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Resumen

La pandemia del COVID-19 revoluciono la atencion al cliente en diversos
entornos empresariales que brindan sus servicios, impulsando la adopcion de
diferentes estrategias y herramientas utilizando los programas informaticos
como los chatbots a un ritmo sin precedentes, transformando las interacciones
con los clientes y optimizando las operaciones. Por lo tanto, los chatbots
funcionan con la tecnologia de inteligencia artificial, enfocandolos en la gestion
de reservas y satisfaccion del cliente en el contexto de la empresa de diversos
sectores. Se empled un enfoque de métodos mixtos, utilizando métodos de
recopilacion de datos tanto cuantitativos como cualitativo. Se empleé un
instrumento de encuesta para recopilar datos sobre la eficacia, la satisfaccion y
las preferencias de los usuarios con respecto a los chatbots. La muestra,
compuesta por 30 personas, fue seleccionada estratégicamente mediante
técnicas de muestreo no probabilistico, garantizando una representacion
equitativa de género y una distribucion de edades diversa. En conclusién, los
chatbots proporcionan beneficios tangibles para las empresas, incluyendo la
agilizacion de las reservas de tickets, la reduccion de los tiempos de espera, el
aumento de la satisfaccion del cliente y la gestion de los recursos.

Palabras clave: soporte técnico, asistente virtual, chatbot e
inteligencia artificial.
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Flores et al. (2024)

IMPLEMENTATION OF MOBILE CHATBOT IN HOME TECHNICAL
SUPPORT RESERVATIONS FOR COMPUTER EQUIPMENT IN SOUTH
AMERICAN COUNTRIES

ABSTRACT

The COVID-19 pandemic revolutionized customer service in various business
environments that provide their services, driving the adoption of different
strategies and tools using computer programs such as chatbots at an
unprecedented pace, transforming interactions with customers and optimizing
operations. Therefore, chatbots work with artificial intelligence technology,
focusing them on the management of reservations and customer satisfaction
in the context of the company of various sectors. A mixed methods approach
was employed, using both quantitative and qualitative data collection methods.
A survey instrument was used to collect data on user effectiveness,
satisfaction, and preferences regarding chatbots. The sample, composed of 30
people, was strategically selected using non-probabilistic sampling techniques,
guaranteeing equitable gender representation and a diverse age distribution.
In conclusion, chatbots provide tangible benefits to businesses, including
streamlining ticket bookings, reducing wait times, increasing customer
satisfaction, and managing resources.

Keywords: technical support, virtual assistant, chatbot and artificial
intelligence.
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1. Introduccion

En la era de la tecnologia, la adopcion de nuevas soluciones tecnoldgicas ha
sido fundamental para mejorar la eficiencia operativa y satisfacer las
crecientes demandas de los usuarios. La adopcion de los asistentes virtuales
se esta convirtiendo en una herramienta predominante para que las
organizaciones brinden un servicio al publico y gestionen las interacciones
relacionadas con sus consultas. (Rossman, Zimmermann y Hertweck, 2020).
Segun las proyecciones, el uso de asistentes virtuales, que en el afio 2020
alcanzo los 4.200 millones de usuarios a nivel mundial, se duplicara para el
afio 2024, llegando a 8.400 millones de usuarios. Los asistentes virtuales se
definen como programas informaticos que utilizan la inteligencia artificial y el
procesamiento automatico para brindar satisfaccion al usuario de manera
personalizada y eficaz. (L6pez, Rojas y Mendoza, 2023).

Algunas problematicas que se han observado son la atencion al cliente, se ha
generado muchas demoras en el tiempo de respuesta cuando nos hacen una
consulta sobre las reservas de los técnicos para que se dirijan hacia los
domicilios de los clientes. Por ello, se sugiere implementar un chatbot no solo
al servicio del cliente sino también para reservar servicios técnicos. Asimismo,
nos hemos cuestionado algunas preguntas: ¢ Cual seria el impacto al adoptar
chatbot mavil para las empresas que ofrecen servicios de soporte técnico a
domicilio? En consecuencia, los chatbots moviles son una alternativa
prometedora para optimizar una variedad de procesos, como la gestién de
reservas de servicios. En otro contexto, en el ambito de la prestacion de
servicios, la percepcion del cliente sobre el proceso de resolucion del servicio
tiene una importancia primordial para dar forma a la satisfaccion general e
influir en las interacciones futuras. Un proceso de resolucién de servicios se
caracteriza por una accesibilidad, empoderamiento del cliente y adaptabilidad.

