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LO QUE TE LLEVAS HOY
( )

1 bot conversacional funcional construido en ManyChat o Landbot (planes gratuitos) con
un minimo de 5 ramas logicas, captura de informacién estructurada hacia hoja de calculo,
mensaje de bienvenida cordial y escape humano explicito (botdn o frase que entrega la

conversacion a una persona real)
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Apertura: Chatbots sin codigo — flujos de conversacion

Saber ancestral -

El loro que repetia las palabras del duefio, el muieco oracular de los abuelos al que se le
hacian preguntas y respondia con frases ensayadas, las tarjeticas de respuesta rapida

del comerciante de plaza que tenia 7 frases listas para 7 preguntas frecuentes (“; cudnto
cuesta?”, “; hay descuento?”, “;lo trae a domicilio?”): todos son antecesores del chatbot.
Compartian una sabiduria: cuando la pregunta se repite, la respuesta se prepara. La tendera del
barrio respondia 50 veces al dia “no, el yogurt llegé dafiado, devuélvalo”; el chatbot moderno
responde lo mismo, pero a 5.000 personas al mismo tiempo. Es el loro escalable.

Saber contemporaneo

Un chatbot es un sistema conversacional que responde mensajes siguiendo un flujo de
preguntas y respuestas predefinidas (con o sin IA). Las plataformas sin cddigo mas usadas en
Colombia son: (1) ManyChat (especializado en WhatsApp Business e Instagram); (2) Landbot
(méas visual, para webs y WhatsApp); (3) Tidio (chat web + WhatsApp); (4) Chatfuel (Facebook
Messenger). Un buen flujo conversacional tiene: bienvenida cordial, opciones claras (botones
o respuestas rapidas), recopilacion de informacién estructurada, ramificacion légica segun
respuestas, y — regla innegociable — un escape humano explicito (“escribe AGENTE para
hablar con una persona”). Sin escape, el bot deja de ser servicio y se vuelve trampa.

Pregunta-puente

¢ Como sabia la tendera qué 7 preguntas frecuentes valia la pena memorizar y cuales no? ;Y qué
pierde un emprendedor novato cuando arma un chatbot infinito sin boton de escape, que atrapa
al cliente en un laberinto del que no puede salir?

Al terminar podras: (1) identificar las 5 partes de un flujo conversacional bien disefiado y

sus reglas minimas; (2) explicar con tus palabras la diferencia entre flujo lineal y flujo con
ramificacion, y cuando conviene cada uno; (3) crear un bot funcional en ManyChat o Landbot
con 5 ramas + escape humano + captura a hoja; (4) evaluar la calidad del bot probandolo con 3
personas reales y midiendo tasa de finalizacion y frustracion subjetiva.

Autor Dr. Alvaro Cardenas Orozco
DBA Disefio y mejora de procesos digitales con criterio ético (MEN, T&l)
Referentes Pensamiento computacional - Lean / Kaizen - Floridi (ética informacional)

Producto final 1 bot conversacional funcional construido en ManyChat o Landbot (planes gratuitos)
con un minimo de 5 ramas ldgicas, captura de informacién estructurada hacia hoja de
célculo, mensaje de bienvenida cordial y escape humano explicito (botdn o frase que
entrega la conversacion a una persona real)



Tecnologia e Informéatica - Grado 11 Guia 17 - MILC v3
Ruta MILC: asi vamos a aprender

— Antes de empezar, mira el viaje completo. En la sesion 5 automatizaste triggers; en la 6 aprendiste
a clasificar mensajes con IA. Hoy unes ambas en una sola interfaz conversacional: el chatbot. Es el
momento donde la automatizacion deja de ser “detras del escenario” y se vuelve frente al cliente.

Ruta MILC: asi vamos a aprender

4 4 N~ N~ ™
Escucha Entender 3 4
Observo, escucho Sistematizo Hacer , Cierre
Construyo y aplico. Evaluo y reflexiono.
y pregunto. y ordeno.
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— Antes de teorizar, vas a conversar con 2 chatbots reales (uno bueno, uno malo) y a anotar cual te
resolvid y cual te frustrd. Esa experiencia de usuario es la mejor escuela de disefio conversacional.

Actividad 1 - IDENTIFICA — Conversa con 2 bots reales (15 min - individual). El docente
comparte 2 chatbots reales activos (uno bien hecho de una empresa colombiana, otro mal
hecho que da vueltas sin resolver). Mantén una conversacion de 5 minutos con cada uno
intentando resolver una consulta concreta. Anota: cuanto demoraste, cuantas veces te repetiste,
si te atascaste en un bucle, si hubo escape humano disponible, si tu problema se resolvid.

