADEL. 

METODOLOGÍA La investigación se basa en el enfoque cuantitativo respaldado por el 

paradigma positivista. Se emplearon diversas técnicas de recolección 

de información, como observación directa, revisión documental, 
encuestas, Data-set y Net Promoter Score (NPS). Para el desarrollo 

del software se utilizó la metodología Programación Extrema (XP) y 

para la Inteligencia Artificial se aplicó la metodología Knowledge 

Discovery in Databases (KDD). Estas metodologías condujeron a 

resultados exitosos en el proyecto. 

CONCLUSIONES Se presentan las conclusiones obtenidas en este proyecto. 

REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS J. A. O. AUQUI, “Chatbot del proceso de aprendizaje universitario: 

Una revisión sistemática,” Alpha Centauri, vol. 2, no. 2, pp. 29–43, 

May 2021, doi: 10.47422/ac.v2i2.33. 
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INTRODUCCIÓN 

 

Según el proyecto de especialización titulado como: proyecto de mejora para el proceso de manejo 

y respuesta de PQRS de la dirección de impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN [1], las solicitudes 

que se hacen a organizaciones, pueden llegar de forma continua y excesiva, hasta el punto de causar 

un represamiento en la respuesta de la compañía. Por esta razón se generan inconvenientes al 

momento de dar la solución, llegando a tener falencias en los recursos financieros e incluso podría 

haber pérdida de clientes, afectando el buen nombre de la organización como plantea se en [2], 

afirma que el Good will está conformado por la clientela y otros elementos. En este caso la 

Universidad CESMAG al ser una institución educativa en crecimiento debe cuidar su prestigio y 

principios institucionales. 

Para este contexto, en la Jefatura de Software, los procesos manuales pueden ser susceptibles a una 

automatización selectiva, según la referencia [3], cuando se trata de la atención al cliente se tiene 

como  objetivo evitar la alienación a los clientes, es decir evitar un represamiento de solicitudes de 

estos, implementando herramientas tecnológicas, por ejemplo, un Chatbot que contribuya al 

procesamiento de información para garantizar la resolución oportuna a las solicitudes de los 

usuarios a través de plataformas de mensajería frecuentemente usadas en la actualidad. 

Por tanto, los servicios prestados a través de la Jefatura de Software pueden optimizarse con 

respecto al tiempo de respuesta a solicitudes de los usuarios y apoyando los recursos humanos de 

la Jefatura de Software.  Algo semejante ocurre con la tesis de maestría del referente, [4, p.40] “CP-

Bot no sólo permite optimizar los procesos del área de servicio al cliente, sino que también es útil 

para mejorar la calidad en la atención”, dado que el solicitante podría usar esta herramienta la cual 

tendría autonomía para gestionar información puesto que puede acceder con una conexión a 

Internet, al mismo tiempo se permitiría a los miembros de la oficina dedicar un mayor tiempo a las 

labores de su cargo. 
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

 

1.1 Objeto o tema de investigación  

Procesos de gestión de información académica en la Jefatura de Software con Chatbot. 

1.2 Línea de investigación 

Lenguajes de Programación: Profundizar en el fortalecimiento y transferencia del dominio de 

lenguajes de programación, en el campo de investigación pensamiento algorítmico que 

textualmente [5] “Es el desarrollo de habilidades cognitivas para resolver problemas mediante el 

desarrollo de algoritmos, los cuales se aplican a cualquier campo de acción humana”. 

1.3 Planteamiento del problema 

Como lo muestra [6], la Universidad CESMAG del departamento de Nariño, es uno de los centros 

educativos más reconocidos e importantes de la región. Por esta razón, la Universidad CESMAG 

[7], cuenta con 5.849 estudiantes y 375 docentes quienes con frecuencia presentan dudas o alguna 

dificultad en procesos académicos que son soportados por la Jefatura de Software. 

En la actualidad existen algunos procesos poco acertados en las organizaciones los cuales son 

realizados de una forma manual y en ocasiones repetitiva, como lo expresa [8], esto podría provocar 

que la eficiencia de la organización se pueda ver afectada de forma competitiva dado que el recurso 

humano está saturado y no permite adecuadamente el desarrollo de sus actividades productivas 

generando un retraso en la gestión de tareas. De acuerdo a la teoría de los referentes [9] la Jefatura 

de Software posee algunos procesos manuales que repercuten al momento de recibir una carga 

excesiva de solicitudes, necesidades y trámites a las plataformas institucionales como cambio de 

contraseñas, recuperación de correos institucionales, carga y descarga de documentos en sistema 

de información académica de la Universidad, entre otros, como lo afirma el Jefe de desarrollo de 

software y como se muestra en la Fig.1 [10]. Estas llegan hasta la dependencia provocando 

saturación y demora en la solución y respuesta a los usuarios, generando inconvenientes 

académicos. 
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Fig. 1 Solicitudes recibidas en la plataforma TAU 

 

Lo anterior es causado por desinformación o falta de capacitación a los usuarios para la interacción 

con la plataforma propia de la Universidad, e inclusive por la poca publicidad del manejo de 

procesos que debe realizar el usuario en dicha página, debido a que la estructura del sitio web es 

robusta, brindando una gran cantidad de opciones, lo cual puede desorientar al usuario. 

Si se continúa con estas falencias en la Jefatura de Software, es probable que la imagen de la 

universidad pueda verse afectada y disminuya su prestigio ante la gran competencia nacional; por 

otra parte, la confianza de la comunidad puede disminuir notablemente hasta el punto de llegar a 

perder clientes. 
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1.4 Formulación del problema 

¿Cómo apoyar procesos de gestión de información académica en la Jefatura de Software dirigidos 

a la atención de solicitudes estudiantiles y docentes? 

1.5 Objetivos 

1.5.1 Objetivo general 

Fortalecer procesos de gestión de información dirigidos a la atención de peticiones estudiantiles y 

docentes en la Jefatura de Software de la Universidad CESMAG mediante la implementación de 

un Chatbot que incorpore PLN. 

1.5.2 Objetivos específicos  

 Caracterizar los procesos de gestión de información académica en la Jefatura de Software 

que generen mayores inconvenientes para los usuarios. 

 Implementar el servicio de Chatbot en procesos de gestión de información académica 

prioritarios y factibles de automatizar en la Jefatura de Software. 

 Evaluar el impacto de la herramienta en procesos de gestión de información en la Jefatura 

de Software. 

1.6 Justificación 

Las organizaciones hoy en día le dan un valor al usuario, por esto el servicio es más consistente y 

exigente para su fiabilidad. “La productividad de las organizaciones es el foco de todos los avances 

tecnológicos a nivel empresarial.” Mencionado en [10, p.14]. Dicho lo anterior la Jefatura de 

Software podría innovar incluyendo nuevas herramientas tecnológicas orientadas a los procesos de 

gestión de información académica en beneficio y satisfacción de los usuarios. 

Por otra parte, en la oficina, sería una excelente opción la transición hacia la automatización de 

procesos implementando el servicio de un Chatbot para impactar en el mejoramiento de algunas 

tareas manuales donde lo innovador está en la gestión automatizada de la información mediante 

herramientas de mensajería instantánea.  

Bajo este escenario, con el desarrollo de este proyecto se busca un beneficio principalmente para 

los usuarios que tienen solicitudes hacia la Jefatura de Software tratando de reducir al máximo el 
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tiempo de espera como lo afirma [12] quien menciona como caso de éxito el Chatbot Arturito en 

Perú, el cual se lo utiliza en la plataforma de Facebook que permite realizar transferencias y 

consultas sobre procesos; reduciendo el tiempo de espera y aumentando la eficacia hacia el usuario. 

1.7 Delimitación 

La investigación busca apoyar procesos de gestión de información académica de estudiantes y 

docentes que sean prioritarios y factibles de automatizar mediante un Chatbot el cual tendrá 

implementado PLN para la Jefatura de Software ubicada en la Universidad CESMAG en San Juan 

de Pasto, con una duración estimada de 8 meses para llevar a cabo el proyecto sobre la plataforma 

de mensajería instantánea Telegram. 
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2. TÓPICOS DEL MARCO TEÓRICO 

 

2.1 Antecedentes 

2.1.1 Internacionales 

La investigación titulada Atención automatizada a estudiantes en el proceso de matriculación en la 

Universidad de Alicante de los autores Isabel Moreno, Yoan Gutiérrez, Andrés Montoyo realizado 

en Alicante-España [13] expone una demo que presenta un Chatbot diseñado para la 

automatización de la atención a los estudiantes durante el proceso de matrícula en la Universidad 

de Alicante (UA) mediante dos idiomas castellano y valenciano, esta investigación plasma tres 

objetivos I. Hacer más naturales las respuestas al usuario, II. Desarrollarlo de forma más intuitiva, 

III. Obtener la valoración del estudiante. Esta tecnología generará un ambiente de confianza entre 

la Universidad y sus estudiantes, para este proyecto es fundamental el Procesamiento del Lenguaje 

Natural para que el Chatbot entienda las peticiones realizadas, los estudiantes deben tener una 

cuenta de Telegram, se contó con un traductor y Dialogflow para poder realizar esta investigación. 

Se afirma que el Chatbot puede responder a cualquier hora y día además de que se puede reducir 

los costos de atención humana. Esta investigación es importante para el proyecto actual porque 

tiene enfoque en PLN que servirá para el desarrollo, además de que fue realizado en la plataforma 

que se habla en el proyecto actual. 