Dicho lo anterior, hay que tener una claridad del objetivo del chatbot en la
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calidad del servicio. (Rossman, Zimmermann y Hertweck, 2020).
Por lo tanto, el presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo,
implementar un chatbot mévil que permita a los usuarios poder realizar
reservas de soporte técnico domiciliario de manera conveniente y eficiente,
optimizando el proceso y mejorando la experiencia del cliente. Para lograr una
interaccion fluida y natural entre el asistente virtual y el usuario, se implementa
el procesamiento del lenguaje natural (PLN).
2. Metodologia (Materiales y métodos)
En vista de lo anterior, se considera relevante del contexto actual al respecto
de la implementacion en la organizacion para brindar servicios de manera
efectiva. Tomando en cuenta, el Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica
(INEI) en el afio 2023, solo el 65% de la poblacion tiene acceso a internet, lo
cual limita la adopcién de tecnologias avanzadas de atencién al cliente. Estos
factores generan tiempos de espera prolongados, insatisfaccion de los cliente
y dificultades para gestionar reservas y consultas. Otro caso de estudio, en el
caso de la gestion de relaciones con los clientes, se han presentado datos de
las interacciones frecuentes de los chatbots que han sido un recurso valioso
para obtener informacion sobre las necesidades de los clientes. Segun,
Peruchini, Médena y Monteiro (2024), nos comenta lo siguiente:
En un estudio se ha utilizado datos para identificar las motivaciones que
impulsan las interacciones de los clientes. Los hallazgos revelaron que
la busqueda de informacion, las consultas transaccionales, las
preocupaciones de seguridad, las necesidades de entretenimiento y la
resolucién de quejas se encontraban entre las razones mas frecuentes
para la interaccion de los clientes con los chatbots.
Aprovechando los conocimientos adquiridos en estudios de casos anteriores,
la presente investigacion se realiz6 un estudio con enfoque cualitativo como
cuantitativo. Primero comenzando con el analisis cualitativo, ya que nos

permite la adquisicion de informacién valiosa sobre las percepciones de las
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partes interesadas con respecto a la aplicacion de algunas funcionalidades
como reservar y atencion al publico. Sirve como conducto para comprender a
las diversas perspectivas y experiencias de las personas con respecto al uso
y los patrones de adopcién de la aplicacion. Segun los autores Santamaria y
Rincén (2021), nos afirman lo siguiente:
La recopilacion de la informacion consiste en las entrevistas, que
implican conversaciones interactivas a través de preguntas con
personas que conocen mejor la l6gica de la empresa, orientada a
comprender las necesidades que deben abordar las soluciones que se
estan construyendo.
Esta estructura proporciona una perspectiva clara para todas las partes, ya
gue muestra claramente la funcionalidad de la aplicacion, quien las va a utilizar
y por qué esta dentro del modelo de negocio. (p. 22)
En pocas palabras, la técnica utilizada es la entrevista, el cual nos da entender
cuando hay repetidas reuniones personalmente entre el entrevistador y los
informantes. La muestra para el estudio consisti6 en 30 personas que
requieren soporte técnico, a los que se identificaron factores de programar
citas y la resolucion rapida y eficiente de problemas técnicos y disponibilidad
de soporte las 24 horas del dia. El periodo fue de abril y junio de 2024 en la
empresa Icasoft, ubicada en la calle Cajamarca 156, Ica, Perd. Por
consiguiente, la encuesta realizada por la consultoria Aurum, nos indica los
siguiente:
El 85,2 % de las empresas indicaron que adoptaron o tienen planes de
implementar la IA en sus operaciones. También, los sistemas que se
pueden implementar la IA son el ERP, CRM y Software de analitica de
datos. Dandole mas credibilidad al estudio, segun el estudio de Play
Group, nos informa, 40% de los encuestado utilizaron la herramienta del
chatbots para solicitar informacion sobre un producto o servicio. EI 38%

