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Resumen

¢Cémo pueden los chatbots transformarla experienciaen las bibliotecas universitarias y mejorarla
eficienciaenlagestiéonderecursosy la satisfaccién del usuario? En laeradigital, lasinstituciones
educativas deben adaptarse continuamente parasatisfacerlas necesidades cambiantes de sus
comunidades. Las bibliotecas universitarias, tradicionalmente vistas como depdsitos de conocimiento y
centros de investigacién, noson ajenas a estatransformacidon tecnolégica, presentando una oportunidad

para desarrollar nuevas formas de adaptacion.

Este proyecto propone potenciaraSofi, el asistente virtualde la Universidad, pararevolucionarlos
servicios bibliotecarios y mejorar laexperiencia académica. Sofi implementara funcionalidades
avanzadas como busquedade informacion, recomendaciones personalizadas, reserva de recursosy
respuestaa preguntasfrecuentes, con el objetivo de convertirseen el canal preferido de interacciony
soporte bibliotecario. Se espera que estainnovacion aumenteen un 10% el uso de los recursos
bibliotecarios, mejore lasatisfaccion del usuario, reduzcalostiempos de atencion y optimice los

procesos internos

La implementacion de Sofi busca crear un entorno mas accesible y eficiente, reforzando el papel
fundamental de las bibliotecas en el aprendizaje e investigacidn universitaria. Esta transformacién
tecnoldgicanosolo mejoraralagestion de recursos, sino que también contribuird significativamente ala
misién educativade lainstitucion, convirtiendo alas bibliotecas en herramientas ain mds valiosas para

la comunidad académica.

Palabras Claves:

Chatbot, inteligencia artificial, biblioteca, experiencia del usuario.



Abstract

How can chatbots transform the experiencein university libraries and improve efficiency in
resource managementand usersatisfaction? Inthe digital age, educational institutions must
continuously adaptto meetthe changing needs of their communities. University libraries, traditionally
seenas repositories of knowledge and research centers, are no strangers to this technological

transformation, presenting an opportunity to develop new forms of adaptation.

This project proposes to empower Sofi, the University's virtual assistant, to revolutionize library
services and enhance the academicexperience. Sofiwill implement advanced features such as
information search, personalized recommendations, resource reservations, and answering frequently
asked questions, aiming to become the preferred channelforlibrary interaction and support. This
innovationis expected toincrease library resource usage by 10%, improve user satisfaction, reduce

response times, and optimize internal processes.

The implementation of Sofi seeks to create a more accessible and efficient environment, reinforcing
the fundamental role of libraries in university learning and research. This technological transformation
will notonlyimprove resource management but also significantly contribute to the institution's

educational mission, making libraries even more valuable tools forthe academic community.
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Sintesis del documento

En un mundo de constante transformaciénimpulsado poravances tecnolégicos sin precedentes, la
educacion superior enfrenta desafios significativos. La pandemia de COVID-19aceleré drasticamente la
adopcién de tecnologiasy subrayé la necesidad de adaptarlos modelos tradicionales de ensefanzay
aprendizaje parasatisfacerlas demandas de unanuevarealidad. Segin uninforme de la UNESCO (2020),
aproximadamente 160 millones de estudiantes en 190 paises se vieron afectados porel cierre de
instituciones educativas debido ala pandemia. Estasituaciéninéditaobligd alasinstitucionesa
implementarrapidamente tecnologias digitales para garantizarla continuidad de laeducaciéony el
acceso al conocimiento, evidenciando laurgencia de solucionesinnovadoras que puedan sostenerel

ritmo de estos cambios.

Este panorama tambiénreveld desventajasy riesgosinherentes alaeducacién, que se vio obligada
a adoptar modelos hibridos, combinando lo mejorde lavirtualidad y la presencialidad. Esto fue crucial
pararesponderala creciente demanda de experiencias de aprendizaje mas personalizadas y flexibles,
integrando tecnologias emergentes que, gradualmente, han transformado laformaen que se imparte y
recibe laeducaciéon. En Colombia, lasituacién no fue diferente. El pais experimenté unarapida
aceleracidonenlaadopcion de tecnologias digitales en el dmbito educativo, impulsada porlanecesidad
de adaptarse a losretos presentados porla pandemia. Latransicion desde un modelo educativo
tradicional auno centrado en clases remotas puso de manifiesto las brechas existentes en términos de
acceso a recursosy servicios digitales, resaltando la necesidad de soluciones innovadoras que faciliten la

interacciény el accesoa lainformacién académica.

Un articulo de Edulabs (2023) mencionatendencias educativas clave, entre ellas, lainteligencia

artificial y los chatbots educativos, posicionandolos como elementos centrales en los procesos de



ensefianzay aprendizaje. Este desarrollo, subrayalaimportancia de adoptar cuidadosamente estas
tecnologias para maximizarsu eficaciay beneficios. En este contexto, los chatbots emergen como
herramientas poderosas para transformarlaexperiencia estudiantil y mejorarlaeficienciaenlagestién
de recursosy servicios universitarios. Segin uninforme de Grand View Research (2022), se estima que el
mercado global de chatbots se estimé en5.132,8 millones de délares en 2022 y se esperaque se
expandaa unatasa de crecimiento anual compuesto (CAGR) del 23,3% de 2023 a 2030. Estatendencia
reflejalacreciente adopcion de tecnologias de inteligencia artificial y procesamiento dellenguaje natural

endiversossectores, incluidalaeducacion.
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Figura 1. Mercado de Chatbot

Los chatbots ofrecen unaoportunidad Unica para abordar estos desafios, proporcionando asistencia
personalizadayentiemporeal a estudiantes, profesoresy personal administrativo. Desde labusqueday
acceso a recursos bibliotecarios hasta la resolucion de preguntas frecuentes y la provision de

recomendaciones personalizadas, los chatbots tienen el potencial de transformar la experienda



académicay mejorarlaeficienciaen lagestion de recursos y serviciosuniversitarios. Ademas, representan
una solucién escalable y accesible, capaz de atender a numerosos usuarios simultdneamente sin
restricciones de horario o ubicacidn, lo que los convierteen unaherramientavaliosa en el contexto actual

de educacidna distanciay acceso remoto a recursos académicos.

Al mejorar Sofi, la biblioteca no solo se posiciona como lider en innovacidn tecnoldgica, sino que
también refuerza su compromiso con la excelencia en la experiencia del usuario. Un estudio publicado
Observatorio ProFuturoen 2022 indica que "lainteligencia artificial es la categoria de tecnologia avanzada
de mas rapido crecimiento enlaindustriade educaciony se estdimplementando entodas las partesde la
cadena de valor". Sofi representard un punto de inflexidn en la interaccién de la comunidad académica
con los recursos y servicios de la biblioteca, brindando una experiencia mas accesible, eficiente y

personalizada.

1. Modelode negocio canvas

1.1 Definiciéndel problema

En el competitivoy exigente entorno académico, la comunidad universitaria se enfrenta a desafios
considerables para acceder de manera eficiente y oportuna a recursos y servicios universitarios. La
creciente cantidad de informacién y el ritmo acelerado de la vida académica requieren soluciones que
permitan una gestidn eficaz de los recursos y un soporte adecuado para los usuarios. A pesar de los
esfuerzos continuos de la institucion por mantenerse a la vanguardia tecnoldgica, los métodos
tradicionales de busqueday asistenciaenla bibliotecahan demostrado serlentos, generando demorasy

frustracién entre los estudiantes, profesores e investigadores.



Una encuestarealizada porlabibliotecaen 2019 entre los estudiantes de la Universidad Icesi, reveld
que el 68% de los encuestados habia experimentado retrasos significativos al intentaraccedera recursos
bibliograficos o solicitar asistencia enlabiblioteca. Mas preocupante aln, el 32% de los encuestadosindicd
gue estas demoras tuvieron un impacto negativo en su rendimiento académico, afectando su capacidad
para cumplir con los plazos de entrega de trabajosy proyectos. Estos problemas de acceso y soporte no
solo afectan la satisfaccion de los usuarios, sino que también tienen repercusiones en la calidad del

aprendizaje ylaeficienciaen lainvestigacién, elementos cruciales en un entorno universitario.

La situacién se ha visto exacerbada por la pandemia de COVID-19, que ha obligado a las bibliotecas
universitarias a adaptarse rapidamente para satisfacer las necesidades cambiantes de sus comunidades.
SegunlaAmerican Library Association (ALA), las bibliotecas han tenido que implementaracceso remoto a
recursos y servicios bibliotecarios, demostrando la importancia de contar con sistemas flexibles y agiles
que permitan una adaptacién rapida a nuevos desafios. Este cambio hacia el acceso remoto y la
digitalizacion ha evidenciado la necesidad de innovar en los métodos de prestacion de servicios

bibliotecarios, especialmente en un contexto donde lainteraccién fisica se havisto limitada.