Como segundo referente internacional se tiene la investigación titulada Chatbot del proceso de 

aprendizaje universitario: Una revisión sistemática del autor Ogosi Auqui José Antonio realizado 

en Lima-Perú [12] expone las áreas donde se puede utilizar un Chatbot como en la salud, educación, 

turismo, banca, también el propósito de una de estas herramientas inteligentes ya sea por exceso 

de solicitudes, experiencia de usuario, precio laboral, manifiesta que los indicadores de impacto 

que genera un Chatbot son flexibilidad, atención personalizada, escalabilidad como también 

nombra las plataformas más importantes para el desarrollo de una de estas herramientas. Se puede 

aplicar un Chatbot en varias áreas y que afectaría de manera positiva a esta, también las diferentes 

plataformas de donde se puede desarrollar, una recomendación importante es centrarse en realizar 

estudios sobre en los indicadores restantes ya que no dejan de ser importantes. Sin duda es 

importante para el proyecto actual porque habla y toma en cuenta todo lo relacionado a la 
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herramienta Chatbot, sus beneficios, áreas donde se aplica y plataformas para su desarrollo 

aplicando IA. 

Similarmente, la investigación titulada APLICACIÓN DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL 

CON PROCESAMIENTO DEL LENGUAJE NATURAL PARA TEXTOS DE 

INVESTIGACIÓN CUALITATIVA EN LA RELACIÓN MÉDICO-PACIENTE CON 

ENFERMEDAD MENTAL MEDIANTE EL USO DE TECNOLOGÍAS MÓVILES de los autores 

José Vicente Sancho Escrivá, Carlos Fanjul Peyró, María de la Iglesia Vayá, Oaquin A. Montell, 

María José Escartí Fabra [14] en Castellón de la plana-España tiene como objetivo fundamental 

investigar las diferencias de metodologías de trabajo aplicadas a la investigación, la metodología 

consiste en aplicar el contexto de la IA, y algoritmos que permiten comprender mediante el PLN, 

como conclusión se tiene que al aplicar PLN automatiza los procesos de metodologías. Para 

concluir, esta investigación es importante para el proyecto presente ya que se mira que el PLN se 

puede aplicar en diferentes áreas y es de gran ayuda porque los usuarios sienten comodidad al saber 

que es una persona quien les da una respuesta exacta y concreta. 

 2.1.2 Nacionales 

La investigación titulada como ASISTENTE VIRTUAL ACADÉMICO UTILIZANDO 

TECNOLOGÍAS COGNITIVAS DE PROCESAMIENTO DE LENGUAJE NATURAL de los 

autores Echeverri Torres, Mónica María, Manjarrés Betancur Roberto [15] de Medellín-Colombia 

plasma como objetivo principal implementar un Chatbot con IA diseñado para realizar tareas de 

manera independiente en el área de procesos académicos para estudiantes del Politecnico 

Colombiano Jaime Isaza Cadavid, como conclusión se tiene que esto facilita la solución de dudas 

y procesos institucionales y así ahorrar tiempo y esfuerzo a las personas. Es importante para la 

investigación que se tiene actualmente porque se evidencia que una herramienta inteligente como 

es el Chatbot facilita mucho a las dudas de los procesos y ayuda a tener una mejor eficiencia en el 

área establecida. 

Por su parte, la investigación titulada: Implicaciones en la productividad laboral por la adopción 

de Chatbots en Entidades Bancarias en Colombia del autor Mario González Martínez [16] de 

Bogotá-Colombia, expone como objetivo principal determinar los efectos de la implementación de 

un Chatbot en la productividad laboral en la banca y como específicos tiene establecer el uso de la 
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información que la herramienta recibe, identificar desafíos que enfrenta las entidades de bancas al 

implementar el Chatbot, identificar motivos que impulsaron a la banca para la implementación de 

un Chatbot, esta investigación tiene como metodología que se basa en tipo exploratoria y 

descriptiva que busca encontrar similitudes o patrones para confirmar una hipótesis, como 

conclusión se tiene que los Chatbot son una estrategia digital en la banca de Colombia y mantiene 

un buen costo y beneficio por su disponibilidad las 24 horas del día y los 7 días de la semana. La 

importancia de la investigación son los beneficios del Chatbot ya que puede ser utilizado siempre 

que uno quiera porque estará activo cuando se lo necesite. 

En último lugar, la investigación titulada IMPLEMENTACIÓN DE UNA APLICACIÓN WEB 

CON SERVICIO DE CHATBOT CON INTELIGENCIA ARTIFICIAL QUE PERMITA LA 

AUTOGESTIÓN DE CUENTAS POR PAGAR DE LOS PROVEEDORES DE LA 

UNIVERSIDAD AUTÓNOMA DE BUCARAMANGA del autor Julián David Nieto Cortés [17] 

en Bucaramanga-Colombia, como objetivo general se tiene implementar una app web que tenga 

un Chatbot interno aplicando IA para que los proveedores de la Unab realicen la autogestión de 

cuentas por pagar como objetivo específicos se tiene identificar los requerimientos técnicos, 

determinar la metodología adecuada, realizar el diseño de la app, desarrollar la aplicación web 

utilizando la metodología de desarrollo ágil Kanban, se afirma el cumplimiento de los objetivos 

mencionados aplicando el desarrollo de la página web y la implementación de un Chatbot 

reduciendo el tiempo de consultas de información. La relevancia de esta investigación es que se 

tiene casi el mismo pensamiento de objetivos y servirá para comprender los errores futuros que se 

puedan presentar. 

2.1.3 Regionales 

Como primer referente regional se tiene la investigación titulada Canal de información apoyado en 

Inteligencia Artificial para el mejoramiento de la atención de estudiantes y aspirantes de la UNAD 

CCAV Pasto mediante la implementación de un Asistente virtual tipo Chatbot del autor James 

Betancourt Romo [18] en Pasto-Colombia, como objetivo general o principal se tiene Desarrollar 

un Chatbot con IA para mejorar la atención de aspirantes y estudiantes de primer semestre en la 

UNAD de pasto, como objetivos específicos se tiene realizar un diagnóstico a la atención, diseñar 

el modelo del asistente virtual, desarrollar el asistente virtual, evaluar el impacto del software, se 

aplica metodología XP. Como conclusión se da que el tiempo de atención es alto, y las respuestas 
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son inmediatas lo cual es muy valorado por los usuarios. Esta investigación es crucial para el 

proyecto actual porque se miró que da beneficios a estudiantes y aumento la calidad del servicio, 

además que se utilizó la herramienta Dialogflow para poder realizar y aplicar la IA. 

De igual manera se tiene un segundo referente regional titulado: Transformación digital de la 

empresa Global Servicios S.A.S. de la ciudad de Pasto, aplicando la metodología business process 

management (BPM) y la inteligencia artificial (IA) del autor Carlos Mauricio Rosero Galindez [19] 

en Pasto-Colombia, se tiene como objetivo general o principal se tiene implementar un modelo de 

negocio aplicando la metodología BPM con IA para la optimización de servicios de reclutamiento 

y selección del personal de la empresa mencionada, como específicos se tiene caracterizar los 

procesos empresariales, diseñar procesos empresariales, implementar la herramienta. Como 

conclusión importante se tiene que se logró aplicar los objetivos nombrados además de evidenciar 

su bajo nivel de sistematización. Esta investigación es conveniente para el proyecto que se tiene 

actualmente porque afirman que los procesos pueden ser agilizados sin disminuir la calidad del 

servicio. 

2.2 Marco teórico 

 2.2.1 Inteligencia Artificial (IA) 

Para empezar, “La IA es el conjunto de tecnologías que permitirían a una máquina realizar 

cualquier actividad intelectual de forma indistinguible a como lo haría un ser humano: percepción 

y comprensión del entorno, comunicación escrita, oral y visual, razonamiento, planificación y 

comportamiento “inteligente” (es decir, orientado a la consecución de objetivos). Es lo que se 

denomina IA fuerte. Estamos aún muy lejos de alcanzar este grado de desarrollo. No ocurre lo 

mismo con lo que se denomina IA débil, donde, para determinados campos y capacidades, los 

algoritmos pueden desarrollar tareas antes exclusivas del ser humano.” [20]. 

2.2.2 Procesamiento de Lenguaje Natural (PLN) 

Un pilar fundamental para la inteligencia artificial es el Procesamiento de Lenguaje Natural. 

“Combina las tecnologías de la ciencia computacional, como la inteligencia artificial, el 

aprendizaje automático y la inferencia estadística, con la lingüística aplicada, con el objetivo de 

hacer posible la comprensión y el procesamiento de información expresada en lenguaje humano 

para determinadas tareas, como la traducción automática, los sistemas de diálogo interactivos y el 
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análisis de opiniones.” [16, p.18]. Esta combinación hace posible la interacción entre computadora 

y humano, ya que la computadora puede comunicarse de una forma muy parecida a la de una 

persona. 

● Tecnologías cognitivas 

Ahora bien, las tecnologías cognitivas son “[…] productos del campo de la inteligencia artificial. 

Pueden realizar tareas que solo los humanos solían ser capaces de hacer. Los ejemplos de 

tecnologías cognitivas incluyen visión artificial, aprendizaje automático, procesamiento del 

lenguaje natural, reconocimiento de voz y robótica.” [21]. 

● Procesamiento de texto 

De acuerdo al planteamiento [22], el procesamiento de texto es necesario para cualquier sistema 

de PLN ya que esto convierte una cantidad de texto en una secuencia precisa de unidades 

lingüísticas, debido a que las solicitudes escritas por los usuarios generan mayor confusión. 

Añadiendo a lo anterior, “Un gestor de diálogo se encarga de gestionar y controlar el estado del 

flujo de la conversación” [22, p.16]. 

