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1. PROPÓSITO: 

El proyecto de implementación de Eva, el chatbot desarrollado por la Oficina Asesora Informática 

(OAI), responde a la necesidad de ofrecer una solución innovadora y eficiente para atender las 

demandas y problemáticas que surgen en el ámbito informático de la organización. Con una estructura 

basada en inteligencia artificial y procesamiento del lenguaje natural, Eva se posiciona como una 

herramienta avanzada de soporte técnico que busca optimizar la interacción entre los usuarios y el 

departamento informático, agilizando la resolución de problemas y proporcionando información 

relevante de manera rápida y precisa. 

1.1 objetivos: 

• Mejora la experiencia del usuario: Eva tiene como objetivo principal mejorar la experiencia de 

los usuarios al ofrecer una atención personalizada y ágil para resolver sus consultas y 

problemas informáticos. Al reducir los tiempos de espera y proporcionar respuestas precisas, 

Eva contribuye a aumentar la satisfacción y la productividad de los usuarios. 

 

• Optimizar el servicio de soporte técnico: El proyecto busca optimizar el servicio de soporte 

técnico de la organización al implementar una solución automatizada que esté disponible las 24 

horas del día, los 7 días de la semana. Esto permite una atención inmediata a las consultas de 

los usuarios, independientemente de la disponibilidad del personal técnico. 

 

• Incrementar la eficiencia operativa: Al agilizar la resolución de problemas y proporcionar 

asistencia continua, Eva contribuye a reducir los tiempos de inactividad y los costos asociados 

con el soporte técnico tradicional. 

 

• Facilitar el acceso a la información: Eva no solo se encarga de resolver problemas, sino que 

también proporciona información relevante y actualizada sobre herramientas, sistemas y 

procedimientos informáticos. Esto facilita el acceso a recursos y documentación, promoviendo 

la autonomía y el autoaprendizaje entre los usuarios. 

 

1.2 Funcionalidades: 

• Resolución de problemas técnicos: Eva resolver una amplia variedad de problemas 

informáticos, desde errores de software hasta configuraciones de red, proporcionando 

soluciones paso a paso o recomendaciones para su solución. 

 

• Asistencia en consultas: Los usuarios pueden recurrir a Eva para obtener respuestas a 

preguntas frecuentes, acceso a documentación técnica, o información sobre políticas y 

procedimientos de uso de sistemas informáticos. 
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• Orientación: Eva puede ofrecer tutoriales interactivos, guías paso a paso y consejos prácticos 

para ayudar a los usuarios a aprovechar al máximo las herramientas y sistemas informáticos 

disponibles. 

 

1.3 Beneficios:  

• Atención continua: Eva está disponible las 24 horas del día, los 7 días de la semana, lo que 

garantiza una atención inmediata a las consultas y problemas informáticos, incluso fuera del 

horario laboral. 

 

• Reducción de tiempos de espera: Al ofrecer respuestas automáticas y rápidas, Eva ayuda a 

reducir los tiempos de espera y minimiza los períodos de inactividad asociados con la resolución 

de problemas informáticos. 

 

• Productividad: Al proporcionar soluciones rápidas y eficientes, Eva permite a los usuarios 

volver rápidamente a sus tareas, aumentando la productividad individual. 

2. ALCANCE:  

Eva, el asistente virtual desarrollado por la Oficina Asesora Informática (OAI), se ha diseñado para 

ofrecer un soporte técnico ágil y eficaz ante cualquier inconveniente informático dentro de la 

organización. Su propósito es entender las consultas de los usuarios de manera natural y proporcionar 

respuestas precisas y comprensibles, abarcando una amplia gama de problemas relacionados con 

hardware, software y redes. 

Además de resolver problemas técnicos, Eva se encargará de suministrar información detallada sobre 

el uso de herramientas informáticas y los procedimientos internos de la empresa. Esto incluye el 

acceso a documentación técnica, instrucciones detalladas y consejos prácticos para optimizar el 

rendimiento de los sistemas. 

Eva estará disponible para los usuarios a través de diversas plataformas de comunicación, ofreciendo 

una interfaz intuitiva y accesible. Su objetivo es proporcionar una experiencia de soporte técnico fluida 

y sin complicaciones, reduciendo al mínimo los tiempos de inactividad y maximizando la productividad 

del personal. 

Asimismo, se ha previsto que Eva evolucione con el tiempo, incorporando nuevas funcionalidades y 

actualizaciones para adaptarse a las necesidades cambiantes de la organización. Esto garantizará 

que siga siendo una herramienta valiosa y relevante en el panorama tecnológico en constante cambio. 