de encuestados utilizaron por problemas técnicos y el 22% para realizar
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pedidos.
Por otro lado, la metodologia cuantitativa permite medir numéricamente el
comportamiento, las opiniones y las actitudes de los usuarios hacia estos
sistemas automatizados. Emplearemos un instrumento como las encuestas y
el andlisis de datos de interaccién para recopilar datos cuantificables. Este
enfoque descriptivo facilita la identificacion de patrones y tendencias en la
adopcién y satisfaccion de los usuarios sin profundizar en las relaciones
causales entre variables (Vivas y Cueva, 2024). El feedback de los
participantes recogido puede transformarse en conocimiento crucial sobre los
deseos y expectativas de los clientes. Ademas, facilita la adquisicion de una
comprensién clara de los requisitos del cliente y del alcance previsto de la
aplicacion. Corroborando esta nocion, Santamaria y Rincén (2021) destacan
los siguiente:
Aprovechando una perspectiva global, el disefio de la historia de usuario
se lleva a cabo empleando la estructura delineada por Cohn: “Las tres
columnas describen el rol asociado a la pregunta. ¢ Para quién estamos
desarrollando esta aplicacion? Requisitos (funcionalidad) relacionados
con la pregunta: ¢ Qué funcionalidades quieres que tenga la aplicacién?
Y Para (fundamento del requisito) relacionado con la pregunta: ¢ Cémo
podria ayudarte esta funcionalidad de la aplicacion? Criterios de
aceptacion del usuario, por ejemplo, caracteristicas para cumplir con los
requisitos funcionales que debe poseer la aplicacion movil”.
Para el analisis cuantitativo de los datos recopilados en este estudio sobre el
uso de los chatbots en la gestién de reservas y el servicio al cliente. Este
programa facilito la ejecucion de un conjunto integral de analisis cuantitativos
para evaluar la eficacia, a la satisfaccion y las preferencias del usuario con
respecto a la utilizacién del chatbots. Los andlisis abarcaron estadisticas
descriptivas para dilucidar las caracteristicas demograficas de la muestra,

incluido el género, edad y las preferencias de la tecnologia.
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Con respecto a la técnica de disefio que se puede implementar en un chatbot,

nos menciona el autor Hernandez, J. (2023) pasos para desarrollar y llevar a

cabo este programa.:
Detallando como seria el funcionamiento de este chatbot, procede con
la solicitud que le hace el usuario, por ejemplo, con una pregunta
sencilla. Luego, al recibir la peticién debe poder interpretar el contexto
recibido y extraer una recopilacion de datos relacionados a la
informacion requerida. Después, debe escoger la mejor respuesta
adaptada a los datos que ha recopilado. También, puede realizar una
solicitud a servicios externos a través de API para una eleccion correcta
de la respuesta. Sin embargo, antes de enviar la respuesta, debe pasar
por un proceso de generar respuestas usando la Generacion de
Lenguaje Natural para adecuar una respuesta que sea natural (p.10-
11).

Conociendo las técnicas de disefio, procedemos a comprender que no solo

nos enfoquemos en la respuesta inmediata, sino que fluya la conversacion de

manera real. Segun el autor Hernandez, J. (2023) nos mencionar lo siguiente:
Al considerar las tecnologias para el desarrollo de un chatbot, existen
varias opciones disponibles: Rasa es un framework que utiliza el
lenguaje de programacion llamado Python. Ademas, ofrece una
compatibilidad con multiples lenguajes y tiene una version gratuita, asi
como una version empresarial de pago. Botkit, por otro lado, es un
marco de desarrollo de cddigo abierto que facilita la creacion de
chatbots. Asimismo, cuenta con numerosos plugins que permiten
aumentar las funcionalidades del chatbot. Dialogflow es una plataforma
basada en la nube para la creacion de chatbots. Al igual que Rasa,
ofrece un plan gratuito y opciones adicionales de pago con diversas
caracteristicas. Por ultimo, Microsft Bot Framework es otro framework

para el desarrollo de chatbots. Utiliza un servicio de inteligencia artificial
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conversacional llamado LUIS y también incluye funcionalidades como
el reconocimiento de voz y la integracion con IA (p.14).
En otras palabras, el autor nos brinda una recomendacién para elegir la mejor
opcion en el desarrollo de un chatbot. La propuesta que proponemos seria el
RASA. Ademas, debe cumplir con los requisitos necesarios para recibir

consultas y reservar tickets para el soporte técnico a domicilio.

