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Resumen: El presente estudio de caso describe la concepcién, el desarrollo y
la primera fase de implementacién de un chatbot basado en Inteligencia
Artificial (TA) para la Biblioteca del Circulo Trentino de La Plata (CT-LP). El
acervo, especializado en literatura italiana (80 %) y patrimonio cultural de la
colectividad trentina local, impone complejos requerimientos de referencia,
catalogaciéon multilingiie y preservacién digital. Se documentan el contexto
institucional, el marco teérico, la metodologia mixta adoptada (revision
bibliografica, disefio-desarrollo agil y evaluacién preliminar con usuarios
reales), la arquitectura técnica construida sobre Kommunicate + GPT-4o y los
resultados iniciales (128 interacciones, 92 % de exactitud percibida, 8,6/10 de
satisfaccién). El andlisis discute los desafios éticos y operativos —sesgo
lingtiistico, trazabilidad de fuentes, seguridad de datos— y propone
lineamientos para la iteracién continua. Los hallazgos confirman que los
chatbots aumentan la accesibilidad a colecciones especializadas y liberan al
personal para tareas de mayor valor, contribuyendo al debate sobre IA
responsable en bibliotecas.
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Abstract: This case study details the design, development, and early
implementation phase of an Al-powered chatbot for the Circulo Trentino
Library of La Plata (CT-LP). The collection—80 % Italian literature plus
cultural artefacts— requires multilingual reference, specialised cataloguing,
and digital preservation. We outline the institutional context, theoretical
framework, mixed-methods methodology (literature review, agile design-
build, andreal-user pilot evaluation), the technical stack (Kommunicate +
GPT-40), and initial results (128 interactions, 92 % perceived accuracy, 8.6/10
user satisfaction). We discuss ethical / operational challenges—Ilanguage bias,
source traceability, data security—and propose guidelines for continuous
improvement. Findings confirm that chatbots enhance access to specialised
collections and free staff for higher-value tasks, thus enriching the discussion
on responsible Al in libraries.
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Introduccion:

La irrupcién de la Inteligencia Artificial (IA) generativa esta redefiniendo los
servicios de informacién. Organismos como IFLA recomiendan que las bibliotecas
desarrollen respuestas estratégicas para no quedar rezagadas y, al mismo tiempo,
asegurar un uso ético de estas tecnologias (ifla.org). En la provincia de Buenos Aires,
el Circulo Trentino de La Plata custodia una coleccién de alto valor cultural y
lingiiistico, compuesta por obras en italiano y objetos museisticos donados por la
comunidad migrante. La demanda de consultas especializadas — muchas en idioma
original— supera la capacidad de un equipo bibliotecario reducido. En 2025 el CT-LP
aprob6 un proyecto para crear un chatbot capa de referencia virtual multilingiie que
opere 24x7 y se integre con su futuro repositorio digital y sistema de gestion
bibliotecaria. A diferencia de propuestas meramente conceptuales, el proyecto se ha
ejecutado durante los ultimos seis meses y cuenta hoy con un prototipo funcional y
datos empiricos iniciales. Este trabajo expone dicha experiencia con el objetivo de
aportar evidencia y recomendaciones a la comunidad profesional.

Preguntas de investigacion

¢Qué requisitos funcionales y no funcionales presenta un chatbot para una
biblioteca especializada con colecciones bilingilies? ;Cémo impacta su introduccién
en la satisfaccion y el comportamiento informacional de los usuarios? ;Qué desafios
éticos y técnicos emergen y cémo abordarlos? Estructura del articulo El apartado 2
sintetiza el marco teérico y antecedentes; el 3 describe la metodologia; el 4 caracteriza
la unidad de informacién; el 5 detalla el desarrollo e implementacion; el 6 presenta el
disefio de evaluacion; el 7 expone resultados preliminares; el 8 discute implicancias;
el 9 concluye y proyecta lineas futuras.

Marco tedrico y antecedentes

La literatura identifica a los chatbots como herramienta viable para referencia
virtual y formacién de usuarios (Reyes, 2023), asi como para soporte institucional en
entornos de gestion académica. Estudios recientes sobre satisfaccion de usuarios
seflalan que la precisién de la respuesta y la percepcién de presencia social son
predictores clave. A nivel normativo, la UNESCO promueve principios de
transparencia, gobernanza de datos y diversidad lingiiistica. La IFLA, por su
parte,publica hojas de ruta para integrar IA en bibliotecas sin comprometer su misién
de acceso equitativo. Sin embargo, existen escasos estudios que documenten casos
latinoamericanos en bibliotecas de comunidades migrantes, con acervos hibridos y
multiformato. Este vacio motiva la presente contribucién.

Metodologia
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Se adopt6 un disefio de caso tnico con enfoque mixto: Revision sistematica
(n = 48 fuentes) sobre chatbots en bibliotecas, frameworks éticos y métricas de
satisfaccion. Disefio-desarrollo agil (sprints mensuales) del chatbot empleando
Kommunicate y el modelo GPT-4o fine-tuned con 1.235 registros MARC y 640
respuestas FAQ. Evaluacion piloto con métodos cuantitativos (métricas cualitativos
(entrevistas semiestructuradas a 12 usuarios clave). De uso, cuestionario SUS-UX).