3. GLOSARIO: 

• Eva: Eva es un chatbot desarrollado por la Oficina Asesora Informática (OAI) para ofrecer 

soporte técnico y soluciones a problemas informáticos dentro de la organización. Utiliza 
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inteligencia artificial y procesamiento del lenguaje natural para interactuar con los usuarios y 

proporcionar respuestas instantáneas. 

 

• Bitrix24: Bitrix24 es una plataforma de gestión empresarial en línea que integra herramientas 

de comunicación, colaboración, gestión de proyectos, CRM (Customer Relationship 

Management) y recursos humanos. Permite a las empresas gestionar sus procesos internos de 

manera eficiente y centralizada. 

 

• Chatbot: Un chatbot es un programa informático diseñado para simular una conversación 

humana, ya sea a través de texto o voz. Puede utilizarse para realizar tareas automáticas, 

responder preguntas frecuentes, ofrecer asistencia al cliente, entre otras funciones. 

 

4. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD: 

Dentro del proyecto de implementación de Eva, es esencial definir con precisión quién es responsable 

de qué y quién tiene la autoridad para tomar decisiones importantes. Aquí presentamos un resumen 

de las áreas de responsabilidad y autoridad: 

• Equipo de desarrollo: Este equipo lidera el diseño, desarrollo y puesta en marcha de Eva. Su 

tarea es asegurarse de que el chatbot funcione correctamente y se integre sin problemas con 

los sistemas existentes. Tienen la potestad para tomar decisiones técnicas relacionadas con el 

diseño y la implementación de Eva, y pueden colaborar con otros equipos según sea necesario. 

 

• Equipo de soporte: El equipo de soporte tiene la responsabilidad de garantizar el 

funcionamiento óptimo de Eva, brindando asistencia técnica, gestionando incidencias, 

supervisando el rendimiento y proporcionando capacitación a los usuarios. En cuanto a sus 

autoridades, están facultados para tomar decisiones operativas, asignar recursos y 

comunicarse con otros equipos para resolver problemas técnicos y coordinar mejoras en la 

plataforma. 

 

• Usuarios finales: Los usuarios finales tienen la responsabilidad de utilizar Eva de manera 

efectiva en sus actividades diarias, participando activamente en su uso y proporcionando 

retroalimentación para mejorar su rendimiento. En cuanto a sus autoridades, tienen el poder de 

informar sobre problemas, proponer mejoras y solicitar asistencia técnica cuando sea necesario 

para optimizar su experiencia con Eva. 
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6. INSTRUCCIONES: 

Es un espacio de trabajo unificado con el que podemos manejar cantidades de tareas y administrar 

proyectos, grupos de trabajo, operaciones, y muchas cosas más. Este CRM no solo proporciona 

espacios de trabajo, sino que además de esto proporciona canales de comunicación entre usuarios y 

la mesa de ayuda (nos centraremos en este tema más adelante. 

6.1 Inicio de sesión: 

Para acceder al CRM debemos iniciar sesión, para eso accedemos al sitio web oficial bitrix24.com y 

luego damos clic en cualquiera de las dos opciones que se muestran a continuación: 

 

Luego de esto seremos redirigidos a una pantalla de inicio de sesión en la cual tendremos varios 

métodos de acceso a nuestra cuenta, seleccionaremos la opción de office365 (encerrado en el circulo 

verde de la imagen) para usar nuestra cuenta institucional. 

 

Una vez hayamos iniciado sesión seremos redirigidos a la página de inicio del CRM. Tenga en cuenta 

que puede iniciar sesión de otra manera, pero en este caso únicamente por regla usaremos nuestra 

cuenta institucional. 
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6.2 Bitrix24 (página de inicio): 

Ya tenemos nuestra cuenta creada, esto es lo que nos aparecerá al momento de entrar: 

 

En el menú de la parte izquierda tenemos lo que son las herramientas de colaboración y en la derecha 

tenemos otro menú del cual hablaremos más adelante. En este caso nos centraremos solo en 

herramientas que nos permiten la comunicación entre el usuario y la mesa de ayuda. 

Bitrix24 solo lo usaremos como un medio por el cual le daremos soporte y brindaremos ayuda a las 

incidencias y casos que se reporten a la Oficina Asesora Informática OAI por lo cual además de solo 

centrarnos en las herramientas de comunicación también usaremos aquellas que nos permiten la 

administración de reportes de conversaciones, canales de comunicación, chatbots, etc. 

