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Resumen

La Inteligencia Artificial (IA) esta transformando diversos sectores del mercado. Este
trabajo de grado se centra en explorar el impacto y las oportunidades que la IA brinda
para desarrollar un modelo de negocio capaz de cambiar el sector turistico. Esto se logra
mediante la personalizacion de experiencias, atencion al cliente, optimizaciéon de
recursos y mejora de la competitividad y calidad de los servicios turisticos. Para ello, se
emplearon herramientas como el analisis de mercado, analisis financiero y la propuesta
de valor, adicionalmente, se llevd a cabo un andlisis del impacto de la inteligencia
artificial en el sector turistico colombiano, se realizé una validacién e investigacion de
mercado para los servicios y se analizé la respuesta del cliente ante la propuesta de
valor.

Con los resultados del estudio piloto de mercado se disefié una estrategia y plan de
introduccion de los servicios al mercado y se realizo un analisis detallado de los aspectos
técnicos, organizacionales, legales y financieros que rodean la creacion de esta empresa,
junto con una propuesta enfocada en la sostenibilidad.

Durante el desarrollo del proyecto, fue crucial realizar un analisis profundo de los
requisitos de los usuarios para disefiar la arquitectura del sistema de informacion que
satisficiera esas necesidades. Para ello, se aplicaron los conocimientos y habilidades
adquiridos en la Maestria de gerencia de sistemas de informacion y proyectos
tecnolégicos. En especial temas de la maestria, como la planificacion, ejecucion y control
de proyectos son esenciales para construir la propuesta de creacion de empresa.
Ademas, se destaca la necesidad de contar con una sélida formacion en la
administracién de empresas tecnoldgicas, algo crucial para alcanzar el éxito en cualquier
negocio contemporaneo.

Palabras clave: Inteligencia artificial, chatbot, turismo, atencion al cliente.
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Abstract

Artificial Intelligence (Al) is transforming various sectors of the market. This thesis
focuses on exploring the impact and opportunities that Al provides to develop a business
model capable of changing the tourism sector. This is achieved through the
personalization of experiences, customer service, resource optimization, and
improvement of competitiveness and quality of tourism services. Tools such as market
analysis, financial analysis, and the value proposition were employed for this purpose.
Additionally, an analysis of the impact of artificial intelligence on the Colombian tourism
sector was conducted, including market validation and research for services, as well as
an analysis of customer response to the value proposition.

Based on the results of the pilot market study, a strategy and introduction plan for
services to the market were designed. A detailed analysis of the technical, organizational,
legal, and financial aspects surrounding the creation of this company was conducted,
along with a sustainability-focused proposal.

During the project's development, it was crucial to conduct a thorough analysis of user
requirements to design the information system architecture that would meet those needs.
The knowledge and skills acquired in the Master's in Information Systems Management
and Technological Projects were applied, with a particular emphasis on topics such as
planning, execution, and project control, essential for building the business creation
proposal. Furthermore, the importance of having a solid background in the management
of technological companies is highlighted, a crucial element for achieving success in any

contemporary business.

Keywords: Artificial intelligence, chatbot, tourism, customer service.
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Introduccion

El sector turistico es muy importante en la economia colombiana y representa un gran
potencial para el crecimiento del pais, en el 2021 el turismo receptivo represento6 16.2
billones de pesos para la economia, creciendo en un 17.5 % respecto al afio anterior
(DANE, 2022).

El turismo es una industria compuesta por empresas de diversas actividades
econdmicas que conforman una cadena de valor (Orozco, 2017) para atender y gestionar
las necesidades de los turistas en cada uno de los eslabones de la industria. La
experiencia del turista en general inicia en las agencias de viaje, las cuales facilitan la
planificacion, incluyendo las reservas del viaje en servicios de alojamiento, transporte,
alimentacion, visita de atracciones y actividades recreativas en el destino final, en
Colombia los destinos turisticos mas apetecidos son Cartagena, San Andres y Santa
Marta (Anato, 2016).

En la industria turistica también participan los gobiernos de caracter nacional,
municipal y departamental de Colombia (Ministerio de comercio, industria y turismo,
2022), facilitando politicas, infraestructura y medidas que impulsen el turismo
especialmente sostenible en parques naturales y también en ferias o eventos culturales,
a la vez que proporcionan seguridad y apoyo mediante formacion, capacitacion y
estableciendo alianzas publico - privadas.

Las tecnologias de la informacion se han convertido en un aliado importante de la
industria turistica ya que favorece una gestion mas eficiente para mejorar la experiencia
del viajero en los procesos de marketing, venta e interaccion con los clientes. De acuerdo
con datos de la asociacion colombiana de agencias de viaje y turismo (Anato, 2016) el
54% de las agencias de viajes posee una pagina web, el 36% de las ventas de los

paquetes de viajes se hicieron por internet 'y el 79% interactué con las redes sociales.
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Figura 1 Entidades y sectores empresariales actores en el turismo
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Fuente: Elaboracion propia.

Sin embargo, aun hay un amplio campo para reforzar la industria mediante la
tecnologia y en especial mediante inteligencia artificial 1A, segun un informe de la
consultora McKinsey, la IA tiene amplias areas de aplicacion en el turismo, por ejemplo,
la personalizacion de las experiencias, la mejora de la eficiencia operativa y la reduccion
del impacto ambiental (Urs Binggeli, 2023). Servicios como los chatbot pueden redefinir
las expectativas de servicio de los clientes al estar impulsados por tecnologias que
ofrecen respuestas inmediatas sin tiempos de espera, asi como otras soluciones
innovadoras que permitan a las empresas turisticas mejorar sus operaciones y ofrecer a
sus clientes una experiencia de viaje mas memorable.

Los servicios basados en Inteligencia Artificial (IA) como los chatbot surgen como
respuesta a la creciente demanda de soluciones tecnoldgicas que ayuden a las
empresas a ser mas eficientes y mejorar su atencion al cliente. En afios recientes la

utilizacién de chatbots basados en IA se ha popularizado debido a su capacidad para
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automatizar tareas, mejorar la atencion al cliente, reducir costos, aumentar la eficiencia y
rentabilidad.

En el contexto expuesto sobre la industria turistica y sus amplias posibilidades surge
la iniciativa del modelo de negocio propuesto en este trabajo de grado, es decir, ayudar a
pequefias empresas del sector turistico a aprovechar al maximo estas tecnologias
emergentes y en especial la inteligencia artificial, proporcionando soluciones
personalizadas y de alta calidad que se adapten a las necesidades especificas de cada
cliente, ademas, se busca contribuir al avance y crecimiento del sector.

Como se indicé antes, las agencias de viaje son el actor que realiza la recepcién de
las peticiones y consultas de los turistas para realizar la compra del paquete turistico, sin
embargo, las agencias de viaje minoristas son en su mayoria (79%) microempresas con
un maximo de 10 empleados (Connecta, 2010) que no tienen capacidad econdémica para
contratar personal suficiente para atencion al cliente con disponibilidad 7 x 24 y que
pueda responder de manera inmediata todas las preguntas o inquietudes de los clientes,
esto no favorece la escalabilidad o el crecimiento de la agencia, esta problematica da
origen al modelo de negocio propuesto y se trata abordar esta necesidad con sistemas
de inteligencia artificial como chatbots para atencion al cliente.

Aunque si bien, en el mercado ya hay oferta de chatbots, estos son basados en
arboles de decision, que son un tipo de tecnologia que tiene cierta antigiiedad y estan
programados para seguir una estructura predefinida en la conversacion, chatbots mas
modernos como Chat GPT (Open Al, 2023) basados en una inteligencia artificial
denominada IA generativa significan una evolucion natural en la tecnologia y ofrecen una
experiencia mas natural, fluida y personalizada a los usuarios o clientes, a la vez que son
mas flexibles y adaptables a los escenarios de uso, dando respuestas mas precisas y

relevantes con el tiempo (Dilmegani, 2023).
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El uso de chatbots estd en aumento y las empresas estan adoptando la tecnologia para
mejorar su servicio al cliente. Segun (Mordor Intelligence, 2023) en una revisién de
tecnologia realizada por el MIT, el 90% de las empresas informaron que los chatbots
ayudaron a resolver quejas de manera mas rapida. Esto sugiere que el crecimiento de los
chatbots continuara en el futuro, teniendo como objetivo para las empresas establecer
relaciones a largo plazo con los clientes y mejorar sus ingresos, incorporando chatbots en
el servicio de atencién al cliente en aplicaciones de mensajeria como WhatsApp vy
Facebook Messenger. Segun Accenture Digital, el 57% de las empresas ha obtenido un
gran retorno de inversién con una inversidbn minima en chatbots (Mordor Intelligence,
2023).

En informes recientes se afirma que la automatizacion de la atencion al cliente y la
publicidad basada en IA estan en auge, segun un informe de Grand View Research
(Grand View Research, 2023), se espera que el mercado global de chatbots alcance los
27,297.2 mil millones de délares en 2030, impulsado por la creciente demanda de
soluciones automatizadas de atencion al cliente y marketing digital, segun otro estudio
realizado por Markets and Markets (Markets and markets, 2023), se espera que el
mercado global de publicidad basada en IA alcance los 40.09 mil millones de délares en
2025.

Adicionalmente para las agencias de viaje, como pequefias empresas, la eficiencia 'y
la rentabilidad son importantes: segun un informe de Deloitte (Deloitte, 2017), la
implementacién de chatbots puede reducir los costos de atencion al cliente, para 2022
las empresas se ahorraron aproximadamente 8.000 millones de dolares. La creciente
adopcion de asistentes virtuales se debe a los avances en tecnologias de IA, como las
redes neuronales profundas y el aprendizaje automatico. Los chatbots y parlantes

inteligentes se utilizan en diversas aplicaciones en varias industrias, incluyendo comercio
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minorista, banca y finanzas, atencion médica, entre otras. El sector bancario ha adoptado
ampliamente los chatbots y otras nuevas tecnologias debido a su velocidad, fiabilidad y
capacidad de comunicacion efectiva con los clientes, lo que les permite construir
relaciones més solidas con ellos mediante el andlisis cognitivo para una respuesta
instantanea (Mordor Intelligence, 2023).

Acorde a lo anterior para compensar la dificultad de contratar personal suficiente y
permanente en las agencias de viaje minoristas, y estas puedan prestar atencion rapida y
efectiva a sus clientes, se busca ofrecer un servicio especializado en Chatbots con IA, esta
es una solucién tecnolégica que automatiza una parte de la atencién al cliente y es acorde
al aumento en la preferencia de los consumidores por interactuar con chatbots, mejorando

la eficiencia y rentabilidad de las agencias, en definitiva, la idea es ofrecer soluciones

innovadoras y de calidad para mejorar la experiencia del cliente.
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Objetivos

Objetivo general

Validar la viabilidad de la puesta en marcha de una empresa especializada en la

implementacion de chatbots con inteligencia artificial (IA), orientada a prestar servicios

tecnoldgicos enfocados en optimizar la atencion al cliente y reducir los costes operativos

de las agencias de viaje minoristas.

Objetivos especificos

Validar la demanda de chatbots con Inteligencia Atrtificial en la atencién al
cliente de agencias de viaje minoristas

Validar las estrategias de introduccion al mercado necesarias para impulsar el
chatbot entre las agencias de viaje minoristas.

Disefiar y validar una propuesta de valor y un modelo de negocio para la
operacion de una empresa de chatbot para agencias de viaje minoristas
Desarrollar una propuesta de la arquitectura tecnolégica para un chatbot con 1A
para atencion al cliente que pueda ser escalable e integrarse con los sistemas
tecnoldgicos existentes de las agencias de viaje minoristas.

Definir la estructura legal y organizacional de la empresa, el personal necesario
para el desarrollo, comercializacion y operacion de todas las actividades
necesarias para el cumplimiento de la normatividad en Colombia.

Validar los requerimientos financieros para poner en operacion la empresa
calculando los costos de desarrollo y operacion del chatbot con el fin de definir
el modelo de precios de los servicios y el plan de financiacion del proyecto.
Validar la sostenibilidad de la empresa evaluando el impacto ambiental, social
y econdémico del chatbot con IA para conocer las politicas que se deben definir

para alinear la empresa con una gobernanza sostenible.
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Propuesta de valor

Figura 2 Lienzo de Propuesta de valor
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Fuente: Elaboracién propia Adaptado de “Business model canvas”, Osterwalder, A., &
Pigneur, Y. (2010). Business Model Generation. Wiley.

“Eleve la satisfaccion de sus clientes a nuevos niveles y transforme su negocio
mediante el uso de la inteligencia artificial. Nuestros avanzados sistemas de IA permiten
ofrecer respuestas instantaneas y altamente confiables a cada viajero”

La propuesta de valor ofrecida es brindar a las agencias de viajes, servicios
tecnolégicos basados en inteligencia artificial, suministrando un chatbot entrenado

especificamente para el sector turismo, haciendo de este lo mas natural posible para las
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personas que interactden con él en una experiencia fluida y natural y no sientan que son
solo respuestas automaticas y preconfiguradas.

Aungue si bien en el mercado existe una amplia oferta de chatbots los cuales tienen
multiples beneficios como la parametrizacion de los flujos de comunicacion e integracion
con diferentes plataformas, como lo son WhatsApp, Facebook Messenger, la plataforma
propuesta tiene un diferencial respecto a los actuales sistemas del mercado es que
estara basada en inteligencia artificial, usando la tecnologia de “Chatbots Generativos”
(R. P. Chauhan, 2022) o de “IA conversacional” entrenado especificamente en el sector
turismo, lo cual permitira tener un Bot experto en turismo dando respuesta en lenguaje
natural, proporcionando una ventaja competitiva frente a los chatbot existentes, los

cuales son basados en arboles de decisién y por lo general son abiertos a todos los

sectores del mercado y no prestan servicios especializados.

Naturaleza del proyecto

Origen de laidea de negocio

Durante la realizacion de una investigacion del sector de las agencias de viaje, en la
cual se recolectd informacion del sector minorista del turismo y se realizé un analisis para
disefar la planeacién estratégica de la agencia de viajes Miramar Tours en la ciudad de
Ibagué, se evidencié que esta empresa no cuenta con el personal y el tiempo suficiente
para realizar todas las actividades deseadas, en especial las relacionadas a la atencién
al cliente y en una perspectiva mas general se observé que esta misma problematica
esta presente en multiples agencias de viaje minoristas. Bajo este contexto se encontrd
la oportunidad de negocio: ofrecer servicios asequibles para estas pequefias empresas

de turismo, las cuales no cuentan con capacidad financiera para contratar mas personal y
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es posible sustituirlo por servicios basados en IA los que resultan mucho mas
economicos.

Por otro lado, para estas empresas existe una gran oportunidad de mercado ya que el
31% de la poblacion latinoamericana utiliza aplicaciones de mensajeria como WhatsApp
(Insider latam, 2022), de esta manera los chatbot pueden convertirse en aliados
estratégicos para el logro de sus objetivos.

El arbol de problemas es un método que permite identificar y analizar las causas raiz de
un problema para descubrir sus efectos o consecuencias. Para este caso el problema
gue se les presenta a las empresas que desean ofrecer servicios y mejorar la atencion al

cliente cuando cuentan con recursos financieros y tecnol6gicos muy ajustados.

