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1. Resumen

Este proyecto busca disefiar una propuesta de mejoramiento en los procesos de
marketing en Language Exchange Events S.A.S, la cual es una empresa de
intercambio cultural que ofrece diversas experiencias a sus usuarios en donde ellos
pueden estar en contacto y compartir con personas de otros paises. Esto con el
objetivo de crear una comunidad con gran interés en el intercambio cultural y los
idiomas. Lo que busca la empresa, es generar un ambiente ameno el cual funcione
como medio para conectar con nuevas culturas, idiomas o pensamientos.

La investigacion abordara la falta de conexién que se ha evidenciado entre el
usuario y la empresa, esto con el fin de darle la posibilidad de conocer de mejor
manera los intereses de sus clientes y, sobre todo, usar esta informacion de manera
util para proponer nuevas experiencias que atraigan aun mas a los clientes y a su
vez logren fidelizarlos.

La propuesta estara enfocada en brindar un plan de mejoramiento mediante el cual
Language Exchange Events S.A.S podra fortalecer la conexion con sus usuarios,
gestionar de manera adecuada la informacién obtenida por los mismos y mejorar el
servicio al cliente. Esto con el fin de obtener una ventaja competitiva y fidelizar a los
nuevos y antiguos usuarios.

Palabras claves: Mejoramiento, marketing, intercambio cultural, servicio al cliente

2. Abstract

This project seeks to design a proposal to improve the marketing processes in
Language Exchange Events S.A.S., which is a cultural exchange company that
offers various experiences to its users where they can be in contact and share with
people from other countries. The objective is to create a community with great
interest in cultural exchange and languages. The company seeks to create an
enjoyable environment that functions to connect with new cultures, languages or
thoughts.

The research will address the lack of connection that has been evidenced between
the user and the company, this in order to give it the possibility to better understand
the interests of its customers and, above all, use this information in a useful way to
propose new experiences that attract even more customers and in turn achieve
customer loyalty.
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The proposal will be focused on providing an improvement plan through which
Language Exchange Events S.A.S. will be able to strengthen the connection with its
users, properly manage the information obtained by them and improve customer
service. This in order to obtain a competitive advantage and build loyalty of new and
old users.

Keywords: Improvement, marketing, cultural exchange, customer service

3. Linea de investigaciéon

La linea de investigacion que se seguira en este proyecto es una linea de
mejoramiento de procesos, la cual busca proponer una estrategia que perfeccione
los procesos de marketing de Language Exchange Events S.A.S para lograr una
ventaja competitiva en términos de atencion al cliente, fidelizacion de usuario y
diversidad de servicios [1]. Para esto, se hara uso de los conocimientos adquiridos
en espacios académicos como introduccidn a la gestion de la innovacion, ingenieria
de procesos, investigacion de mercados, modelamiento y mejoramiento de
procesos Yy disefio de productos. Cada uno de estos espacios ayuda a conocer
acerca del correcto planteamiento de los procesos y como mejorarlos por medio de
la innovacion, asi como la mejor manera de estudiar los posibles competidores y los
meétodos para lanzar un producto de calidad al mercado.

4. Introduccion

Language Exchange Events S.A.S es una empresa de intercambio cultural ubicada
en la calle 85 # 11 — 53 de Bogota y con sedes en Cali, Medellin, Ciudad de Panama
y Lima. Esta empresa se dedica a la realizacion de eventos en donde sus usuarios
pueden tener contacto con personas de diferentes paises, culturas e idiomas. Estos
eventos varian segun la sede de la empresa y se pueden encontrar actividades
como intercambio de idiomas, tours de cerveza, tours de la comuna 13, clases de
baile y eventos corporativos. Sin embargo, este proyecto se implementara
exclusivamente en Colombia debido a que es el lugar donde se encuentran
disponibles todos los eventos.

Ademas, en el evento de intercambio de idiomas se desarrolla una actividad
adicional luego de la realizacion de este. En esta se lleva a cabo una “fiesta
internacional” para las personas que hicieron parte del evento y algunos usuarios
que llegan exclusivamente para disfrutar de este ambiente que genera una
oportunidad de acercamiento mas casual y amigable entre los clientes. A su vez,
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aunque la empresa ha tenido un gran éxito a lo largo de los afios, esta cuenta con
un problema que ha dificultado la adquisicion de nuevos clientes, asi como la
fidelizacion de estos.

Por otro lado, el uso de herramientas tecnoldgicas es de gran importancia para el
disefio de la propuesta, en este caso Javier Celaya en su obra la empresa en la web
2.0 senala que se esta generando una transformacion histérica en los habitos de
navegacion y en el comportamiento de los consumidores en la web [2]. Por este
motivo las empresas buscan conocer de mejor manera a sus clientes y de esta
manera poder ofrecer productos o servicios que estén mas enfocados en los
verdaderos intereses del usuario.

Ademas, las encuestas son la herramienta utilizada con mayor frecuencia para
obtener informacion sobre los usuarios, pero, los clientes también suelen ser
abordados mediante foros online y blogs [3]. Esto debido a que por este medio las
personas se sienten con mayor comodidad y libertad de dar sus opiniones acerca
de la empresa, sus productos o servicios, atencion al cliente y muchos otros temas
que pueden servir como fuente de informacion que ayude a mejorar diferentes
aspectos de la empresa.

También, herramientas como la inteligencia artificial son importantes al momento de
agilizar y facilitar procesos dentro de una empresa. De esta manera, usar los
chatbots ha ayudado a las empresas comerciales a optimizar los procesos de
servicio al cliente [4]. Por esta razon, se convierte en una herramienta de apoyo muy
importante al momento de proponer una solucion para la falta de comunicacion entre
Language Exchange Events S.A.S y sus clientes. Debido a que es una forma no
solo de brindar una atencion mas rapida y de mejor calidad al usuario, sino también
funciona como herramienta para potenciar los procesos comerciales, lo que significa
una oportunidad perfecta para realizar una mejora en este aspecto que solucione
su problema de conexion con los clientes.

Por ultimo, debido a todos los factores mencionados anteriormente se plantea un
anteproyecto enfocado a intervenir los procesos de marketing de la empresa que le
permita responder a esta necesidad. Para esto se analizaran dichos procesos
existentes en Language Exchange Events S.A.S. Posteriormente se hara una
investigacion exhaustiva para encontrar metodologias que mejoren, faciliten y
potencien los procesos que se encuentran activos en la empresa. Ademas, se
realizara una busqueda acerca de las herramientas de apoyo provenientes de una
rama tecnolégica como la inteligencia artificial. De esta manera, se podra disenar
una propuesta de mejoramiento que potencie los procesos de marketing de la
empresa para solucionar la problematica evidenciada.
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5. Contextualizacién de la empresa

Language Exchange Events S.A.S es una empresa enfocada en la realizaciéon de
eventos que promueven el intercambio cultural. Para esto, sus actividades hacen
parte del sector de entretenimiento, el cual tiene uno de los mejores desempeios
econdmicos dentro del pais. Ademas, esta cuenta con diferentes eventos enfocados
en el desarrollo de una comunidad de intercambio cultural. Estos eventos se llevan
a cabo en distintas partes de Colombia e incluso algunas fuera del territorio nacional.

5.1 Organigrama

Como se puede evidenciar en el organigrama de Language Exchange Events S.A.S
(ver anexo 1), la empresa tiene como figura de autoridad a su junta directiva
conformada por los socios de la empresa, la cual a su vez actua como gerente de
la companiia. Posteriormente, se encuentran cuatro areas dentro del organigrama
las cuales son el departamento comercial, de operaciones, de marketing y
administrativo.

El primerio se encarga de todas las actividades de la empresa relacionadas a
ventas, material para los eventos, decoracion, productos y generacion de nuevos
eventos. Mientras que el departamento de operaciones maneja el tema logistico y
de organizacion de cada uno de los eventos en las diferentes ciudades donde estos
se encuentran. Ademas, se encarga de la coordinacion del recurso humano que la
empresa pone a disposicion de los eventos.

Por otro lado, el departamento de marketing se hace cargo del marketing, ventas e
imagen de marca de la empresa, de los eventos y de las demas actividades que alli
se realizan. El objetivo de esta area es dar a conocer los diversos espacios que la
empresa brinda y asi mismo despertar la curiosidad a clientes potenciales que
deseen hacer parte de las experiencias ofrecidas. Todo esto se hace a través de
redes sociales como WhatsApp, Instagram, Facebook, Telegram, etc.

Por ultimo, el departamento administrativo es el sector donde se manejan los temas
legales, contables y de recursos humanos de la empresa, por lo que se llevan a
cabo actividades como pago de ndminas, determinacion de presupuestos, control
de archivos y permisos.
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5.2 Mision

Establecer una comunidad que facilite la conexién entre personas de diversas
culturas y lenguajes mediante distintos eventos, celebraciones y actividades
disefiadas para fomentar ambientes amistosos y de confianza con el objetivo de
potenciar y fortalecer la interculturalidad y promover relaciones sodlidas entre
personas de distintos paises.

5.3 Vision

Para 2025 ser una empresa lider en el intercambio de idiomas y culturas siendo una
inspiracion para el mundo y teniendo presencia en una gran variedad de paises de
cada uno de los distintos continentes.

5.4 Clasificacion por CIIU

La actividad principal de la empresa Language Exchange Events SAS es el
expendio de bebidas alcohdlicas para el consumo dentro del establecimiento, el cual
esta identificado con numero de CIIU 5630 en la camara de comercio de Bogota.

5.5 Eventos y nivel de asistencia

¢ Intercambio de idiomas (Gringo Tuesdays): 900 personas/semana
e Tour de la cerveza: 30 personas/mes

e Clases de baile (unicamente Cali): 20 personas/semana

e Tours de la comuna 13: 20 personas/mes

e Eventos corporativos: 30 a 200 personas (depende la empresa)
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6. Planteamiento del problema

Language Exchange Events S.A.S cuenta con una variedad de eventos como tours
de cerveza, intercambio de idiomas, tours por la comuna 13, clases de baile y
eventos corporativos. Cada uno de estos cuenta con un numero de participantes
distinto y asi mismo sus fechas de realizacién cambian en cada evento. Por ejemplo,
los tours de cerveza tienen un promedio de 20 asistentes cada 15 dias, mientras
que los asistentes a las clases de baile son aproximadamente 20 personas por
semana y los tours de la comuna cuentan con 20 participantes por mes
aproximadamente.

Por otro lado, el intercambio de idiomas cuenta con un promedio de 900 asistentes
semanales, lo que convierte a este evento en el producto estrella de la empresa.
Estos eventos son reconocidos entre extranjeros y locales que cuentan con un gran
interés en el intercambio cultural, por lo cual, la empresa ha conseguido una
comunidad muy fuerte que gira en torno al esparcimiento entre personas de distintas
culturas.

Asu vez, la comunidad de intercambio cultural en la empresa ha tenido un gran nivel
de crecimiento en los ultimos afos. El numero de personas asistentes en cada uno
de los eventos ha aumentado en gran medida como se puede ver en las siguientes
graficas.

Intercambio de idiomas

2022 012023

ILUSTRACION 1. INTERCAMBIO DE IDIOMAS

Fuente: Elaboracion propia
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Como se puede evidenciar, el intercambio de idiomas es el evento con mejores
resultados de asistencia dentro de la empresa, ademas, han ido creciendo en el
ultimo afno como se puede ver en meses como enero, marzo, agosto y diciembre.
Pero, también es cierto que la asistencia mensual de los clientes es irregular, esto
se puede observar en la diferencia de asistentes entre meses como marzo y
diciembre quienes tienen mayor numero de participantes y meses como mayo y julio
donde el numero de asistentes se reduce significativamente.

Esto indica que la asistencia a los eventos no ha sido constante durante el
transcurso del aios, lo que puede significar una situacion de falta de fidelizacion de
usuario, pero, a su vez puede representar una oportunidad de crecimiento para la
empresa.

Tour de cerveza

2022 012023

ILUSTRACION 2. TOUR DE CERVEZA

Fuente: Elaboracion propia

En este evento se puede evidenciar como a diferencia del intercambio de idiomas
la asistencia que se presenta mensualmente ha tenido picos de crecimiento y
decrecimiento como es el caso de febrero donde el afio 2022 tuvo incluso mas
asistentes que el 2023. Esto sumado a la baja asistencia en comparacién con el
intercambio de idiomas que es el producto estrella de la compainiia y la repeticién en
los patrones de variabilidad de este, demuestra que los asistentes al evento suelen
tomar el servicio una unica vez.
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Clases de baile

2022 02023

ILUSTRACION 3. CLASES DE BAILE
Fuente: Elaboracion propia

Las clases de baile, aunque tienen mejores numeros de asistencia que los tours de
cerveza, siguen presentando los mismos patrones de irregularidad que los eventos
anteriores en cuanto a la asistencia de los usuarios. Ademas, su crecimiento a
diferencia de los demas eventos no ha sido muy notorio este ultimo ano.

Tour de la comuna 13

2022 [12023

ILUSTRACION 4. TOUR DE LA COMUNA 13
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Fuente: Elaboracion propia

Los tours de la comuna 13 son junto con el intercambio de idiomas, los eventos con
mas crecimiento este ultimo afio con un porcentaje de 50% y 20% respectivamente.
Pero, al igual que los demas servicios brindados por la empresa se continua
evidenciando la irregularidad en el numero de asistentes mensuales.

Teniendo en cuenta lo anterior, es evidente que la empresa cuenta con un problema
de conexidn y fidelizacion de usuario. Esto se puede observar debido a que del afio
2022 a 2023, aunque hubo un crecimiento del 27% en el numero de asistentes en
los eventos, a su vez, hubo una alta variabilidad en los datos. Esto, sumado al bajo
nivel de asistencia en eventos diferentes al intercambio de idiomas reafirma la
problematica identificada y la necesidad de aplicar estrategias que permitan mejorar
estos aspectos.

Por otro lado, existen diferentes factores que son la causa de la falta de conexion y
fidelizacion de los usuarios. EI mas importante, como lo menciona uno de los
miembros de la junta directiva de la empresa en una entrevista realizada el 15 de
abril de 2024, es que la comunicacion de la empresa con los clientes es unilateral.
Esto, significa que la empresa emplea la informaciéon personal suministrada por
cada uno de los usuarios para realizar promociones a través del correo electrénico
o via WhatsApp. Pero, este método de comunicacion no es usado como herramienta
para conocer de cerca las necesidades, preferencias e intereses de sus usuarios.

A su vez, existen otras causas que preceden la problematica de la empresa, como
lo son la falta de instrumentos de recoleccion de informacion, la baja creacién de
nuevos eventos y la falta de control sobre la experiencia de cada usuario. Cada una
de estas situaciones han sido causantes de la problematica que enfrenta la empresa
hoy en dia y han ocasionado una gran consecuencia como lo es una reduccién en
los asistentes a los eventos, y por lo tanto también en el volumen de ventas. Esto
se puede evidenciar en los resultados arrojados por un estudio realizado durante el
segundo semestre del ano 2022 por Language Exchange Events S.A.S, donde
aproximadamente el 86% de las personas que asisten mensualmente a los eventos
no regresan el mes siguiente.

Por este motivo, la empresa tiene la necesidad de realizar una mejora de los
procesos de marketing que se apoye en metodologias que le permitan conocer mas
a fondo a los usuarios con el fin de segmentarlos e identificar las necesidades de
cada uno de ellos. De esta manera, la empresa podra tomar un enfoque que se
centre en la mejora continua del servicio al cliente, donde se dé prioridad a la opinidn
de los usuarios acerca de los eventos y los puntos de mejora de estos, asi como
nuevas ideas de actividades y/o servicios propuestos por ellos.
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Finalmente, solucionar este problema ayudaria a la empresa a obtener una ventaja
competitiva que llamaria la atencién de mas usuarios. Esto, debido a que en los
ultimos afos se ha visto como los usuarios estan en busca de obtener la mayor
satisfaccion posible al adquirir un servicio en este caso ofrecido por los eventos de
intercambio cultural, tours de la comuna 13, clases de baile y tours de cerveza
(representado en la calidad de la experiencia o valor agregado) a cambio del dinero
que estos tengan disponible [5].

7. Pregunta problema

¢, De qué manera una propuesta de mejoramiento de los procesos de marketing de
Language Exchange Events S.A.S va a permitir una mayor fidelizacion de usuarios?

8. Justificacion

Los momentos de verdad son cruciales en las empresas para lograr una conexion
exitosa con sus usuarios. Esto debido a que son los puntos en los cuales se tiene
un contacto real con el cliente y permite conocer a profundidad sus necesidades.
Una parte importante de estos momentos es el servicio al cliente, el cual se utiliza
como un apoyo para resolver los problemas del usuario y asi cumplir con las
expectativas de la mejor manera posible.

Por esta razon, el servicio al cliente es uno de los aspectos mas importantes dentro
de una empresa, y asi como lo menciona Efrain Garza, una de las principales
razones por las que la calidad del servicio al cliente puede ser percibida como
deficiente, es no conocer con precision qué es lo que los usuarios esperan de la
experiencia al momento de tomarla [6]. Asi, conocer las preferencias de los usuarios
se convierte en un elemento esencial para asegurar su satisfaccidén con el servicio
ofrecido.

Ademas, se ha demostrado segun un estudio realizado por Gallup en 2023, que las
empresas que cuentan con un 50% o mas de compromiso con sus clientes, tienen
mas probabilidades de obtener resultados financieros de un 70% superiores a las
empresas con menor compromiso [7].

El compromiso permite mejorar la conexién con los clientes, debido a que es una
forma de mitigar algunas consecuencias derivadas de esta problematica como lo
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son la reduccion en las ganancias del negocio, insatisfaccion de los clientes e
incluso una posible pérdida de estos [4]. Por este motivo, es importante para
Language Exchange Events S.A.S el desarrollo de una propuesta que les permita
mejorar en este aspecto.

Por otro lado, el objeto social de la empresa se enfoca en el crecimiento de una
comunidad de intercambio cultural por medio del entretenimiento. Esto puede ser
una gran oportunidad de crecimiento para la empresa, ya que, segun un estudio
realizado por el gobierno, la industria del entretenimiento tuvo gran influencia en el
PIB durante el 2023, siendo la tercera actividad econémica que mas influyd en este
indicador con un aporte de 0,2 puntos porcentuales y un crecimiento econémico del
7% [8]. Por esta razdn, usar esta industria como base para potenciar el crecimiento
de la comunidad intercultural es una oportunidad que beneficiara en gran medida a
la empresa en el mercado.

Finalmente, para este proyecto es importante la participacion de los ingenieros
industriales. Esto debido a que pueden generar un gran aporte en términos de
innovacién, mejora de procesos u optimizacion de recursos. De esta manera, este
proyecto no solo es una oportunidad para tener un acercamiento con la realidad del
mercado laboral y para aplicar los conocimientos que se han visto durante los afios
de estudio, sino que representa el cumplimiento de un requisito importante para
obtener el titulo de ingeniero industrial.
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9. Objetivos

9.1 Objetivo General

Disefar una propuesta de mejoramiento de los procesos de marketing de la
empresa Language Exchange Events S.A.S con el fin de obtener una mayor
fidelizacion de usuario.

9.2 Objetivos especificos

Caracterizar los recursos y procesos de marketing con los que cuenta la
empresa.

Identificar las posibles estrategias y tacticas que permitan mejorar los
procesos de marketing de la empresa.

Consolidar una propuesta de plan de accion que mejore los procesos de

marketing existentes dentro de la empresa, con el fin de incrementar la
fidelizacion de los usuarios.

21



10.Alcance o delimitacion

El alcance de este proyecto se centra en la propuesta de mejoramiento de los
procesos de marketing que fortalezca la relacion entre Language Exchange Events
S.A.S y sus clientes. Esto haciendo uso de las metodologias Inbound, SOSTAC y
herramientas como DOFA, CRM y Design Thinking.

Cabe recalcar que este anteproyecto no incluye la implementacion de la propuesta
dentro de la empresa, sino unicamente el planteamiento de esta. Ademas, la
propuesta sera planteada unicamente para los procesos realizados en los eventos
dentro de Colombia, esto incluye las sedes de Bogota, Medellin y Cali, tomando
como punto de partida los eventos desarrollados en la ciudad de Bogota.