6.2.1 Herramientas a utilizar: 

Seremos lo más específicos llegados a este punto, demostraremos el uso de las herramientas usadas 

para la configuración de bitrix24 como medio de comunicación con los usuarios. 

6.2.1.1 Contact center: El centro de contacto es la parte donde veremos, crearemos y 

administraremos nuestros canales de comunicación y donde queremos que se conecten (ya sea 

Whatsapp o el chat en vivo). Podemos escribir contact center en el buscador del CRM y solo daremos 

clic cuando nos aparezca.  
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Tenemos varias opciones para crear nuestros canales de comunicación, en este caso solo estamos 

usando el chat en vivo y Whatsapp instantáneo, es decisión de quien esté leyendo la documentación 

si desea añadir más canales. 

 

6.2.1.2 Conversaciones: 

Podemos acceder al historial de conversaciones de los asesores con los usuarios a en la pestaña de 

“Conversaciones” que esta ubicada al lado del menú de contact center en la barra de navegación. Una 

vez hagamos clic, veremos una lista con todos los detalles de las conversaciones organizadas desde 

la mas reciente hasta la más vieja. Se muestra de la siguiente forma:  
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Como podemos observar, hay varios campos en este historial los cuales son: tipo, estado, spam, canal 

y otros campos más. Podemos ver también lo que es el campo de “Acciones” en el cual tenemos dos 

opciones, la primera es historial que es donde podemos acceder a la conversación y ver los mensajes 

para hacer seguimiento de esta y la otra es iniciar conversación, en esta opción podemos iniciar las 

conversaciones que se nos transfieren o bien retomar una conversación que fue finalizada. 

 

Como administrador del grupo de trabajo podemos supervisar las conversaciones de los asesores 

vinculados al grupo incluyendo las conversaciones del chatbot. ¿Como se hace esto? En el campo de 

búsqueda donde dice “filtrar y buscar”. 

 
Se nos despliega el siguiente formulario donde podemos seleccionar los filtros de acuerdo a lo que 

queremos que se nos muestre, ya sea el historial de conversaciones de un asesor específico, 

seleccionar conversaciones que tienen estado de “conversación cerrada” y otros filtros más según lo 

que deseemos ver. Además de eso podemos crear filtros y guardarlos para no tener que hacerlos 

desde cero cuando queramos volver a filtrar los resultados de búsqueda. 
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En este caso para ejemplificar nuestra búsqueda seleccionaremos a Eva (es el nombre de nuestro 

chatbot), la búsqueda solo mostrará las conversaciones de esta. Y será de igual manera para los 

demás asesores según lo que seleccionemos. También tenemos la opción de exportar a Microsoft 

Excel en caso tal de que queramos un reporte de análisis estadístico de las conversaciones y también 

podemos filtrar estas según lo que necesitemos y el reporte se generará teniendo en cuenta los filtros 

que hayamos elegido. 
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En el apartado de historial podemos acceder a los mensajes de la conversación. Al hacer clic en esta 

opción se nos muestra una ventana con todo el chat entre usuario y chatbot o asesor que lo esté 

ayudando con su caso. 

 
En el apartado de “iniciar conversación” también podemos acceder a la conversación que hayamos 

seleccionado pero esta vez tendremos a la mano de retomar las conversaciones o bien podremos 

entrar a las conversaciones que están en curso. 
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El chatbot también puede transferir las conversaciones a los asesores según lo hayamos configurado 

(veremos esta configuración mas adelante). En la siguiente imagen vemos como se hace esta 

transferencia de conversación: 
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6.2.1.3 Invitar usuarios al grupo de bitrix24: 

Si queremos añadir más usuarios a nuestro bitrix24 en caso tal de que se requiera debemos invitarlos 

a unirse. Para eso nos dirigimos a la parte superior derecha al lado de donde esta nuestro nombre y 

pulsamos el botón de invitar.  

 
Pulsamos el botón de invitar y se nos desplegará una ventana con diferentes opciones de invitación, 

una de ellas es el enlace y otra es agregar un nuevo usuario:  
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En este caso solo usaremos la opción de agregar un nuevo usuario, aquí le daremos el nombre que 

queremos que tenga en bitrix24. Llenaremos los datos en el formulario según corresponda, no necesita 

agregarlo a un departamento o grupo de trabajo y tampoco escribir en el campo de puesto. 