Figura 3 Arbol de problemas
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El problema evidenciado para las empresas es que no estan brindando una atencién al
cliente eficiente y efectiva. Esto se debe a que el volumen de cotizaciones o la solicitud
de asesorias postventa hechas en ciertos momentos sobrepasa su capacidad de
atencion al cliente, lo que conlleva a una respuesta lenta o incompleta a las solicitudes de
estos, como resultado se obtiene la pérdida de ingresos al no poder concretar las
oportunidades de venta o la pérdida de clientes por no poder atender sus necesidades
después de la venta. Esta falta de eficiencia y capacidad de respuesta puede afectar muy
negativamente la rentabilidad y la capacidad de crecimiento de las agencias de viajes.
Causas:
e Alta demanda de atencion al cliente
¢ Insuficiente personal de atencion al cliente
e Falta de capacitacion del personal de atencion al cliente
e Tiempo de respuesta lento
¢ Dificultad para gestionar multiples canales de atencién al cliente
e Error humano en la atencién al cliente
Consecuencias:
o Exceso de trabajo para el propietario de la agencia de viajes
¢ Baja calidad de vida
e Pérdida de ingresos
e Pérdida de clientes
e Pérdida de reputacion
Al identificar y analizar estas causas, la empresa puede mejorar la calidad de la
atencion al cliente a través de un sistema de informacién como un chatbot, siendo esta
opcién una solucion viable para reducir la demanda de atencién al cliente y mejorar los

tiempos de respuesta.
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Contar con una cantidad limitada de personal genera un problema para la empresa
gue la afecta en los siguientes aspectos de manera negativa:
e Crece la tasa de rotacion de los clientes
¢ Disminuye La fidelizacién de los clientes con la marca (Walker, 2020)
¢ Reduce la ganancia (Ferreira, 2016)
e El pequefio empresario, duefio de la agencia se ve en la obligacion de atender a
sus clientes fuera del horario laboral, mermando su calidad de vida.
Implementar un sistema tecnolégico que cuente con inteligencia artificial y que
automatice la atencion al cliente y el marketing digital puede afectar positivamente la
empresa en los siguientes aspectos:
e Reduccion de los costos laborales como un factor que contribuye a elevar la
competitividad (Tokman, 2001).
e Mejorar la atencién al cliente.
Modelo de negocio
La empresa se especializara en ofrecer servicios de inteligencia artificial a agencias de
viaje minoristas, ayudandolas a aprovechar el poder de la tecnologia para mejorar sus
operaciones y resultados comerciales, enfocandose principalmente en la atencion al
cliente. Se contara con proveedores que cuentan con tecnologia lider en el aspecto de la
inteligencia artificial y en la nube como OpenAl respaldada por Microsoft, Amazon Web
Services 0 Google, empresas muy reconocidas en el campo de la |A (Bedoya, 2022),
Para garantizar que las operaciones estén alineadas con los servicios mas
innovadores de inteligencia artificial y ademas cuenten con practicas sostenibles y
responsables con el medio ambiente para ello se implementaran las siguientes

estrategias:
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» Infraestructura en la nube: se debera utilizar infraestructuras y recursos
energéticos eficientes en las operaciones de IA. Esto implica contar con proveedores que
optimicen permanentemente los servidores y centros de datos para minimizar el consumo
de energia y reducir la huella de carbono.
*  Colaboracién con empresas como Google u OpenAl: aprovechar la experiencia en
IA'y su compromiso con la sostenibilidad (Sustainability Google, 2023).
* Innovacién permanente: Buscar formas innovadoras de aplicar la IA para abordar
desafios ambientales y sociales, como la optimizacion de la cadena de suministro, la
gestion de residuos y la reduccién de emisiones.

*  Mejorar la atencién al cliente contando con ChatGPT para dar respuestas rapidas

y precisas y con una disponibilidad 7 x 24.

Figura 4 Mapa de sistema de negocio
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Fuente: Elaboracién propia Adaptado de “System mapping”.
En el modelo de negocio propuesto se cuenta con un proveedor principal que es

OpenAl, empresa que cuenta con un servicio de chatbot de Inteligencia Artificial llamado
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ChatGPT (Open Al, 2023) que es la base del servicio que se ofrecerd a las agencias de
viajes. El chatbot provisto por OpenAl debe ser entrenado para integrarlo con el servicio
gue se les presta a los clientes para que puedan mejorar la atencién a sus propios
clientes.

Objetivos empresariales a corto, mediano y largo plazo

Desarrollar en los primeros 6 meses un prototipo de chatbot con IA el cual sea capaz
de resolver inquietudes béasicas, por ejemplo, acerca de las fechas de salida, precios y
servicios incluidos en el plan, estas preguntas seran sobre los 10 planes mas vendidos
por cada agencia de viajes. Dentro de este periodo se realizaran las pruebas y
optimizaciones necesarias para cumplir con las expectativas del mercado.

Conseguir en el primer afio al menos 3 socios estratégicos en el sector turismo y/o
tecnoldgico que permita realizar una expansién mas rapida y efectiva de la solucién
tecnolégica planteada.

Realizar pruebas piloto del chatbot en los siguientes 4 meses en conjunto con los
aliados estratégicos del sector turismo, para identificar oportunidades de mejora y
obtener una retroalimentacion temprana para lograr una mejora continua tanto del
servicio del chatbot como también del modelo de negocio.

Agregar capacidades al chatbot entrenando la IA para que sea capaz de interactuar
en los idiomas inglés y espafiol, esto para mejorar su accesibilidad y utilidad para una
audiencia internacional.

Construir para el segundo afio un modelo de inteligencia artificial para que el chatbot
aumente la tasa de resolucién de consultas a un 70 %, minimizando la necesidad de
transferir la conversacion a un asesor humano.

Implementar en el segundo afio mejoras en la capacidad del chatbot que permitan

proporcionar recomendaciones altamente personalizadas a los usuarios en funcion de
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sus preguntas y preferencias con conversaciones iniciadas en el pasado, con el fin de
lograr que la IA cuente con la capacidad de predecir que clientes finales son los mas
probables interesados en adquirir las ofertas de las campafias publicitarias, logrando asi
una ventaja competitiva para que los clientes que adquieran los servicios de la compafiia.

Alcanzar en los primeros 5 afios entre el 5% y el 10% de las agencias de viaje
minoristas, es decir entre 673 y 1346, como clientes suscritos a los servicios de Turismo
IA en toda Colombia, logrando ser un referente de servicios tecnoldgicos.

Utilizar la inteligencia artificial para ampliar los servicios de Turismo IA con nuevas
funcionalidades acorde a las tendencias del mercado, en los primeros cinco afios contar
con un servicio adicional, por ejemplo, generacién de imagenes.

Mejorar el sistema de suscripcion y pago utilizado para mantener la competitividad y la
fidelidad de los clientes, adaptandose al mercado de acuerdo con las tendencias.

Estado actual de la iniciativa

Actualmente la iniciativa se encuentra en un proceso de validacion de mercado para
conocer el interés y aceptacion de los servicios de chatbot de lenguaje natural
especializado en el sector turismo, adicionalmente se esté construyendo el prototipo del
chatbot e investigando sobre la posibilidad de contar con herramientas complementarias
para generar de imagenes publicitarias mediante |1A y la plataforma para alquiler de sitio
web de las agencias de viaje minoristas.

Descripcién de servicios

La empresa ser& especialista en ofrecer servicios de software en la nube o mas
conocidos como “software as a service SaaS”, es decir, todos los servicios seran
intangibles y no se necesitara infraestructura fisica para implementarlos en los clientes, la

siguiente es la lista de servicios con una breve descripcion de cada uno.
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e ChatBot bésico implementacion con web propia: Este servicio consiste en
implementar el chatbot para atencion al usuario, teniendo como fuente primaria
el sitio web y el catalogo del cliente.

¢ Arrendamiento de pagina web anual: Este servicio implica alquilar un espacio en
la plataforma web de TurismolA. Los clientes pueden gestionar su catalogo de
turismo, lo que permite que el chatbot acceda y comparta esta informacion de
manera eficaz con los usuarios interesados.

e ChatBot con integraciones con API’s externas: Este servicio brinda la capacidad
de que el chatbot sea totalmente compatible con bases de datos (API's)
externas, como aerolineas, agencias mayoristas y hoteles. Esto significa que el
chatbot puede acceder y utilizar datos en tiempo real de estas fuentes externas
para proporcionar respuestas precisas y actualizadas a las preguntas de los
usuarios.

e Suscripcién mensual chatbot por canales de atencién: Los canales son el medio
para atender las solicitudes de los usuarios, existen las siguientes opciones
donde cada una es un canal: WhatsApp, Messenger o Instagram. El cliente
puede elegir entre las opciones para tener 1, 2 o 3 canales, cada opcién es un
producto diferente y por ende de diferente costo.

Nombre, tamafio y ubicacion de la empresa

La empresa tendrd como nombre Turismo IA, de acuerdo a la actual clasificacion del
tamafio empresarial (Ministerio de comercio, industria y Turismo, 2019) y a la estimacion
de ingresos anuales para 2024 se trata de una microempresa, los servicios y productos
ofrecidos tienen cobertura nacional en el territorio colombiano, es decir, al ser un servicio

digital no hay impedimento para comercializar los servicios en todo el pais, sin embargo,
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inicialmente estara ubicada en la ciudad de Ibagué, teniendo en cuenta los siguientes
factores de macro localizacion.

Turismo: Actualmente las empresas de turismo en la ciudad de Ibagué no usan
plataformas web para vender en linea, basan sus ventas en Facebook e Instagram, se ve
una oportunidad de penetracién en el mercado para potenciar la comercializacion de los
servicios de las agencias de viaje con tecnologias como la IA.

Aliados: se cuenta con aliados estratégicos en el sector turismo en la ciudad de
Ibagué, lo cual permite conocer de manera mas cercana el comportamiento de las
empresas de turismo de Ibagué, permitiendo disefiar estrategias de mercadeo mas
eficientes, en especial la agencia de viajes Miramar Tours.

Costos locativos: La ciudad al ser pequefia nos permite contar con precios de
arrendamiento y servicios mas econdmicos en comparacion a grandes ciudades como
Bogota. Dicho lo anterior la empresa estara ubicada en la carrera quinta con calle 60, el
cual es un sector comercial (estrato 4) ubicado cerca a diversas agencias de viajes que
son clientes potenciales.

Institucionales: El departamento del Tolima tiene diversos proyectos para fomentar el
turismo en la regién (Ministerio de Comercio, 2012).

Potencial del mercado en cifras

En Colombia existen aproximadamente 11745 agencias de viaje que son operadoras y
de viajes y turismo (Anato, 2022) las cuales constituyen los potenciales clientes a la cual
se dirigen los servicios ofrecidos. Por otro lado en 2022 llegaron a Colombia
aproximadamente 1.267.709 turistas extranjeros de paises no hispanohablantes (Anato,
2022), lo que aumenta la necesidad de contar con sistemas de atencién al cliente que
manejen otros idiomas principalmente el Inglés o lenguas europeas y potencialmente

lenguas asiaticas, en este sentido, un sistema de chat con inteligencia artificial de Gltima
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generacion puede manejar varias lenguas de forma natural sin mayores ajustes en la
tecnologia, esta razén potencia la necesidad de las agencias para contar con sistemas
mas sofisticados y automatizados para atencion al cliente.

Las agencias de viaje en Colombia se concentran en su mayoria en las principales
ciudades, como Bogota, Medellin, Cali y Barranquilla. Sin embargo, también hay un
namero significativo de agencias en otras regiones, por lo que se espera que el mercado
de clientes se concentre principalmente en estas ciudades.

Ventaja competitiva

El sistema chatbot propuesto tiene una ventaja importante respecto a los actuales del
mercado tanto por estar soportado en una tecnologia de nueva generacion basado en
inteligencia artificial conversacional y adicionalmente por estar entrenado
especificamente en el sector turismo. El modelo de negocio se basa en una relacién B2B
debido a que los clientes principales son agencias de viaje minoristas, es decir, pequefias
empresas del sector turismo, a las cuales se les proveera la tecnologia de chatbot. En la

figura “lienzo de modelo de negocio sostenible” se detalla la propuesta y las ventajas del

modelo.
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Figura 5 Lienzo de modelo de negocio sostenible
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Fuente: Elaboracion propia. Adaptado de "Business Model Canvas" Osterwalder, A., &

Pigneur, Y. (2010). Business Model Generation.

Inversiones requeridas

La inversion inicial se compone de una pre-inversion para cubrir el costo de salarios y

prestaciones del equipo técnico que realice el desarrollo del software del producto

minimo viable (MVP), salarios de personal de planta que soporte la operacion y el valor

de gastos y costos los cuales se deben cubrir minimo por 6 meses mientras la empresa

entra en funcionamiento, se debe pagar la licencia y suscripcion para uso de ChatGPT v4

y otros servicios necesarios como WhatsApp y Facebook Messenger, adicional se debe

contar con la infraestructura de hardware local o en la nube necesaria para la

construccion del MVP y ademas se debe tener en cuenta el costo de equipos de

computo, escritorios, sillas y de més elementos de papeleria. El total de esta pre-
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inversion se calcul6é en 170 millones de pesos colombianos, el capital seria aportado por

los socios fundadores y con crédito bancario.

Tabla 1. Descripcion de Inversiones

Inversion

Descripcion

Propiedad planta y
equipo

Muebles y enseres

Equipo de oficina

Patentes /inv en
intangibles

Gastos de puesta en
marcha

3 equipos de cémputo de rendimiento / prestaciones
medias-altas para uso interno necesarios para desarrollar el
MVP y posteriores mejoras.

1 servidor de prestaciones minimas para pruebas y muestra
de prototipos
Mobiliario para oficinas, sillas, escritorios

3 equipos de cédmputo de uso interno necesarios para poner
en funcionamiento el proceso de ventas y productivo.

1 impresora y 1 escaner que se necesitan para los procesos
de marketing y ventas

Costos del desarrollo de software del producto minimo
viable.

Adquisicién de licencias / suscripciones a servicios o
aplicaciones para permitir integracion del servicio a sistemas
de terceros como ChatGPT, Facebook e Instagram y sitios
web de mayoristas

Gastos adicionales para sostener la operacion mientras se
desarrolla el sistema y se pone a punto los servicios que se
ofreceran, pagos de arriendo, administracion y servicios
publicos.

Fuente: Elaboracién propia

Adicional a esta inversion inicial antes de empezar la etapa productiva de la empresa y

lograr con los clientes concretar ventas y suscripciones a los servicios de Turismo IA,

durante el primer afio se debe sostener la empresa con capital adicional que se espera

conseguir con socios que capitalicen la empresa una vez se tenga construido el MVP y

se pueda exponer la eficacia de este con demostraciones de la funcionalidad. La

inversion total para el primer afio de operaciones de acuerdo con los calculos realizados

con el simulador financiero (version 2.12 de enero 2022) es de 806 millones de pesos

colombianos.
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Proyecciones de ventas y rentabilidad
Para alcanzar el punto de equilibrio se debe vender todos los servicios de Turismo IA
a los diferentes clientes, se debe lograr hacer contratos con 200 clientes mediante
suscripciones al chatbot basico, 63 clientes que implementen su propia pagina con los
servicios de Turismo Al y 120 clientes que contraten los servicios con suscripciones a
API’s de terceros o externas, esto da un total de 383 clientes, los cuales representan
aproximadamente el 3% del total de agencias de viaje legalmente constituidas en el pais.
La venta del servicio inicial a las agencias de viajes debe ir acompafiada de una
suscripcién mensual, es muy probable que algunos clientes suspendan o cancelen sus
suscriciones, pero es importante que por lo menos se logren 237 mensualidades al
servicio de un canal, lo que en el afio daria un aproximado de 20 clientes que estén
activos constantemente. De igual manera es necesario que 19 clientes que mantengan la
suscripcion todo el afio al servicio de 2 canales y 11 clientes contraten el servicio todo el
afno con el servicio de 3 canales, lo cual da un total de 50 clientes.
Las ventas que se deben conseguir con suscripciones a los diferentes servicios se
resumen en la siguiente tabla.