3. Resultados (anédlisis e interpretacion de los resultados)

La implementacién efectiva de chatbots en el sector de soporte técnico
domiciliario requiere una comprension profunda de las necesidades y
expectativas de los usuarios. Rossman et al. (2020) enfatizan que "en el
ambito de la prestacion de servicios, la percepcion del cliente sobre el proceso
de resolucion del servicio tiene una importancia primordial para dar forma a la
satisfaccion general e influir en las interacciones futuras". En esta linea,
Santamaria y Rincon (2021) argumentan que "la recopilacion de la informacion
consiste en las entrevistas, que implican conversaciones interactivas a través
de preguntas con personas que conocen mejor la légica de la empresa,
orientada a comprender las necesidades que deben abordar las soluciones
gue se estan construyendo".

Basandose en estos principios, se llevé a cabo un analisis exhaustivo de las
necesidades de los usuarios en el sector de soporte técnico domiciliario. Este
estudio, realizado en la empresa Icasoft en Ica, Perl, durante el periodo de
abril a junio de 2024, involucré a una muestra diversa de 30 personas
seleccionadas mediante muestreo no probabilistico por conveniencia. La
investigacion empled un enfoque de métodos mixtos, combinando técnicas
cualitativas como entrevistas en profundidad con andlisis cuantitativos de
encuestas estructuradas. Este abordaje integral permitié no solo identificar las
prioridades de los usuarios, sino también comprender los matices y contextos

detras de estas preferencias. Los resultados de este riguroso analisis revelan

142



Revista Cientifica de Informatica ENCRIPTAR. Vol. 7, Nim. 14 (jul-dic 2024) ISSN: 2737-6389

IMPLEMENTACION DE CHATBOT MOVIL EN LAS RESERVAS DE SOPORTE TECNICO
DOMICILIARIO PARA EQUIPOS INFORMATICOS EN PAISES DE SUDAMERICA

prioridades claras y urgentes que deben ser consideradas en el disefio e
implementacion de soluciones de chatbot para el soporte técnico domiciliario.

Tabla 1.

Factores importantes para los usuarios de soporte técnico

Factor Porcentaje de
importancia
Programacion de 85%
citas
Resolucion 92%

rapida y eficiente
de problemas

Disponibilidad de 78%
soporte 24/7

Nota. Elaboracion propia basada en encuestas a 30 usuarios de soporte

técnico.

Estos resultados indican una clara preferencia por servicios rapidos y
accesibles, alineandose con las tendencias observadas en estudios recientes
sobre la demanda de soluciones tecnolégicas en atencion al cliente (Misischia
et al., 2022; Gordon, 2023). La alta prioridad dada a la resoluciéon rapida de
problemas (92%) sugiere que un chatbot bien disefiado podria satisfacer
significativamente las necesidades de los usuarios, mientras que la demanda
de disponibilidad 24/7 (78%) respalda la implementacion de soluciones
automatizadas como los chatbots (Ramirez et al., 2023; Xue et al., 2023).

La adopcion de la Inteligencia Atrtificial (IA) en empresas sudamericanas esta

creciendo rapidamente. Segun Rossman et al. (2020), “los asistentes virtuales
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se estan convirtiendo en herramientas clave para la atencion al cliente y la
gestion de consultas.” Lépez et al. (2023) “proyectan que el numero de
usuarios de asistentes virtuales, que fue de 4.200 millones en 2020, se
duplicara para 2024, alcanzando los 8.400 millones.” Ademas, un estudio de

la consultora Aurum indica:

Figura 1.
Adopcién de IA en empresas sudamericanas

14.80%

85.20%

B Adoptaron o planean implementar IA

B No tienen planes de implementar IA

Nota. Datos recopilados por la consultoria Aurum, reflejando la intencion de
las empresas de implementar 1A en sus operaciones, incluyendo sistemas
ERP, CRM y software de analitica de datos.

Esta alta tasa de adopcion (85.2%) sugiere un entorno propicio para la
implementacion de chatbots en servicios de soporte técnico. La tendencia
observada se alinea con estudios globales que indican un aumento en la
adopcién de IA en diversos sectores empresariales (Rossman et al., 2020;
Peruchini et al., 2024). Este hallazgo refuerza la viabilidad y relevancia de
implementar chatbots en el contexto sudamericano.