Ademas, la biblioteca se enfrenta a una creciente presién debido al aumento constante de la
poblacién estudiantil. Esta expansién genera una mayor demanda de serviciosy recursos, los problemas
de demoray congestidon en la asistenciay la provision de informacién. Los métodos tradicionales, por
tanto, resultaninsuficientes paraabordar eficazmente estos desafios, y la institucidon necesita soluciones
tecnoldgicas avanzadas para mantenerse al dia con las expectativas de los usuarios y la carga operativa

creciente.



En respuesta a estas necesidades criticas, la mejora de Sofi como un asistente virtual para la
Bibliotecade laUniversidad Icesi, se presentacomo unasolucidnintegral paratransformarlaexperienda
del usuario. Sofitiene el potencial de proporcionaracceso rapidoy eficiente alainformaciénbibliografica,
ofrecerasistenciainmediata en consultas frecuentes, y personalizar las recomendaciones segun el perfily
las necesidades de cada usuario. Esta automatizacién no solo reducira significativamente los tiempos de
espera, sino que también permitira al personal bibliotecario enfocarse en tareas mas complejas y
especializadas, mejorando asilagestiéonde los recursos humanos y materialesdurante los periodosde alta

demanda.

Este asistente virtual esta disefiado para ofrecerinteracciones mas fluidas y naturales, facilitando la
busqueda de informacién, la consulta de recursos y la resolucion de dudas en tiempo real. Ademas, Sofi
contribuira a la optimizacidn de la experiencia del usuario, incrementando la satisfaccion y fomentando

un uso mas eficientede los recursos disponibles.

El propdsito principal de esta iniciativaesllevarlainteraccién entre labibliotecay los usuariosa un
nivel superior, integrando tecnologia de punta para ofrecer un servicio mas eficiente y satisfactorio. La
integracion de Sofi no solo atenderd las necesidades actuales de la comunidad universitaria, sino que
también preparara a la biblioteca para adaptarse a futuras demandas y cambios tecnoldgicos. Esta
transformacién promete crear una experiencia de usuario excepcional, que optimiza tanto la eficienda
como la calidad de la interaccién a través del Chat Institucional, asegurando que la Biblioteca de la
Universidad Icesi se mantenga a la vanguardia en la provisidn de servicios bibliotecarios en el &mbito

académico.

1.2 Definicién de producto y/o servicios.



Ante la creciente demanda de desafios contemporaneosy el constante avance tecnoldgico, surge la
necesidad de mejorarel asistente virtual o chatbot, especialmente paracomprender con mayor precision
las necesidades de los usuariosy ampliar sus funcionalidades. Estainiciativacomenzara con la Biblioteca
de laUniversidad Icesi. El nuevo servicio esta disefiado para proporcionar respuestas rapidasy un acceso
oportuno a los recursos y servicios informativos que ofrece la biblioteca. Con este enfoque, se busca
mejorarla eficienciay accesibilidad, ofreciendo soluciones especificas y personalizadas alas consultas de
los usuarios. Esto permitira satisfacer sus necesidades y mejorar su experiencia de comunicacién de
manera mas integral y rdpida, sin importar su ubicacién o el momento en que requieraninteractuar con

el sistemade busquedade informacién.

Sofi se presentacomo un chatbot académico innovador, que emplea tecnologias de vanguardia como
lainteligenciaartificial y el procesamiento dellenguaje natural para brindar una experiencia personalizada
y eficiente en el acceso a recursos y servicios bibliotecarios. Mas que una herramienta de busqueda
convencional, se posiciona como un asistente virtual inteligente y adaptable, capaz de comprender las

necesidadesindividuales de cada usuarioy ofrecer recomendacionesy soluciones personalizadas.

En esencia, Sofi es un producto de software basado en algoritmos de aprendizaje automaticoy
modelos de lenguaje avanzados. Sin embargo, su verdadero valorradica en su capacidad para interactuar
con los usuarios de maneranatural y contextualizada, emulandouna conversacion humana fluida. Gracias
a su arquitectura modular y escalable, Sofi puede integrarse de manera transparente en multiples
plataformas y canales digitales, desde el sitio web de la biblioteca hasta aplicaciones mdviles, redes

socialesy asistentes virtuales como Alexa o el Asistente de Google.



Sofi va mas alla de la simple busqueday recuperacion de informacién, ofreciendo una gama de
funcionalidades disefiadas para enriquecer la experiencia académica. Desde recomendaciones
personalizadasde lecturasy recursos relevantes, hastalaresoluciénde preguntas frecuentes y la provision
deinstruccionesdetalladassobre los servicios y politicas de la biblioteca, se posiciona como un compafiero

confiable yaccesible en el camino hacia el conocimiento.

Ademas, no es simplemente un repositorio de informacidn, sino un asistente en constante evolucién.
Su capacidad de aprendizaje continuo le permite adaptarse y mejorar con cada interaccion,
perfeccionando su comprension de los intereses y preferencias de los usuarios y brindando una
experienciacadavez mas personalizaday relevante. Este dinamismo asegura que se mantenga actualizado
con las uUltimas tendencias tecnolégicas y educativas, contribuyendo a una experiencia de usuario mas

eficientey satisfactoria.

1.3 Analisisdel Cliente

Comprenderafondolas necesidades, preferenciasy comportamientos de nuestra audiencia objetivo
crucial para laadopciény posicionamiento de Sofi. Porello, hemos realizado un analisis exhaustivo de los
diferentes segmentos que conforman lacomunidad académica, con el fin de adaptar nuestras estrategias

y tacticas de maneraefectiva.

Estudiantes de pregrado:

En primerlugar, examinamos el segmento de estudiantes de pregrado, quienes representan el grupo
mdas numerosoy diverso de nuestra poblacién. Este segmento abarca desde estudiantesde primeringreso
hasta aquellos que cursan sus ultimos semestres, cada uno con necesidades y habilidades tecnoldgicas

diferentes. Comprender sus motivaciones, habitos de estudio y preferencias en cuanto a canales y



dispositivos digitales es clave para posicionar a Sofi como una herramienta valiosa en su proceso de

aprendizaje.

Conoce a Ana
Ana es una estudiante de pregrado que visitala biblioteca universitariasemanalmente. En su busqueda
constante de excelenciaacadémica, consulta materiales de estudioy recursos digitales de manera

frecuente. ParaAna, labibliotecaessualiado principal paracompletarasignacionesy proyectos de clase.

e Actitudesy Expresiones: Cadavez que Ana entraa la biblioteca, sueledecir: "Necesito ayudacon
mi tarea" o "éDénde puedo encontrar este libro?". Su entusiasmo poraprenderse reflejaensu
formade hablary encdmo visualizael usode los recursos de labiblioteca paramejorarsu
rendimiento académico. ParaAna, cadalibro es una oportunidad de expandir su conocimientoy

mejorarsus calificaciones.

e lugaresy Objetos Afines: Ananova a ninginladosinsu laptopy sus libros de texto. Estos
objetos son esenciales paraella, junto con sus cuadernos llenos de apuntes. Laencontrardsenla
biblioteca universitaria, especialmente enlas dreas de estudio, donde pasalargas horas

sumergidaensuslibros. Labibliotecaessusegundo hogarenel campus.

e Nivel de Adopcion Tecnoldgica: En el mundo digital, es unaexperta. Utilizaaplicaciones de
mensajeriay plataformas de estudio online con facilidad. Su celulary laptop son herramientas
indispensables que usa diariamente paraaccederainformaciony completarsustareas.
WhatsApp e Instagram son sus principales medios de comunicacidn para mantenerse en

contacto con sus compaﬁeros.

e Relaciones Sociales: tiene un circulo social activo. Colabora constantemente con sus companeros
de clasey participaengrupos de estudio. Estos grupos no solo le proporcionan apoyo

académico, sino que también le permiten intercambiarideasy soluciones.

e Percepcionde la Categoria: Para Ana, la bibliotecano es solounlugar para estudiar; esuna

fuente invaluable de recursos gratuitos que le ayudan aalcanzar sus metas académicas. Aunque



apreciaenormementeladisponibilidad de estos recursos, aveces se sientefrustradacuandono
puede encontrarejemplares disponibles o acceso a ciertos materiales digitales. A Anale gustaria

ver una mayor ofertade recursos electrénicos y unamejorexperiencia de usuario.

- Estudiantesde posgrado:

Este segmento es un intermedio entre estudiantes de pregrado y profesores, ya que tiene la
curiosidad de aprendery la experticia al compartir. Conocer lo que deseay explorarlo, serd un punto a

desarrollar muy importante.