Tabla 2 Suscripciones y servicios por vender para lograr el punto de equilibrio

Producto Cantidad
ChatBot basico con suscripcion mensual a por lo
menos 1 canal 200

Arrendamiento de pagina web y suscripcion
mensual a por lo menos 1 canal 63

Chat con integraciones a otras API’s externas 120

e Clientes  Mensualidades (Aprox)
Suscripciones

1 canal 20 237
2 canales 19 225
3 canales 11 130

Fuente: Elaboracién propia (Canales: Whatsapp, Messenger o Instagram)



Plan de negocio para creacién de Turismo IA, empresa con 33
enfoque en prestacion de servicios de inteligencia artificial
para el sector del turismo
Analisis del Sector
Analisis del mercado
En Colombia existe un creciente interés por parte de las empresas para adoptar
chatbots como una forma de mejorar la atencion al cliente y reducir costos operativos, de
acuerdo a un estudio (Burgos, 2022) realizado por estudiantes de la universidad EAN a
través de las respuestas a las preguntas de una encuesta aplicada a 70 personas, se
pudo identificar que la mayoria de los entrevistados tiene una buena o excelente
percepcion acerca del servicio ofrecido por los chatbot, de hecho el 91.4% de
encuestados consideraron que esta herramienta tecnoldgica, contribuye en buena
medida a mejorar la atencion que reciben sus propios clientes. En el estudio se concluyé

gue el chatbot es un aliado interesante para las empresas que quieren ofrecer una mejor

y mas eficiente experiencia a sus clientes.

Los chatbots en el sector turistico tienen diversas aplicaciones, por ejemplo, en
servicios de preventa para realizar la cotizacién y reserva de alojamiento y tiquetes,
solicitar ayuda en la planificacion de itinerarios, como también en servicios postventa,
para pedir recomendacién de restaurantes y lugares turisticos y tener asistencia en

tiempo real durante el viaje.

Las empresas turisticas pueden adoptar chatbots dentro de su oferta de servicios,
como una manera de aumentar su competitividad en el mercado, buscando destacar
ofreciendo chatbots con capacidades exclusivas, como una mayor personalizacion y una
mejor capacidad para entender y responder a las necesidades de sus clientes, en este
sector, la personalizacion es clave para mejorar la experiencia del cliente, se debe
asegurar que las soluciones de chatbot sean altamente personalizables y puedan

adaptarse a las necesidades especificas de cada cliente.
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También es importante pensar en turistas que no manejen el idioma espafiol, como
dato relevante en 2022 llegaron a Colombia aproximadamente 1.267.709 turistas
extranjeros de paises no hispanohablantes (Anato, 2022), lo que aumenta la necesidad
de contar con sistemas de atencion al cliente que manejen otros idiomas principalmente
el Inglés o lenguas europeas y potencialmente lenguas asiaticas, en este sentido, un
sistema de chat con inteligencia artificial de Ultima generacion puede manejar varias
lenguas de forma natural sin mayores ajustes en la tecnologia, esta razon potencia la

necesidad de las agencias para contar con sistemas mas sofisticados y automatizados

para atencion al cliente.

En la siguiente imagen encontrada en la pagina web de Anato se observa como los
ingresos de las agencias de viaje se han ido recuperando en el periodo postpandemia

(linea color verde), lo que les da un mayor poder adquisitivo para acceder a herramientas

tecnoldgicas.

Figura 6 Ingresos nominales y personal ocupado en agencias de viaje.
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En el sector de los servicios tecnoldgicos y en especial de los chatbot basados en

inteligencia artificial hay que tener en cuenta la presencia de ciertos competidores
nacionales y extranjeros. Este es un mercado muy grande, sin embargo, no hay mucha
oferta de servicios que lleve a las empresas a mejorar sus procesos y servicios con el
uso de tecnologias emergentes. Una limitante para implementar tecnologias de la
informacion suele ser el alto costo, esto se debe principalmente a que se necesita contar
con recurso humano altamente especializado, licencias de software e infraestructura de
hardware por encima de las capacidades econdémicas de las microempresas que son las

agencias de viaje minoristas, las cuales cuentan con una capacidad financiera muy

limitada.

Por esta razon se ofrece una propuesta que va acorde a este tipo de empresas, con
una oferta de “software as a service”, que reduce la necesidad de infraestructura y por
ende reduce el costo de implementacion, sin embargo, se mantiene una oferta de un
servicio confiable y eficiente de bajo costo para que pueda ser considerado como una
excelente alternativa por parte de las agencias de viajes minoristas para solventar sus

problemas de atencion al cliente.

En el macroentorno las variables politicas relacionadas con el sector de servicios de
tecnologia presentan un ambiente positivo, algunas leyes favorecen el financiamiento de
los emprendimientos tecnolégicos (Departamento Nacional de Planeacion, Ministerio de
Agricultura y Desarrollo Rural, Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2020) y
existen politicas que facilitan el desarrollo tecnoldgico y la innovacion en los

emprendimientos.
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Las 5 fuerzas de Porter
A través del analisis de las cinco fuerzas de Porter se valora la competencia y el
atractivo del mercado para realizar la oferta de servicios de inteligencia artificial como el
chatbot dirigido a agencias minoristas de turismo en Colombia. Realizando este andlisis

se puede determinar cudl es la posicion de la empresa en el mercado y qué estrategias

pueden ser efectivas para competir en él.

Competidores existentes

Para identificar a los competidores directos que pueden ser otras empresas que
ofrecen servicios de chatbot a agencias de turismo u otras empresas en Colombia, esto
se realiza a través de la busqueda de informacién en internet, en directorios
empresariales y en redes sociales se puede encontrar la informacién de otras empresas

ofreciendo servicios similares.

Para analizar la rivalidad entre competidores en el mercado de servicios de
inteligencia artificial y en especial de chatbots se identifico las principales empresas en
Colombia que ofrecen estos servicios. Entre las empresas se identifica que si bien todas
ofrecen servicios de chatbot no son especializadas en el mercado del turismo, por otra
parte, tampoco se enfocan en pequefias agencias, Sino que se concentran en crear

plataformas muy robustas con soluciones genéricas para grandes empresas.
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Tabla 3 Comparacion proveedores de Chatbot en Colombia
Blue Caribu Cari Al - IA-Colombia Chatbot Chocolate iBang

El chatbot saluda y

empieza una

Descripcion

Pagina WEB URL Nups:/iwww.

conversacion amigable y
fluida con los visitantes
mientras que va pidiendo
los datos que necesita.

bluecaribu.com/

Cari Al implementa la
Inteligencia Artificial
Generativa como ChatGPT
para mejorar la experiencia
conversacional hacia los
clientes, usando respuestas
autogeneradas.

https://site.cariai.com/

Desarrollo de Chatbots
Inteligentes para empresas e
instituciones que mejoran la
atencién al cliente. creacién de
Asistentes Virtuales con
Inteligencia Artificial en las
principales plataformas de
mensajeria. Automatizacion de
procesos, integracion con
Contact Centers y CRM

https://chatbotchocolate.
com

Sistema para crear chatbots
de una forma facil y amigable
integrados con otros sistemas
de ventas, servicio al cliente e
inteligencia artificial.

https://ibang.ai/

EtaFashion ,

Clientes Emperplast,

NetCopiadoras. Clientes
en Colombia y Pera

Grupo Aval, Universidad de
los Andes, Nutresa, EPS
Sanitas

Bayer, PanPaYA, Sanofi,
Universidad del Norte. Clientes
en Colombia y Espafia

Argos, Celsia, Corona

Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de la pagina web de cada empresa.
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Tabla 4 Comparacion de precios y caracterisiticas proveedores de Chatbot

internacionales

Precio inicial / Plan basico (Valor

Solucion Uso ideal y caracteristicas Plan gratis en Pesos colombianos)
Pequenas y medianas
empresas, SaasS, start-ups.
Facebook, Instagram y
Brevo WhatsApp Si $ 60,000 /Mes 1 usuario
Hubspot Equipos de ventas Si $ 77.200 /mes
Empresas B2B. Suite de
software con Chat en vivo,
reuniones, chatbots
personalizados, notificaciones
Drift en tiempo real y landing pages  Si $10,000,000 / Mes
Empresas en crecimiento.
Chatbot con 1000 Chats al mes.
ChatBot.com Facebook y sitio WEB No $ 208.000 /mes
SaaS, ONG, organizaciones de
SnapEngage atencion médica No $ 156,000 / Mes
$ 296.000 /mes (facturacion
Intercom SaaS, medianas empresas No anual)
$ 210.000 /mes (facturacion
Zendesk Empresas en crecimiento No anual)
Pequefias y medianas
Tidio empresas Si $ 210.000 /mes
Pequefias empresas. Chatbot
con 500 conversaciones $ 64.500 /mes. $136
Chatfuel mensual. Si conversacion adicional
SaaS, pequefias y medianas
Freshchat empresas Si $ 77.400 /mes

Fuente: Elaboracién propia. Datos obtenidos de la pagina web de cada empresa.

Nuevos competidores

Para analizar la amenaza de nuevos competidores se evalla la barrera de entrada

gue existe en el mercado para ofrecer servicios de chatbot con inteligencia artificial

enfocada en las agencias de turismo en Colombia, cuantificando o valorando que tan facil

es para una nueva empresa ofrecer estos servicios y la necesidad de contar con una

tecnologia o infraestructura especializada.
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En el mercado de turismo, puede haber varias empresas interesadas en crear una
herramienta de chatbot para cubrir la necesidad especifica de atencién al cliente del

sector, debido a que esta opcidn es mas econémica que contratar personal especializado

en atencion al cliente y los servicios de chatbot han venido creciendo en Colombia.

Existen factores que facilitan la entrada de nuevos competidores, los requisitos
técnicos para desarrollar un chatbot son cada vez mas accesibles, esto gracias a la
facilidad de contratar servicios con IA generativa en compafiias como Open Al, Amazon o
Google (Pallavi Wankhede, 2020), es posible desarrollar un chatbot si se cuenta con
personal que tenga los conocimientos necesarios de programacion y procesamiento de

lenguaje natural.

Los posibles nuevos competidores pueden ser empresas de tecnologia, con
experiencia en desarrollo de software y que tengan el conocimiento y experiencia para
desarrollar sus propios chatbots o contratar los servicios disponibles en internet y debido
a que los costos de los servicios de la IA también estan disminuyendo gracias a la
disponibilidad de diversas plataformas con |IA generativa que se venden como servicio de
software, entre estos especialmente los chatbot (Zendesk, 2023), adicionalmente también
han aparecido sistemas de cédigo abierto, que permiten el uso de sistemas IA para uso
comercial siempre y cuando se cuente con la infraestructura y el hardware necesario, sin
embargo, no es suficiente solo contar con el servicio de IA, también se debe desarrollar
el software propio (Patrick, 2023) para usarlo y darle el valor agregado, lo cual sigue

siendo bastante costoso.

Por otra parte, existe la oportunidad de mercado, ya que el turismo en Colombia esta
en crecimiento presentando una oportunidad para las empresas que ofrecen chatbots

para atencion al cliente en el sector turismo, en el primer semestre de 2023 los visitantes



Plan de negocio para creacién de Turismo IA, empresa con 40
enfoque en prestacion de servicios de inteligencia artificial
para el sector del turismo

no residentes en Colombia aumentaron 34,3% en comparacion con el primer semestre

de 2022, y 22,1% en comparacion con el primer semestre de 2019 (Mincit, 2023).

Para mitigar el riesgo de nuevos competidores se debe considerar que el servicio de
chatbot sea diferencial y ofrezca un valor afiadido a los clientes, como facilidad de
configuracion, instalacion, integracion con otros sistemas e innovar constantemente para
mantenerse a la vanguardia de la tecnologia, adicional se debe establecer una estrategia
de marketing efectiva para dar a conocer el chatbot y atraer la mayor cantidad de
clientes, esto con el fin de disminuir costos de los servicios contratados con proveedores

de nube a través de economia de escala.

Servicios sustitutos

Es necesario analizar productos sustitutos para evaluar su nivel de amenazay la
posibilidad de que los clientes opten por otros productos o servicios diferentes a los
chatbots para satisfacer sus necesidades de atencién al cliente, es decir, estudiar que
otros servicios, tecnologias o herramientas existentes pueden ofrecer los mismos

resultados que los chatbots respecto a la atencion al cliente.

Como sustitutos puede haber otros tipos de herramientas de automatizacién de
servicio al cliente y de asistencia virtual, como los asistentes de voz y las aplicaciones de
mensajeria, también es posible que surjan nuevos competidores basados en otras
tecnologias emergentes, como la inteligencia artificial con realidad aumentada y la
realidad virtual, que podrian mejorar ain mas la experiencia del usuario y ofrecer nuevas
formas de interactuar con el servicio de turismo. La realidad virtual (RV) ha
experimentado un crecimiento significativo en los Ultimos afios y se espera que continte
creciendo y expandiéndose a medida que la tecnologia mejore y se vuelva mas accesible

(ResearchAndMarkets, 2023), por ejemplo, las gafas de realidad aumentada se estima
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gue las ventas crezcan desde los cerca de 20 millones de dispositivos vendidos en 2023
hasta mas de 100 millones en 2030 y en general el crecimiento de la industria de la

realidad virtual se espera llegue a unos ingresos estimados para 2028 superior a los US

$ 100.000 (Fernandez, 2023).

Las aplicaciones de asistencia de viaje que ofrecen informacién sobre destinos,
alojamiento y actividades. Estas aplicaciones pueden tener caracteristicas similares a las
de los chatbots, como la capacidad de responder preguntas y proporcionar
recomendaciones, de igual manera los asistentes virtuales como Siri, Google Assistant y
Alexa también pueden proporcionar informacion y asistencia relacionada con los viajes,
lo que podria competir con los chatbots (Hosteltur, 2018), de igual manera, los asistentes
virtuales son un mercado en crecimiento que se espera el tamafio del mercado crezca de
USD 11.13 mil millones en 2023 a USD 45.83 mil millones para 2028, a una tasa de

32.72% durante el periodo de prondstico (2023-2028) (Intelligence, 2023).

Las redes sociales como Facebook, Twitter e Instagram también se utilizan cada vez
mas para el servicio al cliente y la asistencia relacionada con los viajes. Las empresas
pueden utilizar sus cuentas de redes sociales para responder preguntas de los clientes y

proporcionar informacién (Hosteltur, 2013).

Poder de negociacién de los proveedores

Es importante también analizar el poder de negociacion de los proveedores, para esto
se debe evaluar a los proveedores de software como Open Al creadores de las diferentes
versiones de Chat GPT y proveedores de recursos de infraestructura tecnolégica que se
necesitan para ofrecer los servicios de chatbot en Colombia, empresas como AWS,

Microsoft Asure o GCP. Se debe cuantificar la cantidad y costos de los proveedores en
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capacidad de ofrecer estos servicios y segun esta cantidad determinar si son los

proveedores los que tienen el poder en la relacién de negocio.