Por ultimo, se propondran 3 indicadores de satisfaccion del cliente los cuales
ayudaran a la empresa a realizar un seguimiento acerca de los beneficios brindados
por la propuesta planteada. Estos indicadores seran el NPS (Puntuacion neta del
promotor), el cual consiste en conocer la probabilidad de que un cliente recomiende
el producto o servicio (esta métrica sera usada para controlar el mejoramiento de la
fidelizacién del usuario); el CSAT (indice de satisfaccion del cliente), donde se
busca medir el nivel de satisfaccién del cliente con un producto o servicio, y que
sera usado para conocer las areas de mejora en las que se enfocara la estrategia;
por ultimo se usara el CES (Escala de esfuerzo del cliente), que sirve para conocer
la dificultad que percibe el cliente al momento de realizar determinado proceso,
ademas, sera usado para identificar qué tan necesaria es la implementacion de un
nuevo canal de comunicacion.
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11.Marco Tedrico

11.1 Antecedentes del problema

Con el paso de los afios, tanto el mercado como los consumidores han
experimentado una evolucion constante. La aplicacion de herramientas y
tecnologias han tenido un crecimiento exponencial, logrando resultados favorables
en las empresas que optan por realizar esta implementacidn. Asu vez, la inteligencia
artificial ha impulsado una transformacion constante en los sectores de desarrollo
tecnolégico y empresarial, demostrando los beneficios que conlleva la aplicacién de
esta herramienta en el mercado y cémo influye directamente con la fidelizacion de
los usuarios en su respectivo mercado.

Para lograr el enfoque de fidelizar usuarios mediante estas tecnologias, se llevo a
cabo una sintesis de investigaciones, incluyendo articulos, documentos y trabajos
relacionados con el problema planteado anteriormente. Se realizd una investigacion
detallada sobre los objetos de estudio mas relevantes para el proyecto en la
organizacion. Destacando proyectos de investigacion enfocados en propuestas de
mejora en los procesos de marketing.

Se examinaron proyectos, empresas y articulos que implementan o sugieren
herramientas y metodologias, destacando el papel de las nuevas tecnologias en la
solucion de problemas de los clientes y organizaciones. Por ultimo, se recopild
informacion sobre el impacto actual y futuro de la transformacion digital y la
inteligencia artificial en Colombia, analizando su influencia en las empresas y su
conexion directa con los clientes.

ESFEL S.A., al enfrentar la problematica de la fidelizacion de usuarios en el mercado
ecuatoriano, decidié mejorar sus procesos de marketing. Esta estrategia no solo le
permitio fidelizar a sus clientes, sino también posicionarse de manera mas sélida en
el mercado e incrementar sus ventas en el sector. La implementacion de nuevas
estrategias y metodologias de marketing, junto con un analisis del comportamiento
y necesidades del consumidor, fueron clave para alcanzar estos resultados.
Logrando no solo retener a sus clientes existentes, sino también atraer a nuevos
usuarios [9].

En el sector tecnolégico, IDEVAR S.A.S. consiguio fidelizar y satisfacer las
necesidades de sus clientes mediante la integracién de nuevas tecnologias como la
inteligencia artificial y un asistente inteligente, lo cual permiti6 una mejora
significativa en la experiencia del cliente y a su vez logro optimizar los procesos y
agilizar las ventas de la empresa. Ademas, mediante el uso de distintas
metodologias en sus procesos de marketing, se alcanzé una adaptabilidad exitosa
basada en las necesidades del mercado, reflejandose en resultados favorables
tanto para los clientes como para la empresa [4].
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En esa misma linea, el Grupo Unipharm, una filial en Bogota, Colombia, del Grupo
Unipharm Chur Suiza, propuso la implementacion de nuevas tecnologias en sus
procesos de marketing, destacando la implementacion de un call center.
Considerando su rentabilidad, este enfoque permitira fidelizar y fortalecer las
relaciones con sus clientes. Dado que el enfoque principal de la empresa son los
productos quimicos, es de vital importancia mejorar los indicadores de atencion al
cliente, optimizar los procesos de marketing y aumentar la satisfaccidén del cliente
constantemente [10].

En su obra “La empresa en laWeb 2.0”, Javier Celaya ofrece una perspectiva tedrica
e investigativa de como la incorporacién de tecnologias emergentes en las
organizaciones ayudaran a mejorar su rendimiento [2]. A través de plataformas
como blogs, paginas webs, redes sociales, aplicaciones y foros los clientes tienen
un medio por donde interactuar no solamente con la empresa, sino también entre
ellos mismos. Esta interaccién promueve la fidelizacion del cliente en la empresa,
debido a que se sienten escuchados y la organizacién toma medidas para responder
a sus necesidades y preocupaciones.

En el sector empresarial, Netflix ha logrado fidelizar a sus clientes y diferenciarse
de la competencia al ofrecer enfoques personalizados y experiencias Unicas para
cada usuario. Potenciada por la inteligencia artificia, la empresa crecid
significativamente en el sector de entretenimiento, destacandose sobre su mayor
competidor a finales del siglo XX, Blockbuster. Al saber adaptarse a los nuevos retos
del mercado y la emergente era digital, Netflix marco una clara diferencia,
consolidandose como una empresa lider en la industria [11].

Por otro lado, Everis an NTT DATA y MIT Technology Review, realizaron una
investigacion con el objetivo de determinar el desarrollo, conocimiento e
implementacion de la Inteligencia Artificial en seis paises de Latinoamérica
(Argentina, Brasil, Chile, Colombia, México y Peru). La investigacion evidencio una
adopcion limitada de la IA en las organizaciones, destacando la necesidad urgente
de un cambio en este sector. También se resalto el impacto positivo que la IA puede
tener, no solo para fidelizar clientes, sino también para generar un gran impacto en
la sociedad y en las grandes empresas [12].

En Colombia, La Estrategia Nacional Digital (2023-2026) destaca el rol asumido por
el gobierno con respecto a la implementacion de la Inteligencia Artificial como parte
clave del desarrollo del pais. Segun una encuesta de transformacion digital
desarrollada por el ANDI, las empresas consideran que automatizar procesos
mediante la inteligencia artificial no representa Unicamente un avance tecnoldégico,
sino también un crecimiento y desarrollo en el sector. Siendo una tecnologia que
fomenta la innovacion, fortalece y fideliza las relaciones con los clientes y mejora el
posicionamiento de las empresas en el mercado [13].
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11.2 Marco conceptual

Momentos de verdad

Son aquellos momentos de contacto mas importantes y criticos donde el cliente
interactua directamente con la empresa. En estos momentos, se tiene el poder de
decidir la fidelizacion del cliente, ya que se basa en su experiencia con la
organizacion.

En el servicio al cliente, estos momentos representan una gran inversion de tiempo,
energia y emociones por parte del cliente. Es aqui donde la empresa debe estar
para brindarles apoyo en todo momento [14].

Servicio al cliente

Este servicio hace referencia a la ayuda o apoyo que una compafia proporciona a
sus consumidores ya sea antes, durante o después de adquirir un producto o
servicio. Para brindar un servicio de la mejor calidad, se consideran acciones
primordiales como solucionar problemas y quejas, responder preguntas, ofrecer
sugerencias, seguimiento meticuloso y otras alternativas destinadas a garantizar
una atencidén correcta, con el objetivo de cumplir con los requerimientos del
consumidor [15].

Hoy en dia, la conexién cliente-empresa es el punto de partida donde surge el
servicio al cliente. Es decir, la relacion comercial generada desde el primer contacto
con el cliente es donde la organizacién toma las medidas pertinentes que logren
una conexion fructifera con el cliente, el articulo Fundamentos de Servicio al Cliente
menciona que:

“A partir del resultado de este primer contacto e intercambio, el cliente
se convertira en un portavoz de la empresa evaluando su experiencia
y por ende el emitira un juicio de aprobacion o rechazo producto de la
percepcion que este haya tenido al retirarse de las instalaciones de la
organizacion y por ende la decision que se tome de volver, ademas de
la comunicacion positiva 0 negativa que se haga, que influird en la
busqueda y captacién de nuevos clientes” [16].
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Marketing

Segun la AMA (American Marketing Association) “el marketing es la actividad, un
conjunto de instituciones y procesos para crear, comunicar, entregar, e intercambiar
ofertas que tienen valor para los consumidores, clientes, socios y la sociedad en
general" [17].

Para lograr resultados 6ptimos en una organizacion es trascendental una correcta
adaptacién de la empresa al entorno y una comprensiéon mas profunda de los
clientes y el mercado, es importante seguir un plan estratégico de marketing que se
alinee al entorno de desarrollo de la empresa y le permita alcanzar sus objetivos
aprovechando las oportunidades disponibles en el mercado. Kotler y Armstrong [18]
enfatizan en la importancia de una correcta elaboracién e implementacién de un
plan estratégico con el cual la organizacion pueda adaptar su enfoque a los diversos
cambios en el mercado.

Proceso de marketing

En cuanto al proceso de marketing, Kotler y Armstrong [18] proponen un modelo de
cinco pasos. En el cual las empresas analizan su entorno y las necesidades de los
clientes, disefian una propuesta de valor, construyen un plan de marketing que
entregue un valor superior y establecen relaciones beneficiosas con estos.
Logrando el ultimo paso de este enfoque que no solo busca satisfacer las
necesidades de los clientes, sino que también capture el valor que estos aportan a
la empresa. Enfatizando que el paso mas importante del proceso de marketing es
mantener relaciones rentables y valiosas con los clientes.

Plan de marketing

Para el desarrollo de un plan estratégico, Kotler y Keller definen un plan de
marketing como la documentacion de como se alcanzaran las metas estratégicas
por medio de metodologias y tacticas especificas de marketing, tomando al
consumidor como el punto de partida. Este plan debe dar una idea del tipo de
investigacién que se lleva a cabo y debe definir criterios de medicidn del progreso
de este mismo con el fin de cumplir las metas u objetivos trazados en el plan. Como
senalan los autores “Un buen plan de marketing estratégico resulta inutil si no se
ejecuta de forma adecuada” [19].
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Inteligencia Artificial

La Inteligencia Artificial (IA) es un tema complejo de abordar, es dificil dar una
respuesta o definicion concisa. Por lo cual, existen una gran variedad de
definiciones acerca de ella.

Dicho en palabras de Lasse Rouhiainen:

“La IA es la capacidad de las maquinas para usar algoritmos, aprender
de los datos y utilizar lo aprendido en la toma de decisiones tal y como
lo haria un ser humano. Sin embargo, a diferencia de las personas, los
dispositivos basados en IA no necesitan descansar y pueden analizar
grandes volumenes de informacién a la vez. Asimismo, la proporcion
de errores es significativamente menor en las maquinas que realizan
las mismas tareas que sus contrapartes humanas” [20].

La IA puede ser utilizada en una gran cantidad de disciplinas diferentes.
Empresarialmente, se utiliza como un grupo de tecnologias potenciadas por el
Machine Learning y el Deep Learning, donde se emplean para analizar datos,
automatizar procesos, procesar el lenguaje natural, generar predicciones, etc [21].

Tipos de Inteligencia Artificial

Existen 4 tipos de Inteligencia Artificial (I1A), los cuales suelen organizarse segun la
etapa de desarrollo de una actividad, proceso o accion que se quiera realizar.

1. Maquinas reactivas
Es una Inteligencia Artificial limitada que reacciona unicamente por medio de
estimulos basados en reglas preprogramadas, este tipo de IA no utiliza
memoria, por lo cual se sostiene mediante los datos ya establecidos y no
tiene la capacidad de aprender por medio de datos nuevos.

2. Memoria limitada
Este tipo de IA puede utilizar la memoria para mejorar con el paso del tiempo
por medio de entrenamiento o aprendizaje con datos nuevos, la mayoria de
las veces se suele hacer mediante redes neuronales artificiales, de no ser
asi, se utilizan otros modelos de entrenamiento. El aprendizaje automatico
(ML) y aprendizaje profundo (DL) son utilizados como IA con memoria
limitada.

3. Teoria de la mente

Hace referencia a una IA capaz de imitar la mente humana, capaz de tener
emociones, reaccionar, reconocer, recordar, desear y creer como lo haria un
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ser humano. En la actualidad este tipo de IA sigue en desarrollo y aun no
existe una IA con teoria de la mente debido a la complejidad que conlleva
comprender profundamente la mente humana.

4. Autoconocimiento
Este concepto se refiere a una IA consciente de su propia existencia, se
puede describir como una maquina trascendental con capacidades
intelectuales y emociones iguales a las de un ser humano. Actualmente no
existe una IA con autoconocimiento [21].

Aprendizaje automatico

Es un aspecto informatico en el cual los sistemas pueden aprender sin la
programacion necesaria para realizar esa accion. Este enfoque de la IA utiliza
algoritmos para el aprendizaje mediante patrones encontrados en los datos. Por
ejemplo, las recomendaciones proporcionadas por un sitio de ventas, con base a
las vistas y compras de productos realizados por el cliente [20].

Aprendizaje profundo

Es un area dentro del aprendizaje automatico destinada a solucionar problemas de
alta complejidad, los cuales requieren grandes conjuntos de datos. Este subcampo
funciona por medio de las redes neuronales, las cuales son organizadas en capas
que permitan crear y reconocer patrones y relaciones complejas dentro de la nube
de almacenamiento proporcionada, para aplicar este subcampo se necesita una
capacidad de procesamiento bastante alta con relacidn a la gran cantidad de datos
[20].

Redes neuronales

Son un campo de la |A que prepara a los ordenadores para procesar datos imitando
la mente humana, se trata de un procedimiento del Aprendizaje profundo (Deep
learning), en el cual se usan las neuronas interconectadas de datos en una
estructura de capas similar a un cerebro humano, en el cual se crea un sistema
capaz de aprender de sus propios errores y mejorar continuamente [22].

Procesamiento del lenguaje natural

Se reconoce como un campo de la IA que emplea técnicas de aprendizaje
automatico para analizar y entender textos y datos. El PLN incluye tareas como el
reconocimiento y la generacién de lenguaje natural y permite a las empresas extraer
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informacion de los lugares, personas y eventos con el fin de comprender mucho
mejor las preferencias de los clientes, con base a sus criticas, opiniones, quejas y
sugerencias [23].

Asistentes Virtuales

Un Asistente Virtual tiene como propdsito la recopilacion de datos y utilizarlos
mejorar la experiencia y satisfaccion de los clientes, donde es de vital importancia
que el Asistente Virtual cumpla con criterios especificos como la disminucién de
tiempos de atencion en persona, canales digitales, correos, aplicaciones y demas,
a su vez disminuir los costos relacionados con la atencién en los canales
mencionados anteriormente. También, se busca incrementar la eficiencia operativa
de los procesos de atencion y mejorar la percepcion del cliente con respecto al
servicio suministrado.

El Procesamiento de Lenguaje Natural PLN ha sido de gran ayuda para
proporcionar un entrenamiento adecuado a los sistemas y que de esta manera
puedan conversar y responder dudas e inquietudes a los clientes de una manera
fluida, natural y de manera inmediata, removiendo una carga a los trabajadores de
las preguntas frecuentes y repetitivas y, a su vez entregando al cliente un servicio
de muy buena calidad por la habilidad de las maquinas para procesar datos [24].

Hoy en dia las empresas utilizan los asistentes virtuales como una ayuda
fundamental en la atencion de clientes, asi mismo en otros procesos como gestion
de consultas, transacciones y solicitudes especificas, ya sea para atender usuarios
externos o internos.
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Solucién Areas de mejora Nuevas capacidades Impacto

Promueve la
autogestion

Incorpora un nuevo
canal

Satisfaccion del
cliente

Mejora la eficiencia
operativa

Mejora el
Asistente Virtual engagement con el
cliente

Diferenciacion

Disponibilidad
horaria ilimitada
Permite escalar a
operatorias
transaccionales

Facil obtencion de
insights de clientes

Consistenciay
velocidad

Asegura calidad en la
respuesta

Mejora la
personalizacién

en la atencién

ILUSTRACION 5. BENEFICIOS DE UN ASISTENTE VIRTUAL [24].

Interactia en
lenguaje natural

Imagen
Innovadora

Chatbots y Asistentes Virtuales inteligentes

Un chatbot es un software que utiliza la IAy el PLN para interpretar las consultas de
los usuarios y proporcionar soluciones de forma automatizada, imitando una
conversacion humana.

Los asistentes virtuales son sistemas que facilitan a los usuarios la obtencion de
informacion respondiendo a sus preguntas y solicitudes, ya sea mediante texto,
audio o ambos, sin necesidad de intervencion humana.

La tecnologia de chatbot se encuentra omnipresente en la actualidad, se encuentran
en cualquier entorno que cuente con dispositivos tecnologicos avanzadas, como los
teléfonos, computadores, televisores, etc. Los Chatbots mas avanzados con IA a
son llamados “asistentes virtuales" o "agentes virtuales". Pueden aceptar entradas
de audio o interactuar a través de mensajes de texto. En ambos casos, permiten
realizar consultas de manera conversacional, refinando la busqueda mediante
respuestas y preguntas de seguimiento [25].



Funcionamiento de un Chatbot

Interaccién Chathot-Usuario

ico (machine learning)
0 del lenguaje narural
[——
[

Base de Conocimiento Almacenamiento de Datos

Conocimiento del producto o servicio ofertado Analisis y recopilacion de datos

Biblioteca de informacién en linea ( documentos, almacenados en la organizacion
videos, tablas, articulos, etc.)

ILUSTRACION 6. FUNCIONAMIENTO DE UN CHATBOT

Fuente: Elaboracién propia

Base de conocimiento (knowledge base)

Las bases de conocimiento (KB) se caracterizan por el contenido estructurado
dentro de su propio sistema de conocimiento, son de gran ayuda al momento de
comprimir o resumir informacion hallada por medio de trabajos, documentos, videos,
entre otros. La complejidad del desarrollo de las bases de conocimiento tiene una
gran variabilidad, ya que dependen de la manera por la cual se capture la
informacion [26].

Almacén de datos (Data Warehouse)

Un almacén de datos es una integracion de datos utilizada para la formulacién de
decisiones estratégicas, la cual proporciona una visibn general de los datos
organizacionales, teniendo en cuenta como pueden ser utilizados y analizandolos a
profundidad. Se trata de un almacén o base de datos histéricos de toda la empresa,
donde se busca el uso eficiente de la informacion para su facil interpretacion y
divulgacién, generando una fuente de datos estable que sea constante, consistente
y confiable para el cliente [27].
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Cadena y propuesta de valor

Michael Porter define la cadena de valor como las estrategias mas importantes que
una empresa lleva a cabo para generar valor a la organizacion y a los consumidores
[28].

En Fundamentos del Marketing, Kotler y Armstrong definen que “La propuesta de
valor de una marca es el conjunto de beneficios o valores que promete entregar a
los consumidores para satisfacer sus necesidades” [18].

Por otro lado, Kotler y Keller [19] definen la propuesta de valor como un conjunto de
beneficios que la empresa promete ofrecer, siendo asi una promesa de lo que los
clientes esperan recibir por parte de la organizacion. Si la promesa se cumple o no
depende de la capacidad de la empresa para entregar su valor, o sea producto o
servicio.

Es evidente que la cadena y propuesta de valor son fundamentales para el éxito de
una empresa, considerando como estas se relacionan con el fin fidelizar usuarios
en las empresas, se observa como cada autor plantea su punto de vista partiendo
de la definicion de lo que es el valor para Michael Porter.

Marketing estratégico

El marketing estratégico es considerado como una de las herramientas con mayor
importancia y relevancia en la actualidad, siendo un aliado indispensable para
ayudar a las empresas a conseguir el mejor rendimiento y posicionamiento en el
mercado, este nace con el fin de corregir las debilidades que se encuentran en la
empresa con base a las necesidades conjuntas de los consumidores y la
organizacion.

La funcion principal del marketing estratégico, parte de realizar un analisis,
identificacion y/o segmentacién de mercados que sienten las bases para saciar los
requerimientos existentes en el area de desarrollo del objeto social.
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ILUSTRACION 7. LAS DOS CARAS DEL PROCESO DE MARKETING ESTRATEGICO [29].

En la figura anterior, los autores realizan un diagrama donde se evidencian las
diferentes etapas del marketing estratégico con relacién a las necesidades de la
empresa, sin importar si el producto o servicio ofertado es impulsado por el
mercado, la compainiia o la tecnologia, se evalua primero la viabilidad econémica y
financiera por medio del proceso de marketing estratégico. Dado lo anterior, el
marketing estratégico se puede interpretar por medio de dos funciones: dirigir la
empresa a oportunidades existentes o crear oportunidades atractivas para los
consumidores, buscando que se alineen con el crecimiento y la rentabilidad
organizacional [29].