Conoce a Camila

Camila utiliza la biblioteca digital varias veces por semana, principalmente para investigar articulos

académicosyacceder arecursos digitales parasu tesis de maestriay publicaciones cientificas.

e Actitudesy Expresiones: frecuentemente pregunta"éDdnde puedo accederaestabase de
datos?"y visualiza el chatbot como unaherramientaesencial parafacilitarlabusquedade

informaciony resolver problemas técnicos.

e lugaresy Objetos Afines: utilizasu laptop, cuadernos de notas, y software de analisis de datos en

la biblioteca, laboratorios de investigacion, y salas de estudio.

e Nivel de Adopcion Tecnoldgica: utiliza herramientas digitales y software especializado
diariamente, incluyendo Office, el ecosistema de Google, y aplicaciones de mensajeriacomo

WhatsAppy Slack para comunicacién rapida con colegas.

e Relaciones Sociales: colaboraregularmente con su asesorde tesisy otros estudiantes de

posgrado, y esactivo en plataformas como Instagram e LinkedIn.

e Percepcionde la Categoria: Camilave el chatbot como una solucidn eficiente parasus
necesidades de investigacion, valorando su disponibilidad 24/7, aunque puede tenerdudas

sobre su capacidad para manejar consultas complejas.



- Profesores:

Por otro lado, el segmento de profesores también juega un rol fundamental en laadopcidn de Sofi.
Este segmento, generalmente cuenta con un mayor conocimientoy experiencia en el uso de recursos
bibliotecarios, pero también tiene demandas especificas relacionadas con lainvestigacién, laensefianzay
la gestion de materiales académicos. |dentificar sus necesidades y adaptar la comunicacién vy

funcionalidades de Sofi asu perfil serd crucial.

Conoce a Carlos
Carlos utilizalabibliotecasemanalmente para preparar sus clasesy realizarinvestigaciones. Combina el

uso de librosfisicos, articulos académicos y recursos digitales.

e Actitudesy Expresiones: frecuentemente pregunta"éDdnde puedo encontrar articulos recientes

sobre este tema?" yvisualiza el chatbot como una herramienta eficiente que le ahorratiempoy

facilitael accesoalainformacion necesaria.

o lugaresy Objetos Afines: utilizasu laptop, tablet, libros de texto, su oficinay lasaulas de clase.

e Nivel de Adopcion Tecnoldgica: utiliza herramientas digitales diariamente, incluyendo Office,

Canva, ecosistema de Google y comunicacion comoZoomy Teams.

e Relaciones Sociales: Colaboracon colegas, asesoraaestudiantesy participaen conferenciasy

seminarios académicos, siendo activo en plataformas como Linkedin.
e Percepcion de la Categoria: ve el chatbot como una herramienta Util paramejorarlaeficienciaen
la busquedadeinformacion. Valorasu disponibilidad continuay rapidez, aunque puede tener

reservas sobre su precisiény capacidad para manejar consultas especializadas.

- Graduados:



Representan unaaudienciaimportante paraSofi. Aunque ya no estan directamente vinculados a la
institucion, muchos egresados mantienen unarelacidn cercana y pueden beneficiarse de los serviciosde
la biblioteca, especialmente en lo que respecta a recursos para el desarrollo profesional y acceso a

materiales de investigacion.

Conoce a Juan

Juan utiliza la biblioteca ocasionalmente para buscar informacidn relevante que apoye su desarrollo

profesional. Prefiere articulos, libros electrénicos y recursos de investigacion.

e Actitudesy Expresiones: frecuentemente pregunta"iDdénde puedo encontrar articulos
recientes?"yvisualizael chatbot como unaherramienta que le facilitamantenerseinformadoy

mejorar sus competencias profesionales.

o lugaresy Objetos Afines: Utilizasu laptop, tablety smartphone paraaccedera recursosensu

oficina, espacios de co-workingy labiblioteca.

e Nivelde Adopcion Tecnoldgica: Utiliza herramientas digitales diariamente, incluyendo LinkedIn,

Google Scholar, y aplicaciones de aprendizaje continuo como Courseray Platzi.

e Relaciones Sociales: Colaboracon colegas, asiste aseminariosy conferencias profesionales, y es

muy activo enredes profesionales como LinkedIn.
e Percepcionde la Categoria: Ve el chatbot como una herramienta convenientey rapida para

accedera informacion relevante. Valora su disponibilidad 24/7, aunque puede tener dudas sobre

su capacidad para responderaconsultas especializadas.

1.4 Analisisde la competenciay del entorno



Comprender el panorama en el que operaremos, identificar a nuestros principales competidores y
evaluar sus fortalezas y debilidades, nos permitird tomar decisiones informadas y desarrollar estrategias

sélidas paradiferenciarnosy aprovecharlas oportunidades del mercado.

1.4.1 Analisis PESTEL

Para evaluar el entornoy los factores externos que podrian influir en la implementacion de Sofi, es

necesario realizar un analisis PESTEL (Politico, Econdmico, Social, Tecnolégico, Ecoldgico y Legal). Esta
herramienta permite identificar y examinar las fuerzas del macroentorno que pueden representar

oportunidades o amenazas para el proyecto. A continuacidn, se detallan los principales hallazgos del

analisis PESTEL:

Politico:

Las leyes de proteccidon de datos, como el GDPR en Europa, afectan como las empresas pueden
recopilary utilizarlos datos de los usuarios através de chatbots. Cumplir con estas regulaciones es crucial
para evitar sanciones. Asi mismo, la promocién en la adopcidn de tecnologias avanzadas como la Ay el

procesamiento del lenguaje natural, lo que favorece el crecimiento del mercado de chatbots.

El gobierno haimplementado politicas y programas especificos para fomentar el uso de tecnologias
digitalesen el sector educativo, particularmente eninstituciones de educacion superior. El Ministerio de
Educacidn, asigno un total de $70,4 billones, lo que representa 17,3% del total del presupuesto sininduir

el serviciode ladeuday de este presupuesto, 8,3 billones son destinados parainversion.



DISTRIBUCION PGN POR PRINCIPALES SECTORES

Miles de millones de pesos

2024 Proyecto Participacion 2024 Proyecto Participacion
Sector 2do. Debate Porcentual Sector 2do. Debate Porcentual
Educacion 70.455,7 17,3 Interior |~ 3.936,6 1
Saludy proteccion social 61.503,1 15,1 Presidencia delaRepiblica | = 2.662,5 0,7
Defensa y policia 56.048 13,7 Ambiente y desarrollo sostenible | 2.057,4 0,5
Hadienda 47.541,7 "7 Relaciones exteriores | 1.829,6 0,4
Tabajo | I 10,9 Registradura | | 1.700,7 0,4
Transporte 15.554,2 3,8 Ny

Planeacion | 1.694,4 0,4

Inclusidn social y reconciliacion 15.204,5 3,7
Informacion estadistica | 1.650,5 0,4

Minas y energfa 12.575,8 3,1
Comercio, industria y turismo | ' 1.508,8 0,4

lqualdad y equidad 12.181,3 3
Cultura | 1.473,1 0,4

Rama judicial 9.877,3 2,4
N ) o Deporte y recreacion | 1.366,2 0,3

Vivienda, ciudad y territorio 9.769,7 2,4
Congreso de la repdblica | 1.270 0,3

Agricultura y desarrollo rural 9.222,2 2,3 . -
Sistama integral de verdad,
Fiscalia 6.815,6 1,7 justicia, reparacion y no repeticion 9138 0.2
Justicia y del derecho |~ 5.236,7 1,3 Empleo piblico | 582,8 0,1
Organismos de control |~ 4.456,9 1,1 (iencia, tecnologia e innovacion | 399,8 0,1
Tecnologias de la informacidn —

y las comunicaciones 4.012,1 1 Inteligendia | 202,1 0

Fuente: Minhacienda / Gréfico: LR-AL

Figura 2. Distribucion de presupuesto

Esta inversion gubernamental ha permitido alasinstituciones educativas obtenerequipos de
videoconferencia, asicomo sistemas de gestion de aprendizaje en linea que facilitan lainteraccion entre
profesoresy estudiantes através de plataformas digitales. El creciente uso de estas plataformas digitales
enla educaciénsuperiorhallevado aundebate publicosobre el impacto de latecnologiaenla
privacidad de los estudiantesylanecesidad de establecer pautas sobre el uso adecuado de datos
personales enentornos educativos. No obstante, las instituciones educativas respaldan estas iniciativas

de tecnologiadigital, yaque les permiten llegaraunaaudienciamas ampliade estudiantes que se



sienten cdmodos conlacomunicacidonenlinea, especialmenteatravés de redes socialesy plataformas

de mensajeriainstantanea.