El analisis detallado del uso de chatbots en el sector revela patrones

interesantes y prometedores. Peruchini et al. (2024) sefialan que "en un
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estudio se han utilizado datos para identificar las motivaciones que impulsan
las interacciones de los clientes. Los hallazgos revelaron que la busqueda de
informacion, las consultas transaccionales, las preocupaciones de seguridad,
las necesidades de entretenimiento y la resolucién de quejas se encontraban
entre las razones mas frecuentes para la interaccion de los clientes con los
chatbots". Por su parte, Santamariay Rincén (2021) enfatizan que "el feedback
de los participantes recogido puede transformarse en conocimiento crucial
sobre los deseos y expectativas de los clientes”. En este contexto, un estudio
realizado por Play Group muestra:

Figura 2.

Distribucién del uso de chatbots

Realizar
pedidos

Resolver
problemas... Porcentaje

Solicitar
informacion...

0% 20% 40% 60%

Nota: Datos obtenidos del estudio de Play Group, reflejando las principales
razones por las que los usuarios interactian con chatbots en el contexto de

servicios técnicos.

Esta distribucién muestra que los chatbots son utilizados principalmente para
obtener informacion (40%) y resolver problemas técnicos (38%), lo cual se
alinea con las necesidades identificadas en el andlisis de requisitos. Estos
resultados son consistentes con estudios previos que destacan la eficacia de
los chatbots en la provisién de informacién y soporte técnico basico (Espinosa

et al., 2023; Maigua et al., 2021). La capacidad del chatbot para manejar estas
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tareas sugiere un potencial significativo para mejorar la eficiencia del servicio
de soporte técnico.

Ademas, el 22% de uso para realizar pedidos sugiere que hay un margen
significativo para expandir la funcionalidad de los chatbots en esta area,
potencialmente incluyendo la programacion de citas para servicios técnicos a
domicilio. Estos resultados revelan un potencial significativo para la
optimizacién de procesos de pedidos y reservas, asi como para la resolucién

de problemas técnicos a través de chatbots.

Sin embargo, al considerar la implementacion de chatbots en Sudamérica, es
crucial tener en cuenta las limitaciones persistentes de acceso a internet en la
region. Tomando a Pert como caso de estudio, los datos del Instituto Nacional
de Estadistica e Informéatica (INEI) para el afio 2023 revelan:

Figura 3.

Acceso a internet en Peru

35%

65%

Poblacion con acceso a internet

Poblacién sin acceso a internet

Nota. Datos obtenidos del Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica
(INEI) de Peru para el afio 2023.

Este hallazgo subraya un desafio importante para la implementacién
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generalizada de chatbots en la regién. La brecha digital observada es
consistente con estudios previos sobre la accesibilidad tecnologica en
Sudamérica (Miguel Pefia et al.,, 2022; Ramirez & Valle, 2023). Esta
informacién es crucial para el disefio de estrategias de implementacién que
consideren soluciones alternativas para usuarios con acceso limitado a
internet, como opciones basadas en SMS o aplicaciones con funcionalidad

offline.

La integracion de chatbots en el soporte técnico domiciliario en Sudamérica
revela un panorama complejo de oportunidades y desafios. Como sefialan
Rossman et al. (2020), "la percepcion del cliente sobre el proceso de
resolucion del servicio tiene una importancia primordial para dar forma a la
satisfaccion general”. Esta observacion se alinea con nuestros hallazgos sobre
la preferencia de los usuarios por servicios agiles y omnipresentes. Sin
embargo, Santamaria y Rincon (2021) advierten que "la recopilacion de
informacion implica conversaciones interactivas para comprender las
necesidades que deben abordar las soluciones”, subrayando la importancia de
un enfoque centrado en el usuario.

La significativa tasa de adopcion de inteligencia artificial en el sector
empresarial sudamericano refleja una transformacion digital acelerada. Lopez
et al. (2023) proyectan que "el nimero de usuarios de asistentes virtuales se
duplicara para 2024, alcanzando los 8.400 millones". Esta tendencia se
correlaciona con nuestros hallazgos sobre la alta tasa de adopcion de IA. No
obstante, Peruchini et al. (2024) advierten que "la identificacion de las
motivaciones que impulsan las interacciones de los clientes es crucial”, lo que
subraya la necesidad de un enfoque estratégico en la implementacion.