Metodologias de desarrollo
Inbound Marketing

Brian Halligan y Dharmesh Shah desarrollaron el concepto Inbound en el afio 2006
con la creacion de la empresa HubSpot, la cual afios después seria la pionera del
inbound marketing, término que hace referencia a las técnicas y estrategias de
comunicacién que permiten llegar a una gran cantidad de clientes de una forma
intrusiva, generando un deseo o necesidad de adquirir un producto o servicio
utilizando medios de comunicacion como paginas web, blogs y redes sociales [30].

Esta metodologia consiste en 3 fases de desarrollo [31]:
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Atraer: Llamar la atencion de las personas con contenido de valor por medio de
paginas web, blogs, redes sociales, etc.

Interactuar: Ofrecer informacion y soluciones a las necesidades, deseos y objetivos
de las personas, buscando que adquieran un producto o servicio.

Deleitar: Cumplir con las necesidades de los clientes, brindando ayuda para permitir
que logren sus metas con el producto o servicio adquirido.

Desconocidog

piraer

Promotoreg
sojpadsord

\9\3 d

\}o\.

Clientes

ILUSTRACION 8. INBOUND MARKETING [31].

La metodologia Inbound Marketing se convierte en un recurso invaluable para
fidelizar usuarios, especialmente en este contexto donde la interaccion empresa-
cliente es limitada y unilateral. La falta de un nucleo establecido de clientes fieles en
la empresa resalta la necesidad urgente de implementar esta estrategia que se
centra en atraer y fidelizar a los clientes existentes de manera mas efectiva. Esto se
logra mediante la creacion de relaciones sdlidas, ofreciendo experiencias
personalizadas y manteniendo una interaccion continua. Ademas, esta metodologia
permite a la empresa involucrarse directamente con los usuarios, estableciendo asi
una conexiéon mas profunda y significativa.
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SOSTAC

La metodologia SOSTAC (Situation Analysis, Objectives, Strategy, Tactics, Actions,
Control), desarrollada por PR Smith, consiste en identificar y definir variables para
tomar decisiones en el plan estratégico de maketing de un proyecto u organizacion,
alineandose con los objetivos de desarrollo establecidos.

Este método se compone de 6 pasos: Analizar la situacion actual de la organizacion,
establecimiento de objetivos principales, desarrollo de estrategias para lograr el
cumplimiento de los objetivos, estructuracion de las tacticas y herramientas que se
piensan utilizar para lograr los objetivos, ejecucion del plan estratégico y control
para medir y ajustar el rendimiento del plan dentro de la empresa [32]

PR Smith’s SOSTAC® Planning System

Situation
NEEN

S [Objectives]
O

¥

C
RN

"4

4+

ILUSTRACION 9. SOSTAC [32].

Tactics

La metodologia SOSTAC es de gran ayuda para la planificacion de una estructura
coherente y sistematica del plan a desarrollar en la empresa. Este enfoque sienta
las bases para una implementacion efectiva del proyecto, proporcionando un marco
claro para medir y controlar los posibles resultados futuros. Al aplicar SOSTAC, se
establecen objetivos claros, se disehan estrategias especificas y se definen
acciones concretas para fidelizar a los usuarios. Ademas, esta metodologia permite
una evaluacion continua del progreso, asegurando una correcta adaptacion a
medida que se avanza en el proceso de fidelizacién de usuarios.
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Herramienta DOFA

La matriz DOFA es una herramienta de gran utilidad en la planificacion estratégica
de una organizacion, ya que permite identificar y analizar factores tanto internos
como externos que tienen un impacto en su desempeno. Por medio de este analisis,
se pueden identificar las debilidades, oportunidades, amenazas y fortalezas,
obteniendo resultados que ayuden en la toma de decisiones de la empresa [33].

Debilidades Amenzas

Son todos las &reas o aspectos Son los factores externos
del negocio que necesitas que ponen en riesgo e!
mejorar. crecimiento del negocio.
Fortalezas & y Oportunidades

Aqui vas a identificar todo lo Son las ventajas co

positivo que tiene tu negocio y cuentas o se |

que te permite sobresalir a futuro para
tus objetivos

n las que
en presentar
idarte a alcanzar

ILUSTRACION 10. DOFA [34]

Customer Relationship Managment (CRM)

El CRM es una herramienta potenciada por la tecnologia disefiada para mejorar las
interacciones humanas en el entorno empresarial. Su objetivo principal es
profundizar en el conocimiento de los clientes, sus preferencias y comportamientos,
buscando mejorar la calidad de las interacciones con los clientes, lo cual permite
una atencion personalizada y efectiva. Es la respuesta a la necesidad de las
empresas de fidelizar sus clientes [35].
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Analisis y Deteccion de nuevas
Monitorizacion oportunidades

ILUSTRACION 11. CRM [36]

Dado que la empresa ya tiene un CRM implementado, se aprovecharan sus
capacidades para segmentar y gestionar la base de datos de los clientes de una
manera mas eficiente, adaptando las acciones a desempefiar en el area de
marketing segun las necesidades y preferencias de los clientes. Ademas, se utilizara
con el fin de detectar y automatizar las tareas repetitivas en el area, permitiendo
evaluar su rendimiento y analizar datos para identificar oportunidades de mejora.

Design Thinking

El Design Thinking es un enfoque innovador centrado en las personas que tiene
como objetivo principal dar respuesta a las necesidades o problemas de estas
mismas. Este se lleva a cabo en un entorno donde exista contacto directo con los
usuarios, buscando generar productos o servicios que satisfagan de manera
efectiva las demandas y deseos de los clientes.

Este enfoque consta de un proceso de 5 pasos, donde se busca comprender las
necesidades de los usuarios, analizar y sintetizar la informacion recopilada, generar
una gran variedad de ideas para posibles soluciones al problema, prototipar las
ideas seleccionadas y evaluar los resultados obtenidos [37].
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Definir Prototipar
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Empatizar Idear Testear

ILUSTRACION 12.DESIGN THINKING.
Fuente: Elaboracion propia

indices
NPS (Puntuacion neta del promotor)

Como lo plantea Ana Ferreira, el NPS es un indicador que sirve para medir la
satisfaccion del cliente y la lealtad del mismo. Ademas, tiene el objetivo de descubrir
la probabilidad de que una persona recomiende una marca [38]. Esto, se realiza a
través de una encuesta en la cual el cliente debera responder la siguiente pregunta:
¢ Qué posibilidades hay de que recomiende [X empresa] a un amigo o colega?

Por otro lado, para calcular este indicador se debe hacer uso de una escala del O al
10 donde 0 es “Nada probable” y 10 es “Extremadamente probable”, mientras que
el 5 es neutro. Asi, se procede a conformar 3 grupos teniendo en cuenta las
respuestas dadas por los clientes. Las respuestas de 9 o 10 se consideran
promotores, de 7 u 8 son pasivos y de 0 a 6 se conocen como detractores [38].

Por ultimo, se debe convertir la cantidad de promotores y detractores en
porcentajes, sin tener en cuenta el grupo de “clientes pasivos”. Y finalmente, se
determina el NPS con la siguiente formula.

NPS = Promotores (%) - Detractores (%)

ILUSTRACION 13. FORMULA NPS [38]
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CSAT (indice de satisfaccion del cliente)

Segun Zendesk, el CSAT es un KPI (Key Performance Indicator) que mide el nivel
de satisfaccién del cliente y sus resultados son usados para mejorar la experiencia
del consumidor [39].

Por otro lado, para realizar su calculo se requiere el uso de encuestas las cuales
normalmente cuentan con respuestas cualitativas que posteriormente tomaran
valores numéricos que permitiran el calculo del indicador. Luego de obtener la
puntuacion de las respuestas de cada cliente, se pueden obtener puntuaciones
generales, de clientes satisfechos o de clientes insatisfechos mediante las
siguientes formulas.

* puntuacion general: suma de todas las puntuaciones / numero fotal de respuestas x 100 = % de clientes

satisfechos;

* puntuacion detallada de clientes satisfechos: encuestados satisfechos (calificaron con un 4 0 5)/

encuestados totales x 100 = % de clientes satisfechos;

* puntuacidén detallada de clientes insatisfechos: encuestados insatisfechos (calificaron del 1al 3)/

encuestados totales x 100 = % de clientes insatisfechos.

ILUSTRACION 14. FORMULAS CSAT [39]

CES (Escala de esfuerzo del cliente)

Como lo plantea Douglas da Silva, el CES es una métrica usada para medir el nivel
de esfuerzo de un cliente, ya sea para comprar un producto, resolver un problema
u obtener una respuesta a su pregunta, y su resultado sirve para mejorar los
procesos enfocados en la experiencia del cliente [40].

Para calcularlo, se usa una encuesta con respuestas cualitativas las cuales deben
ser transformadas a numeéricas antes de ser usadas para hallar el indicador. Asi, la
formula usada para determinar este indicador es la siguiente.

CES = numero total de incidentes / numero total de respuestas

ILUSTRACION 15. FORMULA CES [40]
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SERVQUAL

Segun Aiteco Consultores, este indicador busca medir la calidad de un servicio, y
esta formada por 2 escalas, una de expectativas y otra de percepciones cada una
de ellas con 22 items [41]. Estos items, se dividen en 5 dimensiones las cuales son
elementos materiales tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Luego, a cada item se le debe sacar la media de las puntuaciones dadas
por los clientes para posteriormente sacar la media de la dimension.

Este proceso se realiza para ambas escalas, y luego se hace uso de la siguiente
ecuacion para obtener el resultado de este indicador, este resultado puede ser
general o por dimension.

@ INFOR
¢Qué es SERVQUAL?

La formula para calcular la calidad de servicio:
Calidad de Servicio = Percepciones - Expectativas

QS=P-E

« P-E> 0 -{ El cliente percibe mas calidad de la

esperada,

o

p :
s P-E=0 ﬂ‘l £l cliente percibe la calidad esperada. J

1 ’ |
_ p—E<0~{ Edwmcpcr::eper:\:dn:stwdeh ’

ILUSTRACION 16. FORMULA SERVQUAL [41]

11.3 Marco legal

La empresa Language Exchange Events SAS, debidamente registrada en la
Camara de Comercio de Bogot4, tiene la autorizacion de realizar todo tipo de
actividad u operacion comercial, industrial y de servicios licita que se relacione y
permita el desarrollo de su objeto social de acuerdo con la Ley 1437 de 2011 por la
cual se expide el Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo en Colombia [42].

Bajo las regulaciones descritas en el Certificado de Existencia y Representacion
Legal la empresa puede realizar todo tipo de negocios juridicos que vean necesarios
para el desarrollo y cumplimiento de su objeto social [43]. Es importante resaltar que
la empresa no tiene permitido garantizar la obligacién y/o participacion de terceros
en sus actividades de desarrollo social sin la autorizacion explicita de la asamblea
general de accionistas y a su vez, la autorizacion del Gerente o en su defecto el
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Gerente sustituto para llevar a cabo la totalidad de las funciones para el desarrollo
del objeto social.

Considerando el objeto social de la empresa y el propésito del proyecto, se adoptan
los principios éticos de El Marco Etico de la Inteligencia Artificial (cita aca). Aunque
es una guia dirigida principalmente a entidades publicas, se tendran en cuenta los
principios de transparencia, privacidad, control de decisiones, seguridad y
responsabilidad por los beneficios, oportunidades y restricciones que estos pueden
aportar en el proyecto [44].

En cuanto al tratamiento de datos de los clientes, es importante tener en cuenta la
Ley Estatutaria 1581 de 2012, la cual establece las normas de proteccion y
tratamiento de datos personales. La empresa debe respetar los derechos de las
personas de conocer, actualizar, eliminar y rectificar todo tipo de informacién que se
haya recogido sobre ellos en bases de datos y/o archivos de entidades publicas o
privadas [45].

En este contexto, la empresa tiene la potestad de adjudicar este proyecto como
parte del desarrollo de su objeto social, siempre y cuando se cumpla con los
requisitos legales vigentes para la organizacion y el tratamiento de datos de los
clientes. Dicho esto, se espera una implementacion exitosa del proyecto, no solo
enfocada en alcanzar los resultados previstos en areas y procesos especificos, sino
en abordar diversos aspectos que afecten o influyan en su objeto social. Se espera
que se involucren la mayor cantidad de partes interesadas como accionistas,
clientes y empleados, generando asi un impacto significativo para la empresa.

Ademas, el sector de desarrollo de la empresa se encuentra en constante cambio,
la implementacién de nuevas tecnologias, estrategias, metodologias e ideas
creativas e innovadoras son cruciales para impulsar transformaciones relevantes en
las organizaciones, lo cual permite adaptarse correctamente a las necesidades,
exigencias y preferencias de los clientes.
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12.Marco metodologico

12.1 Tipo de investigaciéon

Se implementara una investigacion de tipo descriptiva utilizando procedimientos
cualitativos y cuantitativos que ayuden a lograr una comprension mas profunda y
detallada de la informacion.

El alcance o procedimiento cualitativo se centrara en la investigacion, recoleccion y
comprensioén de informacién por medio de datos no numéricos, utilizando métodos
de recoleccion de datos como observacion directa, encuestas y entrevistas a los
clientes del evento, analizando las percepciones de los clientes con respecto al
objeto de estudio de la investigacion.

La aplicacion de métodos cuantitativos se hara por medio de la estadistica
descriptiva, la cual servira de aporte para la recoleccion y comprensiéon de
informacion por medio de datos o variables numéricas como tiempos de respuesta,
ventas, tendencias y patrones, para lograr un analisis mas profundo y detallado de
la investigacion.

El disefio de la investigacién sera desarrollado con un enfoque no experimental,
buscando explorar, describir y comprender los procesos de marketing de Language
Exchange Events S.A.S para asi lograr fidelizar usuarios.

12.2 Poblacién

Para fidelizar los clientes en Language Exchange Events S.A.S se abarcaran dos
poblaciones de estudio. La primera, esta conformada por 8 personas las cuales
hacen parte del area de mercadeo de la empresa y de los cuales se obtendra
informacion detallada acerca de los procesos. La segunda, esta conformada por
10.000 personas las cuales son usuarios que han asistido a los eventos
anteriormente, de estos, se obtendra informacién acerca de sus intereses,
preferencias y opiniones que puedan ser aplicadas a los eventos.
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12.3 Muestra

La muestra sera tomada de manera aleatoria en la sede de Bogota y teniendo en
cuenta unicamente la poblacion correspondiente a los usuarios de la empresa. De
este modo, se podra obtener informacién y sugerencias tanto de clientes nuevos
como antiguos. Ademas, su tamafo sera determinado mediante la siguiente férmula
la cual corresponde a una poblacion conocida.

N-Z*-p:(1-p)
(V-1)-e*+Z2p-(1-p)

n=

ILUSTRACION 17. FORMULA MUESTRA [46].

Para este calculo, se tomara un nivel de confianza del 95% y un margen de error
del 5%, estos valores son los mas usados para realizar el calculo de este valor.
Luego de resolver la formula se obtuvo un resultado de 371, lo que significa que los
instrumentos de recolecciéon de informacién seleccionados deberan ser aplicados a
este numero de usuarios.

Por otro lado, la muestra para la poblacion correspondiente al area de mercadeo de
la empresa, seran todos los procesos que se realicen dentro de esta y tomando
como fuente de informacion las 8 personas que se encargan de llevar a cabo dichas
actividades.

12.4 Metodologia

Teniendo en cuenta las metodologias, herramientas y enfoques previamente
analizados, se realizé un cuadro metodolégico de como se van a desarrollar la
propuesta de mejoramiento de procesos de marketing para fidelizar usuarios en la
empresa Language Exchange Events SAS. En esta tabla se detallan los objetivos
especificos, las fases metodoldgicas, las actividades a realizar y las variables y
recursos necesarios para cada etapa del proyecto.

Para mayor claridad ver anexo 2.
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Objetivos especificos

Fase metodoldgica

Actividades por realizar

Variables y recursos necesarios

Analizar la estructura y funcionamiento del sistema de L Acceso  a  documentos internos
marketing de la empresa. (manualesf de procedimientos, politicas
de marketing, etc.)
Conocimiento del sistema de | Conocer sus procesos, procedimientos, herramientas y g Ei#’;&?;?;:hzq:'ﬁ;ig;n;zrk;rt[')g%sos
marketing de la empresa. recursos utilizados. (diagrama de procesos y diagrama de
Identificar los puntos fuertes y las areas de mejora del sistema Ishikawa) .
de marketing. 4. Acceso a datos del sistema de
marketing
Realizar un andlisis detallado de todos los procesos de la ;’ ﬁgf:r?]izrﬁ:tsosg: I?nglllizirgesde datos
empresa y los canales de comunicacion utilizados para }
Al interactuar con los clientes. (Excel, Power BI)
Anélisis de los procesos de n 3. Acceso al CRM (Base de datos)
marketing. Evaluar la efectividad de cada proceso y canal en términos de 4 geesczrmnzi?gazigfnemv'dad delos canales
Caracterizar los  recursos su capacidad para recopilar informacion il y proporcionar una 5 Informacion documentacién de los
. y experiencia positiva al cliente. . : y
procesos de marketing con los clientes.
que cuenta la empresa.
Identificar areas donde los canales actuales pueden mejorar en 1. Investigacién de mercados
términos de eficiencia, efectividad y satisfaccion del cliente. 2. Encuestas a los clientes
Efectividad de los procesos. 3. Benchmarking
Identificar deficiencias o areas de mejora en los procesos y 4. Andlisis de las posibles debilidades
recursos actuales de recoleccion de informacion. identificadas
1 Analizar la interaccion con los clientes
Realizar una evaluaciéon profunda de los métodos y 2 ggl{:%ﬂ%zg:sgn Th'g:mg) andlisis
herramientas de recoleccién de informacién con los que cuenta . N
L la empresa actualmente. conyersacmnales de Iq empresa (Redes
Identificacién de puntos de sociales, correo electrénico)
mejora c . . 3. Tiempos de respuesta y eficiencia de los
omparar los canales actuales con las expectativas del cliente canales (CRM)
y los estandares evidenciados en el mercado para identificar 4 Canacidad de los canales v la empresa
areas de mejora. . pacic y la emp!
para brindar respuestas a los clientes
Realizar encuestas y entrevistas al personal de la empresay a 1. Disposicién de tiempo del personal y los
los clientes, para recolectar informacion de las perspectivas clientes
acerca de los canales o medios utilizados para recolectar 2. Herramientas de recoleccion de
informacion. informacion  (celulares, micréfonos,
Investigacion de tendencias cémaras, etc.)
tecnolégicas y canales de | Retroalimentacion del personal sobre los desafios y 3. Espacios adecuados para realizar la
comunicacion oportunidades evidenciados en los procesos de recoleccion de entrevista o encuesta en su defecto
informacion existentes. (evento)
4. Coordinacion con personal y clientes en
. . . Andlisis de la percepcién de los clientes sobre los canales de el dia del evento para realizar
Idemlf_lcar las posmle; estrategias recoleccion de informacién. entrevistas y encuestas
y tacticas que permitan mejorar
los procesos de marketing de la 1. Tendencias  actuales 'y  nuevas
empresa. c ” . ” tecnologias
omparar los canales de recoleccion de informacion actuales 2 Evaluacién de herramientas y métodos
de la empresa con las nuevas opciones identificadas . f y
existentes
Evaluacion de herramientas Anali . . " . 3. Acceso a bases de datos y repositorios
: " nalizar ventajas y desventajas de cada posible herramienta : 9
eficaces y posibles de informacién (CRM)
proveedores Evaluar los métodos y herramientas actuales de la empresa 4 :\"s::ﬁ':i dad estgrf:Iez as (gr?‘t;ggig;s’
identificando las tendencias del mercado y las oportunidades 5 Hperramlemas‘ y metodglogias para
de mejora y adaptacion. analizar las funcionalidades de las
posibles opciones (IA, Chatbots, DOFA)
1. Financiamiento del proyecto
Analizar la viabilidad de la implementacién de la herramienta (presupuesto)
Adquisicion de la herramienta de mejora en los procesos de recoleccién de informacién de los 2. Pla_n para planif!gar, ejecutar y contrt_)lar
h - clientes. la implementacién del proyecto (Ciclo
seleccionada y ejecucién de
pruebas y demostraciones de " . . PHVA Y SQSTAC) .
su funcionamiento Identificar los recursos y la infraestructura necesarios para 3. Identificacion y evaluacion de riesgos
implementar cambios en los procesos de recoleccion de potenciales
informacion. Infraestructura  tecnolégica  existente
Consolidar una propuesta de plan (CRV)
de accién que mejore los procesos
de marketing existentes dentro de ; Ezpi?ﬁgllgimgggIﬁ:ngsgsSTA(e:gsonal
la empresa con el fin de i rocesos flnanmamlentg P '
incrementar la fidelizacion de los Desarrollar un plan que describa cémo se integraran e 3 gomunlca)z:lén interna externa
usuarios. implementaran los nuevos métodos y herramientas en los . (clientes y empresa) Y
Disefio de un plan de | PrO°esos de recoleccién de informacion existentes. 4. Procedimiento de seguimiento y control
integracion Establecer métricas y objetivos para medir el éxito de la para asegurar el cumplimiento de los
herramienta y el impacto en la relacion cliente-empresa. objetivos y necesidades de 1a empresa
: con relacion al proyecto (SOSTAC)
5. Plan de marketing para una correcta

implementacién (SOSTAC).