- Econdmico:

La adopcidnde soluciones de inteligencia artificial en el ambito educativo puederepresentar
importantes beneficios econdmicos paralasinstituciones. Uno de los principales atractivos esla
capacidad de reducir costos al automatizartareas rutinariasy disminuirlanecesidad de personal

dedicado aciertas funciones.

Los chatbots basadosen IA, por ejemplo, pueden serimplementados paragestionarde manera
eficienteunagran cantidad de consultasy solicitudes de informacién por parte de los estudiantes,
reduciendo la carga de trabajo del personal administrativo y de atencién al estudiante. Estas
herramientas pueden estar disponibles las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, brindando un

servicioininterrumpido alos usuarios.

Ademas de los ahorros en costos de personal, laimplementacién de soluciones de IAtambién
puede generar eficiencias operativas al optimizar procesosy flujos de trabajo. Porejemplo, los sistemas
de IA pueden automatizartareas como lacalificacion de exdmenes, el seguimiento del progreso de los
estudiantesylageneracién deinformes, liberando tiempo valioso paraque los docentes se enfoquen en

actividades de mayorvaloragregado.

Otro factor econémico aconsiderares el impulsoenlademandade chatbotsy otras soluciones de
IA para mejorarlaexperienciadel cliente (en este caso, los estudiantes) y brindar un servicio mas

personalizadoy eficiente. A medida que los estudiantes se acostumbran ainteractuar con asistentes



virtuales en otros ambitos de su vida, esperaran contar con herramientas similares en su entorno

educativo.

No obstante, esimportante teneren cuentaque laimplementaciéon de estas tecnologias también
puede requeririnversionesiniciales significativas en infraestructura, capacitacién y adquisicion de
solucionesde IA. Sinembargo, alargo plazo, los beneficios econdmicos derivados de laautomatizacion,
la eficienciaoperativaylamejoraenla experienciadel estudiante podrian compensar estas inversiones

iniciales.

- Social:

En el ambito social, se han observado cambios significativos en las preferencias y expectativas de
los consumidores, en este caso, los estudiantes y sus familias, que impulsan laadopcién de soluciones de

inteligencia artificialen el sector educativo.

Una de lastendencias mas relevantes es la creciente preferencia porinteracciones rapidas,
eficientesy convenientes. Enlaeradigital actual, los estudiantes estan acostumbrados aobtener
informacidny respuestas de maneracasiinstantdneaatravés de sus dispositivos movilesy plataformas
enlinea. Esta preferencia porlainmediatezylaeficienciahaimpulsadolaadopcidn de chatbotsy

asistentesvirtuales en diversos sectores, incluyendo laeducacion.

Los chatbots basados en IA pueden proporcionaralos estudiantes respuestas rapidas asus
consultas, orientacidn personalizaday acceso a informacién relevante de manera conveniente y
accesible. Estonosolo mejoralaexperienciageneraldel estudiante, sino que también puede contribuira

su satisfacciony retencién enlainstitucion educativa.



Otra tendenciasocial clave eslademandade disponibilidad 24/7. Los estudiantes de hoy en dia
tienen horariosy estilos de vidamas diversos, lo que significaque pueden requerirasistenciaoaccesoa
recursos en cualquiermomento, incluso fueradel horario regular de oficina. Los chatbots de IAtienenla
capacidad de proporcionar asistenciay soporte las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, adaptandose

alas necesidadesy preferencias de los estudiantes.

Predicted Use Cases for Chatbots

What do you predict you would use a chatbot for?

Getting a quick answer in an emergency

Resolving a complaint or problem

®
-

Getting detailed answers or explanations

el
[H]

Finding a human customer service assistant 34
Making a reservation (e.g. restaurant or hobedl)

Paying a bill

B
]

Buying a basic item

Getting ideas and inspiration for purchases

b
]
[

Adding yoursell to a mailing list or news service

Communicating with multiple brands using one program

B

{mone of these things)

Buying an expensive item

@Drlﬂ 4™ Audience w

Figura 3. Uso de Chatbot

Ademas, laimplementacidn de soluciones de A en laeducacién puede abordar cuestiones sociales
mas amplias, comolaequidady la accesibilidad. Los chatbots y asistentes virtuales pueden ser disefiados
para proporcionarapoyoy recursos en multiplesidiomas, adaptarse adiferentes estilos de aprendizaje y
necesidades especiales, y brindaracceso a oportunidades educativas a poblaciones remotas o

desfavorecidas.



Sinembargo, también esimportante considerarlos posibles impactos negativos en el @ambito social,
como lafalta deinteraccion humanadirecta, la posible perpetuacién de sesgosy estereotiposen los
algoritmosde IA, y las preocupaciones sobre la privacidad y laseguridad de los datos personales de los

estudiantes.

- Tecnolégico:

La pandemiaglobal haactuado como un catalizador para la transformacién digital en el sector
educativo. Lasinstituciones de educacidn superior se vieron obligadas aadoptarabruptamente la
ensefianzaenlineaylos modelos hibridos, intensificando el uso de herramientas y servicios digitales

para continuarsus operaciones.

Sibien estatransicionforzada porla crisis sanitaria presentd desafios iniciales, también sentd las
bases para una nuevaeraen laeducacionsuperior, donde latecnologia desempefia un papel
fundamental. Este escenario plantea que los procesos digitales iniciados actualmente continuaran
expandiéndose en el futuro, y lasinstituciones educativas deberan seguiradaptdandose paramantenerse
y crecer en este nuevo entorno.

En este contexto, lainteligenciaartificial emerge como unatecnologiaclave paraimpulsarla
transformacion digital enlaeducacion. Segun un estudio global de Anthology (2023), cada dia son mas
las necesidadesy preferencias de los estudiantes porapoyos que lesayuden en su experiencia

académicay les permitan sentirun acompafiamiento mas personalizado, interactivo y flexible.



:Qué canales de comunicacién utiliza su universidad con mas frecuencia para ofrecer apoyo a las instituciones?

(Por favor seleccione las tres principales). Por regiones
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Figura 4. Canales de comunicacion en instituciones
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Las soluciones de |IA pueden responder a estas demandas estudiantiles através de herramientas

como chatbots, asistentesvirtualesy sistemas de aprendizaje adaptativo. Estas tecnologias tienen el

potencial de brindaruna experiencia de aprendizaje mas personalizada, adaptadaalas necesidadesy

ritmosindividuales de cada estudiante, al tiempo que ofrecen un acompanamiento constante y

accesible.

Ademas, lalA puede contribuiramejorarlaeficienciaylacalidad de los procesos educativos, al

automatizartareas rutinarias, analizar grandes cantidades de datos para obtenerinformacion valiosay

brindarrecomendaciones personalizadas alos estudiantes sobre recursos, trayectorias académicasy

oportunidades de desarrollo. Sinembargo, esimportante destacar que laadopcidon de estas tecnologias

también conlleva desafios, como la necesidad de inversién eninfraestructura, capacitacién del personal

y garantizarla privacidad y seguridad de los datos de los estudiantes.



- Ecolégico:

La adopcidnde soluciones de inteligencia artificial en el sector educativo puede tener unimpacto
positivo enlasostenibilidad medioambiental y el uso eficiente de recursos. Uno de los principales
beneficios ecoldgicos se deriva de laautomatizacién de tareasy la reduccidn de lanecesidad de oficinas

fisicas para la atencidn al cliente o al estudiante.

Los chatbots basados en IA pueden asumir gran parte de las consultasy solicitudes de informacién
de los estudiantes, disminuyendo lanecesidad de personal dedicado a estas funcionesy, porlo tanto,
reduciendo lademanda de espacios fisicos para estas labores. Esto, asu vez, conllevaun menor

consumo de energiay recursos asociados al mantenimientoy funcionamiento de dichasinstalaciones.

Ademads, laimplementacion de chatbots puede optimizar el uso de recursos tecnolégicosy
energéticos. Estos sistemas de IA generalmente se alojanenlanube o eninfraestructuras de centros de
datos, los cuales, aunque consumen energia, lo hacen de maneramas eficiente que las configuraciones

tradicionales de hardware y software locales.

Por otra parte, la adopcidonde soluciones de IA enlaeducacion puede fomentarlaconcientizaciony
la educaciéon sobre temas ambientales y de sostenibilidad. Los chatbots y asistentes virtuales pueden ser
programados para brindarinformacién precisay actualizada sobre practicas ecoldgicas, impactos
ambientalesy estrategias de mitigacién, contribuyendo asiala formacién de ciudadanos mas

conscientesy comprometidos con el cuidado del medio ambiente.