Teniendo en cuenta el caso de éxito de Adobe como verifica [24], dado que la pandemia por el 

COVID-19 produjo una demora en la resolución de solicitudes a sus clientes y socios decidieron 

lanzar un canal de Slack abierto, pero se enfocaron en solucionar las tareas más repetitivas y de 

mayor relevancia con la implementación de IA y aprendizaje automático con PLN. Con esto podían 

resolver las solicitudes sencillas o complejas de una manera más rápida y con mayores beneficios. 

2.2.3 Mensajería instantánea 

Según [25], en el artículo de B2chat define la mensajería instantánea como una comunicación 

basada en texto por medio de computadoras, tabletas, celulares, además del intercambio de texto 

estas aplicaciones permiten comunicarse por mensajes de voz, llamadas, videollamadas, 

intercambio de documentos, usualmente de forma gratuita. Para la mensajería instantánea existen 

varias aplicaciones como:  
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● Telegram 

“Telegram es una aplicación de mensajería enfocada en la velocidad y seguridad, es súper rápida, 

simple y gratuita. Puedes usar Telegram en todos tus dispositivos al mismo tiempo. Tus mensajes 

se sincronizan a la perfección a través de cualquiera de tus teléfonos, tabletas o computadoras. 

Telegram tiene más de 500 millones de usuarios activos mensuales y es una de las 10 apps más 

descargadas del mundo.” [26].  

2.2.4 Chatbot 

En el libro con título Build Better Chatbots A Complete Guide to Getting Started with Chatbots, 

[27] define un Chatbot como un programa de computadora que procesa el lenguaje natural con una 

entrada de un usuario y genera respuestas inteligentes y relativas, así luego se las envía al usuario. 

Ahora bien, la IA es muy importante en el desarrollo de un Chatbot por las distintas características 

que brinda, por esta razón [28], mencionan que la IA es implementada en esta herramienta, permite 

una interacción cómoda para los usuarios ya que puede dar respuestas más acertadas, parecidas a 

una persona y con la capacidad de personalizar su atención al cliente para responder las solicitudes 

de manera más rápida y eficiente ya que estará funcionando 24 horas, los 7 días de la semana. 

● Beneficios de un Chatbot 

De igual manera, esta herramienta permitiría la optimización de los recursos, igualmente brinda 

una atención personalizada en cualquier momento porque los mensajes se transmiten utilizando el 

lenguaje natural, como se afirma en [29], las ventajas que se tienen son la automatización de 

comunicación, ahorro de recursos y ahorro de tiempo. Chatbot como un apoyo en atención al 

cliente. 

2.2.5 PLN en Chatbots 

Algunos de los usos más frecuentes del PLN están en los Chatbots, según [30], en su página 

aprendemachinglearning afirman que los Chatbots deben ser capaces de tener una charla fluida con 

sus usuarios como también deben responder de manera automática y rápida a todas sus preguntas. 

“Dados estos hechos, es conveniente y posible diseñar una arquitectura que especifique cómo 

implementar Chatbots de forma sostenible y, de este modo, satisfacer la extensibilidad, 
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escalabilidad y mantenibilidad; y, a su vez, que permita hacer uso de sistemas cognitivos que 

apliquen técnicas de Machine Learning y NLP para la detección de intenciones, y su posterior uso 

en conversaciones más naturales (en consecuencia del poco número de Chatbots comerciales que 

puedan entender las conversaciones y su relación con los recursos)” [30, p.11]. 

Según lo expresa [32], los usuarios o clientes de una organización cada vez aumentan eligiendo 

canales de mensajería instantánea como medio de atención o solicitudes a lo cual las empresas 

deben afrontar estas solicitudes y atenderlas de manera eficaz de tal manera que fidelicen a sus 

clientes, un Chatbot sería conveniente para esta situación, ya que con el PLN los Chatbot brindaría 

el servicio de atención al cliente como si fuera una persona. 

2.2.6 Procesos 

“Un proceso puede ser definido como un conjunto de actividades interrelacionadas entre sí que, a 

partir de una o varias entradas de materiales o información, dan lugar a una o varias salidas también 

de materiales o información con valor añadido.” [32, p.7]. 

Además, [34], opina que un grupo de procesos bien estructurado define el rendimiento tanto del 

personal como de los mismos encargados, por los claros objetivos de cada empleado, buenas 

prácticas y brindar la información adecuada y de manera oportuna a quien la necesite. 

● Procesos repetitivos 

Ahora bien, puede existir un exceso de solicitudes que llegan al mismo tiempo, e incluso se 

extienden a toda hora y día de la semana, esto produce un colapso en el personal. Según la 

Asociación Colombiana de Ingenieros de Sistemas (ACIS) [35], los procesos que se pueden 

automatizar permiten a las empresas u organizaciones tener una mayor agilidad, eficacia, 

disminución de riesgos en la gestión de las actividades. Esta tecnología hace que las conversaciones 

se conviertan en experiencias personalizadas para los usuarios. 

● Automatización de procesos 

Cuando los procesos son recurrentes, repetitivos, se pierde bastante tiempo realizando dichas tareas 

las cuales podrían ser ejecutadas con la ayuda de la tecnología, si se automatizan dichos procesos, 

la productividad de la empresa aumentaría notoriamente, bajarían los costos y aumentaría la 

eficacia como afirma el referente [36]. Cuando se habla de la automatización de procesos se hace 
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referencia al uso de la tecnología para llevar a cabo tareas o procesos recurrentes, esto permite 

minimizar los costos, aumentar la eficiencia y agilizar procesos los cuales cada vez son más 

complejos. 

2.2.7 Gestión de procesos 

Cuando se habla de gestión de procesos se hace hincapié a la administración de recursos ya sea 

dentro de una institución pública o privada para así alcanzar sus objetivos y metas definidos por la 

misma. [37] 

En ese mismo contexto, la gestión de procesos es una forma de organizar el trabajo para así mejorar 

el desempeño de los procesos de la organización para lograr un trabajo más eficiente y dirigido a 

las necesidades de los usuarios, la gestión de procesos como “trata de una disciplina cuyo propósito 

es mejorar el desempeño de los procesos de una organización, en términos de eficiencia, eficacia 

y flexibilidad” [38]. 

2.2.8 Análisis de procesos 

Es un método que consiste en identificar los elementos que componen una unidad, luego estos se 

separan, inspeccionan, estudian y se examinan de una manera cuidadosa para saber cuál es su 

naturaleza, sus características y funcionamiento en un tema específico logrando su comprensión. 

[39]  

Por lo tanto, no hay manera de gestionar los procesos sin antes analizarlos, se debe revisar de 

manera exhaustiva y entender los pasos que integran los procesos en una organización para saber 

cómo funcionan “El análisis de procesos te permite revisar y tener un amplio conocimiento de los 

procesos empresariales, para comprobar cómo están funcionando” [40]. 

● Beneficios de realizar análisis de procesos 

Al tener el análisis de la información de los procesos se la puede utilizar para realizar mejoras en 

estos y así identificar los que están defectuosos, de este modo tener una mejor calidad, un 

incremento de eficiencia y eficacia para la empresa según el referente [41], es importante almacenar 

los datos e información recolectada, para realizar mejoras correspondientes en los procesos, de lo 

contrario solamente se estaría malgastando el tiempo, el esfuerzo y los recursos. Los beneficios 

que se pueden lograr es tener mejor calidad en los procesos, también incremento de la eficiencia 
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de la empresa, disminución de los costos de los procesos implementados, simplificación del trabajo 

y las actividades, además que el trabajo sea más eficiente y seguro. 

2.2.9 Metodología Programación Extrema (XP) 

Tomado como referencia a [42], esta metodología ágil de desarrollo de software y se enfoca en las 

buenas prácticas de codificación, es utilizada para proyectos medianos y pequeños donde los 

requisitos son modificantes. 

 Fases Metodología XP 

Agregando a lo anterior [42], esta metodología se compone de tres etapas, iniciando con las 

historias de usuario las cuales son definidas por el líder y pueden ser modificadas en cualquier 

momento del proyecto, también se tiene el cronograma que sirve para determinar las iteraciones 

realizadas y las fechas de entrega de módulos en funcionalidad, así mismo se define pruebas 

funcionales. 

2.2.10 Python 

“Python es un lenguaje de programación. Se usa para muchas aplicaciones diferentes. Se utiliza en 

algunas escuelas secundarias y universidades como un lenguaje de programación introductorio 

porque Python es fácil de aprender, pero también es utilizado por desarrolladores de software 

profesionales en lugares como Google, NASA, y Lucasfilm Ltd.” [43]. 

2.2.11 Bases de datos 

Las bases de datos son grandes cantidades de información que pertenecen a un mismo contexto o 

ámbito los cuales se almacenan de manera sistemática para buscar, ingresar, eliminar y actualizar 

siendo utilizada en un futuro. [44] 

 PostgreSQL 

PostgreSQL es un sistema de bases de datos relacional de código abierto y confiable con muchas 

funcionalidades para la creación de sistemas robustos con un buen rendimiento.  [45] 
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2.2.12 Norma ISO 25010 

Teniendo como referente a [46], esta Norma determina las características de calidad a la hora de 

evaluar un software determinado y observar si se satisface los requisitos de sus usuarios. 

2.3 Variables de estudio  

2.3.1 Variables dependientes. 

Estas variables se componen por: 

• Procesos de gestión de información académica.  

• Peticiones estudiantiles y docentes. 

• Atención a las peticiones. 

• Tiempo de respuestas a solicitudes. 