TABLA 1. METODOLOGIA

Fuente: Elaboracion propia
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13.Cronograma

La primera etapa del desarrollo del anteproyecto de grado iniciado el dia 28 de
febrero de 2024, establece una contextualizaciéon de los parametros y directrices a
seqguir en el desarrollo del proyecto. La segunda etapa se enfoca en el analisis de
las actividades, herramientas y metodologias especificas que impulsaran la
ejecucion del proyecto y finalmente se hace una revisidon y preparacion para la
presentacion final del anteproyecto, programada para el dia 17 de mayo de 2024.

Con el fin de asegurar el cumplimiento de los objetivos establecidos, se estructura
un cronograma para la entrega final del proyecto de grado. Ver anexo 3.

14.Presupuesto

Este presupuesto aborda una serie de recursos y componentes claves para el
desarrollo del proyecto. Cada uno de estos ira detallado con el procedimiento a
realizar y un costo estimado que permita tener una visién de las necesidades para
la implementacion de este.

Recursos y pasos
para la elaboracioén | Detalle
del proyecto

Costo estimado en
pesos (COP)

Se toman en cuenta celulares, computadores y demas
aparatos tecnolégicos que serdn usados durante la $3'500.000
realizacién del proyecto.

Insumos
tecnologicos

Estos seran aquellos usados durante el desarrollo de la
Servicios Publicos | investigacién en lugares como las casa de cada uno de $ 950.000
los estudiantes.

Tiempo invertido en | Se tomara en cuenta el valor de la hora de asesoria del
asesoria del tutor de | docente y el niumero de sesiones realizadas durante el $3.200.000
opcion de grado proyecto.

Este sera el tiempo invertido en el proceso de recoleccién
y analisis de informacién, construccion del informe, $1°600.000
tiempos de desplazamiento y asesorias.

Tiempo invertido de
los estudiantes
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Valor del medio de transporte requerido para el
Transporte desplazamiento hacia los lugares donde se realizaran $560.000
actividades correspondientes al proyecto.

Valor de los alimentos que hayan sido consumidos
Alimentacion durante las actividades del proyecto (desayuno, $85.000
almuerzo, cena, onces) segln corresponda.

TABLA 2. PRESUPUESTO

Fuente: Elaboracion propia

15.Resultados

Caracterizar los recursos y procesos de marketing con los que cuenta la
empresa.

Estructura y Funcionamiento del area de Marketing

El area de marketing tiene la responsabilidad de gestionar la imagen corporativa,
planificar y ejecutar los eventos de la empresa. Durante los eventos, se recogen
datos personales de los asistentes (hombre, teléfono y correo electronico) los cuales
ingresan a una base de datos utilizada para realizar anuncios, promociones y
difusion de informacién para los clientes por medio de redes sociales o correo
electronico.

Procesos y Recursos del area

El objetivo principal del departamento de marketing es dar a conocer a los clientes
los diversos espacios y actividades disponibles segun el tipo de evento y ubicacion,
adaptando cada uno de estos a los clientes, recursos disponibles y al lugar en
cuestion.

Como se menciona en el planteamiento del problema, los eventos varian segun
factores como la ubicacion y numero de asistentes. La magnitud de asistencia
puede diferir considerablemente entre eventos como tours, eventos corporativos,
clases de baile y el producto estrella de la empresa: el intercambio cultural "Gringo
Tuesdays", el cual actua como punto central para el desarrollo del proyecto.

Para proporcionar una visién clara y concisa sobre como abordar los problemas
identificados en el area, se han desarrollado diagramas de flujo sobre los procesos
de marketing y un diagrama de Ishikawa.
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Cada uno de los siguientes diagramas de flujo muestran una vision detallada de las
diferentes fases de cada uno de estos procesos y los momentos en los que existe
una interaccion entre el cliente y la empresa. De esta manera, se logran identificar
los puntos de mejora en los que se busca enfocar la propuesta de mejoramiento.

Caracterizacion de procesos
1. Proceso de solicitud de quejas

Este proceso es uno de los mas importantes al momento de mejorar la relacion con
los clientes y sobre todo su conformidad con los servicios prestados. El siguiente
diagrama de flujo explicara de manera mas detallada el paso a paso a seguir en
caso de que un cliente quiera presentar una queja.

£la consulta se
realizd en horario
laboral?

cEl proceso
de atencion fue
iniciado?

¢ La informacidn
&5 suficiente?

4.5e resolvia e
problama?

ILUSTRACION 18. DIAGRAMA DE FLUJO ACTUAL DEL PROCESO DE SOLICITUD DE QUEJAS

Fuente: Elaboracion propia
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Este proceso puede verse modificado a raiz de los cambios implementados dentro
de la estrategia, como se puede ver en el siguiente diagrama.

cLla consulta se
realizd en horano

de atencion fue
iniciado?

¢La informacion
es suficiente?

. Se resohvio el
problema?

ILUSTRACION 19. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE SOLICITUD DE QUEJAS MEJORADO

Fuente: Elaboracion propia

2. Proceso de creacion de publicidad

Este proceso es uno de los mas consolidados dentro de la empresa, esto, debido a
la importancia que se le ha dado como medio para atraer nuevos clientes. Por esta
razon, este sera uno de los procesos que menos cambios podria sufrir a partir de la
implementacion de la propuesta que se planteara mas adelante, aunque, puede
complementar algunas de sus actividades mediante el uso de la informacion que se
logre recolectar a partir de la aplicacién de la herramienta de recoleccion de
informacion.
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LEl contensdo
cumple con las especificaciones de
tematica y forma para las
plataformas?

cLos resultados
fueron buenos?

ILUSTRACION 20. DIAGRAMA DE FLUJO ACTUAL DEL PROCESO DE CREACION DE PUBLICIDAD

Fuente: Elaboracion propia

Luego de que la empresa realice la implementacion de la estrategia de
mejoramiento, se pueden generar cambios dentro de este proceso tal y como se
puede ver en el siguiente diagrama.
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Llos resultados
fusron buemnos?

ILUSTRACION 21. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE CREACION DE PUBLICIDAD MEJORADO
Fuente: Elaboracion propia

3. Proceso de comunicacion de ofertas

Este proceso es uno de los menos usados dentro de la empresa debido a la
dificultad que tienen para incluir a sus clientes dentro de la base de datos. Por este
motivo, sera uno de los que mas cambios perciba luego de la aplicacion de la
propuesta. Esto se puede evidenciar en los siguientes diagramas.
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ALas resuliados
Tusaran buenos?

ILUSTRACION 22. DIAGRAMA DE FLUJO ACTUAL DEL PROCESO DE COMUNICACION DE OFERTAS
Fuente: Elaboracion propia
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Este proceso seria el menos intervenido en caso de aplicarse la estrategia de
mejoramiento debido a que es uno de los que mejor desarrollo tiene dentro de la
empresa en estos momentos. De todas formas, se podrian observar pequenos
cambios como lo muestra la siguiente imagen.

¢claoferta es
atractiva y cumple con los detalies
estipulados?

cLos resultados
fueron buenos?

ILUSTRACION 23. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE COMUNICACION DE OFERTAS
MEJORADO

Fuente: Elaboracion propia
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Diagrama de Ishikawa

En el diagrama de Ishikawa, a diferencia de su uso tradicional, se realizé planteando
posibles soluciones a los problemas, en lugar de dejar las causas de estos. Lo que
facilita la identificacién de las areas de mejora y ayuda a alcanzar el objetivo de la
investigacion.

Diagrama de Ishikawa

Desarrollo de estrategias de. Creaci6n de contenido Nuevos eventos
Marketing

Fidelizar
usuarios

Fidelizacion de usuarios Recursos y presupuestos Comunicacion unilateral

ILUSTRACION 24. DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta la caracterizacién de los procesos de marketing y el uso del
diagrama de Ishikawa para identificar las causas y posibles soluciones de los
problemas en el area de marketing, se encontraron las siguientes areas de mejora
que se requieren abordar al momento de implementar la estrategia de
mejoramiento.

Areas de Mejora:

« Visibilidad y Promocién: La empresa necesita una estrategia de marketing
digital mas activa y explorar colaboraciones para aumentar su alcance en el
sector.
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o Fidelizacién de Usuarios: Implementar programas de personalizacién en
los medios de comunicacion ayudara a mantener el compromiso de los
asistentes interesados en los eventos.

o Analisis de Datos: Establecer sistemas de analisis para recopilar feedbacks
y métricas ayudara a ajustar las estrategias de marketing y a mejorar la
experiencia del cliente.

De esta manera, se propone controlar la implementacion de la estrategia de
mejoramiento mediante el uso de la herramienta PHVA (Planear, Hacer, Verificar,
Actuar). Para esto, se desarroll6 una tabla mediante la cual se especifican los
requerimientos y resultados esperados de cada una de las fases del ciclo PHVA
como se puede observar a continuacion.

PHVA
Recursos/Requisitos necesarios | Actividad Resultados
PLANEAR
Solicitud de aprobacion de Presupuesto Presupuesto aprobado
presupuesto
Objetivos/Metas Retroalimentacion del informe,
Aprobacion de los detalles del
Informe plan de accion detallado Indicadaores proyecto (Alcance, objetivos,
metas, tiempos, funciones,
Responsabilidades indicadores)

ILUSTRACION 25. FASE "PLANEAR" DEL CICLO PHVA
Fuente: Elaboracion propia
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HACER

Informe plan de accion detallado

Comunicacion de los
objetivos, metas,
tiempos, funciones,
alcance)

Revision de la gerencia

Aprobacion final del plan de
accion

Informe de avances del proyecto

Presentacion de
resultados
periodicamente,
comunicacion de
stoppers

Revision de la gerencia

solucion de inconvenientes que
detengan el avance del proyecto,
control de resultados parciales,
posibles reasignaciones de
funciones o actividades

VERIFICAR

Realizar informe final

Resultados observados al final
del proyecto y datos recolectados

Indicadores

Toma de decisiones

Retroalimentacion del informe,
Aprobacion de los resultados de
los indicadores, Cumplimiento de
los objetivos y metas

ILUSTRACION 26. FASES "HACER Y VERIFICAR" DEL cicLO PHVA
Fuente: Elaboracion propia

ACTUAR

Acciones correctivas

Indicadores aprobados,
resultados finales e informe del
proyecto

Acciones de mejora

Acciones preventivas

Aplicar estrategias para mejorar
los resultados menos
satisfactorios, Modificar los
punios débiles evidenciados
después de implementar el
proyecto, Implementar
estrategias de identificacion de
peligros

ILUSTRACION 27.

Fase "VERIFICAR" DEL cicLo PHVA
Fuente: Elaboracion propia
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Analisis de los procesos de marketing
Canales utilizados

La empresa se comunica con sus clientes a través de redes sociales como
Instagram, Facebook, TikTok y WhatsApp, asi como también por correo electronico.
Estos canales son fundamentales para impulsar ventas, promocionar eventos y
fortalecer la imagen de la marca. Se publican fotos y videos que generan interés en
los eventos y atraen a nuevos participantes. Ademas, los grupos de WhatsApp
facilitan la coordinacion y la informacién sobre practicas de idiomas y el intercambio
cultural, y el correo electrénico se utiliza para enviar promociones, descuentos y
actualizaciones relevantes sobre los eventos.

Con los canales actualmente utilizados en la empresa, existen oportunidades para
optimizar la comunicacién. Se debe analizar la efectividad de las publicaciones y
ajustar su frecuencia y formato. Implementar respuestas automaticas por medio de
IA'y mejorar la segmentacién y comunicacion por redes y pagina web.

Deficiencias y posibles mejoras en procesos de recolecciéon de informacién

Actualmente, la empresa enfrenta algunas deficiencias en la recoleccién de datos
por medio del CRM, como la falta de segmentacién detallada y un analisis
insuficiente de los datos recolectados. La recoleccion de datos tiende a ser general
y no necesariamente orientada a las preferencias especificas de cada cliente,
generando un seguimiento e interaccidén deficiente con los clientes actuales y
potenciales.

Para mejorar en este aspecto, la empresa debe invertir en herramientas mas
avanzadas para el analisis de datos, que permitan una mejor segmentacion y
comprension de los patrones de comportamiento de los usuarios. También es
importante establecer un sistema regular para recolectar y analizar la
retroalimentacion de los clientes mediante los medios de comunicacién, el CRM
actual de la empresa y otros métodos para asegurarse de que se estan
respondiendo adecuadamente a las necesidades y expectativas de los clientes.

Por lo cual, se realiza este diagrama de Inbound marketing donde se evidencia de
qué manera se puede lograr optimizar las estrategias de retencion de clientes,
mejorando en cada una de las areas y métodos de recoleccién de informacién
especificados anteriormente, teniendo en cuenta como se comporta el mercado
actual.
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|
XEE

Atraer Convertir Cerrar Deleitar

Estrategias de contenido Redes sociales CRM Feedback
Publicidad Correo electronico Personalizacién Comunicacion
Colaboraciones e influencers Pagina web Contenido Experiencia
Optimizacién Captura de informacion Eventos

ILUSTRACION 28. INBOUND MARKETING

Estandares actuales del Mercado en el area de marketing

Analisis de Datos o marketing de IA: Uso de herramientas de big data e
inteligencia artificial con una estrategia centrada en los usuarios, el equilibrio
entre el desarrollo tecnologico y las conexiones humanas crean experiencias
memorables y de gran valor.

Personalizacion: Los clientes esperan experiencias altamente
personalizadas. Las empresas estan utilizando automatizacion y |IA para
adaptar la comunicacién y las ofertas a intereses y comportamientos
especificos de cada usuario.

Automatizacion de Procesos: La automatizacion mejora la eficiencia en la
gestion de datos y campanas. Las herramientas automatizadas permiten una
comunicacion mas oportuna y precisa, reduciendo la intervencién manual.

Marketing de medios: Las empresas garantizan que el mensaje y la
experiencia del cliente sean coherentes en redes sociales, correo electrénico
y otros canales de contacto. Para atraer clientes, es esencial construir una
audiencia; los consumidores buscan entretenimiento, educacién o conexién.
Por ello, la empresa debe desarrollar contenido atractivo que resuene con su
publico.

Contenido interactivo: El mercado ha impulsado la creacion de contenido
interactivo como blogs, cuestionarios, juegos y encuestas que permiten a las
organizaciones conocer las preferencias de sus clientes de una forma poco
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invasiva, ayudando en la recoleccion y analisis de datos para atraer y retener
clientes por medio de un contenido atractivo. [47]

Identificar las posibles estrategias y tacticas que permitan mejorar los
procesos de marketing de la empresa.

Investigacion de tendencias tecnoldgicas y canales de comunicacion

Segun un estudio realizado en 2021 por Salesforce en agosto de 2021, el contenido
digital cuenta con los canales de comunicacion mejor posicionados teniendo en
cuenta la valoracion de los usuarios. Esto se debe a que el 81% de los consumidores
y compradores pasan mas tiempo en plataformas digitales después de la pandemia
y se espera que esta tendencia continue. [48]

Channels’ Increase in Value Over the Past Year

Social media

Digital ads

Digital content

#5

ILUSTRACION 29. CANALES DE COMUNICACION CON MAS CRECIMIENTO EN EL ANO 2021 [48]
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Como se puede observar en la imagen, los 5 canales de comunicacién con mayor
incremento de valor en comparacion con el 2020 estan asociados a plataformas
digitales como lo puede ser Twitch, YouTube o las principales redes sociales. De
esta manera, podemos considerar estos los canales mas pertinentes para enfocar
el proceso de marketing de Language Exchange Events S.A.S.

Por otro lado, la plataforma Statista realizé un estudio en abril del afio actual donde
se recopild informacion acerca de las redes sociales mas populares a nivel mundial
[49]. Esto, demuestra una gran oportunidad para la empresa de llamar la atencion
de nuevos usuarios y a su vez recolectar opiniones sobre los diferentes eventos que
desarrolla la empresa. De esta manera, podra conocer mejor a su mercado objetivo,
lo que significaria una ventaja al momento de implementar nuevas estrategias de
publicidad, solucion de quejas o creacidén de nuevos eventos.

(en millones)

Facebook 3,065
YouTube

Instagram
WhatsApp'

TikTok

WeChat

Facebook Messenger
Telegram

Snapchat

Douyin

ILUSTRACION 30. REDES SOCIALES CON MAYOR VOLUMEN DE USUARIOS (EN MILLONES) [49]

Por otra parte, entre las tecnologias mas usadas en los ultimos afios para la gestion
de las quejas de los clientes destacan la Inteligencia Atrtificial (I1A). Esto, debido a la
capacidad de esta herramienta para ofrecer a los clientes una resolucion de quejas
eficaz y personalizada. Ademas, segun un estudio de Digital Journal, se ha
proyectado que el mercado de gestion de quejas mediante |A tenga una valoracion
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aproximada de 4.5 mil millones de ddlares, esto dentro del periodo de 2023 a 2030
y con una tasa de crecimiento anual compuesta (CAGR) del 23.2% [50].

De esta manera, manejar la resolucion de quejas dentro de una empresa por medio
de IA genera algunas ventajas competitivas importantes como facilitar una
tramitacion rapida, destacar problemas con el producto o servicio y mejorar la
experiencia del cliente. Todo esto, ayuda a la empresa a conocer mejor las opiniones
de los usuarios y a su vez permite mejorar la tasa de retencion del cliente debido a
la eficacia con la que son atendidos sus inconvenientes [50].

Algunos casos en los que se aplica la IA para la gestion de reclamaciones son el
analisis de voz, chatbots de autoservicio, respuestas automaticas, monitoreo en
tiempo real, métricas de rendimiento, analisis de sentimiento, respuestas
personalizadas, traduccion de idioma, gestion de escalada, analisis de
retroalimentacion, actualizaciones de casos automatizadas, clasificacién automatica
de tickets y analisis predictivo [50]. Los casos mas comunes de estas aplicaciones
son los chatbots de autoservicio, en los cuales los clientes pueden resolver sus
problemas sin necesidad de una intervencion humana, y a su vez, pueden
interactuar con un representante humano en caso de ser necesario.

Percepcioén de los clientes y el area de marketing de la empresa acerca de la
implementacion de un chatbot

indice de satisfaccion del cliente (CSAT)

Este indicador nos ayudara a determinar qué tan eficiente es el proceso de
comunicacién de solicitudes, opiniones, quejas y reclamos para los usuarios que
quieren tener un acercamiento con la empresa.