 
Una vez enviada la invitación, el usuario invitado debe aceptarla y hacer el mismo proceso de inicio de 

sesión en bitrix24 con su correo electrónico. 
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6.2.1.4 Chatbot Eva: 

Llegados a este punto explicaremos paso por paso quien es Eva y cada una de sus interacciones con 

el usuario según las opciones que este elija. Eva es el chatbot de la Oficina Asesora Informática para 

ayudar con las dudas y solicitudes que tengan los usuarios. Se explicará detalladamente cada parte 

del flujo de la conversación de Eva. 

 

Chat Booster 

Esto fue desarrollado en la herramienta Chat Booster, a continuación se muestra la interfaz gráfica de 

esta. 
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Al hacer clic en el botón de nuevo chatbot se nos abrirá la siguiente ventana. Ahí empezaremos a 

editar el flujo de las conversaciones de Eva. El flujo es una estructura de conversación que debe seguir 

Eva mientras el usuario habla con ella. 

 
 

Este flujo es creado mediante tarjetas, en estas podemos escribir los mensajes del Eva y también 

elegir el tipo de tarjeta que se muestre según lo que elija el usuario y también podremos especificar en 
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que dirección queremos que se mueva Eva basándose en las elecciones de opciones que haga el 

usuario. Explicaremos cada una de manera detallada cada una que usamos en Eva. 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mensaje: 

La primera, es la tarjeta de mensajes, en esta escribiremos lo que queremos que diga Eva, ya sea un 

saludo, información luego de haber seleccionado una opción, despedida, etc. 

Pregunta: 

Ahora la tarjeta de pregunta, en esta parte le añadimos opciones a Eva las cuales se le mostrará al 

usuario y dependiendo de lo que se elija se cambiará la dirección de la conversación y se le mostrarán 

ya sea mas opciones o información específica en cada opción que se seleccione. 
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Al momento se nos presentarán estos checkbox de los cuales solo nos fijaremos en “volver a la 

pregunta anterior” y “Back to start” que es para que el usuario pueda retornar al punto de partida del 

chatbot. Además de eso, al momento de añadir la tarjeta de pregunta podemos añadirle tantas 

opciones como queramos solo pulsando el botón verde de “+” que tiene la tarjeta y lo mismo será con 

las demás, podemos añadirles más cosas haciendo clic en ese mismo botón y nos aparecerá la lista 

de tarjetas para agregar. 
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Captura: 

Tenemos la parte de captura, que es donde se van a capturar los datos que ingrese el usuario al 

momento de chatear con Eva. 

De esta manera el usuario podrá ingresar datos según lo que se le 

solicite a este. 

 

 

 

 

 

Configuraciones de tiempo: 

Tenemos lo que es la configuración de tiempo, este es un condicional en el cual pararemos o 

continuaremos el flujo de la conversación de Eva teniendo en cuenta el horario de trabajo que 

configuraremos al crear nuestros canales de comunicación (mas adelante explicaremos como se crean 

y configuran los canales de comunicación). 
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esta parte del flujo Eva tendrá en cuenta el horario de trabajo en el cual se encuentre disponible el 

canal de comunicación y decidirá qué hacer si está dentro de horario o fuera de horario laboral. 

 

Desconectar chatbot y fin de conversación: 

Las dos tarjetas siguientes que son “desconectar chatbot” y “fin de conversación” ambas tienen el 

mismo propósito el cual es finalizar la conversación con el usuario en caso tal de que este haya elegido 

finalizarla (esta opción la puede encontrar como “eso es todo”) y Eva se desconectará y se despedirá 

del usuario. 
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Transferir a usuario: 

Tenemos la parte de transferir a usuarios. En esta parte Eva finaliza su interacción con el usuario y 

pasa la conversación a los asesores que estén en línea para que estos se comuniquen con los 

usuarios. 

Algo demasiado útil en esta tarjeta 

es que nosotros podemos elegir a 

que asesor en bitrix24 queremos 

que se le redirija la conversación, 

dependiendo lo que el usuario elija 

nosotros elegimos hacia dónde 

será redireccionado. 

 

 

 

 

 

 

Interacción con APIs: 

Un apartado importante de Eva es poder interactuar con APIs (está en fase de pruebas, se espera que 

pueda implementarse como tal la función de interactuar con las bases de datos a través de estas) para 

realizar de manera automática procesos que requieren de personas reales ya que hay un ingreso de 

datos, traer datos, modificar datos, etc. Esta implementación funciona de la siguiente manera:  

 

