
Unidad 3: Automatización con chatbots y
asistentes virtuales

Introducción
Los chatbots y asistentes virtuales representan una de las aplicaciones más visibles de la
Inteligencia Artificial (IA) en el ámbito administrativo. Estos sistemas permiten automatizar
interacciones con clientes, proveedores y empleados, ofreciendo respuestas inmediatas a
consultas frecuentes y reduciendo la carga de trabajo humano. Gracias a su capacidad de
aprendizaje y adaptación, los asistentes virtuales se han convertido en una herramienta estratégica
para la digitalización de la oficina moderna.

Tipos de chatbots y asistentes virtuales
Existen dos grandes categorías de chatbots: • Basados en reglas: siguen un guion predefinido de
preguntas y respuestas. Son fáciles de implementar, pero limitados en su capacidad de
adaptación. • Basados en IA conversacional: utilizan procesamiento del lenguaje natural (PLN) y
aprendizaje automático para comprender preguntas en lenguaje natural y ofrecer respuestas más
precisas y contextuales. Los asistentes virtuales son una evolución de los chatbots, ya que
integran voz, texto y acceso a múltiples fuentes de información.

Aplicaciones en administración
En la gestión administrativa, los chatbots y asistentes virtuales se utilizan para: • Atención al
cliente: responder preguntas frecuentes sobre facturación, pedidos o soporte técnico. • Soporte
interno: ayudar a empleados en trámites administrativos como vacaciones, nóminas o formación. •
Gestión documental: guiar en la búsqueda de documentos o formularios. • Automatización de
procesos: registrar incidencias, generar reportes o realizar reservas. • Comunicación multicanal:
integración en páginas web, aplicaciones móviles, correo electrónico y redes sociales. Estas
aplicaciones mejoran la eficiencia y liberan tiempo para tareas estratégicas.

Herramientas actuales
Las principales plataformas y herramientas para crear chatbots y asistentes virtuales son: •
Dialogflow (Google): plataforma para diseñar chatbots con IA conversacional avanzada. • Power
Virtual Agents (Microsoft): permite crear asistentes integrados en Teams y otros servicios de
Microsoft. • IBM Watson Assistant: solución robusta para empresas con necesidades complejas de
interacción. • ChatGPT aplicado a gestión: útil para generar respuestas en lenguaje natural y
ofrecer soporte administrativo. • Otros: plataformas como ManyChat o Botsify para integración en
redes sociales. La elección dependerá del nivel de complejidad requerido y de la integración con
sistemas existentes.

Accesibilidad en chatbots y asistentes virtuales
Un chatbot o asistente virtual accesible debe cumplir con los siguientes criterios: • Compatibilidad
con lectores de pantalla y navegación por teclado. • Interacción en lenguaje claro y comprensible. •
Posibilidad de integración con tecnologías de apoyo como asistentes de voz. • Inclusión de
opciones multimodales (texto, audio, subtítulos). • Diseño inclusivo para que personas con
discapacidad visual, auditiva o cognitiva puedan interactuar sin barreras. Garantizar la



accesibilidad no solo es un requisito legal, sino también un valor añadido en la gestión inclusiva.

Ejemplo práctico
La empresa ficticia “Servicios Administrativos Globales S.L.” implementa un chatbot en su página
web para atender consultas de clientes sobre facturación y horarios de atención. El chatbot
responde en tiempo real y, cuando no encuentra respuesta, transfiere la consulta a un operador
humano. Además, la compañía desarrolla un asistente virtual en Microsoft Teams para empleados,
que les permite solicitar vacaciones, descargar nóminas y consultar el calendario laboral. Ambas
soluciones son accesibles mediante lectores de pantalla y cuentan con lenguaje claro y subtitulado
en las respuestas.

Errores comunes y recomendaciones
• Diseñar chatbots con respuestas poco claras o demasiado técnicas. • No prever la transferencia a
un humano cuando el chatbot no sabe responder. • Ignorar la importancia de entrenar el chatbot
con datos relevantes. • No evaluar la accesibilidad de la interfaz del asistente. • Usar demasiados
canales sin coordinación, generando confusión. Recomendación: diseñar chatbots centrados en el
usuario, probarlos con personas con distintas necesidades y asegurar siempre la opción de
interacción humana.

Conclusión y ejercicios de repaso
Los chatbots y asistentes virtuales son aliados estratégicos en la automatización de la gestión
administrativa. Bien diseñados, ofrecen eficiencia, accesibilidad e inclusión. Ejercicios de repaso:
1. Explica la diferencia entre un chatbot basado en reglas y uno basado en IA conversacional. 2.
Menciona tres aplicaciones prácticas de los chatbots en administración. 3. Indica dos plataformas
actuales para desarrollar asistentes virtuales. 4. ¿Qué criterios garantizan la accesibilidad en un
chatbot? 5. A partir del ejemplo práctico, explica cómo mejoró la eficiencia de la empresa ficticia
con el uso de chatbots.