Para realizar el calculo de este indicador, se realizd6 una encuesta a diferentes
clientes con el objetivo de conocer su experiencia al momento de comunicarse con
la empresa. De esta manera, podremos usar las diferentes formulas mostradas en
el marco metodoldgico de este proyecto para obtener una mejor vision del estado
actual de este proceso.
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Satisfaccion del cliente

1 - Muy insatisfecho
2 - Insatisfecho

3 - Neutro

5 - Muy satisfecho

4 - Satisfecho

0 5 10 15

ILUSTRACION 31. RESULTADOS PREGUNTA 1 ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE

Luego de obtener los resultados se realizé el calculo de los siguientes 2 indicadores:

Puntuacioén clientes satisfechos = (10/50) x 100
Puntuacion clientes satisfechos = 0,2 x 100
Puntuacidn clientes satisfechos = 20%
Puntuacidn clientes insatisfechos = (40/50) x 100
Puntuacioén clientes insatisfechos = 0,8 x 100
Puntuacién clientes insatisfechos = 80%

Como se puede observar, la mayoria de las personas se encuentran insatisfechas
con este proceso, ya sea porque consideran dificil la comunicacion con la empresa,
no conocen una herramienta mediante la cual comunicarse o simplemente su
solicitud no fue atendida.

indice de escala de esfuerzo del cliente (CES)

Con este indicador, podemos determinar qué tan dificil es para los clientes tener
contacto con la empresa para expresar sus solicitudes. Para esto, usaremos una
escala de 1 a 5 donde las puntuaciones de 1y 2 seran tomadas como bajo esfuerzo,
4 y 5 como alto esfuerzo y 3 como esfuerzo moderado.
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Esfuerzo del cliente

1 - Muy facil

3 - Neutro

2 - Facil

5 - Muy Dificil

4 - Dificil

15

ILUSTRACION 32. RESULTADOS PREGUNTA 2 ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE

Teniendo en cuenta la informacién recolectada en la encuesta, podemos calcular
este indice de la siguiente manera.

Primero calculamos los porcentajes de bajo y alto esfuerzo dividiendo la cantidad
de votos de ambas categorias por el total de encuestados y luego multiplicando este
valor por 100

Porcentaje bajo esfuerzo = (13/50) x 100
Porcentaje bajo esfuerzo = 26%
Porcentaje alto esfuerzo = (28/50) x100

Porcentaje alto esfuerzo = 56%

Posteriormente, se restan estos porcentajes para obtener el indice CES que
determinara la percepcion de los usuarios acerca del proceso de comunicacion con
la empresa.

CES = 26% - 56%
CES =-30%
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En este indicador el resultado puede estar ubicado en un rango de -100 a 100, en
donde un valor negativo significa que los clientes perciben un esfuerzo muy grande
para realizar este proceso, lo que sugiere una intervencion en los procesos urgente.

Ademas, estos indicadores también son funcionales al momento de llevar un control
sobre la implementacion de la herramienta de recoleccion de informacion y su
impacto en la percepcion de los clientes con respecto a su comunicacion con la
empresa.

Opinidn de los clientes sobre la aplicacién del chatbot dentro de la empresa

Para conocer la percepcion de los clientes sobre el proceso actual de creacion de
solicitudes y la posible implementacion de un chatbot para mejorarlo se aplicd una
encuesta a 370 usuarios de la empresa. Este cuestionario consiste en 5 preguntas
las cuales se miden de 1 a 5 para facilitar su recopilacion y analisis.

En una escala del 1 al 5, ; Qué tanto considera que se tienen en cuenta las opiniones, solicitudes y
quejas de los clientes dentro de la empresa?

390 respuestas

@® 1. Muy poco
® 2. Poco
3. Neutro
® 4. Mucho
@ 5. Demasiado

ILUSTRACION 33. RESULTADOS PREGUNTA 1 ENCUESTA OPINION DE LOS CLIENTES ACERCA
DEL PROYECTO

Como se puede ver en los resultados de la primera pregunta de la encuesta, el
93.3% de los usuarios encuestados considera que las opiniones que entran a este
proceso de solicitudes y que son tenidas en cuenta por la empresa son escasas 0
casi nulas. Esto, podria generar una disconformidad por parte de los clientes al no
evidenciar una escucha proactiva y resolutiva por parte de la empresa.
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En una escala del 1 al 5, ;Qué tanto le gustaria contar con un canal por el cual comunicar a la

empresa sus opiniones, solicitudes y quejas?
390 respuestas

@® 1. Muy poco
® 2. Poco
3. Neutro
® 4. Mucho
@ 5. Demasiado

ILUSTRACION 34. RESULTADOS PREGUNTA 2 ENCUESTA OPINION DE LOS CLIENTES ACERCA
DEL PROYECTO

Para la siguiente pregunta el 81.8% de las personas encuestadas se siente a gusto
con la propuesta de implementar un canal mediante el cual puedan comunicar mas
directamente sus solicitudes a la empresa. Esto se puede justificar con los
resultados obtenidos en la pregunta anterior, ya que debido a la percepcién de los
usuarios acerca de la poca respuesta de la empresa frente a las solicitudes, es
l6gico que la mayoria de estas personas consideren oportuno contar con un canal
de comunicacion mas activo.

En una escala del 1 al 5, ;Con que frecuencia utilizaria una herramienta de recoleccion de

informacion para dar a conocer sus opiniones, solicitudes y quejas?
390 respuestas

@ 1. Muy poco
® 2. Poco
3. Neutro
® 4. Mucho
@® 5. Demasiado

ILUSTRACION 35. RESULTADOS PREGUNTA 3 ENCUESTA OPINION DE LOS CLIENTES ACERCA
DEL PROYECTO
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Para esta tercera pregunta se obtuvo 80.3% de personas que consideran que harian
uso del canal de comunicacién de manera frecuente. De esta manera, se puede
considerar que la inversién necesaria para la implementacién de la estrategia podria
ser rentable debido a la tendencia de los usuarios a participar activamente de la
implementacion y uso de la herramienta que alli se plantea.

En una escala del 1 al 5, ;Qué tan beneficiosa considera que seria la implementacién de esta

herramienta para mejorar el servicio al cliente de la empresa?
390 respuestas

@ 1. Muy negativa
@ 2. Negativa
3. Neutro
® 4. Positiva
@ 5. Muy positiva

ILUSTRACION 36. RESULTADOS PREGUNTA 4 ENCUESTA OPINION DE LOS CLIENTES ACERCA
DEL PROYECTO

Esta pregunta demuestra el apoyo de los usuarios con respecto a la implementacion
de la herramienta con el objetivo de mejorar la eficacia del proceso de servicio al
cliente debido al resultado de 98.9% de personas que consideran la implementacion
de esta estrategia como beneficiosa. Por lo que tendran mayor disposicion para
acoplarse a un nuevo método de comunicacion con la empresa y esto facilitara el
desarrollo del plan de accién que se requiera al momento de la implementacion de
la estrategia.

65



En una escala del 1 al 5, ;Qué tan favorable para la empresa seria la implementacién de esta
herramienta por medio de una pagina web?

390 respuestas

@ 1. Muy negativa
® 2. Negativa
3. Neutro
® 4. Positiva
@ 5. Muy positiva

ILUSTRACION 37. RESULTADOS PREGUNTA 5 ENCUESTA OPINION DE LOS CLIENTES ACERCA
DEL PROYECTO

Por ultimo, el 99.2% de los encuestados considera que implementar este canal de
comunicacion dentro de una pagina web perteneciente a la empresa seria
conveniente. Esto puede deberse a que los usuarios que participan en los eventos
de la empresa se encuentran en un rango de edad donde son cercanos a las
interacciones digitales. Pero, de igual forma se deben buscar otros medios como
WhatsApp, Instagram, Facebook y demas redes sociales en las que se pueda
difundir y fomentar el uso de esta herramienta.

Opiniéon del area de marketing sobre la aplicaciéon del chatbot dentro de la
empresa

El area de marketing recibié una encuesta que quiere conocer la percepcion de las
personas que llevan a cabo estos procesos, con respecto a la implementacion de la
herramienta. Para esto, respondieron 5 preguntas al igual que en la encuesta
realizada a los usuarios, con la diferencia de que estas preguntas se enfocan en la
percepcion de los cambios que esta herramienta puede generar tanto en los
procesos del area como en las tareas cotidianas de los trabajadores.
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En una escala del 1 al 5, ;Qué tan importante considera que es conocer la opinion de los clientes

sobre la empresa y los servicios que se ofrecen?
8 respuestas

@ 1. Nada necesario

® 2. Poco Necesario
3. Neutro

® 4. Necesario

@ 5. Muy necesario

ILUSTRACION 38. RESULTADOS PREGUNTA 1 ENCUESTA OPINION DEL AREA DE MARKETING
ACERCA DEL PROYECTO

El resultado obtenido en la primera pregunta fue un 100% de los trabajadores del
area que consideran que es muy importante conocer la opinion de sus usuarios
acerca de diferentes aspectos de la empresa. Esto, demuestra una buena
disposicion de las personas que son mas cercanas al proceso con respecto a la
aplicacién de la estrategia, lo que es un factor positivo y determinante al momento
de llevar a cabo este tipo de procesos.

En una escala del 1 al 5, ;Qué tan beneficiosa le parece la implementacién de una herramienta de

recoleccién de informacién del usuario dentro de la empresa?
8 respuestas

@ 1. Muy negativo
@ 2. Negativo
3. Neutro
® 4. Positivo
@ 5. Muy positivo

ILUSTRACION 39. RESULTADOS PREGUNTA 2 ENCUESTA OPINION DEL AREA DE MARKETING
ACERCA DEL PROYECTO
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Para la siguiente pregunta se puede observar como la mayoria de los trabajadores
de esta area consideran positiva la implementacion de una herramienta que ayude
a recolectar informacion sobre los usuarios y sus opiniones. Esto, demuestra que
las personas cercanas al proceso no estan obteniendo la suficiente informacion o
que consideran que esta debe ser organizada e incluso recolectada de una mejor
manera.

En una escala del 1 al 5, ;Qué tan Util considera que seria el uso de una Inteligencia Artificial (IA) en

el proceso de recoleccién de datos?
8 respuestas

® 1. Nada
® 2. Poco
3. Neutro
® 4. Mucho
@® 5. Demasiado

ILUSTRACION 40. RESULTADOS PREGUNTA 3 ENCUESTA OPINION DEL AREA DE MARKETING
ACERCA DEL PROYECTO

Este resultado muestra que un 87.5% de las personas cercanas al proceso,
consideran a la Inteligencia Artificial (IA) una herramienta util para ser usada en este
proceso. Esto es muy positivo ya que indica que los trabajadores no tienen una
resistencia al cambio o a la implementacion de nuevas tecnologias, lo cual es un
factor importante al momento de realizar un proceso exitoso.
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En una escala del 1 al 5, ;Qué tan dispuesto estaria a adaptarse a la implementacién de la

herramienta de recoleccién de informacién?
8 respuestas

@ 1. Nada dispuesto

@® 2. Poco dispuesto
3. Neutro

@ 4. Dispuesto

@ 5. Muy dispuesto

ILUSTRACION 41. RESULTADOS PREGUNTA 3 ENCUESTA OPINION DEL AREA DE MARKETING
ACERCA DEL PROYECTO

En esta pregunta se puede observar el apoyo de los trabajadores del area de
marketing hacia la aplicacién de la herramienta que se esta planteando. De igual
forma, esto se ve respaldado con los resultados obtenidos en las anteriores
preguntas y demuestra una vision positiva acerca del impacto que podria tener este
proyecto tanto dentro como fuera de la empresa.

En una escala del 1 al 5, ; Qué tanto considera que se facilitaria su trabajo con la implementacién de
esta herramienta?
8 respuestas

® 1. Nada
® 2. Poco
3. Neutro
® 4. Mucho
@® 5. Demasiado

ILUSTRACION 42. RESULTADOS PREGUNTA 5 ENCUESTA OPINION DEL AREA DE MARKETING
ACERCA DEL PROYECTO
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Este es uno de los factores mas importantes en cuanto a la percepcion de las
personas mas cercanas al proceso con respecto a la herramienta. Como se puede
observar, un 87.5% de personas considera que su trabajo seria mas facil con la
implementacion de la estrategia, lo que incrementaria su disposicion y motivacion
al momento de llevar a cabo el plan de accidn y el cronograma que seran planteados
mas adelante. De esta manera, no solo se vera beneficiado el proyecto, sino
también la percepcion de los usuarios con respecto a la manera en la que este se
esta implementando.

Evaluacion de herramientas y posibles proveedores
Comparacioén de los canales de recoleccién actuales con las nuevas opciones
Analisis cualitativo

En la actualidad, las nuevas tecnologias y la inteligencia artificial (IA) estan en una
constante y muy favorable evolucion, revolucionando por completo la forma en la
que se trabaja en las empresas y como estas interactuan con sus proveedores o
clientes sin necesidad de la mente humana, convirtiéndose en un pilar fundamental
para mantener competitivas a las empresas en el mercado.

Los canales actuales de recoleccion de informacién de la empresa son la pagina
web, el correo electronico y las redes sociales. Estos se utilizan para interactuar con
los clientes, pero sin una conexidn existente entre ellos y la empresa. Es decir, no
se crea una relacion directa entre el cliente y el proveedor por fuera de los eventos,
ya que la empresa carece de un sistema o equipo encargado de gestionar este
proceso, el cual consiste en retroalimentar las opiniones, quejas, sugerencias,
criticas y demas observaciones que tengan los clientes respecto al servicio brindado
en los eventos.

En el libro Artificial Intelligence, Elaine Reich destaca que las maquinas pueden
llevar a cabo tareas como calculos numéricos, analisis, almacenamiento de
informacion y operaciones repetitivas de manera mucho mas eficiente que el ser
humano. Desde la creacién de los primeros computadores hasta la actualidad, la
humanidad se ha encargado de hacer que las maquinas superen las capacidades
mentales de su creador, marcando un avance en la tecnologia y la inteligencia
artificial [51].

“La lA es el estudio de como hacer computadoras para que realicen tareas, para las
que hasta ahora, los hombres eran mejores” [52].

La implementacién de herramientas potenciadas por la Inteligencia Artificial (1A)
representa un gran avance y beneficio para el area de marketing de Language
Exchange Events. Sistemas como el Machine Learning y Deep Learning permiten a
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las maquinas o en este caso al chatbot propuesto, a aprender y mejorar a partir de
los datos recolectados tanto del CRM de la empresa como de los clientes.

En el auge de la tecnologia y la IA, los chatbots y/o asistentes virtuales inteligentes
son un claro ejemplo de como la IA se integra en la atencion al cliente. No solo
facilitan el primer contacto entre la empresa y los clientes, sino que también
establecen una relacion continua a través de interacciones conversacionales.
Utilizando técnicas de procesamiento de lenguaje natural, este tipo de sistemas
logran interpretar y responder cualquier requerimiento con lenguaje humano,
generando que la interactuacion entre el cliente y la maquina sea mas natural y
fluida. Ademas, estos se apoyan de las redes neuronales para analizar patrones en
los datos recolectados por los clientes y el CRM actual, ofreciendo respuestas
personalizadas que mejoran la experiencia del usuario no solo en los eventos sino
también fuera de ellos.

Dicho esto, para lograr un funcionamiento 6ptimo y preciso de este sistema, es
fundamental implementar bases de conocimiento y almacenes de datos. Estos
recursos permiten almacenar y organizar informacién sobre todos los productos,
servicios y procesos con los que cuenta la empresa, facilitando el acceso a grandes
volumenes de informacion almacenada en el CRM. Esta implementacién no solo
beneficiaria al area de marketing, sino también puede ayudar significativamente a
otras areas de la empresa.

Analisis cuantitativo

La IA esta experimentando un avance significativo a nivel global, transformando el
mundo y como los paises se desarrollan y crecen exponencialmente con esta
tecnologia. Un articulo de investigacion realizado por Kristalina Georgieva para el
FMI (Fondo Monetario Internacional) destaca el crecimiento de la 1A no solo en el
desarrollo de los paises, sino también su gran impacto en el mercado laboral.
Actualmente, alrededor del 40% del empleo a nivel mundial esta expuesto a ser
reemplazado o complementado por esta tecnologia, dando a entender la necesidad
de que las organizaciones tomen medidas para explotar y aprovechar el potencial
de la IA en beneficio de la humanidad [53].

Potencias mundiales como Estados Unidos, China y Reino Unido estan muy por
encima de los paises latinoamericanos en términos de inversion e implementacion
de la IA. Aunque muchos paises de América Latina y el Caribe han avanzado
significativamente en este mercado, aun se encuentran muy rezagados en
comparacion de los paises mas desarrollados. Esto se debe a un desfase notable
en infraestructura tecnolégica y recursos destinados al financiamiento de estas
tecnologias. A pesar de los esfuerzos de los paises latinoamericanos por invertir e
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implementar la IA, sus propias politicas internas y esquemas econoémicos limitan su
potencial; Como se puede evidenciar en la siguiente imagen, la cual presenta datos
tomados hasta mediados del 2023 por la Organizacion para la Cooperacion y
Desarrollo Econémico OECD [54].
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ILUSTRACION 43. INVERSION EN INTELIGENCIA ARTIFICIAL [54]

Los paises mas desarrollados son aquellos que mas invierten en la investigacion,
desarrollo e implementacion de IA, logrando picos de mas de US $220.000 millones
de ddlares invertidos en esta tecnologia hasta la fecha. Esto representa una
inversion significativa, considerando su crecimiento a lo largo de los afos y
previendo que esta tecnologia tendra un crecimiento anual del 17,30%, lo cual
podria resultar en un volumen de mercado de aproximadamente US$ 740.000
billones de ddlares para el afo 2030. Como se representa en la siguiente imagen
[55].
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ILUSTRACION 44. VOLUMEN DE MERCADO IA [55]

Por su naturaleza, el area de marketing es una de las areas con mayor inversion en
IA ya que las empresas buscan sacar provecho a la tecnologia para optimizar sus
procesos y mejorar la experiencia de los clientes, como se puede evidenciar en la
siguiente imagen de las inversiones realizadas en este sector.
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ILUSTRACION 45. INVERSION EN INTELIGENCIA ARTIFICIAL MARKETING [54]

Alo largo de los afios, se ha tenido un incremento de la |A en el sector de marketing,
siendo una de las industrias que mas inversiones atrae a nivel mundial. En el afio
2023, se destinaron mas de US $20.000 millones de dodlares a este sector, lo que
refleja la creciente adopcion de tecnologias inteligentes en la industria. Las
empresas estan utilizando la IA'y sus respectivas herramientas como los chatbots,
para segmentar mercados y clientes, predecir comportamientos, recolectar y
analizar datos con el fin de mejorar sus procesos de marketing [56].

En Colombia, la IA surge como un motor de transformacion de las diversas
funciones empresariales en la actualidad, impulsando la eficiencia, innovaciéon y
productividad. Actualmente, el 59% de las empresas en el pais han implementado
la IA en distintas areas de sus operaciones, mejorando sus resultados comerciales
y creando nuevos modelos de negocio. Ademas, en una encuesta realizada por
Microsoft a 320 grandes organizaciones en Argentina, Peru, Chile y Colombia, se
espera que en los préximos 2 afios las empresas colombianas incrementen su
presupuesto de inversién en |A aproximadamente un 82% [57].

74



Para este analisis cualitativo y cuantitativo se tuvieron en cuenta las variables y
sistemas mencionados anteriormente, evidenciando estadisticamente los efectos
de la implementacion de la IA en Colombia y el mundo entero.

Sistemas considerados y analisis realizado

Para el desarrollo de esta propuesta se investigaron cuales son las herramientas
mas investigadas, consideradas y utilizadas tanto en trabajos de investigacion como
en el mismo mercado, donde se seleccionaron las siguientes alternativas: IBM
Watson Assistant, Azure Bot Service, Amazon Lex y DialogFlow.

IBM Watson Assistant

IBM Watson Assistant es una plataforma de inteligencia artificial conversacional que
permite crear chatbots y asistentes virtuales que brinden experiencias de
autoservicio para los clientes a través de un dispositivo o canal, Utiliza
procesamiento de lenguaje natural para entender las intenciones de los usuarios y
extraer informacion relevante, integrandose con diversas aplicaciones y plataformas
a su alcance. Su aprendizaje automatico mejora continuamente las respuestas,
ayudando a las empresas a optimizar la atencion al cliente, las ventas y los procesos
internos.

Es una plataforma utilizada principalmente en areas como recursos humanos,
marketing y servicio al cliente por su potente software capaz de aumentar ventas,
ahorrar tiempo, mejorar la experiencia de los clientes y empleados, brindar
respuestas las 24 horas del dia y brindar una atencion rapida y personalizada [58].

Azure Bot Service

Azure Bot Service es un servicio disefiado por Microsoft para el desarrollo e
integracion de chatbots en el mercado. Un servicio que por medio de la IA actual de
Microsoft permite a los desarrolladores crear chatbots conversacionales sin
necesidad de un codigo de programacion, es un sistema potenciado por IA
generativa y modelos de procesamiento de lenguaje natural.