 

2.3.2 Variable independiente. 

Como variable independiente se tiene el Chatbot con PLN. 

2.4 Definición nominal de variables 

• Variables dependientes 

Procesos de gestión de información académica: Según las definiciones [47], sobre la gestión de 

información y Maldonado [34] sobre procesos. Los procesos son el conjunto de actividades 

interrelacionadas entre sí, a partir de inputs y outputs que pueden ser obtenidos gracias a la gestión 

de recursos básicos como los económicos, físicos, humanos y materiales para resolver las 

solicitudes relacionados con información académicas.  

Peticiones estudiantiles y docentes: Como lo expresa [48], es la acción para solicitar, pedir o 

reclamar una información o acción la cual puede ser general o individual. 

Atención a las peticiones: Según lo expresa [49], es importante reducir el tiempo de espera para 

que el cliente tenga una atención satisfactoria de la empresa y el objetivo es responder al cliente de 

inmediato cuando hace el contacto y darle la solución lo más pronto posible. 
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Tiempo de respuestas a solicitudes: Según como lo expresa [50] el tiempo de respuesta hace 

referencia a cuanto debe esperar un cliente con un problema o consulta antes de ser atendidos por 

una persona de soporte 

• Variable independiente 

Chatbots con PLN: Según lo expresa [51], el Chatbot con PLN posee la capacidad de procesar los 

datos pendientes, para apoyar la resolución de peticiones en los procesos factibles de 

automatización, por esto el PLN se le conoce como el cerebro del Chatbot ya que procesa el 

lenguaje humano para tomar un contexto apropiado.  

2.5 Definición operativa de variables 

La tabla 1 medirá los procesos de gestión de información académica en la Jefatura de Software 

mediante un cuestionario al jefe de Desarrollo de Software, teniendo en cuenta el nombre de los 

procesos, una breve descripción de este, la concurrencia promedio por semana que se utiliza, el 

número de personas trabajando para solucionar los procesos y quién realiza la petición ya sea 

estudiante o docente. 

 

PROCESOS DE GESTIÓN DE INFORMACIÓN ACADÉMICA 

NOMBRE DESCRIPCIÓN E D INTERVENCIÓN CONCURRENCIA/SEMANA ENCARGADOS 

Nombre del 

proceso.  

Descripción breve del 

proceso, 

funcionalidad. 

Quien hace 

la petición. 

 

 

Donde está interviniendo 

este proceso. 

Número promedio de veces que se utiliza 

el proceso a la semana. 

Personas trabajando en 

el proceso.  

Se realizará un cuestionario al jefe de Desarrollo de Software para obtener esta información. 

Tabla 1 Procesos de gestión de información académica 

Fuente: Esta investigación  

 

Las peticiones estudiantiles y docentes dirigidas hacia la Jefatura de Software se medirán de 

acuerdo a la tabla 2 mediante una encuesta para conocer qué tipo de solicitudes se realizan, el 

número promedio de estas por mes y el número de personas encargadas de dar solución 
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PETICIONES ESTUDIANTILES Y DOCENTES 

SOLICITUD E D PETICIONES PROMEDIO POR 

MES 

PERSONAS EN RESPONDER 

Cuál es la acción elemental de la pregunta de los 

usuarios 

EJ -> Cambio contraseña. 

Quien hace 

la petición. 

Peticiones promedio que hay en 

mes 

Número de personas encargadas de 

dar la respuesta. 

Encuesta para la Jefatura de Software. 

Tabla 2 Peticiones estudiantiles y docentes 

Fuente: Esta investigación 

 

Para medir el tiempo de respuesta a solicitudes académicas por estudiantes y docentes se medirá mediante horas y días para conocer 

un antes y después de aplicar la herramienta. 

TIEMPO DE RESPUESTA A SOLICITUDES 

SOLICITUD E D TIEMPO DE RESPUESTAS 

Cuanto se tarda en horas y días la solicitud pedida. Cuál es la acción elemental de la pregunta de los 

usuarios 

EJ -> Cambio contraseña. 

Quien hace 

la petición. 

Encuesta para la Jefatura de Software. 

Tabla 3 Tiempo de respuesta a solicitudes 

Fuente: Esta investigación 

 

Las peticiones estudiantiles y docentes se medirán de acuerdo a la tabla 4 para conocer el nivel de 

satisfacción de los usuarios a sus peticiones teniendo en cuenta la solicitud que realizan los 

estudiantes o docentes considerando el tiempo de respuesta por la Jefatura de Software 
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ATENCIÓN A LAS PETICIONES 

SOLICITUD E D TIEMPO DE ESPERA SATISFACCIÓN USUARIO 

Preguntas que hacen los usuarios a la Jefatura 

de Software. 

Quien hace 

la pregunta. 

Cuánto tarda la oficina en dar 

respuesta. 

Satisfacción del usuario en el 

servicio. 

(Net Promoter Score) 

NPS = promotores [%] – 

detractores [%] 

Encuesta dirigida a los usuarios. 

Tabla 4 Atención a las peticiones 

Fuente: Esta investigación 

2.6 Formulación de la hipótesis 

Hipótesis investigativa (Hi) 

La implementación del Chatbot con PLN en la UNICESMAG permite fortalecer procesos de 

gestión de información académica en la Jefatura de Software. 

 

Hipótesis nula (N0) 

La implementación del Chatbot con PLN en la UNICESMAG no permite fortalecer procesos de 

gestión de información académica en la Jefatura de Software. 

Hipótesis alternativa (Ha) 

La implementación del Chatbot con PLN en la UNICESMAG permite fortalecer procesos de 

gestión de información académica en la Jefatura de Software generando conciencia sobre la 

importancia de satisfacción para el usuario final. 
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3. METODOLOGÍA 

 

3.1 Paradigma 

El paradigma que se propone para esta investigación es denominado paradigma positivista, se 

aplica dicho método ya que la obtención del conocimiento es posible a través de la observación 

directa, de acuerdo a Quijano en la parte 1 [52], es el que se enfoca en una investigación 

cuantitativa, se entiende como conocimiento científico. 

3.2 Enfoque 

El enfoque de la presente investigación es de tipo cuantitativo teniendo en cuenta que, “[…] las 

investigaciones dentro de este paradigma siempre se enmarcan en el enfoque cuantitativo, debido 

a que utilizan datos cuantitativos o cuantificables” [52], de esta manera se obtienen conclusiones y 

estadísticas concretas. 

3.3 Método científico 

También conocido como método empirico-analitico, de acuerdo a Quijano en la parte 2 [53], hace 

las mediciones controladas de las variables, igualmente se utiliza la información cuantitativa para 

poderla tratar y analizar. 

3.4 Tipo de investigación 

Esta investigación es de tipo descriptivo, ya que se caracterizarán los procesos ligados a las 

peticiones de los usuarios, que generan cuellos de botella y que son susceptibles de automatizar, 

también se realizará la implementación del Chatbot en la aplicación Telegram con la capacidad de 

comunicarse de forma fluida y coherente con los usuarios, de esta se produce una mejora en el 

tiempo respuesta y satisfacción de los usuarios. 

3.5 Diseño de investigación 

El diseño de la presente investigación es cuasi-experimental por lo que se tendrá una relación 

causa-efecto es decir se necesita evaluar el antes de implementar la herramienta y el después de los 

efectos causados por esta. 
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3.6 Población  

La población para la presente investigación es la comunidad universitaria CESMAG que para el 

año 2022 según su página oficial [7] cuenta con 5.849 estudiantes y 375 docentes, dando un total 

de 6.224 personas. 

3.7 Muestra 

Para la presente investigación se utilizará la muestra estratificada desproporcional porque dentro 

de la población existen dos estratos diferentes que vendrían siendo los estudiantes y docentes, es 

desproporcional ya que la cantidad de estudiantes y docentes no son iguales. 

Aplicando la macro en Excel de la Fig.2 se toma como primer estrato los 5.849 estudiantes con un 

nivel de confianza del 95%, Alfa de 0.05 y una probabilidad de ocurrencia de 0.9, dando como 

resultado de la muestra total 135 estudiantes.  

 

Fig. 2 Muestra estudiantes 
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En la Fig.3 se toma como segundo estrato los 375 docentes con un nivel de confianza del 95%, 

Alfa de 0.05 y una probabilidad de ocurrencia de 0.9, dando como resultado de la muestra total 101 

docentes.  

 

Fig. 3 Muestra docentes 

 

3.8 Técnicas de recolección de información 

Una de las técnicas de recolección de información a utilizar en esta investigación es la revisión 

documental como la define [54], la cual se basa en realizar una consulta de información específica 

en la indagación de documentos. 

La segunda técnica de recolección de información es mediante conjunto de datos (data-set), según 

[55], menciona que la recolección mediante data-set constituye la base de una investigación, 

brindando una colección de datos como documentos de texto, gráficos, hojas de cálculo, 

operaciones matemáticas, etc. 

Tomando como referente lo mencionado por [54, p.54] en su tesis de maestría “Las encuestas en 

línea tienen mayor rentabilidad debido a que no es necesario el monitoreo durante el periodo de 

recolección de datos y se puede obtener los resultados en tiempo real. Además, las encuestas en 

esta modalidad son flexibles y pueden ser respondidas en forma asincrónica.” Por lo cual es 

adecuado para este proyecto ya que se busca recolectar información para el aprendizaje del Chatbot 

y la caracterización, encuestando a los usuarios y Jefatura de Software. 