Actualmente existen pocas empresas que ofrecen el servicio de chatbots avanzados al
nivel de Chat GPT, en la actualidad Google y Open Al respaldada por Microsoft, son las
dos empresas referentes mas importantes por lo que su poder de negociacion es
bastante fuerte, de esta manera, la empresa no tiene capacidad de negociacion frente a
estas gigantes tecnoldgicas. Existen otras soluciones que permiten tener mayor libertad
de los proveedores, por ejemplo, Rasa es una plataforma open source que tiene un
chatbot avanzado basado en inteligencia artificial, sin embargo, el trabajo a realizar en

este caso es mayor ya que se requiere de personal con fuertes capacidades técnicas.

Usar servicios de proveedores como Microsoft, Amazon o Google deja un poder de
negociacién muy bajo frente a estas grandes empresas tecnoldgicas, debido a la gran

cantidad de recursos y el alcance global que tienen estas empresas.

Amazon Web Services (AWS) es el claro dominador del negocio de la nube publica
con una cuota de mercado del 32% en el primer trimestre de 2021 (Hugo Gutierrez,
2021). Microsoft y Google también han lanzado plataformas para competir con AWS
(Wakabayashi, 2021).

Poder de negociacién de los clientes

Para analizar el poder de negociacion de los clientes, en este caso, las agencias de
turismo minoristas que normalmente son microempresas, para evaluar su poder de
negociacién se debe conocer cuantas opciones de proveedores existen, conocer su
sensibilidad al precio y su disposicion a pagar por servicios especializados en inteligencia

artificial.
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Los clientes tienen un poder de negociacion limitado debido a que una vez
implementado el servicio de chatbot el costo del cambio a otro mecanismo o proveedor
de chatbot puede ser un proceso costoso y complejo (Burnham, 2003), las agencias o
clientes de servicios de tecnologia en general deben invertir tiempo y recursos para
integrar el nuevo chatbot con sus sistemas y procesos existentes, adicionalmente los
usuarios que ya utilizan un chatbot se acostumbran a su interfaz y funciones, realizar
cambios de proveedor puede resultar en una pérdida de productividad y satisfaccion.

Los chatbots se puede convertir en una herramienta indispensable para la atencién al
cliente, para una agencia de viaje dejar de ofrecer este tipo de servicio significa correr el
riesgo de perder clientes a favor de aquellas que si lo hacen (Gartner, 2022).

Las ventajas de contratar un servicio de chatbot para atencién al cliente se resumen
en lograr para las empresas reducir costos y aumentar su productividad al automatizar
tareas repetitivas, los chatbots pueden responder a las consultas de los clientes de forma
automatica, liberando a los agentes humanos para que se centren en las tareas mas
complejas o estratégicas a la vez que se logra mejorar la satisfacciéon del cliente al estar
disponibles 24/7 y proporcionar respuestas rapidas y precisas a las consultas.

En el mercado de chatbots avanzados basados en inteligencia artificial, hay varios
proveedores disponibles, pero no muchos con experiencia en el sector y con tecnologia
avanzada. Por lo tanto, las pequefias agencias de viaje pueden tener menos poder de
negociacién con los proveedores. La oferta de esta tecnologia puede ir aumentando con

el tiempo por lo que el poder de negociacion puede equilibrarse a mediano o largo plazo.

Analisis Pestel
Factores Politicos
Colombia planea invertir en el afio 2023 la cantidad de 300.000 millones de pesos

(US$63 millones) en conectividad e iniciativas digitales como parte del plan de gobierno
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para dar cobertura a 85% del pais en los proximos cuatro afios, segun indicé la ministra

de las TIC, Sandra Milena Urrutia, durante el evento Andina Link (Bnamericas, 2023).

Aunque actualmente existe una falta de regulacion en el ambito de la inteligencia
artificial, el gobierno colombiano entiende que se debe regular y por ende existe el
proyecto ley C354 de 2021 que busca regularla en cierta medida, pero ain es muy corta

ya que esta es mas enfocada al tratamiento de datos personales.

Desde el ministerio de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones se han
venido impulsado politicas que pretenden impulsar el turismo apoyado por la techologia,
definiendo a esta como un aliado para el fomento del turismo en Colombia, un caso
concreto es la convocatoria denominada "TIC y Turismo", mediante la cual el Gobierno
Nacional busca que la tecnologia impulse el crecimiento del sector turismo a nivel
nacional. Para esto se destinaron generosos recursos para cofinanciar el desarrollo de 12
proyectos tecnolégicos innovadores en el sector de turismo en Colombia, a través de
esta cofinanciacion el MinTIC y el gobierno colombiano busca desarrollar soluciones y
aplicaciones tecnolbégicas especificas para solucionar necesidades en el sector turistico y
a la misma vez estimular la investigacion e innovacion tecnoldgica aplicada al mercado

turistico.

Con este tipo de politicas y programas el MinTIC pretende generar un valor agregado
en las cadenas de produccion relacionadas al turismo, crear fuentes de empleo y
productividad derivadas de su actividad, la tecnologia sera un aliado estratégico del
turismo para lograr conseguir los objetivos de impulsar el crecimiento de este importante
sector para la economia nacional y fortalecer la industria mediante una mayor oferta de

destinos y servicio (Mintic, 2016).
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Por otro lado la politica de desarrollo productivo del ministerio de comercio, industria y

turismo Mincit define a la innovacion y el emprendimiento como una forma de lograr
crecimiento y sostenibilidad de la industria, como eje fundamental de esta politica figuran
la transferencia de conocimiento y la tecnologia, ya que se pone en evidencia la
necesidad de actualizar a la industria en materia de productividad y tecnologia para

lograr cerrar las brechas en aspectos de eficiencia, productividad y competitividad

respecto a los mercados locales e internacionales (Mincit, 2016).

Tabla 5 Factores politicos - Variables de impacto

, Impacto en la organizacion Probabilidad de ocurrencia
Variables , , . .
Bajo | Medio | Alto Bajo Medio Alto
Apoyo a impulsar la
tecnologia en X X
Colombia
Poca regulacién en
X X

Inteligencia artificial

Fuente: Elaboracion propia

Factores Econdémicos

Las empresas que invierten en tecnologia tienen una ventaja competitiva frente a
aquellas que no lo hacen. Al estar a la vanguardia en tecnologia, las empresas pueden
ofrecer productos y servicios mas innovadores y atractivos para los consumidores

(Access.run, 2019).

Se espera una reduccion gradual de la inflacion total, desde 13,1% en 2022 a 9,0% en
2023 y 5,0% en 2024, con una disminucién mas marcada en el caso de la inflacion de
alimentos, la cual pasara de 27,8% en diciembre de 2022 a 7,6% en diciembre de 2023,
mejorando la capacidad adquisitiva de los hogares colombianos, e igualmente se espera
gue la economia crecerd 0,7% en 2023 y luego de iniciar una recuperacion progresiva a

finales de este afio, crecera un 1,8% en 2024 (BBVA, 2023).
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Se espera un leve deterioro de los términos de intercambio en 2023, con reduccion en
precios de exportaciones tradicionales, compensada en parte por la reduccion de los

precios de materias primas importadas (desaceleracion mundial y normalizacion de las

cadenas de suministro)
Factores que seguirian pesando sobre el crecimiento mundial:
e Choques de oferta (invasion Rusia a Ucrania, crisis energética en Europa, etc.)

persisten

¢ Inflacion alta y por encima de la meta que requiere que la politica monetaria sea
restrictiva

e Condiciones financieras apretadas
e Baja confianza de los consumidores

Se prevé una reduccion del desbalance externo desde el 6.3% del PIB en 2022 al
3,9% del PIB en 2023 debido al menor de crecimiento esperado de la demanda interna y

en linea con la disminucion del déficit pablico (Banrep Colombia, 2023).

Tabla 6 Factores econdmicos - Variables de impacto

Impacto en la organizaciéon Probabilidad de ocurrencia
Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto

Variables

Mayor inversion en
tecnologia por parte de X X
las empresas

Inflacion y tasas de

interés elevadas X
Devaluacion del peso X X
Desace!ergcién X X
econdémica

Fuente: Elaboracién propia
Factores Socioculturales

Se evidencia un cambio en atencion al cliente llevando este proceso a ser mas

automatizado por lo que tiene ventajas que destacan sobre la atencion al cliente de
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manera tradicional. En un estudio realizado por NICE inContact se puede evidenciar que

las personas han optado por una atencion virtual como preferencia en el 2020, celular

61%, email 54%, chat en linea 52% (NICE in Contact, 2020).

Tabla 7 Factores socioculturales - Variables de impacto

Impacto en la organizacion

Probabilidad de ocurrencia

Variables _ _ - -
Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto
Cambio en la tendencia de «
atencion al usuario
A las personas les gusta una x
atencion rapida y oportuna
Resistencia al cambio digital. X X
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 8 Experiencia del consumidor - tendencias globales.
Satistaccion  Freferencia indice de R;sorliumcg)rn
Canal Uso (%) (%) Promotores b
(%) Top 3 Netos contacto
P (%)
2019 2020 2019 2020 2019 2020 2019 2020 2019 2020
Teléfono 47% 46% 48% 45% 65% 61% 14 10 72% 71%
Correo electrénico 32% 39% 41% 30% 51% 54% 3 -5 55% 54%
Chat en linea 28% 32% 48% 41% 55% 52% 13 15 69% 69%
Aplicacion movil  22% 11% 39% 38% 18% 16% O 9 65% 66%
Respuestade Voz y5oq 1406 260 21% 18% 17% -24 -25 53% 52%
Interactiva
Chatbot autbonomo 13% 9% 30% 16% 11% 13% -4 30 70% 41%
Mensaje detexto 10% 9% 39% 25% 10% 10% 6 -3 58% 53%
Sitio web 7% 26% 31% 36% 45% 44% -8 -4 45% 60%
Aplicacion de o0 qos 4796 34% 8% 8% 21 19 67% 63%

mensajes
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Publico en redes

. 6% 7% 24% 33% 6% 6% -8 22 48% 55%
sociales

Respuestade Voz g0, 1400 4005 2306 8% 120 17 -26 38% 42%
Interactiva con |A

Video Chat 3% 6% 39% 26% 5% 5% 9 9 64% 49%

Fuente: Adaptado y traducido de Consumer Experience: 2020 Global Trends. (NICE in

Contact, 2020)

En la anterior tabla se resalta los servicios auto asistidos o con agentes virtuales
mientras que permanecen en fondo blanco los que tienen asistencia humana. En letra
negrita se destacan los valores que son estadisticamente significativos respecto al afio

inmediatamente anterior.

Segun un informe de Zendesk, el 60% de los consumidores encuestados prefieren
interactuar con las empresas a través de canales digitales (Zendesk, 2020) mientras que
de acuerdo con informacién de Salesforce, el 84% de los clientes dice que la experiencia
de atencion al cliente es tan importante como la calidad del producto o servicio y el 80%
espera una experiencia personalizada de las empresas, en tanto que el 57% esta
dispuesto a compartir su informacién personal si eso significa recibir una experiencia

personalizada.

Complementando lo anterior el 84% de los clientes espera que las empresas ofrezcan
una experiencia de atencion al cliente sin problemas en todos los canales de
comunicacion adicionalmente el 66% de los clientes espera una respuesta en tiempo real
de las empresas cuando se comunican a través de canales digitales, como chat en linea

o redes sociales (Salesforce, 2020).

La atencion al cliente digital puede ser mas eficiente, ya que los clientes no tienen que

esperar en linea o en el teléfono para hablar con un representante de atencion al cliente.
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Ademas, los chatbots pueden resolver problemas y responder preguntas rapidamente,
sin la necesidad de un agente humano por ende puede ser mas rentable para las

empresas, ya que pueden automatizar ciertos procesos y reducir el numero de agentes

de atencion al cliente necesarios.

En cuanto a la resistencia al cambio digital de las empresas se encuentra la siguiente
informacion, segun un informe de McKinsey, el 43% de los lideres empresariales
considera que la falta de habilidades digitales y la capacitacion son los mayores
obstaculos para la transformacion digital (Mckinsey digital, 2014), mientras que de
acuerdo al informe de MIT Sloan Management Review, el 63% de los lideres
empresariales dice que la falta de una vision clara y una estrategia digital es un obstaculo

para la transformacion digital (MIT Sloan, 2020).

Factores Tecnoldgicos

La IA ha permitido la automatizacion de tareas rutinarias y repetitivas, liberando a los
trabajadores humanos para realizar tareas mas creativas y estratégicas (Ajay Singh,

2021).

Las empresas que adoptan la |IA pueden obtener una ventaja competitiva al mejorar la
eficiencia operativa, optimizar la toma de decisiones, mejorar la experiencia del cliente y

desarrollar nuevos productos y servicios (Daniel Castro, 2019).

Existen muchas plataformas robustas disponibles para automatizar la atencion al
cliente, sin embargo, a menudo tienen un alto costo adicional, por otro lado, la creacién
de un chatbot personalizado puede ser un proyecto muy costoso y necesitar demasiado

tiempo de planeacion y ejecucion.
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Tabla 9 Factores Tecnoldgicos - Variables de impacto

Impacto en la organizacién

Probabilidad de ocurrencia

Variables

Bajo \ Medio \ Alto

Bajo Medio Alto

Auge en sistemas
basados en inteligencia
artificial

X

Cambio de tendencia
hace que las empresas
quieran implementar
herramientas
tecnoldgicas

Plataformas robustas
para automatizar la
atencion al cliente

Fuente: Elaboracion propia

Factores Ecol6gicos

Segun una encuesta realizada por Nielsen, el 73% de los consumidores a nivel

mundial dice que esta dispuesto a cambiar sus habitos de consumo para reducir su

impacto en el medio ambiente (Nielsen, 2018).

Tabla 10 Factores Ecolégicos - Variables de impacto

) Impacto en la organizacién | Probabilidad de ocurrencia
Variables - - - -
Bajo Medio Alto Bajo Medio [Alto
Consumo X X

responsable

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 11 Identificacion oportunidades y amenazas PESTEL

Factores Externos Oportunidades Amenazas

Apoyo en el impulso de la

Politicas (P) tecnologia en Colombia

Poca regulacion frente a la IA

Inflacion

Mayor inversion en tecnologia

- Devaluacion del peso.
Econémicas (E)  por parte de las empresas P

Tasas de interés elevadas
Desaceleracion econémica
Cambio en la tendencia de
atencion al usuario

Socioculturales (S) Resistencia al cambio digital.

A las personas les gusta una
atencion rapida y oportuna

Auge en sistemas basados en

inteligencia artificial

Cambio de tendencia hace que  Plataformas robustas para

las empresas quieran automatizar la atencion al cliente
implementar herramientas

tecnoldgicas

Ecologia (E) Consumo responsable

Tecnologia (T)

Fuente: Elaboracion propia

Validacién e Investigacion de Mercado
Para validar la viabilidad de la idea de negocio en el mercado se recurri6 a la
realizacion de dos encuestas y una serie de entrevistas a profundidad a algunos
empresarios, herramientas que permitieron conocer la percepcion tanto de los
empresarios, es decir, los potenciales clientes como también la percepcién de los
usuarios finales quienes seran los consumidores directos del servicio ofrecido frente a los
chatbots, de esta manera se puede obtener informacién para ajustar el modelo de

negocio de ser necesario y plantear la estrategia de introduccion de mercado.
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Encuesta a empresarios
La encuesta se realizé en los departamentos Narifio y Tolima y especialmente en las
ciudades de Pasto e Ibagué, teniendo en cuenta que de acuerdo con datos de Anato
entre estos dos departamentos hay un total de 275 agencias de viaje y turismo y 228
agencias de viaje operadoras, para un total de 503 agencias, se obtiene el tamafio de la

muestra utilizando la calculadora de QuestionPro con los siguientes pardmetros:

e Tamafo total de la poblacién 503
e Margen de error 10%
¢ Nivel de confiabilidad del 95 %
Como resultado se obtiene que se debe aplicar la encuesta a 81 empresas 0 agencias

de viaje. La encuesta tiene un total de 12 preguntas que incluyen la primera para conocer
el nombre del encuestado, las siguientes preguntas permitieron conocer gue tan
familiarizado esté el encuestado con temas de inteligencia artificial y el impacto que
considera puede tener esta tecnologia en su empresa y que tan dispuesto esta a
implementar servicios usando la 1A, adicional se pregunté mas especificamente por los
problemas que han presentado en cuanto a atencién al cliente por atencién fuera de
horarios laborales y su percepcidn acerca de las causas mas probables para dejar de
atender o no atender oportunamente las solicitudes de los usuarios (Ver Anexo A).