No obstante, esimportante teneren cuentaque el desarrolloy entrenamiento de modelos de IA
complejos también puederequerirunacantidad significativa de energiay recursos computacionales, lo

cual podria tener unimpacto ambiental negativo si no se gestionan de maneraresponsable.

- Legal:

En 2021, la UNESCO establecié regulaciones especificas paratrabajarentorno ala inteligencia
artificial, reconociendo su rapido avance y su creciente impacto en diversos sectores, incluido el
educativo. Eneste sentido, lasinstituciones que deseen adoptar soluciones como las tecnologias de
chatbots, deberan adaptar sus politicas y procedimientos al marco regulatorio vigente. Algunos de los

aspectos legalesclave ateneren cuentason:

1. Leyesde protecciénde datosy privacidad: El chatbot de bibliotecatendrdaccesoa informacion
personal de los usuarios, como datos de registro, consultas realizadas y preferencias. Porlo
tanto, es imprescindible cumplirconlasleyesy normativas de proteccion de datosy privacidad
para garantizar laconfidencialidad y el manejo adecuado de estainformacién sensible.

2. Protecciénde lapropiedadintelectual: El chatbot podria teneracceso a contenido protegido por
derechos de autor, como libros, articulos y otros materiales bibliograficos. En consecuencia, se
debenimplementar medidas paraasegurarel respetoalas leyes de propiedadintelectual y
evitarcualquierviolacidn involuntaria.

3. Responsabilidad porel contenido generado: Al ser un sistema basado en inteligencia artificial, el
chatbot podria generar respuestas o recomendaciones que podrian serinapropiadas, inexactas o
incluso perjudiciales en ciertos casos. Es necesario establecer mecanismos de supervisiony
control para mitigarestos riesgos y determinarlas responsabilidades legales correspondientes.

4. Transparencia: Algunasregulaciones exigen que los sistemas de inteligencia artificial sean

transparentesy explicables, es decir, que los usuarios puedan comprender como funcionany



como se llegé adeterminadas conclusiones o recomendaciones. Esto puede serun desafio

técnicoa abordar

1.4.2 Matriz FODA

Tras analizarlosfactores del entorno a través del andlisis PESTEL, es fundamentalidentificarlas

Fortalezas, Oportunidades, Debilidadesy Amenazas (FODA) que enfrentalaimplementacién delchatbot

en el contexto educativo. Esta herramienta estratégica permite evaluarlos aspectosinternos (Fortalezas

y Debilidades)y externos (Oportunidades y Amenazas) que influyen en el éxito del proyecto. A

continuacidn, se detallanlos principales elementos de la matriz FODA:

Fortalezas

Oportunidades

Debilidades

Amenazas

Disponibilidad 24/7 a

recursos en linea.

Creciente adopcidénde
asistentesvirtuales por
parte de lacomunidad

universitaria.

Limite de las respuestas

de Sofi

Competencias con
otras bibliotecas o

recursosen linea.

Adaptabilidad en
multiples canales (sitio

web, redessociales).

Mejora continuade
Sofiatravésdel
aprendizaje automatico
con los datos

recopilados.

Posiblesfallaso
imprecisiones en las
respuestas que afecten

la confianza

Regulaciones
gubernamentales que
limitenelusodelAen

servicios educativos

Eficienciaen gestionar
grandesvolimenesde

consultas.

Expansionaotros
serviciosmasallade
informaciéon de

biblioteca

Desafio de mantenerla
base de conocimientos

actualizada

Interrupciones ofallas
técnicas que impactan
la disponibilidad del

chatbot.

Agilidad y eficienciaen
elresultadodela

informacidn requerida

Integracion con
sistemasinternos para
brindarde respuestas

mas completas

Percepcion de faltade
contacto humano por
parte de algunos

usuarios

Cambiosenlas
preferenciasy
comportamientos de

los usuarios




Ampliacolecciénde
recursosfisicosy

digitales

Posicionamientodela
bibliotecacomo
innovadoracentrada
enlaexperienciadel
usuarioy apoyoala

comunidad

Altos costosenel
mantenimientode la

solucionde IA

Preocupaciones sobre
privacidady seguridad

de datos

Personal especializado
endiversas dreasdel

conocimiento.

Creciente demandade
serviciosenlineay

apoyo remoto.

Trabajar dentrode
restricciones
presupuestarias para
optimizarlautilizacién
de recursosy buscar

solucionesrentables.

Bajo uso de colecciones
bibliograficas fisicay
electronicasdela
biblioteca por parte de
la comunidad

universitaria

La empresanotieneun
plande mercadeo que
le permitacomunicarse

ante el publico

Obsolescenciade
contenidos ante los
cambio tecnolégicos

frecuentes.

Investigacion cuantitativa

Tabla 1.

Matriz FODA

A partirde informacion primaria, através de un estudio cualitativade encuestasy entrevistas a

profundidad, se encontré losiguiente:

Metodologia: Encuestas

Muestra poblacional: 110 participantes, principalmente estudiantes de pregrado. Jévenes (16a 25 afios)

que visitanlabibliotecaconregularidad, especialmente para estudiary trabajar en grupo. La mayoria

valoraelambiente tranquiloylacomodidad de los espacios, utilizando principalmente salas de estudioy

computadores. Los resultados reflejan una altasatisfaccidon general, aunque se identifican areas de

mejoraenla disponibilidad de recursosy lagestién de espacios.




Resultados:

e Un alto porcentaje de los usuarios visitala biblioteca con regularidad, con el 46.36% visitandola
diariamente y el 37.27% entre 1 a 3 veces porsemana. Estoindicaun usointensivo de las

instalaciones.

e La mayoriade losusuariosvisitalabiblioteca paraestudiar (81.82%) y trabajar en grupo
(45.45%), lo que subraya laimportancia de estos espacios para el estudio colaborativo e

individual.

e Los usuariosvaloran principalmente el ambiente tranquilo (77.27%), lacomodidad de los
espacios (61.82%) y la disponibilidad de recursos (43.64%). Esto muestra que la tranquilidad y la

comodidad sonfactores cruciales parala satisfaccion de los usuarios.

e lassalasde estudiosonlosrecursos mas utilizados (73.64%), seguidos porlos computadoresy
diademas(39.09%) y las bases de datos (29.09%). Los librosimpresosy electrénicos son
utilizados porun menor porcentaje de usuarios, lo que podriaindicar unaoportunidad para

mostrar los recursos digitales que tiene la biblioteca.

e La mayoriade losusuarios (79.09%) considera que la biblioteca ofrece suficientes servicios y
recursos para cubrir sus necesidades académicas. Sin embargo, un 20.91% opinalo contrario, lo

gue sugiere areas de mejora.

e Losusuariossugierenvarias mejoras, como el aumento de salas de estudio, mejorinternet, y una
interfaz mas intuitiva paralas bases de datos. También se menciond lanecesidad de unamejor

gestionde lareservade espaciosy la disponibilidad de mas materiales actualizados.



e Un 29.89% de losusuarios ha tenido experiencias negativas, destacando problemas conla
disponibilidad de espacios, el ruido excesivo, y dificultades con el acceso y uso de losequiposy

basesde datos.

e Elnivel de conocimiento sobre las bases de datos es variado, con soloun 1.56% considerandose
expertosyun 14.06% teniendo un conocimiento nulo. Las dificultades mas comunesincluyen

problemas de acceso, lentitudy errores de busqueda.

e Los usuariossugieren mejoras como masinformacién sobre los recursos disponibles, una

interfaz mds amigable, y mas talleres de capacitacion parael uso de las bases de datos.

1.4.3 Andlisisde competencia

Para el andlisis de lacompetencia, se analizé los diferentes atributos de valor con otras bibliotecas
universitariasy encontrarfortalezasy oportunidades. Igualmente, se destacd casos de éxitoenla

educacion que permitacomprenderla posicion estratégica del entorno.

Competencia

Universidadde | Universidad | Universidad Universidad
Descripcion
los Andes Javeriana Eafit Nacional

Disponibilidad 24/7 Si Si Si No
Personalizacién de respuestas Alta Media Media Baja
Interfaz de usuario Buena Buena Mala Mala

Automatizacion de consultas Avanzada Bdsica Basica Basica
Recomendaciones personalizadas Si No No No
Integracién con sistemas de Si No No No




informacion
Actualizacién continua Si No Si No
Acceso multicanal Si Si No No
Soporte técnico Si No No No
Seguridady privacidad Alta Alta Alta Alta

Tabla 2. Competencia

Tamaiio del mercado

El mercado de educacidn superioren Colombia presenta un panorama prometedor parala
implementacion de Sofi. En 2023, se estima un total de 2,466,228 estudiantes en el pais, de los cuales
7,362 pertenecenalaUniversidad Icesi, distribuidos entre programas de pregradoy posgrado. Las
proyeccionesindican un crecimiento sostenido, con unatasa anual compuestadel 8.4% entre 2024 y
2032. Especificamente paralcesi, se prevé unaumento enlamatriculaa 10.000 estudiantes en 2024 y

14,000 en 2025.