Agregamos una tarjeta de captura de datos en la cual 

pedimos los datos y crearemos una variable donde 

guardaremos los datos capturados en el campo “asignar 

a la variable de chat”, esto para que al momento de pasar 

los datos en el json que se enviará a la api chatbooster 

pueda reconocer nuestra variable guardada. 
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Luego de eso añadimos una tarjeta de lectura de api en la cual definiremos la URL hacia la cual 

haremos nuestra petición, el método ya sea un GET o POST, el cuerpo de la solicitud que es un json 

y el encabezado de la solicitud: 

Como se puede ver, tenemos una URL de una api y en el cuerpo 

de la solicitud tenemos que escribir en los pares clave-valor el 

campo de la base de datos a la cual irá el dato (username, 

password) y los datos capturados como valores. Los datos 

capturados tenemos que definirlos entre comillas dobles, llaves 

dobles, la palabra reservada “captured” y luego pasar el nombre 

de la variable que designamos en cada tarjeta de captura de 

datos para guardar los datos ingresados (user, pass) y también 

definimos el encabezado de la solicitud como se muestra en la 

imagen. 

 

 

 

 

 

 

Si queremos mostrar el resultado que nos devuelve la api al hacer la petición es asignar una variable 

de chat en la cual guardaremos la clave que nos retorna la api en el json (es importante saber que 

campos nos devuelve la api en las respuestas) para luego en una tarjeta de mensaje mostrar la variable 

la cual asignamos para guardar la clave y que luego se muestre el valor de la clave de la respuesta de 

la api. 

“resultado” es nuestra variable y “result” es la clave del par 

clave-valor de la respuesta de la api, ahí guardaremos el 

valor de la clave. 

 

 

 

 

y lo mostraremos de la siguiente forma en una tarjeta de mensaje con la palabra reservada “api-

response” entre llaves dobles: 
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6.2.1.5 Canales de comunicación: 

Llegados a este punto hablaremos de como crear los canales de comunicación y como configurarlos 

para que los usuarios puedan comunicarse con Eva y los asesores de la mesa de ayuda a través de 

este. Para eso nos vamos al contact center y solo usaremos lo que es el chat en vivo y whatsapp 

instantáneo. 
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Luego se nos aparecerá una ventana con el botón de conectar, lo mismo será con whatsapp 

instantáneo. Podremos seleccionar el canal que hayamos creado y luego hacer clic en el apartado de 

“configurar” 
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Se nos abrirá una ventana con varias opciones para configurar nuestro canal de comunicación y 

configurar a Eva. 
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6.2.1.6 Sitio web y widget para hablar con Eva: 

Debemos tener en cuenta el medio por el cual los usuarios se podrán comunicar con Eva y para esto 

se ha hecho un sitio web en el cual se hace una breve descripción y se muestran los canales 

disponibles para hablar con ella.  

 
En la esquina inferior derecha tenemos lo que es un wigdet, que al hacer clic sobre este se nos 

mostrarán las dos opciones para comunicarnos, ya sea whatsapp o el chat en vivo.  
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El dominio nos lo proporciona bitrix24, nosotros solo tenemos que crear la página web en la 

herramienta que nos ofrece para hacerla, lo cual se mostrará a continuación. En el menú de la 

izquierda de bitrix24 buscamos lo que se llama “sitios web y tiendas” y encontraremos el sitio web de 

Eva el cual podemos editar.  

 

Si pulsamos sobre la pagina principal nos redirigiremos a lo siguiente: 
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Al pulsar sobre la página principal seremos redireccionados a la parte de edición de esta, ahí podremos 

hacer las respectivas modificaciones a la página. 

 
Tenemos varias opciones para editar nuestra página, cambiar el diseño, agregar bloques de página, 

dependiendo de lo que queramos hacer. 

 

Para agregar el widget en la página principal hacemos clic en los tres puntos y damos donde dice 

configurar página. 
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Y nos aparecerá la siguiente ventana: 

 
Ya el widget de Eva está creado, solo es hacer clic en “editar ajustes” y nos llevará a esta otra ventana 

donde daremos clic en editar. 

 
Y nos aparecerá la siguiente ventana: 
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En esta ventana podemos agregar los canales de comunicación que hemos configurado para que 

estos se muestren en el widget y también personalizar los mensajes predeterminados que mostrará 

Eva en su página web 
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7. DOCUMENTOS DE REFERENCIA: 

• Documentación oficial de bitrix24: 

https://helpdesk.bitrix24.es/open/7595079/ 

 

• Sitio web y documentación de Chat Booster: 

https://lp.br24.io/chatbot-bitrix24-en/ 

 

https://pewter-quokka-312.notion.site/Aumente-sua-produtividade-com-PowerZAP-e-Chat-

Booster-4d08593150674ed6a53975400ebbb9eb 
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