Por la naturaleza de su informacién, es un chatbot utilizado en una gran variedad
de mercados, utilizada en industrias como Vodafone, Ottawa y pwc [59].
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Amazon Lex

Amazon Lex es un servicio de IA conversacional capaz de comprender con facilidad
las intenciones de los clientes, contextualizarse mediante los datos recolectados y
automatizar procesos mediante interacciones en voz y texto, permitiendo la creacion
de chatbots avanzados en procesamiento de lenguaje natural y reconocimiento
automatico de voz como Alexa. Esto permite crear experiencias Unicas para los
clientes e interacciones de conversacion realistas con la IA, utilizada principalmente
en entornos de datos, logica, rendimiento y productividad [60].

DialogFlow

Dialogflow, una plataforma de desarrollo de chatbots y asistentes virtuales de
Google que permite a los usuarios crear interfaces de conversacion utilizando
procesamiento de lenguaje natural. Facilita la comprension de las intenciones de los
usuarios a través de "intents" (representacion de lo que el usuario quiere hacer) y
"entities” (informacion especifica relacionada con el intent), y se puede integrar con
diversas aplicaciones y plataformas, como redes sociales, correo electronico y sitios
web. Dialogflow ofrece herramientas de analisis y aprendizaje automatico para
mejorar continuamente las interacciones, lo que ayuda a las empresas a ofrecer un
servicio al cliente mas eficiente y personalizado.

Ofrece una gran cantidad de ventajas debido a lo grande y potente que es la nube
de Google (Google Cloud), permitiendo a los desarrolladores innovar y transformar
digitalmente a las organizaciones con una IA preparada para el futuro [61].

Para tener una visiéon mas clara de las alternativas seleccionadas, se realiza un
cuadro comparativo de estas opciones.

76



adapta a diferentes lenguas.

en diversos mercados globales.

dialectos especificos.

Caracteristica IBM Watson Assistant Dialogflow Azure Bot Service Amazon Lex
Desarrollad IBM Google Microsoft Amazon
Reconocimiento de Utiliza intents para identificar .
. - . i ) X Herramientas para crear bots . .
intenciones con alta precision, laintencion del usuario, ' Proporciona reconocimiento de
. . conversacionales con R
capacidad para procesar entities para extraer datos X ) lenguaje natural para crear
R - . . procesamiento de lenguaje ) .
Interfaz ChatBot informacién compleja, clave y fulfillment para cural idad d interfaces de conversaciony
. . . . natural y capacidad de _
aprender de interaccionesy ejecutar acciones externas. | . L, v cap L ofrece capacidades de vozy
. integracion con otros servicios
tomar decisiones Capaz de mantener de A texto.
. . e Azure.
contextualizadas. conversaciones contextuales.
Soporta 13 idiomas y un Compatible con 122 idiomas, Més de 100 idiomas, Més de 60 idiomas, incluyendo
Idiomas modelo universal que se facilitando laimplementacion incluyendo variantes y soporte para diferentes

dialectos.

Integraciones

Integracion con IBM Cloud,
Watson X, sistemas CRM,
plataformas de mensajeria,
aplicaciones web y redes
sociales.

Se integra con Google Cloud,
Google Assistant, plataformas
de mensajeria, CRMy redes
sociales.

Se integra con Microsoft 365,
Dynamics 365, plataformas de
mensajeriay servicios de
terceros.

Integracion fluida con AWS y
otros servicios, ademas de
plataformas de mensajeriay
aplicaciones de terceros.

Limitaciones

Segun el plan seleccionado

Segun el plan seleccionado

Segun el plan seleccionado

Segun el plan seleccionado

Facilidad de implementacion

Requiere conocimientos
técnicos medianos a altos para
configuraciény
personalizacion.

Relativamente fécil de
implementar, con guias y
documentacidn accesible para
desarrolladores.

Media; puede requerir
experiencia en desarrollo de
aplicacionesy en el uso de
Azure.

Facil para desarrolladores
familiarizados con AWS, con
una buena documentaciony

ejemplos disponibles.

Escalabilidad

Disefiado para grandes
empresas y flujos de trabajo
complejos, adecuado para
aplicaciones empresariales.

Ideal para proyectos de
cualquier tamafio, desde
pequefias aplicaciones hasta
soluciones empresariales con
alta demanda.

Altamente escalable, disefiado
para empresas de todos los
tamarios, con recursos que se
adaptan a las necesidades.

Escalable para diferentes

tamafios de aplicaciones,

optimizado para cargas de
trabajo variables y fluctuantes.

Soporte

Soporte de IBM

Soporte de Google

Soporte de Microsoft.

Soporte de Amazon.

Almacenamiento de datos

1BM Cloud/CRM

Google Cloud/CRM

Microsoft Azure

Amazon Web Services (AWS).

Herramientas de desarrollo

Ofrece SDKs, API para
integracidn, y herramientas de
disefio que facilitan la creacion

de flujos conversacionales.

Proporciona SDKs, API, y una
consola visual para gestionar
diadlogos, ademas de
integracidn con otras
herramientas de Google para
desarrollo.

Proporciona herramientas para
el desarrollo de bots, SDKs, y
un entorno de disefio para
crear flujos de conversacion
interactivos.

SDKs y APl para integracion,
junto con herramientas de
desarrollo de AWS para
construiry gestionar didlogos,
incluyendo capacidades de
analisis.

Costos

Desde 120 USD/mes, con
diferentes planes que ofrecen
diversas caracteristicas y
capacidades.

Desde 50 USD/mes, con
opciones gratuitas para
pequefios proyectos y costos
adicionales segun el uso.

Desde 100 USD/mes, con

planes escalonados que

dependen del usoy las
caracteristicas seleccionadas.

Desde 0.004 USD por solicitud,
con costos variables que
dependen de la cantidad de
interaccionesy el uso de
servicios adicionales.

TABLA 3. CUADRO COMPARATIVO PLATAFORMAS

Fuente: Elaboracion propia

Del cuadro comparativo presentado, se puede concluir que todas las opciones son
muy buenas, sin embargo, es fundamental seleccionar la mas viable para el
desarrollo del proyecto. Teniendo en cuenta los costos, la facilidad de uso y
programacion, se descarta IBM Watson Assistant, ya que el beneficio en relacion
con los gastos y la gestién de los datos recolectados es bastante limitado. Para
mayor claridad. Ver anexo 4.

Amazon Lex fue descartado debido a la localizacién de los datos, ya que esta
estrechamente integrado al AWS y se convierte en un inconveniente para las
empresas que utilizan otras plataformas para almacenar sus datos. Por otro lado,
Azure Bot Service fue excluido debido a la dificultad en la programacién y
modificacion del chatbot en comparacion con las otras alternativas.
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Finalmente, se eligio Dialogflow ya que sus caracteristicas y capacidades se
adaptan mejor a las necesidades de la empresa y los objetivos del proyecto de
investigacion. Por consiguiente, se realiza una matriz DOFA de la herramienta
seleccionada, como base de estudio para la planeacién estratégica de la

implementacion del chatbot en la empresa.

DEBILIDADES

Conocimiento técnico: Se necesita experiencia técnica para
configurar y optimizar el chatbot adecuadamente.

Limitaciohes: La versidn gratuita puede ser insuficiente para
empresas qUe buscan funcionalidades avanzadas.

Conexion Wifi: Necesita una conexién conhstante a Internet

para funciohar. m———

/
/
!

\
N

Integracion facil: Dialogflow se puede integrar con muchas
aplicaciones v plataformas, lo que permite una
implementacidn mas sencilla.

Personalizacion: Ofrece amplias opciohes de personalizacion
para adaptarse a las necesidades especificas de la empresa.

\ DOFA

OPORTUNIDADES

Mercado en crecimiento: La demanda de soluciones de
chatbot estd aumentande, lo que presenta uha oportunidad
de mercado.

Inhovaciohes techologicas: La evolucidh continua en
inteligencia artificial y NLP ofrece oportunidades para
mejorar el servicio.

Mejora de la experiencia del cliente: Ofrecer un servicio al
cliente 24/7, lo que aumenta la satisfaccion v lealtad de los
usUarios.

~ Analisis de datos: Recopilar y analizar datos de interacciones
\\ coh Usuarios para obtener insights sobre preferencias y

MATRIZ

\ comportamientos.
\

\
1
I
!
!
/
/!

7 AMENAZAS

Competencia: Hay muchas plataformas competidoras que
ofrecen caracteristicas similares o mejores.

Cambios regulatorios: Las nuevas leyes sobre privacidad de
datos pueden impactar el uso de chatbots v la recoleccién de

informacidn

Soporte: La fuerte comunidad y el respaldo de Google
brindan una gran cantidad de recursos y asistencia para
cualquier inguietud.

ILUSTRACION 46. MATRIZ DOFA DIALOGFLOW

Fuente: Elaboracion propia

Esta matriz permite identificar las debilidades, oportunidades, fortalezas y
amenazas de la herramienta seleccionada. Al desglosar cada uno de estos
elementos, se obtiene una vision clara de como la herramienta se posiciona en el
contexto actual y cuales son sus potenciales ventajas y desventajas en la empresa.
El objetivo es plantear y gestionar de manera efectiva un plan de accion teniendo
en cuenta lo identificado en la matriz.
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Presentacion del prototipo

A continuacion, se presenta un modelo de un chatbot desarrollado por los
estudiantes utilizando la herramienta Dialogflow. Este modelo se trata de una
prueba piloto disefiada para ofrecer una vision clara sobre el proceso de creacion
del chatbot e ilustrar el impacto que podria tener con una inversion significativa tanto
en su desarrollo como en las herramientas asociadas. El objetivo de este prototipo
es obtener una retroalimentacion por parte de la empresa, basada en el
funcionamiento del chatbot y la viabilidad de su posible implementacion.

Este chatbot se desarroll6 utilizando frases auténticas y representativas de las
interacciones tipicas que los clientes tienen con un asistente virtual. Su disefio se
baso en los servicios ofrecidos en el area de marketing y en la forma en la que se
gestionan los datos de los clientes. Actualmente, la empresa dispone de dos
sistemas CRM con capacidades para almacenar hasta 10,000 y 30,000 clientes,
respectivamente. Sin embargo, el CRM de 30,000 esta fuera de funcionamiento,
mientras que con el CRM de 10,000 no se esta realizando ninguna gestiéon de los
datos almacenados.

La informacion disponible sobre los clientes no se esta utilizando ni para mejorar la
experiencia del usuario ni para el beneficio de la empresa. Esta falta de
aprovechamiento de los datos representa una oportunidad perdida para optimizar
las relaciones con los clientes y potenciar el crecimiento del negocio.

Herramienta y demostracion de su funcionamiento

Para el desarrollo del chatbot es fundamental entender varios conceptos claves. Las
intenciones son los objetivos o acciones que desea lograr el cliente con el chatbot,
lo que permite comprender cuando un usuario realiza una peticién relacionada con
una de estas intenciones. Cada una se vincula con frases de entrenamiento, las
cuales se especifican a medida que avanza el desarrollo del chatbot.

Las entidades son aquellos elementos que permiten extraer informacion relevante
de las interacciones con el usuario. Pueden ser abiertas, es decir, aquellas que el
sistema de |A de Dialogflow gestiona automaticamente o especificas, lo cual se
refiere a campos cerrados que se pueden requerir para darle continuidad a la
conversacion.

Los contextos o conocimientos es la parte encargada de que la conversacion fluya
de manera natural, evitando la repeticion de preguntas y asegurando el correcto
almacenamiento de la informacion. Por otro lado, el cumplimiento es aquella seccién
que utiliza todas las integraciones de Dialogflow con canales internos como Google
Cloud o externos como un CRM o cualquier base de datos, con el fin de ejecutar
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cbédigos sin gestionar servidores sin gestionar los servidores integrados en la
consola de Dialogflow, mediante estos datos obtenidos por los canales las
respuestas son cada vez mas completas.

Dialogflow

. Global =
Essentials

Martes de gringos -

E Intenciones +

Entidades
Conocimiento el
Cumplimiento

Integraciones

ILUSTRACION 47. PASO 1 CONSTRUCCION DEL CHATBOT

Para iniciar a construir el chatbot, se crea un nuevo agente y se le asigna un nombre;
en este caso “GringoTuesdays”. Luego, se selecciona el idioma, que en este caso
sera “Espanol”’, y se procede a crear el agente.

Dialogflow

: Global = GringoTuesdays Pruébalo ahora
Essentials

Martes de gringes =

a DIOMA PREDETERMINADO @ ZONA HORARIA PREDETERMINADA @ utilice la consola de prueba de arriba
para probar una oracién.

espafiol —es -

Intenciones

Entidades
~ L PROYECTO DE GOOGLE
Conocimiento =%

cumplimiento

Integraciones
TIPO DE AGENTE

) Establecer como Mega Agente

Capacitacion . .
Combine multiples agentes de Dialogflow (es decir, subagentes) en un solo agente (s decir, mega

Validacion agente)
Historia

Analitica

Agentes predisefiados

ILUSTRACION 48. PASO 2 CONSTRUCCION DEL CHATBOT
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Una vez creado el agente, se define la primera intencion, se asigna un nombre y se
especifican las frases de entrenamiento, estas sin las expresiones comunes que los
usuarios suelen utilizar comunmente para comunicarse con un chatbot.

Dialogflow

. Global =
Essentials

Martes de gringes =

{ < ]
Entidades
Conocimiento ==l
Cumplimiento

Integraciones

Capacitacién
Validacion
Historia

Analitica

Agentes predisefiados

L]

Default Welcome Intent SO

Frases de entrenamiento @ Buscarfrasesdeen QA @  utilice Iz consola de prueba de arriba
para probar una oracién.

n Las frases de plantilla estan obsoletas y se ignoraran durante el entrenamiento. Mas
detalles aqui .

Guando un usuario dice algo similar a una frase de entrenamiento, Dialogflo relaciona con la
intencién. No es necesario crear una lista exhaustiva. Di npletara
similares. Para extraer valores de parametros, utilice anotaciones co

personalizados o del sistema disponibles

sta con Exp\E‘SiD"\E‘S
tidad

9% Buenas tardes

9 Ssaludes

ILUSTRACION 49. PASO 3 CONSTRUCCION DEL CHATBOT

Luego se brinda una respuesta automatica de bienvenida, para informar al usuario
sobre como el chatbot puede ayudarle.

Dialogflow

p Global »
Essentials

Martes de gringos =

o
Entidades
Conocimiento <!
Cumplimiento

Integraciones

Capacitacion
Validacion
Historia

Analitica

Agentes predisefiados

Default Welcome Intent Prugtalo ahora

®  utilice la consola de prugba de arriba
para probar una oracién
Respuestas @ ~

PORDEFECTO  +

Respuesta de texto o

1 iHola! Bienvenide a Language Exchange Events, ¢en que puedo ayudarte?

- Reservas

- Promociones

- Eventos

- Opiniones

- Intercambio cultural
- Direcciones

- Horarios

-Otro

2 ntroduzca una variante de respuesta de texto -

ANADIR RESPUESTAS

M Establecer esta intencion como final de la conversacion (7]

ILUSTRACION 50. PASO 4 CONSTRUCCION DEL CHATBOT
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Se realiza el mismo procedimiento para cada posible interaccién con el usuario.

Dialogflow

. Global Intenciones Pruébalo ahora
Essentials

Martes de gringes ~ «

e Q h ® utilice la consola de prueba de arriba

para probar una oracion.
E Intenciones + ® Buena calidad

® Malacalidad
Entidades
® Continuar
Conocimiento == -
Intencién de respaldo predeterminada

cumplimiento @ Intencién de bienvenida predeterminada

Integraciones ® Despedida

® Direccion

Capacitacion

® Evenios
Validacién ® Horario
Historia @ |diomas
. ® Motivo
Analitica
® Opiniones
Agentes predisefiados ® feservacicn

ILUSTRACION 51. PASO 5 CONSTRUCCION DEL CHATBOT

Dependiendo las necesidades especificas de cada cliente, se decide si se requieren
entidades abiertas o cerradas. Por ejemplo, en la intencidon de hacer una reserva,
se entrena al chatbot con distintas frases que el cliente podria utilizar y la |IA de
Dialogflow automaticamente las relaciona con frases o valores relacionados que
tiene previamente almacenados.

Dislogflow ... o  Reservas Prughalo ahora
Essentials

Martes de gringes =

Frases de entrenamiento @ Buscarfrasss deen QA
a ® utilice la consola de prueba de arriba
para probar una oracion.
A Las frases de plantilla estan ysei an durante el i Més
E Intenciones + detalles aqui .
Entidades Cuando un usuario dice algo similar a una frase de €

relaciona con la
crear una lista exhaustiva. DI sta con expresiones
res de parametros, utilice anotacione tipos de entidad

a disponibles

ito, Dialogflo

intencién. No es neces
similares. Para extre

personalizados o del si

Conocimiento 2=

cumplimiento
99 |agregar expresion de usuaric
Integraciones

. 9% Hacer una reservacion
Capacitacion

Validacion 9 apartarse
Historia 99 Reservar
Analitica %% Quiero hacer una reserva

Agentes predisefiados

ILUSTRACION 52. PASO 6 CONSTRUCCION DEL CHATBOT
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Cuando el cliente indica su deseo de hacer una reserva, se proporciona una
respuesta automatica correspondiente al caso.

Dialogflow Slobal v
Essentials

Martes de gringes ~ «

E Intenciones: +
Entidades

Conocimiento (b=
Cumplimiento

Integraciones

Capacitacion

Validacién

Historia

Analitica

Agentes predisefiados

® Reservas

+Nuevo pardmetro

Respuestas @

POR DEFECTO +

Respuesta de texto

CREAR INTENCION Pruébalo ahora

® utilice la consola de prueba de arriba
para probar una oracién

1 &Para qué evento deseas hacer la reservacion?

2

ANADIR RESPUESTAS

W Establecer esta ntencion como final de la conversacion @

Cumplimiento @

ILUSTRACION 53. PASO 6 CONSTRUCCION DEL CHATBOT

Posteriormente se crea una entidad que agrupa los eventos ofrecidos en la ciudad
de Bogota, para realizar una reserva se accede a entidades y se crea un campo
cerrado en el que se especifica el evento para el cual el usuario desea hacer la
reservacion. El usuario unicamente puede seleccionar uno de los eventos del
listado, si especifica otro diferente, el chatbot repetira la pregunta o le especificara
que debe seleccionar uno de esos campos en especifico.

D\alogflow Global -
Essentials

Loading agents... -

Intents

Knowledge [
Fulfillment

Integrations

Training

Validation

History

Analytics

Prebuilt Agents

Eventos

Define synonyms @ D Regexp entity @ D Allow automated expansion

D Fuzzy matching @

(=

SAVE Try it now

@  Please use test console above o try a
sentence.

@ Separate synonyms by pressing the enter, tab or ; key. x

GringoTuesdays
Tours de cerveza
Clases de baile

Eventos corporativos

+ Add arow

GringoTuesdays
Tours de cerveza
Clases de baile

Eventos corperativos

ILUSTRACION 54. PASO 7 CONSTRUCCION DEL CHATBOT
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Una vez definidos los eventos, se programa la respuesta adecuada para este
parametro.

D\alogflow Global - ° Eventos SAVE Try it now 4
Essentials
GringoTuesdays -
a Responses [2] A @® Please use test console above to try a
sentence
DEFAULT  +
B intents +
Entities
Text Response o
Knowledge [°
g 1 Perfecto, por favor llena los siguientes datos
Fulfillment - Nombre completo
- Numero de cedula
R - Correo electrénico
utequEtions - Numero de teléfono
- Diay hora de la reserva
Training 2 Enter a text response variant 2
Validation ADD RESPONSES
History W Set this intent 25 end of conversation @
Analytics
Prebuilt Agents Fulfillment @ A4

ILUSTRACION 55. PASO 8 CONSTRUCCION DEL CHATBOT

Luego, se incluyen los valores abiertos que el cliente debe proporcionar para
completar la reservacion, tales como nombre completo, correo electrénico, numero
de cedula, numero de teléfono y la fecha de la reserva. Estos campos son creados
automaticamente por la 1A de Dialogflow.