MARCA CUANDO LO HAYAS HECHO

D Mantuve conversacion real con los 2 bots durante al menos 5 minutos cada uno.
D Anoté para cada uno: tiempo, repeticiones, bucles, escape disponible, resolucion.

D Identifiqué al menos 2 diferencias concretas de disefio entre el bot bueno y el malo.

Lo que va al cuaderno (Actividad 1 - IDENTIFICA). Titulo: «Actividad 1 — Conversa con 2 bots».
Formato: tabla 2 filas (un bot por fila) x 5 columnas (Tiempo | Repeticiones | Bucles | Escape
humano | Resuelto). Al final 2 lineas con diferencias clave. Sabes que terminaste cuando puedes
describir qué hace bueno o malo a un chatbot sin recurrir a vocabulario técnico.

— Ya viste el contraste. Ahora vas a entender la anatomia del flujo bien disefiado: bienvenida,
ramificacion, captura de informacion, escape humano, despedida; y los errores tipicos: laberinto sin
salida, opciones ambiguas, captura excesiva de datos, ausencia de fallback.
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Estacién 2 de 3 - Entender

Estacion 2 de 3 - Entender

Lo que vas a entender

Un flujo conversacional bien disefiado parece simple pero tiene reglas estrictas. Vamos a
descomponerlas con los pilares del pensamiento computacional para que cada decision del
flujo tenga razén profesional, no improvisacion.

° El flujo se descompone en 5 partes: (1) Bienvenida: 1-2 frases cordiales que dicen
quién es el bot y qué puede hacer. (2) Opciones iniciales: 3-5 botones que cubren las
consultas mas frecuentes. (3) Ramificacion: cada opcién lleva a un sub-flujo distinto
(lineal o con sub-opciones). (4) Captura de informacion: cuando el bot pide datos del
usuario (nombre, email, pedido) se guardan en hoja de célculo. (5) Cierre + escape
humano: cada rama termina con resolucion o con “escribe AGENTE” para hablar con
persona real.

e Todo flujo sigue el patrén “profundidad maxima de 3 niveles”: si el usuario tiene que
apretar mas de 3 botones para llegar a su respuesta, el flujo esta mal disefiado. Cada
nivel multiplica la tasa de abandono. La regla del oficio: tres clicks o escape.

e Lo esencial cabe en una regla: el escape humano es derecho del usuario, no decision
del disefnador. Cada rama del flujo debe tener salida hacia un humano disponible. Sin
escape, el chatbot deja de ser servicio y se vuelve obstaculo. Esta regla es ética antes
que técnica.

° Algoritmo para construir un flujo: (1) lista las 5-7 consultas mas frecuentes del proceso
real; (2) prioriza por volumen; (3) disefia la pantalla de bienvenida con 3-5 botones; (4)
construye cada rama hasta profundidad 3; (5) agrega escape humano en cada rama; (6)
conecta captura a hoja; (7) prueba personalmente la conversacion 3 veces.

Anatomia de un flujo conversacional ~

Bienvenida: 1-2 frases con identidad del bot.

Menu principal: 3-5 botones u opciones rapidas.

Ramas: hasta profundidad 3, cada una con propdsito claro.
Captura: pregunta datos cuando es necesario y los guarda en hoja.
Cierre: resolucién o escape humano explicito.

Fallback: qué dice el bot cuando no entiende (no “error”, sino “permite que te conecte con un
humano?).

. J
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Errores comunes y su correccion

(1) Bucles infinitos: rama que regresa al menu sin avanzar. (2) Opciones ambiguas (“mas”,
“otro”): el usuario no sabe qué eligen. (3) Sin escape humano: el usuario queda atrapado. (4)
Captura excesiva (pedir 12 datos para responder “;qué horario tienen?”): el usuario abandona.
(5) Profundidad mayor a 3 niveles: pérdida de paciencia exponencial.

Lo que va al cuaderno (Actividad 2 - EXPLICA). Titulo: «Actividad 2 — Anatomia del flujo». Formato:
ficha con las 5 partes + 5 errores comunes con marca [l del que méas temes + 1 boceto a mano alzada
del flujo de tu bot. Sabes que terminaste cuando podrias auditar un chatbot ajeno sefalando con
vocabulario técnico qué falla.

— Tienes el método. Toca aplicarlo: elegir plataforma (ManyChat o Landbot, ambas gratuitas), disenar el
flujo con 5 ramas + escape humano + conexion a hoja, probarlo personalmente, ajustar y compartir URL
publica.