Analisis de la encuesta a empresarios

La encuesta se aplic6 a 82 empresarios y reveld que el 63% esta familiarizado con
temas de inteligencia artificial, en la pregunta relacionada con el aspecto mas importante
en el que la 1A puede ayudar a las empresas el 43% considera que es en temas de
optimizacion y de logistica y el 27 % en atencion al cliente, el 30 % restante en temas de
marketing y personalizacion. Al preguntar acerca de la utilidad de la IA para ayudar en
procesos de atencion al cliente mediante chatbots el 59% lo consideran importante, en la

siguiente figura se muestra el resultado a la pregunta ¢ Qué servicios especificos
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relacionados con inteligencia artificial considera que podrian ser mas Utiles para su

empresa? (Seleccione todas las que apliquen).

Figura 7 Resultado a la pregunta del proceso donde seria mas Uutil la inteligencia

artificial.

Recomendacion de actividades y 9
destinos personalizados I 22%

Generacion de imagenes
L N a 0
publicitarias personalizadas I 18%

Chatbots para atencion al cliente || NN -0:
Automatizacion de procesos I 7
internos 0
Andlisis de datos para la toma de I
decisiones 73%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Fuente: Elaboracion propia.

Al preguntar especificamente si creen que utilizar un chatbot disefiado
especificamente para la industria turistica puede ayudarles a mejorar su proceso de
atencion al cliente el 88 % respondi6 afirmativamente. Resultado a la pregunta: ¢,Cree
gue la implementacion de un chatbot especializado en una industria especifica puede
mejorar la atencion al cliente?

Figura 8 Resultado a la pregunta sobre la vision de la IA en la atencién al cliente.

12%

= NO
= Sj

Fuente: Elaboracién propia.
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Al preguntar acerca de los aspectos que el empresario considera méas relevantes o
importantes para que pueda confiar en herramientas basadas en inteligencia artificial,
con una pregunta de multiple seleccion, el resultado fue que a un 61 % le importa la
integracion con sistemas existentes (Whatsapp, Facebook, entre otros) y a un 59 % la
velocidad y eficiencia del sistema.

En la pregunta acerca de cuéles son los principales desafios o preocupaciones que
enfrentaria al considerar la implementacion de servicios de inteligencia artificial en su
empresa el resultado fue con un 61 % le interesa la capacitacion del personal sobre el
uso de la nueva herramienta tecnolégica e igualmente con un 61 % es importante para el
empresario la inversion inicial.

Para validar la problematica real en las empresas en cuanto a la capacidad para
prestar una atencion al cliente idénea y oportuna, se pregunto acerca de los horarios en
los que mas recibe solicitudes de los usuarios, se encontré en las respuestas que el 61 %
de los encuestados recibe mas solicitudes en horario laboral y el 39 % restante en
horario no laboral. Respecto a la causa mas comun para no responder 0 no prestar la
atencion al cliente oportunamente el resultado arrojo que el 59 % considera es por falta
de personal, 16 % por exceso de consultas en horarios pico el 20 % por consultas en
horarios inapropiados el 16% mientras que un 6 % considera que no ha tenido problemas
para dar respuestas a sus clientes.

Encuesta a usuarios

Para conocer la percepcién de los usuarios respecto a su apertura y aceptacion para
ser atendido por servicios de chatbot se realiz6 otra encuesta en las ciudades de Pasto e
Ibagué, que de acuerdo con datos del Dane para 2022 Ibagué cuenta con una poblacion

de 539745 personas y Pasto con una poblacion de 318814 personas (Telencuestas,
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2022). Para calcular el tamafio de la muestra se utilizé la calculadora de QuestionPro con

los siguientes parametros

e Tamafo total de la poblacién 858559 personas (poblacion total agregada de
Pasto e Ibagué)

e Margen de error 5%

¢ Nivel de confiabilidad del 95 %

La cantidad de encuestas a realizar deben ser 385.

La encuesta se compone de 8 preguntas donde se pretende conocer acerca de la
experiencia del usuario con agencias de viaje, de esta manera determinar sus
expectativas, cual ha sido el valor agregado y que servicios esperan encontrar en las
agencias de viaje y como ha sido su experiencia con chatbots y su disposicién a ser
atendidos por este tipo de servicios (Ver Anexo B).

Analisis de la encuesta a usuarios

Con el fin de conocer la percepcion de los usuarios finales y su disposicién para
utilizar servicios basados en IA se encuestd a 390 personas. La primera pregunta fue
para conocer la frecuencia de compra o uso de servicios de una agencia de viaje, la cual
revel6 que el 52 % hace uso de manera ocasional o raramente de una agencia de viaje,
mientras que el 30% los utiliza en alguno o varios viajes al afio y solo el 12% nunca ha
usado los servicios de una agencia de viaje. Se preguntd a los encuestados con
respuesta multiple acerca de los servicios que han adquirido con agencias de viaje
obteniendo que el 52% adquirié un paquete turistico todo incluido y en menor medida
hicieron reservacion de vuelos 42% y reserva de alojamiento 37%. Para conocer sobre lo
gue mas buscan los encuestados en una agencia de viajes se consulto acerca de los
aspectos que tienen en cuenta para comprar o adquirir servicios en una agencia de viaje,
siendo los dos factores mas importantes las promociones y ofertas especiales con un

28% vy la experiencia y reputacién de la agencia también con un 28 %.
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Figura 9 Frecuencia de uso de servicios de una agencia de viaje

= Raramente (un viaje
ocasional)

= Nunca

= Ocasionalmente (algunos
viajes al afo)

Regularmente (varios
viajes al afio)

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 10 Aspecto buscado en una agencia de viaje

i

28%
5% = Precio competitivo

= Variedad de destinos y
opciones

= Experiencia y reputacion
de la agencia

= Facilidad de reserva en
linea

Ofertas y promociones
especiales

Fuente: Elaboracion propia.

Para conocer la percepcion sobre el uso y la experiencia de los usuarios con chatbots
el 58% afirma no haber sido atendido por chatbots en agencias de viaje, mientras que un
22% afirma que su experiencia fue positiva y el 20% restante que su experiencia fue

negativa.
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Figura 11 Experiencia con chatbots en agencias de viaje

= Negativa = No he tenido experiencias con chatbots = Positiva

Fuente: Elaboracion propia

También se pregunté acerca los canales de comunicacion preferidos para consultar en
las agencias de viaje, siendo la opcion a través de las plataformas de mensajeria la mas
elegida con un 27%, seguido de la forma presencial o personal con un 26% y el teléfono
con un 21%, el resto de las personas se comunican en menor medida a través del sitio
web 13%, redes sociales 8% y correo electronico 5%.

Finalmente, a los encuestados se les preguntd sobre su interés en utilizar servicios de
inteligencia artificial como los chatbots para obtener asistencia en la planificacion de su
viaje a través de una agencia de viajes, mostrando un interés positivo del 72% y negativo

del 28%.
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Figura 12 Interés en utilizar servicios de Al en agencias de viaje

m No =Si

Fuente: Elaboracién propia.
Figura 13 Canales de comunicacion favoritos para comunicarse con las agencias de
viaje

¢, Qué canales de comunicacion prefiere para interactuar con una
agencia de viajes?

= Correo electrénico

= Personal

= Plataformas de mensajeria instantanea ( WhatsApp, Messenger, etc)
= Redes sociales

= Sitio web

= Teléfono

Fuente: Elaboracion propia.
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Estudio piloto de mercado
En el proceso de caracterizacion de usuarios y sus necesidades, para ampliar la
investigacion se realizaron entrevistas a profundidad de fuentes directas que permiten
recolectar datos cualitativos para conocer el comportamiento del mercado a través de la
percepcion de los entrevistados. Para esto se exploran las necesidades del potencial
cliente desde diferentes puntos de vista usando una estructura flexible e interactiva. Para
caracterizar al cliente y sus necesidades se aplicaron algunas entrevistas (Ver anexo C),
a los gerentes de 6 agencias de viajes de la ciudad de Ibagué las cuales son agencias
minoristas con un promedio de 2 a 5 empleados y a dos medianas empresas en Pasto.

Las entrevistas se aplicaron a los representantes de las siguientes agencias:

e Miramar Tours

e Camaleon Travel

e CBT TRAVEL

e TriviTravel

e Viagjes Coffee

e Liborio Travel

e Turismo Andino

e Transportadores de Ipiales SA

Como resultado de las entrevistas realizadas se obtuvo la siguiente informacion:

e Cuentan con una cantidad limitada de personal para la atencién de sus clientes,
por lo que en ocasiones el volumen de consultas y reservas sobrepase la capacidad
de atencién a los usuarios conllevando a que no se pueda brindar respuesta
oportuna a todos sus potenciales clientes.

e Las solicitudes de atencion por parte de los clientes son mensajes recibidos por
medio de los diferentes canales de comunicacion, siendo principalmente: atencion
presencial en la sede, chat de whatsapp, Facebook messenger, Instagram,

llamadas telefonicas u otras plataformas digitales, esto abre la posibilidad a que los
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usuarios consulten en cualquier horario que genera la imposibilidad de responder

para las empresas de forma rapida si no tiene personal 7 x 24 pero permite

implementar sistemas tecnolégicos como un chatbot de respuestas autonomas.

Para complementar la entrevista y darle una mejor idea del servicio se ofrecié una
prueba del prototipo del chatbot para que pudieran experimentar con la tecnologia y
pudieran retroalimentar los resultados de la experiencia, de esto se obtuvo importantes
conclusiones y observaciones que analizadas sirven para mejorar el prototipo.

En la prueba se mostr6 a las agencias que participaron dos modulos de la aplicacion,
el primer mdédulo es el chat que es de uso para los clientes o usuarios finales y el
siguiente modulo es el de configuracion donde se puede parametrizar los planes o
paquetes turisticos y es de uso para la agencia de viajes.

Figura 14 Captura de pantalla: vista previa del prototipo del Chatbot — Modulo 1

-
* | Acreditada en
Alta Calidad

halbot i con |Adesarmllado para demostracién de inferacsiones humanas y proporcionar respuestas suloméficas, es solo un profolipo de demostracion ¥ no representa Ia funcionalidad complela y precisa de un producto final.
Bl propésito de este chatbot es exclusivaments edueativo y experimentsl.

B ExplorlA | ID: 8220ad88-41f6-45b7-bf78-ac9a81121532 Eliminar Historial

Hola !

ExplorlA 15:38
jHola! ;En qué puedo ayudarte hoy?

Tu 15:39

me cotizas un viaje a San Andres para tres personas y
cuatro noches, desde Bogota e

ExplorlA 15:39

iClara! Con gusto te puedo ayudar a cotizar un viaje a San
Andrés para tres personas y cuatro noches desde Bogota.

El precio de los paquetes puede variar dependiendo de la

temporada y las fechas especificas de tu viaje. Te
recomendaria contactar directamente a la agencia de

Ingresa tu mensaje -

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 15 Captura de pantalla: configuracion de paquetes turisticos - Modulo 2

Administrador » =

£ Paquetes Go
A Ruta >Paquetes

Paquetes o=

Nombre Descripcién corta Inclusiones Estado Editar

Bugay lago

calima R "
tarde-piscina-desde-

Fuente: Elaboracién propia

En el médulo de configuracion las agencias de viaje deben ingresar los datos de los
paquetes que venden, es importante ingresar todos los datos acerca del plan y toda la
informacion que sera mostrada al usuario del chatbot.

Después de realizar las pruebas con el sistema de Turismo IA las diferentes agencias
realizaron las siguientes observaciones y recomendaciones:

¢ Permitir que se manejen centralizadamente todos los canales de comunicacion
principales: WhatsApp, Facebook, Instagram, Google Business

e Permitir configurar las reglas mas generales de negocio del sector turistico

e Mejorar la conectividad con otros proveedores como hoteles y aerolineas

e Permitir a través del chatbot el envio de adjuntos como fotos de hotel, videos y
datos visuales que el cliente requiera

e Agregar a la configuracion una matriz de opciones que permita calcular de
manera mas automatizada los precios del paquete, la matriz puede incluir
opciones como edad del cliente.

e Agregar itinerario del plan para detallar variables que afectan el paquete
turistico.

¢ Reducir la cantidad de redirecciones a otros enlaces externos.
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e Mejorar el aspecto grafico y que sea personalizado a la empresa o agencia
e Agregar un enlace directo al soporte técnico de Turismo IA

En conclusion, durante las pruebas realizadas con las empresas del sector turismo, el
prototipo de chatbot con IA demostré ser eficiente y fluido. Se destac6 por su capacidad
para ahorrar tiempo Yy filtrar a los clientes mas probables de manera efectiva. Sin
embargo, se identifican algunas areas que requieren mejoras para optimizar su
rendimiento y proporcionar una experiencia ain mas completa.

Una de las areas clave de mejora es la centralizacion de la gestion de todos los
canales de comunicacion principales, como WhatsApp, Facebook, Instagram y Google
Business. Esto permitird una administracién mas eficiente y un enfoque méas cohesionado
en la interaccién con los clientes. Asimismo, se propone la implementacion de
configuraciones que permitan ajustar las reglas mas generales de negocio especificas
del sector turistico. Esto proporcionara una mayor flexibilidad y adaptabilidad a las
necesidades particulares de cada empresa. Para mejorar la conectividad y la
interoperabilidad, se buscara fortalecer la integracion con otros proveedores, como
hoteles y aerolineas. Ademas, se contempla la posibilidad de enviar adjuntos, como fotos
de hoteles, videos y otros datos visuales solicitados por el cliente, para enriquecer la
experiencia.

Una caracteristica adicional sera la incorporacién de una matriz de opciones en la
configuracion, permitiendo el célculo mas automatizado de los precios del paquete. Esta
matriz podria incluir variables como la edad del cliente, brindando una mayor precisién en
la personalizacion de los servicios. Con el objetivo de hacer el proceso mas informativo,
se propondré la inclusion de un itinerario detallado que destaque las variables que
afectan el paquete turistico, brindando una visibn mas completa al cliente desde el

principio.
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Se trabajara en la reduccion de redirecciones a otros enlaces, mejorando asi la fluidez
del chatbot. Ademas, se exploraran opciones para personalizar el aspecto grafico segun
la identidad de cada empresa o agencia. Finalmente, se recomienda agregar un enlace
directo al soporte técnico de Turismo IA como proveedor del chatbot para garantizar una
asistencia rapida y eficiente en caso de cualquier inconveniente técnico.