La adopcidn potencial de Sofi dentro de este mercado dependerd de diversos factores, incluyendo
la disposicion de los usuarios hacia las nuevas tecnologias, su nivel de alfabetizacién digital y su
resistenciaal cambio. Un andlisis detallado de estos elementos serd fundamental para estimar con

precision cuantos estudiantes podrian beneficiarse de este asistente virtual en su proceso educativo.

Considerando lanaturaleza dinamica del mercado, es crucial anticipar su evolucién paradesarrollar
estrategias efectivas. En este contexto, el mercado objetivoinicial para Sofi se estimaen el 25% de la

poblacidn estudiantilde Icesi, lo que equivaleaaproximadamente 1,840 estudiantes de pregradoy



posgrado. Adicionalmente, se incluyen 1,054 profesores como parte del mercado potencial, basandose
eneluso actual de las bases de datos institucionales.

Estas cifrasrepresentan unabase sélida de usuarios potenciales que podrian beneficiarse de las
capacidades Unicas de Sofi, estableciendo un punto de partida prometedor parasu implementacidony

crecimiento futuro en el entorno universitario.

2. Estrategia de mercadeo

Propuesta de valor

Sofi estu asistente virtual siempredisponible, que facilitael accesoainformacidon académicay
recursos educativos de manerarapiday precisa, mejorando la eficienciay satisfaccion en tu experiencia
universitaria. Conello, facilitael acceso a recursosy servicios bibliotecarios, sino que también empodera
alos usuarios medianterespuestas rapidas, precisasy personalizadas, contribuyendo aun entorno de

aprendizaje masinclusivoy dindmico.

® Experiencia personalizada: Sofi aprende continuamentede las interacciones con los usuarios,
adaptando susrecomendaciones, sugerenciasy estilo de comunicacién parabrindaruna
experienciaverdaderamente personalizaday alineada con las necesidadesy preferencias.

e flexibilidady accesibilidad: Sofi esta disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, a
través de multiples canales digitales como sitios web, aplicaciones moviles, redes socialesy
asistentesvirtuales. Esto brindaalos usuarios accesoinstantdneo alaasistenciay recursos que
necesitan, sinrestricciones de horarios o ubicacion.

e facilidad de uso: esta centrada en ofreceruna interfazintuitivay amigable que permita

adaptarse a multiples formatos (web, celular, redes sociales)



® Democratizacion del conocimiento: Al serun servicio gratuitoy accesible paratoda lacomunidad
académica, Sofi elimina barreras econémicasy tecnoldgicas, promoviendo laigualdad de
oportunidades enelaccesoarecursosy servicios bibliotecarios.

® Calidad de informacion: Sofi estd conectado alasfuentesy bases de datos mas confiablesy
actualizadas de labiblioteca, garantizando que los usuarios accedan ainformacion precisa,

actualizaday de altacalidad en sus busquedasy consultas.

Atributos Intrinsecos Atributos Extrinsecos
Capacidad rapidade procesamientoy Disefiointuitivoy atractivo que facilitala
respuesta, optimizando el tiempo de interaccién del usuario, haciéndola mas

interaccién del usuario. agradable yaccesible.

Fomentan el aprendizaje auténomo, lo que
Respuestas precisasy fiables, garantizando
puede ayudara los estudiantes a sentirse mas
gue lainformacién proporcionadasea
independientesy capaces de alcanzar sus
correctay util.
objetivos.

Disponibilidad en multiples plataformas (web,
Contenido especializado y veridico movil, redes sociales), permitiendo alos usuarios

accedera Sofi desde su canal preferido.

Sentimiendo de apoyo continuo, como si
Plataformatecnoldgicaavanzada siempre hubieraunapersonadisponible para

ayudar

Acceso a través de multiples plataformas
como laweb, aplicaciones mévilesy redes Conexidon con unacomunidad

sociales.

Posicionamiento



Para lograr una conexion conla comunidad académicay maximizarlaadopcion de Sofi, es
fundamental definir un posicionamiento sélido que resalte sus atributos Unicosy su alineacidn conlos
valoresy aspiraciones de los usuarios. En este sentido, Sofi se posicionard como "El Sabio ", busca
entenderel mundoy compartir suconocimiento conlos demas, valorando laverdad, lasabiduriayla
educacion. Ycomo segundo arquetipo, sera “lamaga”, ayudara con lainformacién usando la magiade

las palabrasy valorando la empatia, lacuriosidad y la sorpresade los otros.

Sofiinteractuaraconlos usuarios de formaamigable y accesible, estableciendo un vinculo cercanoy
empatico. No obstante, su esenciaradicaen exhibirunacomprensiéon profunda de los temas
consultados, reflejadaenlaasistenciay el acceso a informacién confiable entodo momento. Ademas,
ofrecerdrecomendaciones personalizadas de libros, articulos académicos y otros recursos, basadas en
las consultasy preferencias de los usuarios, asegurando que lainformacién proporcionada sea util,

relevante y rigurosamente verificada.

Igualmente, encarnaralos siguientes valores fundamentales:

e Accesibilidad: estadisponible24/7, permitiendo alos usuarios accederainformaciony
asistenciaen cualquiermomentoy desde cualquier lugar. Garantiza que los usuarios no estén
limitados porhorarios o ubicaciones fisicas, mejorando su experienciay eficienciaen la
busquedade informacién.

e Personalizacion: ofrece respuestasy recomendaciones adaptadas alas necesidadesy
preferenciasindividuales de cada usuario. Importancia: La personalizacion ayudaalos usuariosa
encontrarrdpidamente lainformacién que buscan, aumentando su satisfaccion y lealtad hacia

los servicios de la biblioteca.



e Innovacion: utiliza tecnologias avanzadas como lainteligencia artificial y el procesamiento de
lenguaje natural paramejorarlainteraccién conlos usuarios. Posicionaalauniversidad como
lideren laadopcién de tecnologiasinnovadoras para mejorarlos servicios educativos.

e Confianza: ofrece respuestas precisasy fiables, asegurando que lainformacién proporcionada
seacorrectay util. Importancia: Genera confianza enlos usuarios, quienes saben que pueden
contar con Sofi para obtenerinformacion verificaday relevante.

e Inclusidn: proporcionaaccesoa una ampliavariedad de recursos, atendiendo a una comunidad
diversa. Fomentando un entornoinclusivo dondetodos los usuarios, independientemente de su
idioma o ubicacion, puedenaccederalosrecursos de la biblioteca.

e Simplicidad: con unainterfazsencilla, mejoralaexperienciadel usuarioy reduce las barreras de

uso, haciendo que los servicios de la biblioteca sean mas accesibles.

En cuanto a su personalidad, Sofi se caracterizara porser caliday acogedora, siempre dispuestaa
ayudar a los usuarios creando unasensacion de familiaridad y comodidad paralos usuarios. Al mismo
tiempo, proyectard unaimagen de sabiduriay competencia, inspirando confianza en sus habilidades
para brindarinformacidn precisay entenderlas necesidadesy preferenciasindividuales de cada usuario,

ofreciendo unaexperienciaverdaderamente personalizaday relevante.

Y finalmente, el territorio de marca centrado enla innovacién, accesibilidad, y personalizacion,
posiciondandose como una herramienta esencial que revolucionalainteraccién conlos servicios

bibliotecarios de la universidad.