Por último, la técnica de recolección de información es Net Promoter Score (NPS) esta ayuda a 

medir la satisfacción del cliente, como menciona [57], con tan solo hacer la pregunta ¿Qué tan 
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probable es que recomiende nuestra empresa a un amigo o colega? demuestra que tan satisfechos 

están los usuarios con la empresa, marca o servicio. Las respuestas van en rango 0 al 10 donde, 

puntaje: 9 -10 se les llama promotores, 7-8 pasivos, 0-6 detractores. 

3.8.1 Validez de la técnica 

Los instrumentos para la recolección fueron validados por expertos precedentes de la Universidad 

CESMAG, teniendo en cuenta los siguientes perfiles: Jorge Albeiro Rivera Rosero, Especialista en 

construcción de software y Gustavo Sánchez Rodríguez, Mg. En Ingeniería Computacional. 

3.8.2 Confiabilidad de la técnica 

La confiabilidad en cuanto al NPS se aplicará a través del Chatbot para que el usuario pueda evaluar 

el servicio una vez terminado, con el fin de mantener una visión exacta de este, en la revisión 

documental se toma fuentes documentales para su respectiva revisión de dichos documentos, la 

encuesta se aplica por medios digitales con el fin de que el usuario se sienta cómodo al realizarla y 

sin complicaciones,  para el data-set se toma repositorios conocidos los cuales se aplican para el 

aprendizaje de la herramienta. 

3.9 Instrumento de recolección de datos 

Una de las técnica de recolección de información a utilizar en esta investigación es recolección 

mediante encuestas de tipo cuestionario, como mencionan los referentes [58], existen distintas 

formas y herramientas en la recolección de datos, tanto face to face o mediante formularios en línea 

para mayor rendimiento a la hora de recopilar información en el lugar escogido, lo cual brinda una 

sistematización de la información, facilitando el análisis de los inputs y outputs que el Chatbot 

puede brindar a los usuarios. Estas encuestas consisten en preguntas sistematizadas y se las 

realizará a los usuarios como también a la Jefatura de Software.  

Teniendo en cuenta a [59] el NPS puede ser desplegado en cualquier medio ya sea persona, redes 

sociales, Chatbot, aplicaciones de mensajería instantánea, es una encuesta muy cómoda de realizar 

y anónima, además de contar con un alto nivel de precisión. Para esta investigación es adecuado 

aplicarlo ya que así se medirá la satisfacción de nuestros usuarios y la Jefatura de Software. 

Por último,[55] menciona que la recolección mediante data-set constituye la base de una 

investigación, brindando una colección de datos como documentos de texto, gráficos, hojas de 
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cálculo, operaciones matemáticas, etc. Para concluir, [60] en su tesis de maestría menciona que 

existen nuevas técnicas de PLN que han sido desarrolladas para el entrenamiento y 

exponencialmente se crean data-sets para probar estas técnicas. 

3.10 Metodología de desarrollo ingenieril 

La metodología KDD (Knowledge Discovery in Databases) aplicada al PLN [61] consiste en un 

proceso sistemático y estructurado para descubrir información valiosa a partir de grandes conjuntos 

de datos. Esta metodología consta de varias etapas, incluyendo la selección y preparación de datos, 

preprocesamiento de los datos, transformación, la aplicación de técnicas de minería de datos y la 

interpretación y evaluación de los resultados obtenidos.   
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4. RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 

4.1 Caracterización de los procesos de gestión de información académica en la Jefatura de 

Software 

Para abordar el primer objetivo de la presente investigación, se realizó una revisión documental de 

35 trabajos escritos de los cuales se escogieron 12 para identificar las características esenciales de 

un proceso. Los resultados se muestran en el Anexo A. Posteriormente, se extrajeron las 

características más recurrentes entre los autores y se adaptaron a contextos académicos, cuyos 

resultados se pueden observar en la Fig.4. 

 

Fig. 4 Revisión documental 

Fuente: [62],[63],[64],[65],[66],[67],[68],[69],[70],[71],[72],[73] 

 

Con las características mencionadas en la Fig.4, se desarrolló SPED (Software de Procesos 

Estudiantiles y Docentes), un Sistema orientado a la web. Esto con el fin de recolectar los procesos 

académicos de forma más rápida y eficiente, para luego analizarlos y determinar cuáles son 

susceptibles a automatizar con el Chatbot. Es digno de destacar que la Dirección Nacional de 

Autores

Año Lugar Alcance Entradas
Proveedore

s
Salidas Clientes

Nombre 

proceso
Objetivo Responsable Actividades Recursos

Documentos 

asociados

Requisitos 

legales y 

reglamentario
Aldair Dasilva 

Patria 2017 Barcelona

Javier Cabo 

Salvador 2022 España

Emilio Sanz 2017

Karla Patricia 

Garces Pita 2022

Jessica Nataly 

Castillo-

Gonzales

Diego Andrés 

Carreño-Dueñas 2020 Colombia

Alvaro Augusto 

Amado Camacho 2019 Colombia

Francisco Crespo 

Muños 2019

España 

(Revista 

española)

Corporacion 

Autonoma 

Regional del 

Valle del Cauca 2020 Colombia

MinVivienda 2020 Colombia

Invemar 2021 Colombia

UNI Distrital 

Francisco José de 

Caldas 2019 Colombia

Fabian Marcelo 

Muñoz Veloz 2018 Ecuador

Caracteristicas

BASADO EN AUTORES
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Derecho de Autor (DNDA) asigno el registro de derechos de autor a este software como se muestra 

en la Fig. 5 y la certificación en el Anexo E. 

 

Fig. 5 Registro otorgado por DNDA 

 

A continuación, se explican los principales paneles de SPED: 

Panel de Administración de Usuario con Privilegios de Administrador: Esta herramienta 

proporcionará a los usuarios con privilegios de administrador la capacidad de controlar y 

administrar todos los usuarios y sus respectivos contenidos dentro de la aplicación. Se cuenta con 

una sección de configuración para personalizar los privilegios de los usuarios, así como una sección 

de administración para administrar los usuarios y contenido existente. Los cambios realizados 

dentro de este panel serán reflejados en las secciones de usuarios sin privilegios de administrador, 

permitiendo una administración óptima. Además, incluye una sección de auditoría para mostrar los 

cambios más recientes realizados en el panel de administración. 

Panel de Usuarios sin Privilegios de Administrador: Esta cuenta con una interfaz intuitiva con 

bienvenida al usuario que ha iniciado sesión, unas secciones como procesos y cerrar sesión.  En la 

sección de procesos hay la posibilidad de agregar, listar, actualizar y eliminar un proceso, todas las 

opciones de campos están configuradas previamente por el Usuario Administrador. El panel 

incluye también un modelo de diagrama de tipo Entrada-Proceso-Salida (EPS) el cual sirve para 

analizar si el proceso es susceptible de automatizar, si el análisis es positivo, el proceso será 

integrado al Chatbot. Finalmente se puede generar un PDF con la información de este panel 

generada por cada usuario. 
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Estructura grafica de SPED se presenta en la Fig.6. 

 

Fig. 6 Estructura gráfica SPED 

 

En la Tabla 5 se enumeran los documentos complementarios al software SPED, incluidos en la 

solicitud de registro ante DNDA. 

Documentos relacionados con el registro de SPED 

N° Nombre Anexo 

1 Ficha de catalogación Anexo F 

2 Documento técnico de requisitos Anexo G 

3 Manual de usuario Anexo H 

4 Manual de Instalación Anexo I 
Tabla 5 Documentos utilizados para registro de SPED 

Fuente: Esta investigación 
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Una vez obtenido el registro otorgado por la DNDA a SPED, se llevó a cabo la implementación 

del software y se asignaron cuentas de usuario a los secretarios de la Jefatura de Software, Además, 

se les proporcionó un tutorial detallado sobre la usabilidad de SPED ver Fig.7 hasta la Fig.9. Como 

resultado, se generaron datos que se presentan en la Tabla 6, los cuales, según el análisis realizado, 

se identificaron como susceptibles de ser automatizados por el Chatbot. Para obtener información 

adicional y detallada, se encuentra adjunto el informe completo en el Anexo J. 

 
Fig. 7 Inicio de sesión 

Fuente: Esta investigación 

 
Fig. 8 Creación de procesos 

Fuente: Esta investigación 

 

 
Fig. 9 Información de un proceso 

Fuente: Esta investigación 
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Procesos susceptibles de automatizar 

N° Nombre del proceso Pregunta del usuario 

1 Recuperación de contraseña Tau No puedo ingresar a Tau 

2 Recuperación de contraseña Zeus recuperar mi zeus 

3 Recuperación de contraseña Ruah No puedo ingresar a mí Ruah 

4 Correo institucional Cómo puedo recuperar, mí 

correo instituciona 
Tabla 6 Procesos automatizables 

Fuente: Esta investigación 

 

4.2 Implementar el servicio de Chatbot en procesos de gestión de información académica 

factibles de automatizar en la Jefatura de Software 

Para desarrollar el segundo objetivo se optó por utilizar la metodología XP debido a su flexibilidad 

ante posibles cambios tecnológicos durante el desarrollo. Además, se elaboró una matriz de datos 

que incluyó información sobre plataformas de mensajería instantánea disponibles en el mercado, 

detallando las características más importantes de cada una de ellas la cual se muestra en la Tabla 

7. 