Segquir las anteriores recomendaciones de los posibles clientes mejora las opciones de
aceptacion del chatbot con IA en el mercado y se convierta en una herramienta valiosa y
efectiva para las empresas del sector turismo.

Mapa de empatia

Con el mapa de empatia, se busca comprender mejor a los clientes, es decir, a los
propietarios de agencias de viajes minoristas que pueden estar interesados en los
servicios ofrecidos y de esta manera disefiar los servicios que satisfagan sus
necesidades y deseos de atencién a sus clientes de una forma mas acertada.

En la seccion “Qué piensa y que siente” se encuentra que la agencia de viajes pueda
brindar respuestas mas rapidas a sus clientes, principalmente a los mas interesados en
adquirir paquetes de turismo. En la seccion “Qué ve” se percibe que los duenos de las
agencias quieren competir mas eficientemente con grandes agencias o con otras

compafiias mejor posicionadas y de mayores recursos financieros y tecnoldgicos.

El mapa de empatia en general permite conocer los deseos y emociones de los
propietarios o gerentes de las agencias de viajes, de esta manera se concluye que sus
principales necesidades estan enfocadas en mejorar la experiencia de sus clientes,
optimizar recursos y tiempo y contar con herramientas tecnoldgicas que les permitan ser

mas competitivos en el mercado.
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Figura 16 Mapa de empatia

wmoe ket ea_30  VJAPA DE EMPATIA

Quiero responderle a mis Quiero brindar una respuesta Quiero hablar con gente que
clientes en horario no laboral Mas répida a los clientes Si este interesada en comprar

" Plataformas de agencias
Mayoristas con respuestas
Dicen que responder rapido a los CQUé piensa y siente? répidas

Clientes es bueno para la marca Agencias conocidas trabajando

En horarios extendidos
Dicen que ahora todo se maneja de manera digital

Escasez de personal especializado en
i S " - el manejo de plataformas de turismo
¢Qué escucha? ¢Que ver
Los chatbot por whatsapp ayudan a mejorar la La publicidad realizada por los competidores

Comunicacién con mis clientes Es enfocada a quien ofrece el menor precio

¢ Pagar el servicio del chatbot, vale la pena?” 5 , v . .
e 5 (,Que habla Yy hace? . La publicidad es realizada
- i Por las mismas personas
Busco como atender a mis clientes fuera de horario laboral _que trabajan en la agencias

Busco como crear mi publicidad de una manera rapida y econémica

Veo videos sobre como hacer iméagenes publicitarias para facebook

¢Cuédles son sus dolores? ¢Cuédles son sus necesidades?

- Pierdo clientes porque no puedo atenderlos oportunamente

- Quiero responder a mis clientes en horario no laboral
- Pierdo tiempo creando contenido visual a la vez que gestiono de

; - Quiero crear imagines publicitarias de manera rapida
manera manual las redes sociales
- Pierdo tiempo atendiendo clientes que no estan de verdad - Quiero responder a mis posibles clientes de manera rapida
Interesados en adquirir los servicios - Quiero hablar con personas interesadas en comprar

Fuente: Elaboracién propia

El cliente ideal

El cliente ideal es él o la gerente de una agencia de viajes minorista que busca
mejorar la eficiencia y capacidad de respuesta de su negocio frente al volumen de
cotizaciones, es una persona joven que comprende que la tecnologia es un aliado
estratégico para su empresa. Esta persona se siente frustrada por la pérdida de
oportunidades de venta debido a la falta de respuestas rapidas, lo que resulta en la
pérdida de nuevos ingresos monetarios para su agencia. Durante las entrevistas
realizadas a gerentes de agencias de viajes, se encontro que el 80% de ellas sienten que
pierden la oportunidad de captar clientes nuevos debido a la falta de respuesta rapida,

incluso aun teniendo mensajes personalizados en WhatsApp. Esto se debe a que las
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personas valoran la eficiencia y la personalizacion en la atencion al cliente y estan
interesadas en soluciones tecnoldgicas que les permitan ofrecer respuestas inmediatas y
personalizadas en cualquier momento del dia, incluyendo fuera de horarios laborales.
Figura 17 Cliente ideal

i Método Persona

wenw.designthinking. senvices

eDonde vive? £Como es la relacion con su familia?
Ibagué Amorosa
- éTrabaja o estudia...? STiene manias?
Trabaja Le gusta dirigir, hacer las cosas como ella
Las plantea
éNivel cultural? A que le tiene miedo?

A una crisis de turismo, afectando las ventas y la
Estabilidad econdmica de la familia

Profesional en turismo

Nombre:

Kell £Qué motivaciones tiene? dCual es su color favorito?
Y Crecer profesionalmente y ser reconocida Rojo
o Darle un mejor bienestar a su familia
ool '3 . . 0
30 Qué preocupaciones? iQué hobbies tiene?
Cuidar del su i_'amilia, vender paquetes turisticos, Ver peliculas con la hija, viajar, leer, escuchar
Pagar obligaciones de la casa MUsica, ir a conciertos, ir a eventos folcléricos
"\""_'-’Sfm personaje £Cdmo se relaciona con sus amistades?
Jisheomente es.. Salir de vez en cuando a comer y tomar algo con las amigas
De una estatura de 1,65
Cabello negro largo, éCudles son sus deseos?
Se viste de manera elegante, Tener una estabilidad econdmica sdlida,
Le gusta usar tacones. Hacer que la agencia crezca mas y tener mas sucursales,

Viajar a otro pais, tener vivienda propia

Fuente: Elaboracion propia
Estrategia y Plan de Introduccién de Mercado

Con el objetivo de dar a conocer a Turismo |IA en el mercado y posicionarla como un
proveedor tecnoldgico para la atencién al cliente entre las agencias de viaje minoristas se
plantea la realizacién de campafias de mercadeo que ayuden a el crecimiento de la
empresa alcanzando los clientes necesarios minimos para el punto de equilibrio y mas
importante seria lograr su fidelizacion. La estrategia de introduccion al mercado se basa
en el siguiente PES estratégico y analisis DOFA, buscando comunicar de manera

asertiva la solucién al problema actual de las agencias de viajes minoristas.
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PES estratégico

Figura 18 PES estratégico

Clientes B2B Procesos y personas Conocimiento y valores

Estamos enfocados en agencias de Contar con proveedores de nube para la Mejoramos la atencién al cliente automatizando
viajes en categoria Pymes y en Guias | infraestructura tecnologica, certificado SSL, | la comunicacién de las agencias de viaje con sus
de turismo. licencia de chatgpt, desarrolladores, dlitemitzs 37 mugeraile I erypemEust dle veniin.

asesores comerciales, personal de soporte
> P P Nuestro valor agregado es contar con un chatbot

basado en Inteligencia artificial especializado en
son los clientes de las agencias de turismo

El usuario final de nuestra solucién

viaje, quienes disfrutaran de una
mejor experiencia en el proceso de
compra.

Nuestra empresa nace de la creciente
popularidad de los chatbots y la inteligencia
artificial en el servicio al cliente y la publicidad.
Pero nuestra verdadera motivacion radica en
ayudar

Chatbot con IA a las pequefias empresas del sector turistico a
aprovechar al méximo estas tecnologias,
brindando soluciones personalizadas y de alta
calidad que mejoren la experiencia del cliente y
la rentabilidad de las empresas. Estamos aqui
Integraci6n del servicio con los sistemas de | para marcar la diferencia en un mundo cada vez

informacion del cliente mas digital y prometedor

Productos y servicios

Generador de imagenes publicitarias

Fuente: Elaboracion propia

La estrategia empresarial planteada se enfoca en el mercado B2B, especificamente
en agencias de viajes categoria Pymes y potencialmente Guias de turismo. El objetivo
principal es mejorar la experiencia de compra para los clientes finales de estas agencias.
Para lograrlo, la empresa cuenta con una infraestructura tecnoldgica sélida, incluyendo
proveedores de nube y personal especializado como desarrolladores y asesores
comerciales. El principal servicio ofrecidos es un chatbot con inteligencia artificial capaz
de integrarse con los sistemas de informacién del cliente, de esta manera se puede
ayudar a las pequefias empresas del sector turistico a aprovechar las tecnologias de IA,
proporcionando soluciones personalizadas y de alta calidad para mejorar la experiencia
del cliente y la rentabilidad.

Matriz DOFA

Turismo |IA es una empresa de tecnologia con conocimiento técnico especializado en

inteligencia artificial y experiencia en el sector turistico y tiene la oportunidad de
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aprovechar la creciente demanda de chatbots especializados en turismo. La empresa
tiene fortalezas como su conocimiento técnico y su experiencia en el sector, que le
permiten desarrollar un chatbot de alta calidad y relevante para el publico objetivo. Sin
embargo, la empresa enfrenta debilidades como su baja presencia en el mercado, su
presupuesto limitado y su dependencia de proveedores externos. Estas debilidades
podrian dificultar la entrada de la empresa en el mercado y su capacidad para competir
con los competidores existentes.

Figura 19 Matriz DOFA

Fortalezas Debilidades

Conocimiento técnico especializado en Baja presencia y reconocimiento en el mercado como
inteligencia artificial proveedor de tecnologia

Bajo presupuesto para adquisicion de infraestructura
Se cuenta con personal comercial limitado
Dependencia del proveedor de software e
infraestructura tecnologica

Conocimiento y aliados en el sector turistico
Experiencia y conocimiento en otras plataformas
tecnologicas para ser integradas al chatbot

INTERNO

Oportunidades Amenazas

» No se encuentra un chatbot especializado en turismo. « (Crecimiento de la competencia en el mercado de

J Ava.mces tecnologicos con.tir}uos que p<?rmite.n tener chatbots.
g vapedgd de oferta de servicios de inteligencia + Riesgo de exposicién de datos de usuarios o
& acﬂlﬁ?1§1 i s ciberataques.

. . . .7
E oot sl Gt . * Mal manejo o parametrizacion por parte de los
> ° Crecimiento en el comercio electronico e interaccion :
] clientes de la empresa

digital

Fuente: Elaboracion propia

Estrategias DO, DA, FOy FA

Del analisis realizado con la matriz DOFA se plantean las estrategias DO, DA, FOy
FA que buscan por un lado aprovechar las fortalezas internas para enfrentar o mitigar las
amenazas externas y aprovechar las oportunidades, mientras por otro lado también se
busca minimizar las debilidades internas y maximizar las fortalezas para evitar las
amenazas y aprovechar oportunidades, a través de estas estrategias se formula un
marco estratégico que contribuya al éxito y la sostenibilidad de la empresa en el

mercado.
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Estrategias FO Fortalezas y Oportunidades
Para aprovechar el conocimiento técnico especializado en tecnologia y especialmente
en IAy el crecimiento en el comercio electrénico y la alta interaccién digital actual de los
usuarios, se buscara desarrollar un producto altamente especializado en turismo. Por
otra parte, ante la falta de opciones especificas de competidores en el mercado de
chatbots para el turismo y a través de alianzas y el conocimiento en el sector turistico se
fortalecera la posicién en el mercado integrando los sistemas con otras plataformas
tecnolégicas, logrando adicionar funcionalidades y mejoras continuas al chatbot y
complementar la gama de servicios ofertados.
Estrategias FA Fortalezas y Amenazas
Para enfrentar el crecimiento de la competencia en el mercado de chatbots es
necesario diferenciarse de la misma por la calidad e innovacion de los servicios, ademas
es necesario mantenerse a la vanguardia de la tecnologia, implementando constantes
mejoras en el servicio de chatbots. Es importante aprovechar el conocimiento técnico
para mitigar posibles amenazas de ciberataques, riesgos de exposicion de datos de
usuarios e implementar medidas de seguridad robustas para proteger la informacion y
generar confianza en el mercado.
Estrategias DO Debilidades y Oportunidades
Para compensar la baja presencia en el mercado se deben realizar estrategias de
marketing innovadoras y creativas, impulsar campafias que resalten las fortalezas de
Turismo IA y en especial el servicio de chatbot especializado en turismo. Debido al auge
del turismo en Colombia, es un buen momento para aumentar la visibilidad de Turismo 1A
y posicionarse como un proveedor de tecnologia, buscando mejorar la marca y
reconocimiento en el mercado. Aunque se cuenta con un bajo presupuesto para la

adquisicion de la infraestructura, es posible lograr avances tecnolégicos continuos,
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escalables y flexibles que se adapten al presupuesto y permitan aprovechar las ultimas
tendencias en IA.

Estrategias DA Debilidades y Amenazas

A través de la diversificacion de los proveedores tecnoldgicos se puede mitigar la
dependencia de los proveedores actuales de software e infraestructura tecnoldgica,
reduciendo asi el riesgo asociado con la dependencia.

Para compensar el bajo presupuesto para adquisicion de infraestructura se deben
implementar estrategias de marketing digital y alianzas estratégicas para competir con
empresas con mayores recursos, a la vez que es necesario invertir en la capacitacion del
personal en temas de seguridad informatica y proteccion de datos.

Introduccién al mercado

La ciudad para iniciar la operacion de Turismo IA sera lbagué, la cual facilita el acceso
a algunos aliados en el mercado turistico, se iniciara dando periodos de prueba de las
funcionalidades basicas a las agencias para que puedan familiarizarse con el servicio y
conozcan las bondades de este y como puede ser una herramienta para mejorar sus
procesos.

La estrategia de introduccion al mercado se realizara en las siguientes fases:

e Posicionamiento de marca con los aliados estratégicos, se trabajara de la
mano de ellos, haciendo mas fuerte la propuesta de valor, se desea que
Turismo IA no sea solo percibido como un proveedor de servicios sino como un
aliado estratégico.

o Definir las redes sociales principalmente Facebook, Instagram, X y YouTube
como canales de comunicacion, en ellas se debe mostrar como el chatbot les

puede ayudar a mejorar y optimizar el proceso de atencion al cliente.
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e Usar estrategias de marketing de contenido relacionado con el turismo
buscando atraer a mas clientes del sector.
¢ Participacion en eventos de turismo buscando generar relaciones comerciales
o0 aliados con las empresas de turismo que participan en estos eventos.

Estrategia de expansién y crecimiento

Para ampliar la cantidad de clientes y realizar una expansion geogréafica de los
servicios de Turismo IA y posterior a lograr que el chatbot este lo suficientemente
maduro, las operaciones se extenderan a las ciudades de Bogota, Cali y Pasto, esto
debido a que se cuenta con conocimiento del mercado turistico y principalmente aliados
estratégicos con socios locales en estas ciudades.

Estrategias de promocion, comunicacién y distribuciéon

La distribucién de los servicios, es decir, la promocién de los periodos de prueba del
chatbot basico y posterior venta de estos se realizara de manera directa desde el sitio
web oficial de Turismo IA y a través de las redes sociales manejadas: Facebook, X,
Instagram y LinkedIn. Adicionalmente serd importante apalancarse de los aliados
estratégicos, como Anato y grandes empresas 0 agencias de viaje mayoristas como es el
caso de Aviatur, establecer alianzas a través de relaciones comerciales e integrar
tecnolégicamente a Turismo IA con estas empresas, permitird contar con un respaldo de
confianza en el mercado turistico entre las agencias de viaje minoristas.

Por otra parte, Turismo IA contara con su propia fuerza de venta para realizar la
comunicacion con sus potenciales clientes y hacer demostraciones y pruebas de sus
servicios.