Logo y eslogan

Sofi:atu lado en cada busqueda

2.1 Mercadeo mix

La estrategiade mercadeo paraSofi se basaen los principios fundamentales propuestos por Kotler
(2012), reconocido como uno de los principales expertos en marketing a nivel mundial. Al abordar cada
elemento de lamezclade mercadeo, se busca posicionaraSofi como unasoluciéninnovadoray valiosa
para la comunidad académica, aprovechando las ultimas tendencias tecnoldgicas. Asimismo, se pretende
satisfacerlas necesidades de los usuarios modernos. Las 4P se podrian estructurarde la siguiente

manera:

2.1.1 Producto

Sofi es una asistente virtual que utiliza las Ultimas tecnologias de inteligencia artificial y
procesamiento del lenguaje natural parabrindarunaexperienciainmediatay personalizadaenla
busquedayaccesoa recursosy servicios bibliotecarios. Algunas de sus principales caracteristicas y

funcionalidadesincluyen:

e Busquedaavanzadade recursos bibliograficos: Sofi puede buscarde maneraeficienteenel
catalogo de labiblioteca, bases de datosy repositorios digitales, utilizando técnicas de busqueda

semanticay filtros personalizados.



e Recomendaciones personalizadas: A través de un proceso de aprendizaje automatico, Sofi
aprende losinteresesy preferencias de cada usuario para ofrecer recomendaciones de lecturas,
materiales de investigaciony recursos relevantes.

e Asistenciaentiemporeal: Los usuarios pueden hacer preguntasy recibir respuestasinmediatas
sobre servicios de labiblioteca, horarios, politicas de préstamo, ubicacion de recursos, y mas.

e Disponibilidad 24/7 a través de multiples canales: Sofi estara disponible las 24 horas del dia, los 7
dias de la semana, a través de dispositivos méviles, el sitioweb de labiblioteca, aplicaciones de

mensajeriay asistentes virtuales como Alexa o Google Assistant.

2.1.2 Plaza
Para brindaruna experienciaomnicanal y conveniente, los usuarios podran acceder e interactuar

con Sofia través de multiples canales digitales, incluyendo:

e Sitiowebdelabiblioteca: Sofi estardintegrado enelsitioweb de labiblioteca, con unainterfaz
de chat facil de usar y accesible desde cualquier dispositivo.

e Mensajeria: Sofi podraintegrase en plataformas populares de mensajeria como WhatsApp,
para brindarasistenciadonde seamas conveniente paralos usuarios.

e Asistentesvirtuales: Se explorardlaintegracion de Sofi con asistentes virtuales como Alexade

Amazon o Google Assistant, aprovechando la crecienteadopcion de estas tecnologias.



2.1.3 Precio

Sofiseraun servicio completamente gratuito paratodala comunidad académica (estudiantes,
profesores, personal administrativo), reflejando el compromiso de lainstitucidn con laaccesibilidady
democratizacion del conocimiento.

Sinembargo, se esperacrear un plan para graduados, que les permitaaccederalos recursos
bibliotecarios porun pago mensual de $30.000 pesos. Igualmente, el producto se ofrecerd a bibliotecas

universitarias que esténinteresadas en actualizarsu sistemade servicios y recursos bibliotecarios.

2.1.4 Promocién

Se implementard una campafia de marketing digital para promover Sofi y sus beneficios,

incluyendo:

e Publicidad enredessociales: sé desarrollaran anuncios publicitarios, videos promocionalesy
contenido orgdnico enlasredes sociales mas utilizadas porlos usuarios, como Instagram,
Facebooky TikTok.

e Contenidoeducativo: se crearan tutoriales, guias de uso, infografias y otros materiales
informativos paraayudara los usuarios a familiarizarse con Sofi y aprovechar al maximo sus
funcionalidades.

e Eventosdelanzamientoydemostraciones en el campus: se organizardn eventos en el campus
para presentaroficialmente a Sofi, realizar demostraciones en vivoy responder preguntas de la
comunidad académica.

e Integracidnde Sofi enlos materialesy comunicaciones: Sofi se incluird en los materiales
impresosy digitales de launiversidady labiblioteca, comofolletos, carteleras institucionales,

correos electréonicosy boletines informativos.



e Sefalizacidnfisica en las instalaciones: se colocardn letreros y otros elementos visuales en las

instalaciones de launiversidady biblioteca parapromoveraSofiy guiara los usuarios en su uso.

3. Disefiodel Plande Marketing Digital

El plan de marketing digital para Sofi se enfocara en crear una presenciasélidaenlosentornos
digitalesdonde los usuarios pasan la mayor parte de sutiempo, como las redes sociales, correo
electréonicoy sitioweb. Através de unacombinacién estratégica de contenido atractivo, publicidad
segmentaday tacticas de atraccion, se busca generar conciencia, interés y adopcion de Sofi entre los

diferentes segmentos de lacomunidad universitaria.

La clave del planradicaen aprovecharel poderde las tecnologias digitales para ofreceruna
experienciade marketing personalizaday relevante para cada usuario. Mediante el uso de analisis de
datos, inteligencia artificial y técnicas de personalizacidn, se adaptaran los mensajes, el contenidoy las
tacticas promocionales pararesonar con las necesidades, intereses y preferencias individuales de los

estudiantes, profesoresy colaboradores.

A continuacidn, se detallan los principales el plan de marketing digital para Sofi, incluyendo los

objetivos, estrategias, tacticas y métricas clave:

Objetivo

Estrategia

Tacticas

KPI

Lograr que Sofi
resuelvael 50%
delas consultas
bibliotecarias sin

necesidad de

Optimizacionde Sofiy

personalizacionde la

experienciade

usuario.

Incrementaren
30% lafrecuencia
de Tutorialesy
guias enlinea

gue permitanun

# de usuarios Unicos que
accedena losrecursos
digitalesatravés de Sofi.
# de accesos Unicosa

recursos digitales




intervencion
humanaenlos
proximos seis

meses.

mejorusode la

informacion.

Integrar Sofi con
mas bases de
datosy
plataformasde
recursos digitales
ofreciendo
recomendacione
s relevantes
durante las
consultasde los

usuarios

Realizar pruebas
de usabilidad
paraidentificary
abordar
cualquier
problemaenla
experienciadel

usuario.

Incorporar
funcionesde
busqueda
avanzada, como
filtros
personalizablesy
opcionesde

ordenamiento

Tiempo total de uso por
usuarioenrecursos
digitales

Métricas de engagement de
Aivo (tiempoenlachat,

servicios utilizados, etc.).




Aumentarel
porcentaje de
consultas
resueltas por Sofi
enservicios
bibliotecariosen
un 30% en los
préximos seis

meses.

Promociény
sensibilizacion del uso
de Sofienservicios

bibliotecarios

Lanzamientode
un portafoliode
servicios
adaptadoa las
necesidades de
Comunicarlos
beneficios
tangiblesdela
IA, como
respuestas mas
precisas,
recomendacion
es
personalizadasy
una experiencia
de busqueda

optimizada.

Generar
contenido
educativo
(guias,
webinars, casos
de estudio) que
destaquelas
capacidadesde
IA de Sofi.
Compartircasos
de éxitoenelsitio
weby redes

sociales

% de alcance y participacion
enpublicacionesde redes
sociales

# de clicsde apertura de
material educativo.

% de traficodel sitioweby
elusode Sofien
comparacién con periodos
anteriores.

# de usuarios que utilizan
Sofi en comparacién con
otras herramientas de
busquedade biblioteca

% de usuarios que
contindan utilizando Sofi
despuésdelaprimera
experiencia
Calificacionesde
satisfaccion del usuarioen
relacion conla precisidonde

busqueda.




e Crearsorteoso
competencias
estilo Hacktaton,
que permita
potenciar
capacidadesen
losusuariosy

premiarsuuso.

Tabla 3. Objetivos estratégicos

4. Anadlisis ecosistemadigital

Antes de desarrollarlas estrategias y tacticas especificas del plan estratégico, es fundamental
comprenderel ecosistemadigitalen el que se movera Sofi. Este andlisis exhaustivo nos permitira
identificarlas plataformas, canalesy comportamientos clave de nuestra audiencia objetivo, la
comunidad académica.

En primerlugar, analizaremos el panoramade las redes socialesy aplicaciones moviles mas
populares entre los estudiantes universitarios, profesoresy colaboradores. Plataformas como Instagram,
TikTok, Snapchaty YouTube han ganado un terrenoimportante entre los jévenes, mientras que
Facebook, Twittery LinkedIn mantienen su relevancia para audiencias mas madurasy profesionales.

Por otro lado, analizaremos el comportamiento de los usuarios en cuanto ala bdsqueday consumo
de contenido académicoy recursos bibliotecarios enlinea. Plataformas como YouTube, podcasts y blogs
académicos han ganado popularidad como fuentes de informacién complementarias alos recursos
tradicionales.

Finalmente, examinaremos las tendencias emergentes en el ambito de lainteligencia artificial y el

procesamiento del lenguaje natural, ya que estas tecnologias son el corazéon de Sofi. Identificarlas



expectativas de los usuarios y los avances mas recientes en este campo nos permitira posicionar a Sofi

como unasolucién verdaderamente innovadoray vanguardista.

Crear conciencia sobre Sofi y los
beneficios de utilizar un asistente de
bUsqueda impulsado por IA.

Resaltar los beneficios y el valor
diferencial de la 1A en la
busqueda académica.

Proporcionar contenido educativo y
demostraciones sobre las
capacidades de Sofi.