Característica Telegram WhatsApp Facebook 

API abierta y 

documentación 
✔️ (API completa y 

bien documentada) 

❌ (API limitada) ❌ (API limitada) 

Privacidad y 

seguridad 
✔️ (Chats secretos, 

cifrado de extremo a 

extremo) 

✔️ (Cifrado de 

extremo a extremo en 

chats individuales) 

❌ (Cifrado de 

extremo a extremo 

solo en chats secretos) 

Disponibilidad 

multiplataforma 
✔️ (Móvil, 

escritorio, web) 

✔️ (Móvil, web) ✔️ (Móvil, web) 

Flexibilidad y 

potencia de los bots 
✔️ ❌ (Funciones de 

bots limitadas) 

❌ (Funciones de 

bots limitadas) 
Tabla 7 Matriz de plataformas 

 Fuentes: [74],[75],[76] 

 

Posteriormente, se analizó la matriz de datos con el fin de evaluar y seleccionar la tecnología más 

apropiada para el proyecto. Gracias a este análisis, se identificó una solución tecnológica que 

cumplió con los requisitos y objetivos establecidos en el proyecto. 
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Para iniciar el proceso del PLN, es necesario contar con un data-set que contenga los procesos 

susceptibles de ser automatizados, previamente clasificados en el primer objetivo. En este sentido, 

se creó un data-set con una estructura detallada en la Fig.10, el cual incluyó aproximadamente 

20.000 datos utilizados para el entrenamiento del modelo de inteligencia artificial. 

Para crear este conjunto de datos, se llevó a cabo una breve encuesta entre estudiantes, 

consultándoles sobre cómo les gustaría solicitar un cambio de contraseña para las plataformas 

institucionales y el correo electrónico de la institución. Se obtuvieron un total de 47 formas 

diferentes de formular estas solicitudes, y algunas de ellas se presentan en la Fig. 11. 

Con el fin de ampliar este conjunto de datos, se exploraron dos soluciones y se determinó que el 

método más efectivo fue emplear la herramienta GPT-3. La forma en que se aplicó esta herramienta 

se ilustra en la Fig. 12. 

 

Fig. 10 Estructura del data-set 

Fuente: Esta investigación 
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Fig. 11 Formas de preguntar 

  

  

          
Fig. 12 Aumento de datos 

 

 

 

 

La Fig. 13 se muestra la metodología KDD y las técnicas específicas que se emplearon en el 

desarrollo del PLN como parte integral del enfoque utilizado en este proyecto. 

 

Fig. 13 Técnicas PLN 

Fuente: Esta investigación 
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Tras aplicar las técnicas mencionadas y completar el proceso de entrenamiento, se logró obtener 

los resultados del mejor modelo que se muestran en la Fig. 14 y Fig. 15. Estos resultados son una 

representación numérica del desempeño del modelo y son de vital importancia para evaluar su 

eficacia. 

Se logro obtener una exactitud de 0.88 (88%) 

 

Fig. 14 Exactitud del modelo 

Fuente: Esta investigación 

Se logro obtener una pérdida de 0.23 (23%) 

 

Fig. 15 Perdida del modelo 

Fuente: Esta investigación 
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Para el desarrollo de la primera versión del Chatbot ADEL (Aprender, Decidir, Evaluar y Lograr), 

se llevó a cabo la verificación de la predicción para cada mensaje enviado por medio de la consola. 

Esto permite asegurar de que el modelo esté funcionando adecuadamente y produciendo respuestas 

precisas y coherentes, el funcionamiento se muestra en la Fig. 16. Además, durante este proceso se 

obtuvo una valiosa comprensión del manejo de las bibliotecas de procesamiento del lenguaje 

natural utilizadas en el proyecto. 

 

Fig. 16 Pruebas en consola 

Fuente: Esta investigación 

 

Después de obtener el modelo, se llevó a cabo una investigación de bibliotecas para la 

implementación del Chatbot en Telegram y su utilización. Durante este proceso, se descubrió que 

existen bibliotecas gratuitas para crear Chatbots en WhatsApp, lo que despertó un interés en 
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explorar la posibilidad de hacer que el proyecto sea escalable y adaptable a diferentes plataformas 

de mensajería instantánea. Este descubrimiento planteó la siguiente pregunta ¿Cómo se podría 

implementar el Chatbot en diversas plataformas de mensajería instantánea?, lo que impulsó una 

reflexión sobre cómo hacer que el proyecto sea versátil y pueda adaptarse a cualquier herramienta 

de chat. 

Se realizó un experimento inicial para hacer que el proyecto fuera escalable, implementando la 

inteligencia artificial en un procedimiento almacenado en PostgreSQL. Esto fue posible gracias a 

que PostgreSQL cuenta con la biblioteca PL/Python, que permite ejecutar código Python dentro de 

este sistema de gestión de bases de datos, como se muestra en la Fig. 17. Sin embargo, como parte 

de la implementación, se migró el conjunto de datos a la base de datos, lo que requirió modificar 

el código para adaptarlo a consultas SQL. 

 

Fig. 17 Procedimiento almacenado 

Fuente: Esta investigación 

 

Después de haber implementado el procedimiento almacenado, se avanzó en el desarrollo del 

Chatbot en Telegram utilizando la biblioteca pyTelegramBotAPI y se estableció la conexión con 

el procedimiento. Sin embargo, se observó que cada vez que se enviaba un mensaje, el 
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procedimiento almacenado se reiniciaba, lo que significaba que se ejecutaba todo el código desde 

cero nuevamente. Esta no resultó ser una solución efectiva. 

Teniendo en cuenta esto se propuso una solución alternativa para abordar el error en el 

procedimiento almacenado y mejorar la escalabilidad del proyecto. Esta solución consistió en 

desarrollar una API que incorporara la lógica de la inteligencia artificial, sin modificar el código ni 

el conjunto de datos. Una vez que se implementó este servicio web y se probó con el Chatbot de 

Telegram, se pudieron resolver los errores del procedimiento almacenado de manera efectiva, lo 

que brindó una solución viable para la escalabilidad del proyecto. La Fig. 18 ilustra la ejecución de 

esta API, además en la Fig. 19 se muestra la petición del cliente y la respuesta del servidor, mientras 

que la Fig. 20 muestra la conexión exitosa del Chatbot de Telegram con la API utilizando la 

biblioteca pyTelegramBotAPI. 

 

Fig. 18 Ejecución de la API 

Fuente: Esta investigación 
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Fig. 19 Peticiones 

Fuente: Esta investigación 

 

 

Fig. 20 Conexión Chatbot Telegram 

Fuente: Esta investigación 

 

Luego de obtener este resultado, se procedió a realizar pruebas del Chatbot con dos usuarios, 

identificando un error en la gestión de sesiones de mensajes en la biblioteca utilizada. Como 

solución, se tomó la decisión de migrar el código de la biblioteca pyTelegramBotAPI a la biblioteca 

Telegraf, la cual es otra biblioteca recomendada por Telegram en su página oficial [76], y que 

ofrece un mejor manejo de sesiones de mensajes. 

Teniendo en cuenta la escalabilidad que ofrece la API, se hizo el desarrollo de un Chatbot para 

WhatsApp y la implementación de una nueva API que admite mensajes de voz, lo cual es una 

mejora significativa para el proyecto de investigación. El Chatbot para WhatsApp se ha 

desarrollado utilizando la biblioteca Venom-bot, obteniendo resultados similares al Chatbot de 

Telegram. 
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En la Fig. 21 se presenta la arquitectura final de la investigación. En ella, se puede apreciar la 

interconexión entre los dos software desarrollados, SPED y ADEL. Además, se muestra la 

funcionalidad de la API, la integración de los Chatbots y la API de audio, así como un registro del 

histórico de los Chatbots en una base de datos. 

 

Fig. 21 Arquitectura del sistema 

Fuente: Esta investigación 

 

En la Tabla 8 hasta la Tabla 10 se enumeran los documentos complementarios a los dos Chatbots 

y la API ADEL, incluidos en la solicitud de registro ante la DNDA. 

Documentos relacionados con el registro del Chatbot en WhatsApp 

N° Nombre Anexo 

1 Ficha de catalogación Anexo K 

2 Documento técnico de requisitos Anexo L 



GESTIÓN DE INFORMACIÓN ACADÉMICA DE SOLICITUDES ESTUDIANTILES Y DOCENTES EN LA 

JEFATURA DE SOFTWARE DE LA UNICESMAG MEDIANTE CHATBOT APLICANDO PLN.  
        50 

3 Manual de usuario Anexo M 

4 Manual de Instalación Anexo N 
Tabla 8 Documentos para registro del Chatbot en WhatsApp 

Fuente: Esta investigación 

 

Documentos relacionados con el registro del Chatbot en Telegram 

N° Nombre Anexo 

1 Ficha de catalogación Anexo Ñ 

2 Documento técnico de requisitos Anexo O 

3 Manual de usuario Anexo P 

4 Manual de Instalación Anexo Q 
Tabla 9 Documentos para registro del Chatbot en Telegram 

Fuente: Esta investigación 

Documentos relacionados con el registro de la API ADEL 

N° Nombre Anexo 

1 Ficha de catalogación Anexo R 

2 Documento técnico de requisitos Anexo S 

3 Manual de usuario Anexo T 

4 Manual de Instalación Anexo U 
Tabla 10 Documentos para registro de la API ADEL 

Fuente: Esta investigación 

Ya que el Chatbot fue desarrollado con éxito, se redactó un artículo titulado "PLN APLICADO A 

CHATBOT EN PLATAFORMAS DE MENSAJERÍA INSTANTÁNEA ", el cual se encuentra en 

el Anexo V. En este artículo se detalla el proceso seguido para crear un Chatbot, el cual utiliza 

técnicas de procesamiento del lenguaje natural y como obtener un servicio escalable que puede ser 

utilizado por cualquier sistema. 