Estrategias de precio y modelo de ingreso

El modelo de ingreso seré por cobro inicial para instalar los servicios al cliente y por

suscripcion a los servicios de Turismo IA, es decir, la suscripcién al chatbot en sus
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diferentes versiones, el precio por su parte se estima en base a los precios encontrados
en el mercado por servicios similares. Dicho lo anterior los precios estan detallados en la

tabla de precios.

Tabla 12 Precios de los servicios de Turismo IA

Servicio Precio Frecuencia

ChatBot basico implementacion

con web propia

Arrendamiento de pagina web anual

ChatBot con integraciones API’s externas

Suscripcion mensual chatbot 1 canal

Suscripcion mensual chatbot 2 canales

Suscripcion mensual chatbot 3 canales
Fuente: Elaboracién propia

2.000.000,00 Unica vez
800.000,00 Anual

5.000.000,00 Unica Vez
200.000,00 Mensual
380.000,00 Mensual
550.000,00 Mensual

P B L H

Presupuesto de mercadeo

El presupuesto en este aspecto esté integrado por tres componentes importantes, por
un lado, el presupuesto de la mezcla de mercadeo destinado a hacer marketing entre el
nicho especifico de las agencias de viaje minoristas y la creacion de contenido grafico y
publicitario, para lo cual se contratara un especialista externo en publicidad. Otro
componente del valor del presupuesto es para llegar directamente a las agencias de viaje
y hacer las demostraciones del producto y lograr la fidelizacién de los clientes, este valor
incluye la nbmina de los asesores comerciales y el ultimo componente son las
comisiones por venta y retencion de clientes que se pagaran a los empleados, estas
ultimas son el 10% del costo de venta de cada producto o servicio.

Tabla 13 Presupuesto de mercadeo

Concepto Afio 1 Afio 2 Afo 3 Afio 4 Afio 5

Presupuesto de

la mezcla de 20.000.000 15.000.000 15.000.000 15.000.000 15.000.000
mercadeo

Nomina anual 2

asesores 70.200.000 73.850.400 76.952.116 79.953.249 82.911.519
comerciales

Comisiones

anuales 64.400.000 76.312.080 91.150. 111 113.920.027 146.952.220
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Total 154.600.000 165.162.480 183.102.227 208.873.276 244.863.739

Fuente: Elaboracion propia

Aspectos Técnicos

Todos los servicios de chatbot prestados por Turismo IA se basan en el motor de IA

generativa ChatGPT V4 de Open Al, a través de una infraestructura tecnolégica los

usuarios de las agencias de viaje como clientes acceden al chatbot mediante los canales

de comunicacion de su preferencia, es decir, el chatbot puede ser utilizado desde la

pagina web propia del cliente o desde una pagina web alquilada por Turismo IA como un

servicio adicional o se puede consultar por medio de redes sociales como WhatsApp y

Facebook Messenger.

Necesidades y requerimientos

Requerimientos Funcionales

El chatbot debe contar con una interfaz de usuario intuitiva y facil de usar, debe
ser capaz de comprender y procesar lenguaje natural en el contexto del turismo.
Debe ser capaz de integrarse con otras plataformas tecnoldgicas y API's de
plataformas de mensajeria, como Facebook Messenger, WhatsApp e Instagram
y con sistemas externos de bases de datos o servicios web para obtener
informacion actualizada.

Debe permitir la personalizacion de las respuestas de acuerdo con la marca del

cliente y facilitar la creacion de flujos de conversacion personalizados.

Requerimientos No Funcionales

El rendimiento se medird en el tiempo de respuesta, al realizar la pregunta el
tiempo para generar la respuesta debe ser en maximo 15 segundos.
Capacidad para manejar 2000 usuarios concurrentes y una disponibilidad del
servicio 24/7.

Para mejorar la seguridad del sistema se deben cifrar los datos sensibles de los

usuarios.
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Caracteristicas de la tecnologia

Para el sistema de chatbot se utilizara infraestructura en la Nube, donde se
desplegara los servicios que seran accedidos mediante API's REST. El lenguaje de
programacion utilizado para la plataforma sera Python debido a su gran fortaleza y
disponibilidad de bibliotecas y librerias especializadas en analisis de datos e inteligencia
artificial. EI motor de base de datos sera postgres debido a que es open source y cuenta
con un buen soporte de la comunidad y documentacion, adicional a una buena robustez.

Infraestructura

En la siguiente figura se observa de manera simplificada la arquitectura del sistema de
informacion de Turismo IA y sus conexiones a otros sistemas de informacion de
proveedores como mayoristas, hoteles y aerolineas, la conexion al API o interfaz de Chat
GPT y a la propia infraestructura del cliente si la tuviera. Las agencias de viaje como
clientes acceden a la aplicacion de Turismo IA mediante una IP publica para configurar
Su cuenta y sus datos o catalogos. Los usuarios finales, es decir, los turistas acceden a la
pagina de la agencia o a aplicaciones como WhatsApp o Facebook Messenger y de aqui
pueden utilizar el servicio del chatbot de Turismo IA y realizar sus consultas.

La infraestructura de la aplicacion sera principalmente un cluster de servidores en la
nube para instalar la aplicacién y acceder a las API's de los proveedores, adicionalmente
son necesario servidores para las bases de datos de los clientes, los chats con los
usuarios y las paginas web de los clientes. La nube permite una flexibilidad en el
escalamiento de la cantidad de servidores, por lo que para iniciar se contratara un solo
servidor para la aplicacion, un servidor para las paginas web y 2 servidores para las
bases de datos, al tener un crecimiento en las necesidades de la infraestructura se hara

uso del escalamiento horizontal posible con los proveedores de nube.
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Figura 20 Arquitectura del sistema de informacion de Turismo IA

Catalogos de los proveedores
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o APl Proveedor [ Datos del
- proveedor
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Consultas al API de'prcweedores
Chat GPT
4 g Infraestructura de Open Al
«.b Consultas al API de ChatpGPT _
Servidor L b
API Chat GPT
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Turismo |A e °
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Fuente: Elaboracion propia
Personal requerido para la prestaciéon del servicio

e 1 director de IT

e 3 desarrolladores de software

e 1 administrador de plataforma tecnoldgica en la nube
e 1 analista de calidad

e 3 técnicos de soporte Tl
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Plan de produccion

De acuerdo con la cantidad y tipo de suscripcidn, se necesita instalar y configurar el
sistema para los clientes, el chatbot basico es la version mas sencilla y facil de instalar,
no se requiere de modificaciones o adaptaciones al software base, sin embargo, el
chatbot con integracion al sistema del cliente si requiere de realizar desarrollo de
software y adecuaciones para hacer que el sistema del cliente se pueda conectar con los
servicios de Turismo IA, para esto se utilizara al personal técnico, en especial al equipo
de desarrollo.

Modelo de gestidn integral del proceso productivo

El enfoque integral del proceso productivo permite ofrecer soluciones robustas y
adaptativas a las necesidades cambiantes del entorno empresarial en las agencias de
viaje, para esto es fundamental realizar una asignacion eficiente de los recursos para
garantizar un desempefio 6ptimo en todas las areas de operacion.

El personal técnico especialista en |IA se encargara del analisis y evaluacién de los
proveedores de nube y de los proveedores de API's externas. El equipo de soporte
técnico atendera a los clientes que necesiten ayuda y también realizara un constante
monitoreo de los servidores y disponibilidad de los sistemas. Los expertos en
programacion estaran dedicados a realizar mejoras continuas, mantenimiento y
optimizacion del software, en blisqueda de mantenerse a la vanguardia tecnoldgica.

Para mantener los procesos administrativos funcionando correctamente, el personal
administrativo dedicado se encargara de los temas financieros, contables y de gestién del
talento humano.

A nivel estratégico, el CEO y el CTO evaluaran las tendencias y fomentaran la

innovacién para buscar la diversificacion de los servicios y mantener a Turismo IA a la
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vanguardia en el mercado, asi como también, el crecimiento comercial de la empresay la
satisfaccion del cliente.
Procesos de investigacion y desarrollo
El proceso de desarrollo e investigacion sera parte de los procesos estratégicos de
Turismo IA al ser la aplicacion y el software un componente fundamental de la empresa.
El desarrollo de software, las pruebas de calidad y los despliegues en la infraestructura
seran ejecutados por empleados directos de la compaiiia. El CTO sera el responsable de
liderar al equipo y de procurar la mejora continua del sistema, es decir, el equipo de IT
disefiara las estrategias para mantener a Turismo IA en la vanguardia tecnoldgica y
mantener la competitividad.
Presupuesto de produccién
El presupuesto es para el afio 1, para los siguientes afios se estima un incremento de

acuerdo con la inflacién en el pais.

Tabla 14 Presupuesto de produccion

Valor unitario Valor Total
Servicios de proveedores IT: GPT-4,

WhatsApp, Facebook messenger 6.500.000
4 licencias Office 365 1.200.000 4.800.000
Certificados SSL 1.000.000
Software contable 1.100.000
Infraestructura para servidor en la nube
AWS o Microsoft Azure por licencia vendida 6.600.000
NOmina 378.000.000
Total 398.000.000

Fuente: Elaboracién propia
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Presupuesto de infraestructura.

El presupuesto es para el afio 1, para los siguientes afios se estima un incremento de

acuerdo con la inflacién en el pais.

Tabla 15 Presupuesto de infraestructura

Magquinaria y equipo

13 computadores (Arriendo) 2.800.000 36.400.000
13 escritorios 500.000 6.500.000
13 sillas 200.000 2.600.000
13 diademas 100.000 1.300.000
Papeleria 2.000.000 2.000.000
1 impresora Laser 1.200.000 1.200.000

Total 50000000

Fuente: Elaboracion propia

Ficha técnica del servicio

Tabla 16 Ficha técnica del servicio de chatbot

Servicio Chatbot para agencias de viaje
Chatbot integrado a servicios de mensajeria instantanea como
WhatsApp y Facebook Messenger para responder y realizar cotizaciones
a los clientes de las agencias de viajes.

Descripcion

Sistema que consultar y se integra con otros sistemas de informacién
para validar informacion relevante al usuario como el estado de los

vuelos y disponibilidad de habitaciones en los hoteles.

Responsable Asesores comerciales y area de soporte Tl

El Chatbot consulta la web de la agencia de viajes o la web de la

empresa en la cual se alquilard un espacio a aquellas agencias que no
Requisitos

cuenten con un sitio web, para que puedan publicar sus paquetes

turisticos.
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Disponibilidad de conexién a internet banda ancha

Requisitos
Servicio de plataforma en la nube
técnicos
Servicio de Chat GPT
Tiempo de
7 x 24 si se dispone de internet
disponibilidad
Entrega A través de internet en WEB publica
Capacidad Atencién simultanea de usuarios por cada cliente: maximo 100
Los ChatTokens son la unidad minima de conversaciéon. Una
conversacion normal se compone de varios de ellos antes de concluir.
ChatTokens
Por conversacion de usuario maximo se utilizaran 10K ChatTokens
Por Cliente maximo se habilitaran 10000 K ChatTokens mensualmente
Medicion de
Consulta al usuario, medicion en puntos de calificacion escala de 1 — 9.
satisfaccion
Vigencia del Maximo 3 Horas después de la Gltima consulta
servicio Maximo 6 horas después de la primera consulta
Precio $2.000.000 Chatbot basico
unitario $ 5.000.000 Chatbot con integracion (40 Horas de desarrollo)

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 17 Ficha técnica del servicio de pagina WEB

Servicio

Pagina web para agencias de viaje

Descripcion

Pagina con administrador de contenidos de turismo, es para los clientes

gue no cuentan con pagina web y quieren publicar sus paquetes
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Responsable

Requisitos

Requisitos

técnicos

Tiempo de
disponibilidad
Entrega
Capacidad
Usuarios
registrados
Medicion de

satisfaccion

turisticos, se integra con el chatbot para suministrar la informacion o

datos con los que trabaja.

Asesores comerciales y area de soporte Tl

El cliente publica y administra sus contenidos, es responsable de
mantener actualizada la informacion para que el Chatbot la pueda

consultar.

Disponibilidad de conexién a internet banda ancha
Servicio de plataforma en la nube

Dominio de internet

7 x 24 si se dispone de internet

A través de internet en WEB publica
Atencién simultanea de usuarios por cada cliente: maximo 100
Por Cliente maximo se habilitaran 10000 usuarios registrados y 5

usuarios administradores

79

Consulta al usuario, medicién en puntos de calificacion escala de 1 — 9.

Vigencia del

servicio

Precio

unitario

Maximo 3 Horas después del ingreso del usuario

$ 800.000 Anual

Fuente: Elaboracién propia
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Capacidad de Produccion o Prestaciéon del Servicio
Para poder implementar el sistema y prestar el servicio a los clientes se requiere de
personal técnico y de soporte que realicen las configuraciones y adecuaciones de los
datos y sistemas de informacién para hacer compatibles las aplicaciones del cliente con
Turismo IA, debido a esto se tiene una capacidad limitada para instalar el sistema.
Por otra parte, la prestacion a usuarios finales estara limitada a 100 usuarios por
cliente simultdneamente, 2000 usuarios simultaneos para todos los clientes y 100 mil

usuarios al mes.

Tabla 18 Capacidad de la prestacion del servicio

Mensual Anual
Equipo implementador chatbot 2 24
Arrendamiento sitio web 15 180
Atencién a usuarios simultaneos 100.000 1.200.000

Fuente: Elaboracion propia

Descripcion y definicion del proceso productivo o de prestacion del servicio.

En el siguiente diagrama de flujo se describe la forma como fluye la peticion de un
usuario a través del sistema de informacion, se muestra como el chatbot procesa la
peticién consultando la informacién de los mayoristas o la propia base de datos del
cliente para dar una respuesta satisfactoria al usuario, al final se valida si es necesario

transferir la comunicacion a un agente humano o si se debe repetir el ciclo.
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Figura 21 Descripcion de la prestacion del servicio

> Pregunta del usuario a través de un chat

Chatbot recibe la peticion

La peticién se
relaciona a turismo
receptivo

La agencia
posee pagina
Consultar Api's web con sus
mayoristas Consultar web paquetes

alquilada a las
agencias Consultar Web de la

agencia

Responder al usuario g

Validar
satisfaccion
con la
respuesta

Se transfiere
a un agente
humano

Fuente: Elaboracién propia

Aspectos Organizacionales y Legales

La organizacion estara conformada por dos areas con funciones bien definidas, la
primera es el area comercial y administrativa encargada de gestionar los procesos de
ventas, comercializacion, captacion de clientes, de los temas financieros y de
contabilidad, asi como de contrataciones y gestion del talento humano. Por otra parte, el
area de tecnologia sera la responsable de disefiar, construir, mejorar y dar
mantenimiento y soporte técnico a los clientes sobre los aplicativos de la organizacion.

Los siguientes son los recursos de personal, tecnolégicos y de infraestructura

necesarios para operar la empresa.
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Anélisis estratégico
Mision
Revolucionar la atencién al cliente en el sector turistico con sistemas de inteligencia
artificial, brindando respuestas fiables, rapidas y satisfactorias a los turistas y reduciendo
los costos operativos de nuestros clientes.
Visién
Ser en el 2028 el principal proveedor de las agencias de viaje en Colombia de
chatbots y servicios tecnolégicos para atencioén al cliente, siendo reconocida por su alta
confiabilidad y calidad en los servicios, ademas ser referentes por nuestro compromiso
con el turismo sostenible y la economia del pais.