Dialogflow o) . Reservas CREAR INTENCION Pruébalo ahora
Essentials

Martes de gringos = R
Definir sindnimos @ D Entidad de expresion regular @ D Permitir expansion automatizada
@  utilice la consola de prueba de arriba

Q D Coincidencia difusa @ i
para prabar una oracion.

Intenciones @ Separe |os sinénimos presionando la tecla enter , tabo; . X
.;. Entidades +

Conocimiento [°= Apellidos Apellidos
Cumplimiento Nombres Nombres
Fecha Fecha

Integraciones

Capacitacién + Agregar una fila
Validacion
Historia

Analitica

Agentes predisefiados

ILUSTRACION 56. PASO 9 CONSTRUCCION DEL CHATBOT
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Los campos requeridos se destacan con un subrayado de color especifico para cada
uno, indicando que la IA los ha detectado y relacionado automaticamente con su
entidad correspondiente, como lo son los nombres, apellidos y fecha de la
reservacion.

Dialegflow Reservacion CREAR INTENCION Pruébalo ahora
Essentials
A Las frases de Dlan‘\”a estan obsoletas Yy se ignoraran durante el entrenamiento. Mas
Martes de gringos detalles aqui .

@ utilice la consola de prueba de arriba

Cuando un usua para probar una oracién

intencién. h

5 si =
Intenciones
person sponiole;
Entidades
”
Conocimiento
Cumplimiento 99 2 de diciembre
Integraciones 99 15demayo
9 17de ore
Capacitacion 17 de cotu
Validacion 9% Rodriguez
Historia 99 Martine:
Analitica 9% Gonzélez

Agentes predisefiados

ILUSTRACION 57. PASO 10 CONSTRUCCION DEL CHATBOT

Ya identificadas estas entidades, se seleccionan en la seccion de accion vy
parametros para que sean obligatorias. Si el cliente no indica un valor para algun
campo, el chatbot realizara una pregunta especifica para solicitar la informacion
necesaria. Esta pregunta se puede programar o el chatbot la genera
automaticamente.
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Dislogflow ... ®  Reservacion
Essentials
Martes de gringos ~ ~ Accion y pardmetros
Entidades @
Conocimiento &) person
Cumplimiento
> last-name
Integraciones
date
Capacitacion
Validacién
+Nuevo pardmetro

Historia
Analitica

Respuestas @

Agentes predisefiados

DAD @

@sys.pers
ona

@sys.apel
lida

L]

sys.fech

$persona

CREAR INTENCION

o3

O o o o

N

Pruébalo ahora

@ utilice la consola de prueba de arriba
para probar una oracién

ILUSTRACION 58. PASO 11 CONSTRUCCION DEL CHATBOT

Al recibir los valores requeridos del cliente, se ofrece una respuesta automatica que

incluye los parametros “$person”, “$last-name” y “$date”, donde los parametros con
el signo de délar $ indican que son obligatorios y que, si no se responden, el chatbot
volvera a preguntar hasta que el cliente indique una respuesta correcta.

Cuando se responda correctamente se guarda la intencion con su respuesta final y
esta informacion se almacena en la base de datos de la empresa.

Dislogflow ... o  Reservacion
Essentials

Martes de gringes =

Respuestas @

POR DEFECTO
Entidades +

Conocimiento <
Respuesta de texto

‘Cumplimiento ]

Integraciones

Capacitacién ANADIR RESPUESTAS

Validacion

a ayudar

Slast-name tu reserva ha sido programada

P Establecer esta intencion come final de la conversacion

Historia

Analitica -
Cumplimiento @

Agentes predisefiados

ILUSTRACION 59

CREAR INTENCION

el dia Sdate, ;Hay algo

Pruébalo ahora

® utilice la consola de prueba de arriba
para probar una oracién.

. PASO 12 CONSTRUCCION DEL CHATBOT
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Para realizar interacciones mas sofisticadas, se usa el editor de codigo en la seccién
de cumplimiento, donde se puede programar el chatbot mediante lenguaje de
programacion y se obtiene un resultado mucho mas profesional.

Cumplimiento

Editor en linea (con tecnologia de Google Cloud

. DESACTIVADO
Functions) .

Cree y administre el cumplimiento directamente en Dialogflow a través de Cloud Functions.
Documentacion

Las funciones en la nube creadas recientemente ahora utilizan Node js 10 cormo
motor de ejecucion. Consulte la guia de migracion para obtener mas detalles.

indice.js £

// See https://github.com/dialogflow/dialogflow-fulfillment-nodejs =
// for Dialogflow fulfillment library docs, samples, and to report
'use strict';

const functions = require('firebase-functions');
const {WebhookClient} = require('dialogflow-fulfillment');
const {Card, Suggestion} = require('dialogflow-fulfillment');

process.env.DEBUG = 'dialogflow:debug'; // enables 1lib debugging st

exports.dialogflowFirebaseFulfillment = functions.https.onRequest((
const agent = new WebhookClient({ reguest, response });

ILUSTRACION 60. PASO 13 CONSTRUCCION DEL CHATBOT (EDITOR DE CODIGO)

Al culminar el desarrollo del chatbot, se pone a prueba el funcionamiento de este.
En la columna derecha de la consola, se puede testear el chatbot para verificar si
esta operando correctamente y siguiendo las funciones y parametros establecidos.
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Pruébalo ahora

Agente

iHola! Bienvenido a Language Exchange Events,
ien que puedo ayudarte? - Reservas -
Promociones - Eventos - Opiniones - Intercambio
cultural - Direcciones - Horarios - Otro

Default Welcome Intent

input.welcome

ILUSTRACION 61. PASO 14 CONSTRUCCION DEL CHATBOT

Cuando se confirma el funcionamiento de la herramienta, se accede a la seccién de
integraciones, en esta seccidon se puede implementar el chatbot a la plataforma
deseas, teniendo en cuenta las opciones compatibles.

’ Dialogflow 5561+ Integraciones e o

Essentials
. ' ° @ Agente

versién beta o

Intenciones

Demostracion Dialogflow Messenger de Lugar de trabajo . .
web N Facebook de Facebook 5574 -
Entidades Messenger Hola
borrador

Conocimiento (>

nide a Language Exchange Events,

1 DEFA
5 .
Cumplimiertto k o éen que puedo ayudarte? - Reservas -
Promociones - Eventas - Opiniones - Intercambio
t) Integraciones Flojo Telegrama LINEA cultural - Direcciones - Horarios - Ctro

Capacitacion

Validacion Default Welcome Intent

Cédigo abierto
Historia ACCIO!
input.welcome
Analitica
kik: S * ®

. ‘ Mensajeria IP de INFORMACION DE DIAGNOSTICO
Agentes predisefiados Kik Skype Chispa Twilio

= 2 @ .

ILUSTRACION 62. IMPLEMENTACION CHATBOT A LA PLATAFORMA
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En este caso, se opta por la seccién de “Demostracion Web”, donde la consola crea
un enlace que incorpora el chatbot para realizar la prueba de su funcionamiento e
integracion.

Demostracion web

e en su propia pagina. Comparta el enlace a la pagina o incorpore el widget ™ en otros sitios web

ersaciones. Més informacién en la documentacicn

s://bot dialogflow com/f9895842-acda-4bb8-b1ef-931e1d1505af

Seems that your agent info is not filled yet. Set icon and description for better end-user experience. {:1-

Add this agent to your website by copying the code below:

<iframe
allew="microphone;"
width="350"
height="43@"
src="https://console.dialogflow.com/api-client/demo/embedded/f3895942-acda-4bbs-blef-931e1d158
Saf">
<«/iframe>

CERCA DISABLE

ILUSTRACION 63. DEMOSTRACION WEB

Al redireccionarse al enlace, aparece el chatbot desde el punto de vista del usuario
y aqui se pueden realizar las pruebas para evaluar su funcionamiento y la
coherencia entre preguntas y respuestas.

* Dialogflow API&DOCS  PRICING GO TO CONSOLE

P Disbogriow

Use following code fo integrate this agent into your site:

<iframe width="358" height="430" allow="microphone;" src="http
5://console.dialogflow. comfapi-client/demo/embedded/f9895942-a
cda-4bb-blef-931e1d1505af" </ iframe>

Diga algo.

ILUSTRACION 64. PRUEBAS DEL CHATBOT
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Por ultimo, se presentan dos conversaciones realizadas con el chatbot para
demostrar su funcionamiento

<> GringoTuesdays

' Dialagflow

hola

Reservas

Diga algo. ..

ILUSTRACION 65. EVIDENCIAS DE FUNCIONAMIENTO 1

<> GringoTuesdays

B Dialogfiow

Gringo Tuesdays

Mateo, 1023456678,
mateolevs@gmail.com, 301234567

Diga algo...

ILUSTRACION 66. EVIDENCIAS DE FUNCIONAMIENTO 2
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En estas interacciones, se responde incorrectamente a proposito para que el
chatbot solicite nuevamente el apellido y la fecha de la reserva.

<> GringoTuesdays

@ Dialogflow

Gonzalez

17 de mayo

Diga algo...

ILUSTRACION 67. EVIDENCIA DE FUNCIONAMIENTO 3

<> GringoTuesdays

P Dialogflow

17 de mayo

Mo gracias

[Diga algo...

ILUSTRACION 68. EVIDENCIA DE FUNCIONAMIENTO 4
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Finalmente, se muestra un ejemplo con un caso diferente al anterior.

<> GringoTuesdays

hola -

Quiero hacer un reclamo

Diga algo...

ILUSTRACION 69. EVIDENCIA DE FUNCIONAMIENTO 5

<> GringoTuesdays

P Dislogflow

Muy malo

Mo entendi ningun idioma y queria
practicar algo nuevo

[Diga algo. ..

ILUSTRACION 70. EVIDENCIA DE FUNCIONAMIENTO 6
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< GringoTuesdays

§ Dialogflow

Frances

Continuar

[Diga algo...

ILUSTRACION 71. EVIDENCIA DE FUNCIONAMIENTO 7

<> GringoTuesdays

' Dialagflow

Si muchas gracias

Diga algo...

ILUSTRACION 72. EVIDENCIA DE FUNCIONAMIENTO 8
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En este caso particular, se tienen una gran variedad de respuestas dependiendo de
la situacién a la que escale el reclamo, queja o sugerencia, pero el chatbot intenta
ser lo mas completo posible para cumplir con las necesidades especificas del
cliente.

Consolidacion de la propuesta

Para el éxito de la propuesta metodoldgica es importante que exista comprension
de lo presentado por parte de los directivos de la empresa, area de marketing y
aquellas personas involucradas en los procesos tecnologicos de la empresa,
teniendo como unica meta el impacto positivo de la propuesta en la organizacion.

Es de vital importancia que aquellas personas o equipos directamente relacionados
con el tema, ya sean trabajadores actuales como futuros trabajadores enfocados en
la parte tecnoldgica, se involucren y dominen esta herramienta para facilitar su
implementacion y futuras mejoras con el tiempo.

Finalmente, para ver cambios en la empresa, es fundamental adaptarse al mundo
actual y las nuevas tendencias emergentes en el sector, se necesita una gran
participacion y voluntad por parte de la junta directiva y la gerencia del area para
realizar los cambios que sean necesarios, transformando los procesos vy
mentalidades de los trabajadores.

Diseio del plan de integracion

El objetivo del proyecto es disefiar una propuesta de mejoramiento de los procesos
de marketing de la empresa Language Exchange Events S.A.S con el fin de obtener
una mayor fidelizacion de usuarios.

El foco de la propuesta se centra en el area de marketing, sin embargo, la
implementacion de esta herramienta se involucra directamente con todas las demas
areas de la empresa, por variables como costos, tiempos, politicas, etc. Como
responsables del desarrollo del plan de integracion, si la empresa presenta dudas
al respecto, se programaran reuniones con el area de marketing y demas areas que
lo requieran y se subsanaran los errores de manera conjunta para lograr una
implementacion exitosa.

94



Fase 1. Acciones para realizar

En la primera fase de la implementacion del chatbot se deben tener claras las
acciones a realizar teniendo en cuenta las posibles limitantes mencionados
anteriormente, tales como.

e Comprension por parte de los directivos, area de marketing y areas
involucradas directamente.

e Beneficios del chatbot en la empresa y su posicionamiento en el mercado
a corto, mediano y largo plazo.

e Responsables del desarrollo e implementacion del chatbot.

Si estos pasos no son claros o existen inconsistencias con los mismos, la propuesta
se ve condicionada a seguir avanzando.

Fase 2. Capitalizar las oportunidades del mercado

Es importante realizar una investigacion profunda del mercado, no hay mejor
conocedor de una empresa que sus propios directivos y trabajadores, se deben
designar responsables de aprovechar la oportunidad presente en el mercado y
evaluar la efectividad de la propuesta segun las necesidades y recursos de la
empresa para seguir con lo formulado en el plan de accion.

Como se indica anteriormente, alrededor del 59% de las empresas en Colombia ya
han empezado a implementar la |A por los beneficios que esta brinda a sus modelos
de negocios y su objeto social [57]. Por lo tanto, se deben analizar las distintas
variables de la IA que favorecen a la empresa y utilizarlas para su beneficio.

Se deben definir acciones concretas respecto al método de implementacion del
chatbot, teniendo en cuenta los costos relacionados con la adquisicién del mismo y
la contratacion de personal necesario para el mantenimiento, desarrollo y control de
la herramienta.

Reestructuracion de los procesos actuales del area de marketing con la
implementacion del chatbot, identificando que actividades y partes especificas se
ven afectadas con la herramienta, para lograr que el personal encargado se adapte
correctamente al nuevo flujo de esos procesos.

Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente, se propone un presupuesto base
para la implementacion del chatbot en la ciudad de Bogota, se propone iniciar con
una prueba de la herramienta en la capital del pais y mediante los resultados
obtenidos en un periodo de tiempo establecido se analizara su implementacion en
las demas areas y ciudades.
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Presupuesto

Para la implementacion del plan de accion se debe aprobar el presupuesto
propuesto ya acordado con el director del area de marketing y sujeto a
modificaciones una vez presentada la propuesta a la junta directiva de Language
Exchange Events. Ver anexo 6.

PRESUPUESTO SUJETO A APROBACION 2025

- PRESUPUESTO TOTAL | PRESUPUESTO TOTAL | PORCENTAIJE
ACTIVIDADES DESCRIPCION

(SEMESTRAL) (ANUAL) DEL TOTAL
Adquisicion, desarrollo e Licencias o suscripciones a herramientas para el chatbot, creacion del
. .o . . . . S 12.500.000 | $ 25.000.000 25%
implementacion Chatbot mismo y conexion con sistemas existentes (CRM).
L, Incorporacion de profesionales calificados para el manejo y direccién
Contratacion de personal - S 25.000.000 | $ 50.000.000 50%
efectiva del chatbot.
. Formacion del personal actual en el uso y gestion del chatbot,
Capacitacién del personal , S 3.500.000 | $ 7.000.000 7%
asegurando su correcta operacion.
. Ejecucion de pruebas con usuarios para identificar ajustes y mejoras
Pruebas piloto S 2.000.000 | $ 4.000.000 4%

necesarias en el funcionamiento.

. Provision de soporte técnico y mantenimiento de los sistemas de
Mantenimiento X L, . S 2.500.000 | $ 5.000.000 5%
informacioén relacionados con el chatbot.

Desarrollo de estrategias para promover el chatbot y aumentar su

Publicidad L X S 2.500.000 | $ 5.000.000 5%
visibilidad entre los usuarios.

Otros Gastos adicionales. S 1.750.000 | $ 3.500.000 4%

TOTAL PRESUPUESTADO $ 50.000.000 | $ 100.000.000 100%

TABLA 4. PRESUPUESTO SUJETO A APROBACION

Analizando los gastos operacionales realizados por la empresa en el area de
marketing, se propone un presupuesto de COP 50 millones de pesos en los
proximos 6 meses proyectados para el desarrollo del plan de accion.

El 23% de las empresas colombianas que invierten en IA, recuperan su inversion
inicial en menos de 6 meses, lo que sugiere un panorama prometedor para el
rendimiento del chatbot en el mercado. Ademas, la mayoria de las
implementaciones de proyectos de IA en las empresas del pais suelen completarse
entre 3 y 12 meses, reforzando las expectativas de los posibles resultados de esta
implementacion [57].

Partiendo de esta inversion inicial, se espera que los gastos en el area de marketing
aumenten con el tiempo, impulsados por los grandes beneficios que se espera
obtener en los ingresos de la empresa. Actualmente, la implementacién de la IA ha
demostrado que las empresas pueden incrementar sus ingresos minimos un 10% y
llegando hasta un 30% dependiendo el sector y pais donde se realice [62].

Para Language Exchange Events, el area de marketing experimento un crecimiento
anual de ingresos del 5,16%; teniendo en cuenta las actividades realizadas en el
area, la inversion en el chatbot podria multiplicar significativamente sus resultados
a corto, mediano y largo plazo. Sin embargo, los beneficios no se limitan unicamente
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a la mejora financiera. La implementacion de la IA también optimiza procesos
internos, permite el analisis de grandes volumenes de datos, reduce errores
humanos y mejora la experiencia del cliente, lo cual contribuye a un rendimiento
mas eficiente y productivo en la empresa.

Cronograma

Para una correcta implementacion del chatbot, se propone a la empresa un
cronograma detallando las actividades para ejecutar el plan de accion en un
determinado periodo de tiempo. Ver anexo 7.

CRONOGRAMA PLAN DE ACCION
FASES 208 205
Fechainicio | _Fechafin i6n (Dias) |_FEBRE? RO | MARZO | ABRIL MAYO | AGOSTO [SEPTIEMBRE] ‘OCTUBRE [NOVIEMBRE| DICIEMBRE | ENERO | FEBRER 0 | MARZO | ABRIL MAYO | JuNio
15/02/2024
25/02/2024

INICIAL
Introduccién

7/02/2024 8
16/02/2024 3
16/02/2024 | 15/03/2024 %

1/03/2024 | 2/04/2024 3
16/03/202_|14/04/2024 29
1/04/2024 | 28/04/2024.
1/04/2024 | 2/05/2024 31
15/04/2024_| 16/05/2024 31

11/08/2024_|_31/08/2024. 20
17/08/2020_ | 7/09/2024 21
1/03/2024 | 21/05/2024.

024,

20
20

24 20
20/09/2024_|_26/10/2024 2
6/10/2020_|_7/11/2024 32

V120026 _| 31/12/2008 30
16/12/204 | 15/02/2025 61
zzzzzzzz
16/01/2025 | 15/03/2025 58
1/03/2025 | 31/05/2025 o1
16/05/2025 | 30/06/2025

TABLA 5. CRONOGRAMA
Fuente: Elaboracion propia

Este cronograma detalla las fases alcanzadas actualmente en el desarrollo del
proyecto de investigacion. Se analizan los tiempos establecidos para cada etapa a
desarrollar en el plan de marketing, designando tiempos considerables para cada
una de las actividades. El desarrollo del plan de accién dara inicio en diciembre de
2024 con una finalizacién proyectada para junio de 2025, donde en este ultimo mes
se espera que el chatbot ya este implementado y se puedan utilizar los indicadores
para controlar el desempeno de este.

Fase 3. Contratacion de personal debidamente cualificado

Para el desarrollo de esta fase, se tienen en cuenta los costos de la contratacion de
personal por parte de la empresa para el manejo y control del chatbot, ya que
actualmente cuentan con personal encargado de la parte tecnologica de la empresa,
pero se deben contratar personas capacitadas en este tipo de herramientas
potenciadas por la IA, a su vez seran un gran elemento a futuro ya que la empresa
no se puede quedar en una zona de confort, debe continuar evolucionando.

En reuniones realizadas con el director de marketing, se especificé que actualmente
la empresa y el area esta a la disposicidon de contratar personal siempre y cuando
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sea necesario para cubrir las actividades y procesos del area, por lo tanto, son
gastos que se ven reflejados operacionalmente.

Es fundamental identificar perfiles que se alineen con las necesidades del areay la
propuesta, asi como seleccionar a los candidatos idoneos para el puesto. Ademas,
se debe llevar a cabo una induccion que explique los objetivos que se desean
alcanzar en la empresa, teniendo en cuenta lo establecido en la propuesta.