Instrumentos y métricas

Exactitud percibida: proporciéon de respuestas calificadas como utiles.
Satisfaccion de Usuario: escala 0-100. Tiempo medio de respuesta. Tasa de
escalamiento a personal humano.

Descripcion de la unidad de informacién

Fundada en 1967, la Biblioteca del CT-LP alberga 14.500 volimenes (11.600
en italiano) y 350 objetos (fotografias, indumentaria, correspondencia). Atiende a 840
socios y visitantes externos. Actualmente, utiliza un OPAC en Aguapey y carece de
servicio de referencia virtual fuera del horario vespertino. Infraestructura tecnolégica:
Servidor local (Windows). Conexion de 300 Mbps. Personal: 1 bibliotecario full-time,
1 pasante.

Desarrollo e implementacion del chatbot

La arquitectura se compone de: (a) Kommunicate.io, (b) Telegram, (c) Motor
LLM GPT-40 con Retrieval-Augmented Generation (RAG) sobre indices vectoriales
generados a partir del catdlogo, (d) Informacién del CT-LP embebido en la base de
conocimiento del ChatBot. Entrenamiento del Chatbot: cargar FAQ; fine-tune
supervisado con 320 pares pregunta-respuesta. Flujo conversacional: deteccién de
intencién — busqueda semantica — generacion e post-procesamiento (citas + enlace
al OPAC). Politicas de privacidad: anonimizacién de logs — retencién 30 dias. El
sistema entr6 en produccion limitada el 25 de abril de 2025.

Diseiio de la evaluacion con usuarios

Se defini6 una hipétesis principal: El chatbot no mejora la satisfaccién global
respecto a la referencia tradicional. Se reclut6 una muestra estratificada de 25 usuarios
(estudiantes, investigadores, socios mayores), quienes realizaron tareas tipicas
(biisqueda tematica, solicitud de disponibilidad de libro, consulta sobre objeto
museistico). Tras la sesién, completaron: Satisfaccion del Usuario, cuestionario de
expectativas incumplidas, entrevista de 10 min. Ademads, se capturaron métricas de
uso durante cuatro semanas.
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Resultados preliminares

Indicador Valor CT-LP Benchmark Comentario
bibliotecas
especializadas

Interacciones totales 128 150-300 (dos Santos, | Dentro del rango
2023) esperado

Exactitud percibida 92 % 85-95% (estindar | Excelente rendimiento

internacional)

Satisfaccion  Usuario | 78/100 15-25% (bibliotecas | Muy bueno
(prom.) especializadas)

Tiempo medio | 2,4 s, 2-5s (estdndar técnico) | Optimo
respuesta

Cualitativamente, los usuarios valoraron la disponibilidad fuera de horario y
la posibilidad de recibir enlaces directos al OPAC. Surgieron preocupaciones sobre la
correccion al citar obras bilingiies y la ausencia de reconocimiento de dialectos
regionales.

Discusion y recomendaciones

Los resultados confirman tendencias globales de incremento en satisfaccion
cuando se introduce IA conversacional. No obstante, la deteccién de intenciones en
italiano requiere corpus ampliado, y la transparencia algoritmica es clave para cumplir
con las normas éticas de UNESCO. Se recomienda: Ampliar el dataset incorporando
tesauros bilingiies. Desarrollar un panel de explicabilidad que muestre las fuentes
utilizadas por el ChatBot. Formar un comité de ética con representantes de la
colectividad y algin experto en IA. Establecer métricas continuas (retencién de
consultas) ligadas al plan estratégico del CT-LP.

Consideraciones éticas especificas para bibliotecas de comunidades
migrantes

Tomando como referencia a Narea Cortés (2023) y Carreén Trujillo (2023):
Preservacion de la diversidad lingiiistica y cultural: el chatbot debe priorizar
terminologia patrimonial y dialectos locales; se propone un diccionario de variantes
trentinas. Evitacion de sesgos algoritmicos hacia culturas dominantes: revision
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mensual de logs para detectar invisibilizacién de autores minoritarios. Transparencia
en el tratamiento de consultas sobre patrimonio cultural: cada respuesta incluird un
enlace a la fuente catalografica y al archivo digital. Consentimiento informado: los
usuarios seran notificados sobre la finalidad de registro de sus preguntas y podran
optar por anonimato riguroso. Se refuerza la necesidad de un comité de ética
comunitario que supervise estas acciones.

Conclusiones y lineas de trabajo futuras

La experiencia demuestra que un chatbot es factible incluso con recursos
limitados, siempre que se combine una estrategia de IA responsable con participacion
comunitaria. La experiencia del CT-LP demuestra la viabilidad de implementar
soluciones de IA en bibliotecas de comunidades migrantes con recursos limitados.
Este modelo podria replicarse en otras bibliotecas de colectividades europeas en
Argentina (alemanas, espafolas, francesas), adaptando los corpus de entrenamiento a
las caracteristicas lingiiisticas y culturales especificas de cada comunidad. Préximas
etapas: (a) integracién plena del ChatBot con un entrenamiento mas refinado, (b)
soporte de voz multilinglie, (c) evaluacién longitudinal de impacto en acceso y
preservacion.
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