Estacion 3 de 3 - Hacer

Coémo vas a construir tu producto

Guia 17 - MILC v3
Estacion 3 de 3 - Hacer

Actividad 3 - CREA — Tu chatbot funcional (30 min - individual). Hora de aplicar. Eliges
plataforma (ManyChat o Landbot, ambas gratuitas con cuenta), disefias el flujo con 5
ramas + escape humano + captura a hoja, lo pruebas ti mismo, ajustas y lo compartes con
comparnieros.

Tu bot se descompone en 5 piezas: (1) cuenta gratuita en ManyChat o Landbot; (2)

flujo con bienvenida, menu y 5 ramas claras; (3) captura de al menos 2 datos en hoja
enlazada; (4) escape humano configurado en cada rama; (5) 3 conversaciones de prueba
documentadas con captura.

Sigue el patron “cortesia + brevedad + escape”: cada mensaje del bot debe ser cordial,
breve y debe tener al menos 1 opcién de avance + 1 opcion de escape. Ningln mensaje
del bot debe quedar sin salida.

Cada rama termina con resolucién (“listo, tu pedido se registrd”) o con escape (“te
conecto con un asesor”). Nunca con “opcion invalida, vuelve al mentd” sin salida humana.
Ese es el bot tramposo.

Algoritmo: (1) crea cuenta; (2) elige plantilla (FAQ, captura de leads, pedidos); (3)
personaliza bienvenida; (4) configura 5 ramas con sus respuestas; (5) agrega botoén
“Hablar con humano” en cada rama; (6) enlaza captura a hoja (Google Sheets); (7) prueba
3 veces como usuario; (8) comparte URL publica.
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Producto de la sesién

Checklist antes de entregar el bot ~

| | Bienvenida cordial con identidad clara.

[ | 3-5 botones en el menu principal.

[ | 5 ramas con profundidad maxima de 3 niveles.

| | Captura de al menos 2 datos enlazada a hoja.

| | Escape humano disponible en cada rama.

[ | 3 conversaciones de prueba completadas exitosamente.
[ | URL publica lista para compartir.

Plantilla de trabajo

Bot. Nombre + propdsito + duefio del proceso.

Bienvenida. Frase exacta.

Menu principal. 3-5 botones con texto exacto.

Rama 1-5. Cada una con sub-flujo + escape humano + captura si aplica.
Hoja enlazada. URL + columnas que recibe.

Pruebas. 3 conversaciones reales.

Lo que va al cuaderno (Actividad 3 - CREA). Titulo: «Actividad 3 — Mi chatbot funcional». Formato:
pantallazos del flujo + URL publica + checklist marcado + 1 linea por rama explicando qué consulta
resuelve. Extension: 1-2 paginas de cuaderno. Sabes que terminaste cuando compartiste el bot con
3 companieros y los 3 terminaron la conversacién con problema resuelto o con conexién a humano.

— Lo que sigue resume qué entregas hoy: 1 bot conversacional funcional + URL publica + captura del
flujo + 3 conversaciones de prueba. El criterio principal: que un usuario externo termine la conversacion
con problema resuelto o con conexion a un humano — nunca atrapado.

Producto de la sesion

1 chatbot conversacional con 5 ramas + escape humano + captura a hoja.
Criterios de calidad

(1) Bienvenida cordial e identidad clara. (2) 5 ramas con profundidad maxima de 3 niveles.
(8) Captura enlazada a hoja. (4) Escape humano en cada rama. (5) 3 pruebas exitosas con
conversaciones reales.

— Antes de cerrar, mira el chatbot desde las cinco dimensiones humanas. Conversar bien es respeto por
el tiempo del cliente; conversar mal es robo escalado de minutos a miles de personas.
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Evaluacion liberadora - cinco dimensiones

Evaluacion liberadora - cinco dimensiones

Sentido de la evaluacion

Evaluar no es solo revisar una nota. Es reconocer qué aprendi, qué cambié en mi, qué
emociones manejé, como me relaciono con la ciudad y la comunidad, y qué le dejaré a quien
viene detras.

Mi reflexion liberadora en cinco dimensiones. Completa cada frase iniciada:

Dimension Mi respuesta (frame starter) Algo que descubri
1. Personal Lo que méas cambid en mi fue
2. Emocional La emocién mas fuerte fue y la
regulé
3. Ciudadana En democracia esto importa porque
4. Local (Cartago) En mi barrio seria util para

5. Intergeneracional A mi abuela/abuelo le diria

Para la proxima sustentacion. Vuelve a esta tabla en seis meses. Veras que las respuestas cambian —
no porque lo aprendido cambie, sino porque tU cambias. La evaluacién liberadora es una conversacion
contigo a través del tiempo.