Cuando el o los perfiles seleccionados se encuentren contextualizados e
involucrados con el objetivo comun, se debe analizar la situacion actual de la
empresa y prever como se quieren ver en un futuro con esta nueva implementacion
y se deben detallar minuciosamente cada uno de los procesos a seguir en la
empresa, con el fin de llegar a descubrir nuevos enfoques para el area y la
organizacion, los cuales se pueden medir mediante los indicadores planteados
posteriormente en el plan de accién.

Fase 4. Plan de accion

Para el desarrollo del plan de accion se toma la metodologia SOSTAC, una
herramienta que permite justificar la relacion del tipo de investigacion realizada con
el area donde se implementara esta misma, su composicion y etapas permiten
desarrollar un analisis y desglose robusto del objetivo del proyecto, ya que cada
etapa funciona como guia para completar la siguiente. Es un ciclo que permite
realizar modificaciones en el transcurso de este mismo hasta llegar al objetivo que
se pretende alcanzar.

Para complementar la metodologia SOSTAC, se seleccion6 la metodologia 5W+H,
una herramienta creada por Harold D. Lasswell (1936) uno de los cientificos sociales
mas importantes del siglo XX, la cual consiste en responder 6 preguntas: Qué
(what), Donde (where), Como (how), Quien (who), Por qué (why) y Cuando (when).
Estas preguntas se desglosan en variables para realizar un analisis mas eficiente y
completo de una situacién, identificando que se quiere mejorar, donde se va a
mejorar, como se va a mejorar, quien lo va a mejorar, porqué se va a mejorar y
cuando se va a mejorar [63].

Mediante la metodologia SOSTAC y las 5W+H se identifican y definen las variables
para la toma de decisiones en el plan de accién de la propuesta, buscando alcanzar
los objetivos establecidos. Se requiere una planificacion detallada de los pasos a
seqguir en el area de marketing de la empresa, y estas metodologias establecen las
bases adecuadas para llevar a cabo dicho proceso con éxito. Ver anexo 5.
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A A A
PLAN DE ACCIO PRESA
S5W (5 POR QUES) Que DONDE como CUANDO POR QUE
e llevard a cabo un diagnéstico especifico
en el drea de marketing y sus procesos
X X gy suls proc Establecer un punto de partida para implementar|
Diagnostico de la situacién actual de la Area de Marketingy sus procesos | actuales. Esto incluiré una revisién de ! !
SITUACION : mejoras en el dreay aprovechar los beneficios
empresa actuales métricas, analisis de datos y tendencias
" N potenciales
del sector, asi como informacién
recopilada en eventos previos.
Optimizar los sistemas de recoleccién de Implementacién del chatbot Mejorar la toma de decisiones y segmentacion
informacién de mercados
Sistema de atencién al dliente
Departamento financiero
6 del uso del chatbot por ;
Pl d (sitio web o o P Aumentar la participacion en eventos
el ; arte de la empresay clientes :
OBJETIVOS | |ncrementar la participacion e interaccién de ¥ redes sociales) P presay Diciembre, Eneroy Febrero | fortaleciendo a conexion de los clientes con la
los clientes con la empresa Campafias de marketing ficios de lah empresa logrando fomentar una comunidad
Eventos presenciales y virtuales Beneficios de la herramienta (ingresos, v
Encuestas y feedbacks atraccién y retencion de clientes)
Mejorar la experiencia del cliente,
asegurar un valor agregado para el cliente
ylaempresa
Fidelizar los usuarios con la marca ) Posicionar mejor a la empresa en el mercado
Mejorar las interacciones, ofertas y
servicio al dliente, utilizar la 1A como
punto de partida para construir una
comunidad
Interactuar con el cliente para generar Facilitar 2 adopcion del chatbot y maximizar su
incentivos impacto positivo
! . : Blogs, bases de datos (CRM), pagina web, . Alinear la implementacién con el objeto sacial
ESTRATEGIAS | Garantizar la integracién efectiva del chatbot | & (CRM), pagi Definir indicadores de efectividad Eneroy Febrero P )
y redes sociales de laempresa
Tomar decisiones basadas en la situacion actual
Investigacién de mercados
del mercado
Experiencias personalizadas, blogs, -
Pe person 8 Aumentar la viabilidad y comprension del
e datos (ca) . medios de interaccién entre clientes, oot
" - Bases de datos (CRM), pagina wel
SOSTAC TACTICAS  |impulsar la adopci6n y efectividad del chatbot P2E! v videos, anuncios y promociones Febreroy Marzo
redes sociales - - -
Evaluacion y andlisis de métricas y datos v _
Identificar puntos de mejoray realizar ajustes
recolectados
Alinear el drea con la herramienta, asegurando
Presentar el chatbot y sus funcionalidades . 8
suapoyo y conocimiento para mejorar los
al personal de la empresa
procesos actuales
Desarrollar materiales que expliquen o
. Facilitar e incentivar el uso del chatbot
cbmo usar el chatbot y sus beneficios
Formar al equipo sobre el funcionamiento
- Bases de datos (CRM), pagina web, del chatbot y su integracién en los Preparar adecuadamente alas dreas relacionadas
ACCION Implementacion del chatbot s (CRM), pagina w Marzo, Abril y Mayo
correo electrénicoy redes sociales procesos de la empresa
! Presentarla herramienta al publico y maximizar
Lanzamiento del chatbot para los usuarios
suimpacto
Asegurar que la herramienta se mantenga en
Recopilar informacién y analisis de datos constante evolucién y cumpla con los objetivos
establecidos.
Frecuencia (iniciar entre Mayo
Indicadores de desempefio Descripcion ( i Yoy Acciones correctivas
juni
Revisar procesos y reasignar recursos si el
Cumplimiento Tareas completadas dentro de un periodo de tiempo establecido Mensual P ¥ reasig
cumplimiento es bajo.
. ) Investigar razones de baja retencién y ajustar la
Tasa de retencién de usuarios Porcentaje de usuarios que usan el chatbot y vuelven a interactuar con el Trimestral .
estrategia.
Promedio de interacciones por usuario con el chatbot (si no se desarrollay en su v
Analizar la calidad de interacciones y optimizar
Interacciones por usuario lugar se adquiere un plan, el valor del chatbot depende de este numero de Mensual A
ujos
interacciones) d
CONTROL ) )
i ) ; A Implementar mejoras segin el feedback
Satisfaccién del cliente Encuestas de satisfaccion del cliente sobre la experiencia con el chatbot Trimestral o
recibido.
Porcentaje incrementado en las participaciones de eventos desde que se Evaluar a efectividad del eventoy ajustar
Incremento por evento A Anual
implementa el chatbot futuras estrategias.
) ) ) ) Revisarla estrategia de contenido y promocionar|
Incremento en redes y pagina web Aumento de seguidores, interacciones y visitas en redes sociales y pagina web Anual e
" - . Analizar costosy ajustar la estrategia de
Utilidad bruta Medicién de los ingresos con base a los costos asociados al uso del chatbot Anual vl ¢
monetizacion si es necesario.
Junta de accionistas Socios accionistas que acttan como "gerentes" de la empresa
Gerencia de marketing Ventas, imagen de la marca, el mercadoy eventos
RESPONSABLES Gerencia comercial Actividades relacionadas con ventas
Gerencia administrativa Actividades legales, contables y de recursos humanos
Gerencia de operaciones Logistica, organizacion y coordinacién de materias primas
Informes de resultados
Analisis de datos (Graficos y visualizaciones que resuman el rendimiento del chatbot, incluyendo estadisticas sobre la adopcion y a efectividad de las interacciones.)
ENTREGABLES Participacién en eventos
Satisfaccién y fidelizacion de clientes
Mejoras aimplementar
Equipo tecnoldgico
RECURSOS Empleados a cargo
REQUERIDOS Presupuestos
Canales de comunicacién

Fuente: Elaboracion propia
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Evidenciando el plan de accion y los pasos a seguir para el éxito de esta
implementacion, la inversion realizada por la empresa se debe ver reflejada en el
alcance de los objetivos. A medida que avance el tiempo y se repita el ciclo, los
objetivos iran cambiando e incrementando su complejidad, ya que en menos de 1
afno se prevé recuperar la inversion inicial y los demas gastos deben verse reflejados
en los resultados obtenidos, tanto cualitativamente como cuantitativamente.

Estados de resultados del area de marketing 2023

Para la toma de decisiones estratégicas y para generar los incentivos necesarios a
la junta directiva y los accionistas de la empresa, se realiza un modelo de como se
beneficiaria el area de marketing de la empresa con esta implementacién, para lo
cual se tomo principalmente el estado de resultados actual del area de marketing
de la empresa y contextualizado unicamente para Colombia. Ver anexo 8.
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LANGUAGE EXCHANGE EVENTS S.A.S

ESTADO DE RESULTADOS AREA DE MARKETING

AL 31 DE DICIEMBRE DE 2023
NIVEL COLOMBIA

INGRESOS

Eventos Bogotda D.C S 1.046.808.083
Eventos Medellin S 1.051.477.182
Eventos Cali S 758.496.725
TOTAL INGRESOS S 2.856.781.990
COSTOS

Eventos Bogota D.C S 579.715.414
Eventos Medellin S 564.827.674
Eventos Cali S 313.048.102
TOTAL COSTOS S 1.457.591.190
UTILIDAD BRUTA S 1.399.190.800
GASTOS OPERACIONALES

Gastos administrativos S 336.115.464
Gastos de ventas S 299.240.926
Gastos de productos S 58.635.140
TOTAL GASTOS OPERACIONALES S 693.991.530
UTILIDAD OPERACIONAL S 705.199.270
GASTOS FINANCIEROS S 76.889.664
OTROS

Otros gastos S 40.946.849
Otros ingresos S 138.529.871
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO S 725.892.628
IMPUESTO SOBRE LA RENTA (25%) S 181.473.157
UTILIDAD NETA S 544.419.471

TABLA 7. ESTADO DE RESULTADOS 2023
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Prondstico

Teniendo en cuenta la utilidad neta de la empresa, lo que se busca es incrementar
considerablemente este valor con el pasar de los afios y afectar positivamente el
area de marketing y las demas areas de la empresa.

Como se mencion6é anteriormente, la |IA tendra un crecimiento exponencial
anualmente, lo cual indica que su valor incrementara considerablemente en el
mercado. Aquellas empresas que adopten tecnologias impulsadas por IA se veran
beneficiadas, ya que podran optimizar sus procesos, mejorar la toma de decisiones
y ofrecer productos y servicios mas personalizados. Esto no solo les permitira
aumentar su eficiencia operativa, sino también captar una mayor cuota de mercado
y fortalecer su competitividad en un entorno empresarial cada vez mas digitalizado.

La implementacion de esta propuesta y de nuevas tecnologias potenciadas por IA
no solo mejora los resultados financieros a corto plazo, sino que también sienta las
bases para un crecimiento sostenible y exitoso a largo plazo, beneficiando tanto a
la empresa como a sus accionistas. Como se puede evidenciar en la siguiente tabla
con base a los datos ya recolectados anteriormente. Ver anexo 9.

INGRESOS PRONOSTICO INCREMENTO
ANO 2023 2024 2025 2026
BOGOTA $ 1.046.808.083 $ 1.100.823.380 $ 1.287.963.355 | $ 1.545.556.026 | 148%
Gringo tuesdays S 732.765.658 $  770.576.366 S 901.574.348 | $ 1.081.889.218 | 70%
Tours S 52.340.404 S 55.041.169 S 64.398.168 | $ 77.277.801 | 5%
Clases de baile S 104.680.808 S 110.082.338 S 128.796.335 | $ 154.555.603 | 10%
Eventos corporativos S 157.021.212 S 165.123.507 S 193.194.503 | S 231.833.404 | 15%

TABLA 8. PRONOSTICO DE INGRESOS

Fuente: Elaboracion propia

Para elaborar los prondsticos, se consideraron los promedios de incremento de
porcentajes previamente mencionados, que oscilan entre el 10% y el 30%. Se tomo
como referencia el incremento del 5,16% del 2022 al 2023 para calcular un valor
especifico y asi realizar un prondstico preciso.

De acuerdo con el esquema actual del area, se anticipa un aumento de COP
54.015.297 millones de pesos para finales de 2024. Con la implementacién del
chatbot, se prevén ingresos muy favorables para la organizacion, comenzando con
incrementos aproximados del 11% y 15% para los anos 2025 y 2026
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respectivamente (estos porcentajes se basan en el pais donde se implementara la
herramienta).

Esto resultaria en un crecimiento del 48% en los ingresos generados por eventos
en Bogota en un lapso de tres afios, como se observa en la tabla y en el grafico, los
ingresos incrementan de manera exponencial con el paso de los afios.

INCREMENTO INGRESOS

$1.800.000.000
$1.600.000.000
$1.400.000.000
2 $1.200.000.000
» $1.000.000.000
$ 800.000.000
$ 600.000.000
$400.000.000
$200.000.000
S -

co

Ingreso

2023 2024 2025 2026

ILUSTRACION 73. GRAFICA PRONOSTICOS DE INGRESOS

Fuente: Elaboracion propia

Para realizar estas proyecciones, se tomé como referencia el incremento promedio
actual de los ingresos del area de marketing de Language Exchange Events. Con
base a estos ingresos se evidencio que la utilidad bruta no tiene un incremento
significativo o diferencial con los procesos manejados actualmente. Por lo tanto, en
un mercado altamente competitivo, es esencial adaptarse a nuevas tendencias y
tecnologias.

La implementacion de esta herramientas y metodologias especificadas se
presentan como una opcién prometedora para el futuro.
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Indicadores de evaluacion

Los indicadores se utilizan para medir y evaluar el desempefio de una empresa en
diversas areas, facilitando la toma de decisiones. Los indicadores de cumplimiento
permiten verificar si se estan alcanzando las metas establecidas, mientras que el
numero de clientes incorporados mide la efectividad de las estrategias de marketing
y ventas. El incremento por evento cuantifica el aumento de asistentes en los
eventos, y el incremento de pagina y redes evalua el crecimiento en trafico web e
interacciones en redes sociales.

Por otro lado, la utilidad bruta refleja la rentabilidad de las operaciones principales,
ayudando a identificar la eficiencia en la demanda de los eventos. Estos indicadores
proporcionan una vision integral del desempeno de la empresa y permiten realizar
ajustes estratégicos basados en datos concretos.

Indicadores de cumplimiento

El indicador de cumplimiento se utilizara para medir la cantidad de clientes que
utilizaron el chatbot del total de asistentes a los eventos, esto para evaluar la
efectividad de la herramienta propuesta.

Numero de clientes que utilizaron el chatbot
Numero total de clientes que asistieron a los eventos

x 100

ILUSTRACION 74. INDICADOR DE CUMPLIMIENTO
Fuente: Elaboracion propia

Tasa de retencion de usuarios

Este indicador muestra la tasa de clientes que mantiene la empresa en un periodo
de tiempo especifico, es decir, se utilizara para medir la cantidad de nuevos clientes
adquiridos en la empresa con relacion a la cantidad de clientes que se han ganado
o perdido luego de la implementacion del chatbot. Este indicador se medira por
medio de la siguiente formula [64].

ILUSTRACION 75. INDICADOR DE TASA DE RETENCION [64]
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Interacciones por usuario

Este indicador se utilizara para medir el numero promedio de interacciones que
suele realizar un usuario con el chatbot, servira para medir las distintas
modificaciones que se le pueden realizar al chatbot ya que los costos del mismo
varian considerablemente dependiendo de este numero de interacciones.

Satisfaccion del cliente

Segun la norma ISO 9001, las organizaciones tienen como requisito evaluar la
satisfaccion al cliente evaluando si el producto o servicio ofrecido cumple con las
expectativas de sus clientes. Para este indicador se deben aplicar encuestas que
permitan medir la perspectiva del cliente con respecto al evento y los distintos
factores que lo rodean [65].

Estas encuestas deben ser concisas y realizarse de manera periodica, ya que es
importante llevar a cabo una continua evaluacion sobre los eventos y herramientas
ofrecidos por la empresa para determinar aquellas variables a mejorar en el area 'y
la empresa en general.

Incremento de asistentes por evento

Este indicador se utilizara para medir el incremento de asistentes en los eventos de
la empresa desde la implementacion del chatbot.

Incremento de visitas en redes y pagina web

Porcentaje de aumento de seguidores, interacciones y visitas en redes sociales y
pagina web.

Utilidad bruta

Para evaluar la rentabilidad o eficiencia de la inversién realizada en el chatbot se
utilizara el indicador de margen de utilidad bruta, midiendo los ingresos obtenidos
con los gastos asociados a la herramienta.

Margen de Utilidad bruta
utilidad bruta Ventas netas

x 100

ILUSTRACION 76. MARGEN DE UTILIDAD BRUTA [66]
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16.Conclusiones

La investigacion de bases tedricas y antecedentes facilito el desarrollo del proyecto
de investigacion y asimismo ayudo a encontrar una solucion medible y alcanzable
a la problematica identificada en la empresa, permitiendo adquirir una gran cantidad
de conocimiento para desarrollar el plan a implementar y acercar a la empresa a
obtener resultados favorables.

La mayoria de los clientes de Language Exchange Events frecuentan el evento de
intercambio cultural (Gringo Tuesdays), esta seleccidon genera que sea mas
compleja la diversificacion de los demas eventos de la empresa en el mercado,
deduciendo qué si no se presentan mejoras en este y los demas eventos, el
mercado de la empresa podria caer considerablemente, ya que alrededor del 70%
de los ingresos son generados por este evento.

Por medio de las encuestas, visitas y reuniones realizadas se evidencio que una
gran cantidad de los clientes encuestados si van a este tipo de eventos con la
intencidn de aprender o practicar un nuevo idioma.

Se desarrollé una propuesta de mejoramiento de los procesos de marketing de la
empresa, la cual cuenta con un procedimiento a seguir para la incorporacion del
plan de accién y el cumplimiento de los objetivos planteados, optimizar con los
sistemas de recoleccion de informacion, incrementar la participacion e interaccion
de los clientes con la empresa y fidelizar usuarios con la marca.

La propuesta desarrollada en el proyecto de investigacion abre muchas
posibilidades y panoramas no contemplados anteriormente no solo por el area de
marketing, sino por toda la empresa. La empresa cuenta con las herramientas para
crecer significativamente en el mercado, pero no realizan la gestion de estas
mismas para su beneficio y esto genera que existan limitaciones en los procesos de
cada area.

La implementacién de un chatbot mejora considerablemente varios procesos del
area y de la empresa al automatizar procesos relacionados con el servicio al cliente,
recopilacion y analisis de datos y optimizacion de procesos.

La inteligencia artificial es una herramienta muy poderosa si se le da el uso correcto
en cualquier organizacion que esté dispuesta a invertir para explotar su potencial.

Las encuestas realizadas evidenciaron el déficit actual del area de marketing con
respecto a las perspectivas de los clientes, se evidencio que en general la empresa
realiza una gestion minima de las opiniones, datos e informacién de los clientes,
donde estos mismos rectifican el gran beneficio que podria traer la implementacién
de esta herramienta para el area y la empresa.
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Tanto los clientes como los trabajadores del area de marketing tienen una vision
positiva sobre el desarrollo del proyecto y cuentan con una buena disposicion con
respecto a los cambios que podrian presentarse dentro de la empresa, teniendo
como meta la fidelizacion de los usuarios.

17.Recomendaciones

Se recomienda ver dias diferentes para realizar el evento de intercambio cultural, el
nivel de clientes puede aumentar significativamente si cada cierto tiempo se toman
dias como los viernes o sabados para realizar este evento que es el punto fuerte de
la empresa.

Se debe iniciar la gestion del presupuesto proyectado para analizar la factibilidad de
los montos propuestos y realizar los ajusten que sean necesarios, esto con el fin de
obtener una respuesta rapida e iniciar con el desarrollo del plan de accién tan pronto
como sea posible.

Se recomienda seguir los pasos y fases especificadas para implementar con éxito
la propuesta disefiada en el plan de accién.

Es de vital importancia promover mucho mas los eventos diferentes al intercambio
cultural o redisefiar estos mismos para obtener resultados equiparables en un
futuro.

Investigar acerca de qué tipo de eventos son tendencias actuales en el sector de
desarrollo de la empresa y analizar cuales de estos se pueden implementar en un
futuro para aumentar clientes e ingresos.

Se recomienda darle el uso correspondiente a los CRM actuales de la empresa.

Se deben realizar reuniones periddicas entre las areas involucradas en la
implementacion de la propuesta.
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