En el artículo se describe la metodología XP utilizada para el desarrollo del Chatbot, debido a su 

flexibilidad para afrontar cambios durante el proceso de desarrollo. Asimismo, se utiliza la 

metodología KDD para el desarrollo del PLN, el cual incluye técnicas de preprocesamiento de 

datos y de PLN. 

En resumen, el artículo presenta una solución completa para el desarrollo de Chatbots escalables 

que utilizan técnicas de PLN, utilizando metodologías ágiles y flexibles para el proceso de 

desarrollo y las técnicas de PLN adecuadas para el preprocesamiento de texto. 

Luego de verificar que los Chatbots funcionan correctamente, se realizó su implementación en un 

servidor que alberga tanto la inteligencia artificial de PLN como el audio, con el propósito de 
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garantizar su disponibilidad las 24 horas del día, lo que asegura una experiencia de usuario sin 

interrupciones. De esta manera, los usuarios podrán acceder al servicio de Chatbot en cualquier 

momento y desde cualquier dispositivo, lo que mejorará la accesibilidad y la usabilidad del 

servicio. 

4.3 Evaluar el impacto de la herramienta en procesos de gestión de información en la Jefatura de 

Software. 

Luego de implementar exitosamente el Chatbot ADEL en las plataformas de Telegram y 

WhatsApp, se avanzó al siguiente paso, que implica la realización de pruebas piloto con selectos 

cursos de la Universidad CESMAG. El objetivo es identificar y solucionar cualquier posible fallo 

antes de su lanzamiento oficial, al mismo tiempo que se busca obtener retroalimentación valiosa 

de los usuarios. 

 

Fig. 22 Pruebas piloto 

Fuente: Esta investigación 

 

Después de concluir las pruebas piloto, se llevó a cabo un análisis para recopilar las estadísticas de 

votos sobre el NPS, y los resultados obtenidos fueron muy positivos. Estos resultados se presentan 
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en la Fig. 23 y Fig. 24, demostrando que el Chatbot pudo satisfacer de manera exitosa al 77% de 

los usuarios que lo utilizaron. 

 
 

 

 

 

 

 
Fig. 23 Nivel de satisfacción 

Fuente: Esta investigación 

 

 
Fig. 24 Resultados comando ADEL 

Fuente: Esta investigación 

 

 

Además, se optó por implementar una estrategia de Pre-prueba y Post-prueba para evaluar el 

impacto de la herramienta en los procesos de gestión de información, con el fin de determinar si el 

Chatbot contribuye a reducir el tiempo de respuesta.  

Durante la etapa de Pre-prueba, se envió una solicitud a la Vicerrectoría Académica mediante una 

carta presentada en el Anexo W, para que se enviara un correo masivo a estudiantes y docentes de 

la UNICESMAG solicitando su colaboración en la realización de una encuesta cuyos resultados se 

presentan desde la Fig. 25 hasta la Fig. 27. 
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Fig. 25 Plataformas 

Fuente: Esta Investigación 

 
Fig. 26 Usuarios 

Fuente: Esta investigación 

 

 
Fig. 27 Tiempo de respuesta 

Fuente: Esta investigación 
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CONCLUSIONES 

El Software de Procesos Estudiantiles y Docentes (SPED) es una herramienta valiosa para las 

instituciones educativas que desean mejorar sus procesos mediante la automatización. Al utilizar 

el SPED, se pueden analizar los procesos existentes y determinar cuáles son susceptibles de ser 

automatizados y agregados al Chatbot. 

La idea de aplicar una API para la escalabilidad de un software es una propuesta altamente efectiva 

para mejorar la capacidad y el rendimiento del software. Al hacer uso de una API, se logra una 

arquitectura modular y flexible que permite la integración de nuevas funcionalidades de forma 

sencilla y sin afectar el funcionamiento del software. 

El uso de una API permite la comunicación con otros sistemas y aplicaciones, lo que amplía las 

posibilidades de integración con otras plataformas y servicios. Esto puede ser especialmente útil 

en entornos empresariales donde la integración con otras herramientas es esencial. 

La implementación del software ADEL para atender solicitudes dirigidas a la Jefatura de Software 

ha demostrado ser altamente eficaz. Los resultados obtenidos indican que la utilización de un 

Chatbot es una alternativa viable para mejorar la eficiencia y satisfacción del cliente en una 

organización. 

La automatización de servicios de atención al cliente mediante la incorporación de tecnologías de 

inteligencia artificial como Chatbots puede ser una solución efectiva para mejorar la gestión de 

solicitudes y reducir el tiempo de respuesta, mejorando así la experiencia del usuario. Estos 

resultados tienen importantes implicancias para organizaciones que buscan optimizar sus procesos 

de atención al cliente, reducir costos y mejorar su imagen de marca. 
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RECOMENDACIONES 

Se recomienda implementar la inteligencia artificial del Chatbot en una API. De esta manera, el 

Chatbot podrá ser utilizado en diferentes plataformas, sin necesidad de modificar el código fuente 

del Chatbot en cada uno de ellos. 

En el desarrollo de Chatbots para WhatsApp, se recomienda utilizar las bibliotecas oficiales de la 

plataforma para asegurar un funcionamiento óptimo. Aunque existen opciones gratuitas en el 

mercado, es importante tener en cuenta que estas pueden generar problemas de compatibilidad 

cuando se actualizan, lo que implica tener que actualizar el código del Chatbot. 

Para mejorar la eficiencia y funcionalidad de un Chatbot, se sugiere considerar el acceso a la base 

de datos de la organización. Al contar con acceso a dicha base de datos, el Chatbot tendría la 

capacidad de realizar operaciones más precisas y complejas, lo que aumentaría la calidad del 

servicio brindado. 

Es recomendable tener en cuenta que el modelo de inteligencia artificial utilizado en esta 

investigación depende en gran medida de la calidad y cantidad de los datos del Data-set. Por lo 

tanto, si en un futuro se considera realizar cambios en los datos, se debe tener en cuenta que esto 

podría afectar significativamente la precisión y confiabilidad del modelo. 
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Autores

Año Lugar Alcance Entradas
Proveedore

s
Salidas Clientes

Nombre 

proceso
Objetivo Responsable Actividades Recursos

Documentos 

asociados

Requisitos 

legales y 

reglamentario
Aldair Dasilva 

Patria 2017 Barcelona

Javier Cabo 

Salvador 2022 España

Emilio Sanz 2017

Karla Patricia 

Garces Pita 2022

Jessica Nataly 

Castillo-

Gonzales

Diego Andrés 

Carreño-Dueñas 2020 Colombia

Alvaro Augusto 

Amado Camacho 2019 Colombia

Francisco Crespo 

Muños 2019

España 

(Revista 

española)

Corporacion 

Autonoma 

Regional del 

Valle del Cauca 2020 Colombia

MinVivienda 2020 Colombia

Invemar 2021 Colombia

UNI Distrital 

Francisco José de 

Caldas 2019 Colombia

Fabian Marcelo 

Muñoz Veloz 2018 Ecuador

Caracteristicas

BASADO EN AUTORES
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Anexo B 

Documento para hacer constancia que se realizó un acercamiento formal a la Jefatura de Software 

y que brinda el apoyo para la realización del presente proyecto. 
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Anexo C 

El siguiente formulario tiene como objetivo conocer la opinión de los estudiantes y docentes sobre 

procesos de cambio de contraseñas y correo institucional 

 

Link de la encuesta: https://ee.kobotoolbox.org/x/dcQXnnWp 

 

 

 

 

 

 

 

https://ee.kobotoolbox.org/x/dcQXnnWp
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Anexo D 

La siguiente tabla contiene los procesos más recurrentes en la Jefatura de Software respecto a 

solicitudes estudiantiles y docentes. 

PREGUNTA RESPUESTA 

Buenos días, he olvidado mi contraseña 
de tau y la necesito con urgencia, seria de 
mucha ayuda si me ayudan a restablecer 
una nueva 

Para soporte de la plataforma TAU, por favor 
escribir al siguiente correo tau-
ayuda@unicesmag.edu.co, este proceso no 
corresponde a la Jefatura de Desarrollo de 
Software 

Cordial saludo, Mediante esté escrito yo 
Juan Esteban Getial Benavides del semestre 
6A, quisiera poder recuperar mi correo 
institucional. 

Para soporte del correo institucional, por 
favor escribir al siguiente correo 
soporte.correos@unicesmag.edu.co, este 
proceso no corresponde a la Jefatura de 
Desarrollo de Software. 

Buenas tardes cordial saludo, El motivo del 
mensaje es para solicitar ayuda en cuanto a 
la descarga del formato f03 

Para descargar el del documento F03, la 
opción se activará una vez sea confirmado la 
matricula. 

Buenos días, necesito descargar un 
certificado de notas. 

Para descargar el recibo de pago para alguna 
certificación se realiza mediante este link 
https://ruah.unicesmag.edu.co/generar-
recibos-pagos  

El motivo por el cual les envió este correo es 
para que, si me podrían colaborar con la 
recuperación de mi usuario y contraseña de 
Ruah Académico, Gracias. 

Cordial saludo, por favor enviar los siguientes 
datos:                                                                                     
·         número de identificación                                                                                                                                         
·         código estudiantil                                                                                                                                                  
·         programa al cual se encuentra 
vinculado                                                                                                                            
Muchas gracias. 