— Y para terminar, tres voces sobre la conversacion automatizada. Dussel sobre los bots que excluyen
al cliente vulnerable, Marco Aurelio sobre la cortesia como virtud técnica, Floridi sobre el chatbot como
infraestructura de atencion del XXI.

Triangulo de pensamiento - cierre filosoéfico

Dussel - lente del nosotros

Todo chatbot decide quién recibe respuesta humana y quién queda atrapado en el laberinto del
menu.

— formulacion de esta guia, al modo de Enrique Dussel. No es una cita textual.

Un chatbot sin escape humano deja a las personas de mayor edad, con menor alfabetizacién
digital o con consultas complejas en una trampa: dan vueltas, no resuelven, abandonan.

La phronesis del disefio exige que el escape humano sea visible, facil y disponible en todo
momento. Quien disefia un bot sin escape excluye a quienes mas necesitan atencién personal:
la poblacion vulnerable no entra en los 5 botones del mend.

¢Mi bot ofrece escape humano en cada rama o solo en el menu principal? ;Quién
quedaria atrapado si el escape estuviera oculto o demasiado lejos del flujo?
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Mi autoevaluacion - marca una casilla por fila

Estoicismo - Marco Aurelio - cuidado interior

La cortesia es virtud técnica antes que adorno social.

— formulacion de esta guia, al modo de Marco Aurelio. No es una cita textual.

Es tentador escribir mensajes técnicos secos (“ingrese cédula”, “opcion no vélida”). La
sabiduria estoica recomienda lo contrario: la cortesia en cada mensaje del bot es respeto al
usuario que escribe del otro lado. Un “por favor”, un “gracias”, un “te entendi” no son adornos:
son la diferencia entre un servicio que cuida y uno que procesa. La cortesia a escala es virtud
politica.

¢Los mensajes de mi bot tratan al usuario como persona o como cédigo a procesar?
¢Qué pasaria si los leo en voz alta a mi abuela: ¢le sonarian cordiales?

Floridi - lente de la infoesfera

Los chatbots son la primera linea de atencion al ciudadano en la economia digital
contemporanea.

— formulacion de esta guia, al modo de Luciano Floridi. No es una cita textual.

Bancos, EPS, alcaldias, plataformas educativas: la mayoria de la atencion al ciudadano
contemporaneo inicia con un chatbot. Disefarlos con criterio a los 16 afios es alfabetizacion
profesional decisiva: el lenguaje con el que las organizaciones reciben a las personas. Quien
disefa bots cuida o dafa al ciudadano antes de que llegue al humano detras.

¢Cuantos chatbots me atendieron esta semana? ;Cuantos me ayudaron y cuantos me
obligaron a abandonar? ;Qué aprendi del disefio respondiéndolos?

Nota para el docente. Las tres formulaciones son del autor de la guia, no citas textuales de los
pensadores: recogen su lente para pensar el tema, no sus palabras. Si vas a citarlos en clase, remite a
la obra original.
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Mi autoevaluacién - marca una casilla por fila

Mi autoevaluacion - marca una casilla por fila

Criterio Lo logré

Comprension del D Explico las ideas con

tema mis palabras.
Pensamiento D Usé los pilares al armar
computacional mi producto.
Aplicacidony D Mi producto cumple los
producto criterios.

Reflexion 5 D Respondi cada una con
dimensiones honestidad.

Triangulo de D Conecté las 3 voces
pensamiento con mi trabajo.

Hoy entendi que:

Mi compromiso para la préoxima sesion es:

Cita de despedida - Marco Aurelio

En proceso

D Reconozco las ideas,
falta precision.

D Usé algunos pilares.

D Esta armado, con
ajustes pendientes.

D Respondi algunas con
detalle.

D Conecté al menos una.

Necesito apoyo

D Necesito repasar lo
basico.

D Necesito releer la
estacion 2.

D AUln esta en
construccion.

D Mis respuestas son
muy generales.

D No las relaciono con mi
proceso.

“El obstaculo en el camino se vuelve el camino. Lo que estorba al camino se vuelve camino.”

Cada error de hoy, bien observado, se convierte en pieza del camino que pisaras mafana.

Nombre completo:
Fecha:

Mi firma:

Curso/grupo:

Para la proxima semana. Comparte tu bot con 3 personas reales (familiares, vecinos, comparieros)
y mide la tasa de finalizacién: ¢ cuantos terminaron con problema resuelto?, ;cudntos abandonaron?,
Jeuantos usaron el escape humano?. Ajusta el flujo segun los resultados. La phronesis del bot se entrena

con conversaciones reales.
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