DECISION

Facilitar el proceso de acceso, proporcionando una
experiencia conversacional excepcional para
garantizar la satisfaccién del usuario.

Figura 5. AIDA

La estrategia de posicionamiento para Sofi, se estructurasiguiendo el modelo AIDA (Atencidn, Interés,
Deseo, Accidn). Este enfoque integral se despliegaen cuatro fases clave que guian al usuario desde el

descubrimientoinicial hastalaadopcidn sostenidadel servicio:



1. Conocimiento (Atencidn): Se iniciacreando concienciasobre Sofiylos beneficiosdelalAenla
busquedaacadémica. Estafase busca captar laatencidn de los usuarios potenciales,
introduciendo el concepto de un asistente de busqueda avanzado.

2. Consideracién (Interés): Aquise resaltael valordiferencial de Sofi frente alos métodos
tradicionales de busqueda. El objetivo es despertar el interés de los usuarios, mostrando como
Sofi puede mejorar significativamente su experiencia de investigacion.

3. Decision (Deseo): En estaetapa, se proporcionan demostraciones practicas de las capacidades
de Sofi. Mediante contenido educativoy ejemplos concretos, se buscagenerarel deseode
utilizarlaherramienta, evidenciando su eficaciay facilidad de uso.

4. Acciodn: Lafasefinal se centra enfacilitarlaadopcién de Sofi, ofreciendo una experienciade
usuario excepcional. Se implementan medidas para garantizar un acceso sencilloy unsoporte

continuo, asegurando la satisfacciény fidelizacion de los usuarios.

Esta estrategia multifacética nosolointroduce Sofi en el entorno académico, sino que también asegura
su adopcidn efectivay sostenida. Cadafase incorpora acciones especificas, recursos necesarios y
herramientas adecuadas paralograrlos objetivos propuestos. El enfoque gradual permite educaralos
usuarios sobre las capacidades de Sofi, resolver sus dudas, proporcionaractualizaciones periddicasy

garantizaruna experiencia positivaalargo plazo.

En ultimainstancia, estaaproximacion busca mejorar significativamente la eficienciay calidad de las
busquedas académicas, permitiendo alos usuarios de labiblioteca aprovecharal maximo los beneficios
de un asistente de busquedaimpulsado porlA. La implementacion cuidadosa de cadafase de |a
estrategia AIDA promete nosololaintroduccidn exitosa de Sofi, sino también suintegracion duraderaen

el ecosistemaacadémico.



ESTRATEGIA

ACCIONES

RECURSOS

HERRAMIENTAS

CONOCIMIENTO

Crear contenido educativo sobre
los recursos digitales de la
biblioteca y la utilidad de Sofi
como asistente de biUsqueda.
Publicar videos, compartir
infografias en redes sociales y
enviar correos electrénicos
informativos a los usuarios.
Realizar webinars en vivo y
sesiones de preguntas y
respuestas sobre el uso de Sofi.

Equipo de contenido y disefio
para crear el material educativo.
Expertos en marketing y
comunicaciones para promover
el contenido.

Plataforma de webinars y
herramientas de marketing por
correo electrénico.

Sitio web

Herramientas de marketing digital
(automatizacion, publicidad)
Herramientas de andlisis web y
monitoreo de redes sociales
Plataformas de gestion y creacion
de contenido

Figura 6. Estrategia digital

Ofrecer demostraciones en vivo de
Sofi para mostrar sus capacidades
y resolver dudas.

Jornadas de atencién presencial
Colaboracién con grupos
estudiantiles para promocionar
Sofi

Equipo calificado en atencidn al
cliente para realizar
demostraciones.

Alianzas estratégicas con dreas
de interés

Plataforma de chatbot

Analitica de usuario

CRM (Customer Relationship
Management)

Herramientas de gestion de redes
sociales para compartir contenido

\lé]
<

DECISION

Envio de boletines informativos y
actualizaciones periédicas,
proporcionando consejos Utiles y
destacando caracteristicas nuevas o
mejoradas.

Comparar las caracteristicas y
beneficios de Sofi con otras
soluciones

Registrarse para sesiones de
demostracion sobre Sofi

Sitio web

Herramientas de automatizacion
de marketing para enviar correos
electronicos promocionales

40
) Gg“
ACCION

Proporcionar soporte técnico y
asistencia continua para
garantizar una experiencia sin
problemas.

Incentivar la participacién en
programas de fidelizacién para
mantener a los usuarios
comprometidos a largo plazo.

Material de capacitacién para el
personal.

Programas de fidelizacion y
beneficios para los usuarios.

Sitio web
Programas de fidelizacion
Sistemas de servicio al cliente



4.1 Tendenciasdigitales

Las tendencias digitales estan transformando radicalmente |laformaen que vivimos, trabajamos,
aprendemosy nosrelacionamos. En la era actual, dominada porla omnipresenciade Internet, los
dispositivos mdvilesy las redes sociales, esimprescindible mantenerse al diacon las Ultimas
innovacionestecnoldgicasy susimplicaciones en diversos ambitos. El sector educativo no hasidoajenoa
estarevolucidndigital, y cadavez mds instituciones estan adoptando herramientasy plataformas en
lineapara mejorarla experienciade aprendizajey brindar nuevas oportunidades a estudiantesy
docentes.

Segunelinforme CXTrends 2024 de Zendesk, el 70% de los directivos de Experiencia del Cliente
(CX) cree que la inteligencia artificial generativaincrementara la eficienciaen lasinteracciones digitales
con los usuarios. Esto permitird una mayor cercania y empatiaenla resolucién de sus necesidades. El
reporte destaca que los chatbots estan evolucionando para convertirse en agentes digitales con
habilidades multifuncionales, reflejando unatendenciaenlainversiéntecnoldgicahaciala
personalizacidon de la experiencia del usuario. Estos agentes digitales ahora son capaces de manejaruna

variedad mds ampliade tareas, facilitando interacciones mas eficientes y satisfactorias.

M

Atencion al cliente por chat

Comunicaciones por correo electrénico con clientes

Funcionalidad de busqueda

@ )

Interacciones basadas en voz

@ )
)

A

2

N

Figura 7. Aspectos de punto de contacto



Euromonitor, en suinforme Global Consumer Trends 2024, subraya que la inteligencia artificial se
ha convertido enunaherramientaclave que influyeen las decisiones y expectativas tanto de los usuarios
como de las marcas. La IA no solo esta mejorando laexperienciadel cliente, sino que también esta
creando comunidades mds cohesionadas. Las marcas estan aprovechando estas capacidades para

fortalecersurelacion conlos consumidores, ofreciendo experiencias mas personalizadas y atractivas.

.I'-'iII.Hl'gI?;;H customer [:ld'.;:l 10 reale more
intelligent shopping suggestions

Create more targeted marketing
campaigns based on consumer data

Build customer service chatbots that can
mimic hiuman interactions

Create, optimise and improve product
page images and copy

Integrate into travel planning or shopping

Synthesiss unstructurad and structured
data into customer insights

Better optimize supply chains with
automated order/vendor managemant

0% 10% 20 3% 40%  50%

Figura 8. Areas donde la IA tendra impacto



5. Conclusiones

La mejorarade Sofi como asistente virtual paralaBibliotecade la Universidad Icesi, ofrece una
soluciéninnovadora que promete mejorar significativamente la experiencia del usuario al proporcionar
acceso personalizado alainformacién, respuestas eficientes a consultas frecuentes, y recomendaciones
ajustadasa las necesidades individuales de los usuarios. Este avance no solo optimizala utilizacién de los
recursos bibliotecarios, incrementando su visibilidad y accesibilidad, sino que también reduce lacarga

operativadel personal, permitiendo una gestiéon mas eficaz de los recursos humanos y materiales.

Sofi destaca por su capacidad para adaptarse a las necesidades especificas del entorno académico
delcesi, y suflexibilidad paraintegrarfuturas actualizaciones tecnoldgicas, asegurando su relevancia
continua. La estrategia de mercadeo propuesta enfatizalacomunicacién efectiva del valoranadido de
Sofia través de campanias digitalesy en el campus, y subrayala importanciade lamedicidon constantey
la optimizacién basadaenlaretroalimentacién de los usuarios. Se recomienda comenzarcon unafase
piloto paraajustar laherramientaantes de sulanzamiento completo, proporcionar capacitaciéon

continuay establecer procesos de monitoreoy actualizacién regular.

En definitiva, Sofi no solo facilitard el acceso eficientealainformacién, sino que también
posicionaraala Bibliotecade Icesicomo unliderenlaintegracion de tecnologiaenlaeducacion,

modernizando lainteraccién bibliotecariay mejorando lasatisfaccién delusuario alargo plazo.
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