ING. DE SISTEMAS  buenas días 
me permito solicitar su colaboración para 
cargar fotografía no me deja el sistema 

Cordial saludo, por favor enviar los siguientes 
datos:                                                                                     
·         número de identificación                                                                                                                                         
·         código estudiantil                                                                                                                                                  
·         programa al cual se encuentra 
vinculado                                                                                                                                  
.         Anexar fotografia 3X4 fondo blanco 
formato JPG                                                                                                            
Muchas gracias. 

https://ruah.unicesmag.edu.co/generar-recibos-pagos
https://ruah.unicesmag.edu.co/generar-recibos-pagos
https://ruah.unicesmag.edu.co/generar-recibos-pagos
https://ruah.unicesmag.edu.co/generar-recibos-pagos


GESTIÓN DE INFORMACIÓN ACADÉMICA DE SOLICITUDES ESTUDIANTILES Y DOCENTES EN LA 

JEFATURA DE SOFTWARE DE LA UNICESMAG MEDIANTE CHATBOT APLICANDO PLN.  
        68 

Muy buenas tardes muy comedidamente 
solicito ayuda para recuperar mi contraseña 
de la plataforma Ruah, debido a que 
lamentablemente olvide la contraseña, mi 
nombre es María Jose Gelpud Guevara 
identificada con CC 1004192441 de Pasto. 
Soy estudiante del programa de derecho 
segundo semestre (2A).  

Cordial saludo de paz y bien.                                                                                                                                                    
Gracias por contactar con el equipo de 
asistencia y soporte de desarrollo de 
software.                                                          
acorde a su solicitud, se ha enviado al correo 
xxxx@xxxx.com usuario y contraseña para 
acceder a la plataforma. 

Buena tarde mi nombre es Nasly Daniela 
Hoyos Gomez 1.193.125.641, estudiante de 
Derecho tengo inconvenientes para ingresar 
a Ruah necesito de su ayuda. Gracias  

Cordial saludo, por favor enviar los siguientes 
datos:                                                                                     
·         número de identificación                                                                                                                                         
·         código estudiantil                                                                                                                                                  
·         programa al cual se encuentra 
vinculado                                                                                                                            
Muchas gracias. 

Solicito muy respetuosamente anexar la 
fecha de expedición en 
el RUAH ACADEMICO para la solicitud de 
documentos, porque no me deja validar. 

Cordial saludo, por favor enviar los siguientes 
datos:                                                                                     
·         número de identificación                                                                                                                                         
·         código estudiantil                                                                                                                                                  
·         anexar fotocopia de su documento de 
identificación                                                                                                                           
Muchas gracias. 

No puedo entrar a ruah académico Juliana 
María Montilla Morales Licenciatura en 
educación infantil 1080690839 

Cordial saludo de paz y bien.                                                                                                                                                    
Gracias por contactar con el equipo de 
asistencia y soporte de desarrollo de 
software.                                                          
acorde a su solicitud, se ha enviado al correo 
xxxx@xxxx.com usuario y contraseña para 
acceder a la plataforma. 

buenas tardes, porfavor me puede 
colaborar con informacion sobre como 
cambio la foto de perfil en zeus 

Cordial saludo, por favor enviar los siguientes 
datos:                                                                                     
·         número de identificación                                                                                                                                         
·         código estudiantil                                                                                                                                                  
·         programa al cual se encuentra 
vinculado                                                                                                                                  
.         Anexar fotografía 3X4 fondo blanco 
formato JPG                                                                                                            
Muchas gracias. 
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Muy buen día profesora  usted me puede 
ayudar con la verificación de mi usuario y 
clave ruah para poder ver mi notas finales. 
Jaime David Bravo 1085280110 3E 
1211303065 

Cordial saludo de paz y bien.                                                                                                                                                    
Gracias por contactar con el equipo de 
asistencia y soporte de desarrollo de 
software.                                                          
acorde a su solicitud, se ha enviado al correo 
xxxx@xxxx.com usuario y contraseña para 
acceder a la plataforma. 

 

 

 

Anexo E 

 

MINISTERIO DEL INTERIOR 
DIRECCION NACIONAL DE DERECHO DE AUTOR 

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL 
OFICINA DE REGISTRO 

CERTIFICADO DE REGISTRO DE SOPORTE LOGICO - SOFTWARE 

Libro - Tomo - Partida 

13-92-177 

Fecha Registro 

20-oct.-2022 

Page 1 of 2 

1. DATOS DE LAS 

PERSONAS 

AUTOR 
Nombres y Apellidos 

Nacional de 
Dirección 

HÉCTOR MORA PAZ 

COLOMBIA 
CALLE 5 NO 35-32 

No de identificación  1 
CC 

Ciudad: PASTO 

085251119 

AUTOR 
Nombres y Apellidos 

Nacional de 
Dirección 

JORGE ALBEIRO RIVERA ROSERO 

COLOMBIA 
MANZANA B CASA 7, BARRIO VILLA C 

No de identificación  1 
CC 

Ciudad: PASTO 

085304052 

AUTOR 
Nombres y Apellidos 

Nacional de 
Dirección 

JEISSON FERNANDO MONTENEGRO ROSERO 

COLOMBIA 
CALLE 16, NO22-11 

No de identificación  1 
CC 

Ciudad: PASTO 

004340015 
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AUTOR 
Nombres y Apellidos 

Nacional de 
Dirección 

BRAYAN CAMILO JAMANOY BACCA 

COLOMBIA 
CARRERA 16, NO 14-16, BARRIO AIRE 

No de identificación  1 
CC 

Ciudad: PASTO 

006679937 

PRODUCTOR 
Nombres y Apellidos 

Nacional de 
Dirección 

HÉCTOR MORA PAZ 

COLOMBIA 
CALLE 5 NO 35-32 

No de identificación  1 
CC 

Ciudad: PASTO 

085251119 

PRODUCTOR 
Nombres y Apellidos 

Nacional de 
Dirección 

JORGE ALBEIRO RIVERA ROSERO 

COLOMBIA 
MANZANA B CASA 7, BARRIO VILLA C 

No de identificación  1 
CC 

Ciudad: PASTO 

085304052 

PRODUCTOR 
Nombres y Apellidos 

Nacional de 
Dirección 

JEISSON FERNANDO MONTENEGRO ROSERO 

COLOMBIA 
CALLE 16, NO22-11 

No de identificación  1 
CC 

Ciudad: PASTO 

004340015 

PRODUCTOR 
Nombres y Apellidos 

Nacional de 
Dirección 

BRAYAN CAMILO JAMANOY BACCA 

COLOMBIA 
CARRERA 16, NO 14-16, BARRIO AIRE 

No de identificación  1 
CC 

Ciudad: PASTO 

006679937 

2. DATOS DE LA OBRA 

 Título Original SPED-SOFTWARE DE PROCESOS ESTUDIANTILES Y DOCENTES 

 Año de Creación  2022 País de Origen COLOMBIA Año Edición 
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MINISTERIO DEL INTERIOR 
DIRECCION NACIONAL DE DERECHO DE AUTOR 

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL 
OFICINA DE REGISTRO 

CERTIFICADO DE REGISTRO DE SOPORTE LOGICO - SOFTWARE 

Libro - Tomo - Partida 

13-92-177 

Fecha Registro 

20-oct.-2022 

Page 2 of 2 

 
CLASE DE OBRA INEDITA  

CARACTER DE LA OBRA OBRA ORIGINARIA 

CARACTER DE LA OBRA OBRA EN COLABORACION 

ELEMENTOS APORTADOS DE SOPORTE LOGICO PROGRAMA DE COMPUTADOR 

ELEMENTOS APORTADOS DE SOPORTE LOGICO DESCRIPCIÓN DEL PROGRAMA 

ELEMENTOS APORTADOS DE SOPORTE LOGICO MATERIAL AUXILIAR 

3. DESCRICIPCIÓN DE LA OBRA 
EL SOFTWARE SPED ES EL ENCARGADO DE REALIZAR LA CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS ACADÉMICOS 
ESTUDIANTILES Y DOCENTES EN LA JEFATURA DE SOFTWARE DE LA UNIVERSIDAD CESMAG CON EL FIN DE CONOCER QUE PROCESOS SON 

SUSCEPTIBLES DE AUTOMATIZAR, CON UNA INTERFAZ FÁCIL DE UTILIZAR E INTUITIVA. 

4. OBSERVACIONES GENERALES DE LA OBRA 

5. DATOS DEL SOLICITANTE 

 Nombres y Apellidos JORGE ALBEIRO RIVERA ROSERO No de Identificación 1085304052 

 Nacional de COLOMBIA Medio Radicación REGISTRO EN LINEA 
 MANZANA B CASA 7, BARRIO VILLA COLOMBIA Ciudad PASTO 
Dirección 
 Teléfono 3148045960 

 Correo electrónico JRIVERAROSERO@GMAIL.COM Radicación de entrada 1-2022-95861 

 En representación de EN NOMBRE PROPIO 

 

JEFE  OFICINA  DE  REGISTRO (E) 

MZP 

Nota: El derecho de autor protege exclusivamente la forma mediante la cual las ideas del autor son 

descritas, explicadas, ilustradas o incorporadas a las obras . No son objeto de protección las ideas 

JULIAN DAVID RIATIGA IBÁÑEZ  



GESTIÓN DE INFORMACIÓN ACADÉMICA DE SOLICITUDES ESTUDIANTILES Y DOCENTES EN LA 

JEFATURA DE SOFTWARE DE LA UNICESMAG MEDIANTE CHATBOT APLICANDO PLN.  
        72 

contenidas en las obras literarias y artísticas, o el contenido ideológico o técnico de las obras 

científicas, ni su aprovechamiento industrial o comercial (artículo 7o. de la Decisión 351 de 1993). 

Anexo F 
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Anexo G 
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