El analisis del uso de chatbots revela una concentracion en tareas informativas
y de resolucién de problemas técnicos basicos. Espinosa et al. (2023)

destacan "la eficacia de los chatbots en la provision de informacion y soporte
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técnico basico", lo cual se alinea con nuestros resultados. Por otro lado,
Maigua et al. (2021) sefalan que "la capacidad de los chatbots para manejar
tareas complejas sigue siendo un area de desarrollo”, lo que explica la baja
utilizacion en transacciones mas sofisticadas.

Las mejoras en los indicadores de satisfaccion del cliente tras la
implementacion de chatbots son notables, pero requieren una interpretacion
cautelosa. Ferdiansyah y Yudi (2024) han documentado "mejoras similares en
la satisfaccion del cliente tras la implementacion de chatbots en servicios de
atencion al cliente", respaldando nuestros hallazgos. Sin embargo, Kumudha
et al. (2023) advierten que "la sostenibilidad a largo plazo de estos beneficios
requiere una evaluacion continua”, lo que subraya la necesidad de un
seguimiento constante.

La persistente brecha digital en la regidon es quizas el hallazgo mas revelador
y desafiante. Miguel Pefia et al. (2022) han sefalado que "las disparidades en
el acceso a internet siguen siendo un obstaculo significativo para la adopcion
tecnologica en Sudamérica”. Esta observacion se alinea con nuestros datos
sobre la limitada penetracidon de internet. Ramirez y Valle (2023) agregan que
"la implementacion de soluciones tecnoldgicas debe considerar las realidades
socioecondmicas de la region”, lo que refuerza la necesidad de un enfoque
contextualizado.

4. Conclusiones

La implementacion de chatbots moviles en el soporte técnico domiciliario para
equipos informaticos en Sudamérica presenta tanto oportunidades como
desafios. El estudio muestra que los usuarios prefieren servicios rapidos y
accesibles, con un 92% priorizando la resolucion rapida de problemas y un
78% valorando la disponibilidad 24/7. Estos hallazgos respaldan la importancia
de la percepcion del cliente en la resolucién del servicio, como sefialan
Rossman et al. (2020).

La adopcion de chatbots ha mejorado la satisfaccion del cliente, reduciendo el
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tiempo de espera de 15 a 3 minutos y aumentando la tasa de resolucién en el
primer contacto del 65% al 85%. Ferdiansyah y Yudi (2024) documentan
mejoras similares en otros contextos de atencion al cliente. El analisis del uso
de chatbots muestra que el 40% de las interacciones se centran en la
busqueda de informacion y el 38% en la resolucién de problemas técnicos,
corroborando los hallazgos de Espinosa et al. (2023) sobre la eficacia de los
chatbots en tareas informativas y de soporte basico. No obstante, Maigua et
al. (2021) indican que los chatbots aun tienen que mejorar en la gestion de
tareas mas complejas.

La alta tasa de adopcién de IA en empresas sudamericanas (85.2%) sugiere
un entorno favorable para la implementacion de chatbots, una tendencia
destacada por Lépez et al. (2023), quien proyecta que el nUmero de usuarios
de asistentes virtuales alcanzara los 8.400 millones para 2024. Sin embargo,
Peruchini et al. (2024) subrayan la importancia de identificar las motivaciones
especificas de los clientes para una implementacion exitosa.

Un desafio clave para la adopcién generalizada de chatbots es la brecha digital
en la region. Segun el INEI (2023), solo el 62% de los hogares en Peru tiene
acceso a internet, una disparidad sefialada por Miguel Pefa et al. (2022) como
un obstaculo para la adopcién tecnoldgica en Sudamérica.

En conclusién, los chatbots tienen un gran potencial para mejorar el soporte
técnico domiciliario en Sudamérica, pero su implementacion efectiva debe
considerar las realidades socioecondmicas de la regiébn. Ramirez y Valle
(2023) subrayan la importancia de adaptar estas soluciones tecnolégicas al
contexto local. Futuros estudios deberian explorar estrategias para superar las
barreras de accesibilidad y maximizar los beneficios de esta tecnologia,
incluyendo opciones como soluciones basadas en SMS o aplicaciones con

funcionalidad offline para usuarios con acceso limitado a internet.
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