Estructura organizacional

Figura 22 Estructura organizacional

Junta de
Accionistas

Area Area da
Comercial Tl

Area
Administrativa

Fuente: Elaboracién propia
Perfiles y funciones

El equipo de trabajo de la organizacion estara conformado por los siguientes roles:
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e 1 CEO: Representante legal y director ejecutivo responsable de administrar
todos los procesos, negociar con clientes y proveedores, establecer la
estrategia, dirigir, delegar y supervisar los procesos de la organizacion. Debe
tener educacion formal como magister en gerencia de sistemas de
informacién y proyectos tecnolégicos y gestionar las contrataciones del area
administrativa.

e 1 auxiliar administrativo y contable: encargado de controlar y almacenar la
informacion relativa a la contabilidad de la empresa, pagos a empleados y
proveedores, cobros a clientes, control de la informacion legal y tributaria,
responde directamente al CEO.

e 2 asesores comerciales: responsables de contactar y fidelizar a los clientes de
la empresa, buscar nuevos clientes y asesorarlos durante el proceso de venta,
también debe comprender y documentar las necesidades iniciales de los
clientes.

e 1 CTO: director de IT, responsable de establecer los lineamientos de la
estrategia de tecnologia, debe gestionar el area de tecnologia y contratar al
talento humano idéneo para la organizacién. Debe disefar la arquitectura del
sistema de informacion, establecer las politicas de seguridad informética,
buscar proveedores tecnoldgicos y representar a la empresa ante ellos.
Experto en temas de desarrollo de software, métodos agiles e inteligencia
artificial.

e 3 desarrolladores de software: construir el software del chatbot de acuerdo
con el disefio arquitectonico establecido, consumir las API’s de los
proveedores y de clientes, seguir los lineamientos de desarrollo de software

seguro y buenas préacticas establecidas por la compafiiay el CTO. Tener
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conocimiento en desarrollo con Python, javascript y tecnologias como API's
REST, métodos agiles y control de versiones con GIT.

e 1 administrador de plataforma tecnoldgica: responsable de administrar los
servidores e infraestructura tecnoldgica de la compafiia. Seguir las politicas
para realizacion de cambios en produccion, estableciendo procedimientos
seguros y eficaces coordinados con los desarrolladores para cambios en los
aplicativos.

e 1 analista de calidad: garantizar que las mejoras y nuevas versiones del
chatbot y de las aplicaciones desarrolladas en la compafiia cumplan con los
requisitos de calidad exigidos, realizar pruebas de funcionalidad, de
estabilidad y escalabilidad. Apoyar al area de desarrollo en la identificacién
temprana de problemas, documentar las pruebas y los incidentes.

e 3 técnicos de soporte Tl: brindar soporte técnico y capacitacion a los clientes
sobre temas de instalacién, configuracion, uso o rendimiento del software.
Debe investigar los problemas técnicos reportados por los clientes para
determinar la causa y proponer soluciones, documentar los soportes
realizados, usar los sistemas que permitan medir los niveles de servicio y

apoyar en la deteccién temprana de problemas.
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Figura 23 Organigrama

CEQ
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Fuente: Elaboracién propia

Factores clave de la gestién del talento humano

Es importante para Turismo IA contar con un talento humano de primera calidad y
para esto se debe promover el sentido de pertenencia y el compromiso con el
crecimiento y sostenibilidad de la empresa, promoviendo en todos sus empleados
mantener una excelente calidad de vida, personal, familiar y profesional.

Debido a que Turismo IA es una empresa en su mayor parte digital, se utilizara
principalmente un sistema de teletrabajo o hibrido para sus empleados, de acuerdo con
sus funciones, solicitando la presencialidad solo para eventos importantes como
celebraciones y de reuniones para la elaboracion de la planeacion estratégica.

El equipo de desarrollo trabajara principalmente bajo la modalidad de teletrabajo, es
importante que todos conozcan y trabajen con métodos agiles, especialmente SCRUM,
esto garantizara que se mantenga un adecuado nivel de compromiso y productividad. El
equipo de soporte manejara una modalidad hibrida, rotando al personal entre presencial

en oficina y trabajo desde casa.
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Realizar una constante capacitacion sera otro de los aspectos importantes para
mejorar el conocimiento del personal y sus habilidades tanto técnicas como blandas.

Las recompensas que se proporcionaran a los empleados para mantener la
motivacion seran tanto en tiempo como en dinero en efectivo. En tiempo se dara un dia
libre por cumpleafios y en efectivo serd de acuerdo con los indicadores financieros,
siendo que si se logra superar las expectativas de la rentabilidad el excedente se
repartira entre los empleados.

Esquema de gobierno corporativo

La junta directiva de Turismo IA estara conformada por los socios fundadores y los
socios que aporten el capital inicial para sostener la empresa en sus inicios, de acuerdo
con los valores calculados por el simulador financiero, las acciones se repartiran de la
siguiente forma: 30 % para cada uno de los dos socios fundadores, 40 % para los socios
gue aportan el capital.

Los cargos que desempefaran los socios fundadores y accionistas mayoritarios sera
CEOyCTO.

Aspectos legales

Turismo |A es una empresa colombiana y debe cumplir con la normatividad del pais, al
ser una empresa tecnolégica y manejar grandes volumenes de datos personales se debe
cumplir con la ley 1581 de 2012 de proteccidn de datos personales y la ley 1266 de 2008
de habeas data. Adicional se debe cumplir las regulaciones generales para las empresas
radicadas en Colombia: normatividad laboral, c6digo de comercio y demas.

Estructurajuridicay tipo de sociedad

Turismo |A se creard como una sociedad por acciones simplificada SAS bajo la ley

1258 de 2008 y registrada en la ciudad de Ibagué.
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Presupuesto de personal administrativo.

Tabla 19 Presupuesto de personal administrativo

Concepto Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Nomina
CEO

80.000.000  84.160.000  87.694.720  91.114.814  94.486.062
Auxiliar
administrativo 33.800.000  35.557.600  37.051.019  38.496.008  39.920.361

Total 113.800.000 119.717.600 124.745.739  129.610.823  134.406.423
Fuente: Elaboracion propia

Aspectos Financieros

Para realizar el andlisis en el aspecto financiero se utilizo el simulador de la
Universidad EAN (Reyes Giraldo, 2022), con esta herramienta se definen los ingresos
estimados por ventas, los costos relacionados a la produccion de los servicios, se define
la inversion inicial que se debe realizar para la puesta en marcha del negocio y de esta
manera encontrar cual es el valor de la inversién total y la necesidad de financiacion. El
simulador permite conocer entre otros el flujo de caja, los estados financieros basicos
proyectados y en base a la tasa de evaluacion del proyecto obtener la tasa interna de
retorno y el valor presente neto del mismo.

Supuestos econdmicos para la simulacion

Antes de entrar en operacién completa de Turismo IA se debe realizar una pre-
inversion por parte de los socios fundadores de 170 millones para construir la primera
version del servicio de chatbot. El afio base para realizar la simulaciéon es el 2024, la tasa
de evaluacién del proyecto se definié igual al 30%.

La eleccién del 30% para la tasa de evaluacion se definié en base a evaluar la tasa de
rendimiento de los CDTs como activos libre de riesgo que para la fecha actual (enero
2024) se encuentra en promedio en un 11.5 %, sumado a la inflacién que se espera que

para fin de afio 2024 sea de un 5.2 % aproximadamente (Bancolombia, Equipo editorial
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Capital Inteligente, 2023) y adicional la tasa de rendimiento minima aceptable por parte
de los socios fundadores y otros posibles inversores que es del 13.3 %, este porcentaje
proporciona un equilibrio entre la aspiracion de rendimientos significativos y el riesgo

asociado con la puesta en marcha de Turismo IA.

Tabla 20 Tasas CDT para 2024: 360 dias

Entidad A 360 dias
Itad 11.25 %
Banco Pichincha 13.58%
Davivienda 11.22%
Bancoomeva 12.34 %
Banco de Bogota 11.31%
BBVA 11.68 %
Banco Caja Social 10.0%

AV Villas afiade 9.71 %

Fuente: Mejores CDT en Colombia para 2024, Rankia.com

Tabla 21 Detalle de la inversioén inicial

Concepto Tiempo Valor unitario Valor total
PROPIEDAD PLANTA Y EQUIPO 2000000
MUEBLES Y ENSERES 11600000
EQUIPO DE OFICINA 36400000
NOmina Lider equipo de desarrollo 5 meses 30000000

Némina Desarrollador 1 5 meses 28000000

Némina Desarrollador 2 5 meses 28000000

Némina Analista calidad 3 meses 14000000

SUBTOTAL NOMINA 100000000
GASTOS DE PUESTA EN MARCHA 20000000
TOTAL INVERSIONES 170000000

Fuente: Elaboracién propia

Proyeccion de ventas

Después de tener en funcionamiento la version inicial del chatbot se podra generar
ingresos con la venta de los diferentes servicios basados en el chatbot, para el primer
afo de operacion se espera ventas totales por $ 1.968 millones de pesos colombianos
con un crecimiento hasta los $ 4.132 millones en el afio 2028. En la siguiente tabla se

detalla el estado de resultados proyectado en base a las ventas esperadas.
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Tabla 22 Estado de resultados

89

2024 2025 2026 2027 2028

Ventas $ 1.968.000.000,0 $2.283.260.800,0 $ 2.675.995.611,3 $ 3.264.412.539,1 $ 4.132.624.708,4
Costo ventas $ 644.000.000,0 $ 763.120.800,0 $ 911.501.112,0 $ 1.139.200.274,6 $ 1.469.522.207,0
utilidad bruta $ 1.324.000.000,0 $1.520.140.000,0 $ 1.764.494.499,3 $ 2.125.212.264,5 $ 2.663.102.501,4
gastos adtivos y vtas $ 562.000.000,0 $ 591.224.000,0 $ 616.055.408,0 $ 640.081.568,9 $ 663.764.587,0
gastos fijos del periodo $ 46.200.000,0 $ 48.602.400,0 $ 50.643.700,8 $ 52.618.805,1 $ 54.565.700,9
otros gastos $ 20.000.000,0 $ 15.000.000,0 % 15.000.000,0 $ 15.000.000,0 $ 15.000.000,0
Depreciaciéon $ 32.000.000,0 $ 32.000.000,0 $ 32.000.000,0 $ 32.000.000,0 $ 32.000.000,0
utilidad operativa $ 663.800.000,0 $ 833.313.600,0 $ 1.050.795.390,5 $ 1.385.511.890,5 $ 1.897.772.213,5
gastos financieros $ 90.915.0000 $ 77.430.8915 % 61.924.166,8 $ 440914334 $ 23.583.790,0
utilidad antes de

impuestos $ 572.885.000,0 $ 755.882.708,5 $ 988.871.223,7 $ 1.341.420.457,1 $ 1.874.188.423,6
Impuestos $ 194.780.900,0 $ 257.000.120,9 $ 336.216.216,0 $ 456.082.9554 $ 637.224.064,0
utilidad neta $ 378.104.100,0 $ 498.882.587,6 $ 652.655.007,6 $ 885.337.501,7 $ 1.236.964.359,6

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de simulador financiero (Reyes Giraldo, 2022)
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Descripcion de los servicios
Los servicios que prestara Turismo IA tienen como objetivo automatizar y potenciar la
atencion al cliente en el sector turismo, en la siguiente tabla se detallan los costos que

tendré el cliente en relacion a la adquisicién de los servicios.

Tabla 23 Descripcion de servicios de Turismo 1A

Nombre del producto

> Descripcion
0 servicio escripcio

Se ofrece este servicio a los clientes que ya tienen pagina web y
gue solo desean integrar en esta el chatbot o que no tienen
capacidad econ6mica para mayores inversiones. Se incluira el
llamado al API del chatbot para que los usuarios lo utilicen en el
propio sistema de informacién o pagina del cliente.

ChatBot basico _ » o .
implementacién con La implementacién se paga por Unica vez por parte del cliente.

web propia Se trata de la venta de un servicio de facil instalacién y que no
consume muchos recursos técnicos 0 humanos por parte del
cliente.

La fuente de informacién o datos con los que trabaja el chatbot
son exclusivamente el catalogo o datos configurados por el
cliente.

Se ofrece como una alternativa para los clientes que no cuentan
con pagina web y quieren publicar sus paquetes turisticos, tiene
la opcion de integrar el chatbot en esta como un servicio
adicional.

Arrendamiento de
pagina web anual ~ S€ paga de manera Anual.

Dependiendo de las necesidades del cliente la fuente de
informacién o datos con los que trabaja el chatbot son
exclusivamente el catalogo o datos configurados por el cliente o
puede ser el chatbot con integraciones a terceros.

Es un servicio completo del chatbot que permite consultar tanto
la informacion propia del cliente como también la informacion en
sistemas externos como APIs de mayoristas, estado de vuelos o
disponibilidad de habitaciones de hotel.

ChatBot con
integraciones API’s
de terceros
(externas)

La implementacion se paga por Unica vez por parte del cliente.
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Es un servicio que hace uso intensivo de recurso humano y que
puede necesitar de dedicacién exclusiva de desarrolladores o un
técnico especializado para realizar la implementacion del
servicio en los sistemas del cliente.
Es el servicio que se adquiere por parte de los clientes después
de implementar el chatbot. Se paga de manera mensual.
Se habilitan los siguientes canales para ser utilizado:
e Pagina propia
Suscripcion mensual e WhatsApp
chatbot e Facebook Messenger

Se cobrara aproximadamente la mitad de un salario minimo por
la suscripcion a los 3 canales y una quinta parte por suscribirse
a un solo canal.

Fuente: Elaboracién propia

Definicion de los costos de productos o servicios

Los costos que tiene Turismo IA para prestar los servicios a sus clientes estan
concentrados principalmente en el soporte e infraestructura tecnoldgica de nube que se
necesita en este tipo de aplicaciones y por ende también en el personal técnico
especializado en esta tecnologia, es decir, la mayor parte de recursos son utilizados en
plataformas, especialistas y servicios de nube, a partir del costo de estos recursos se
determina los valores que se cobran a los clientes. A continuacion, se detalla los
elementos que se tuvo en cuenta.

Tabla 24 Definicién costos de los servicios

Nombre del producto

. Descripcion
servicio
ChatBot basico El costo del servicio se debe a la necesidad de dedicar
implementacion con personal, es decir, necesidad del equipo de desarrollo para
web propia adecuar el chatbot en el sistema del cliente.

Costo de infraestructura fisica denominado hosting y nombre
de dominio de internet para prestar el servicio. En este caso se
puede incluir el chatbot nativamente.

El costo de la infraestructura en nube relacionado a la
prestacion del servicio y el valor que se debe pagar a los
proveedores para acceder a sus sistemas (hoteles, aerolineas,
agencias de turismo mayoristas)

Arrendamiento de
pagina web anual

ChatBot con
integraciones API’s
externas
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Costo del servicio del proveedor ChatGPT, este proveedor es
Suscripcion mensual el que recibe y analiza las entradas del usuario y genera el
chatbot texto de respuesta al cliente, los sistemas de Turismo IA

enrutan la respuesta a través del canal correspondiente

Fuente: Elaboracion propia

Flujo de caja e indicadores financieros de rentabilidad

De acuerdo con el simulador y la tasa de evaluacién estipulada para el proyecto se
tiene un resultado positivo en la rentabilidad del emprendimiento, el flujo de caja tiene
valores positivos a lo largo de los 5 afios de evaluacion entre el 2024 y el 2028 iniciando
en 149 millones y finalizando en 1058 millones de pesos, por su parte la rentabilidad se
obtiene que es positiva con una TIR del 51 % y un VPN de 495 millones
aproximadamente.

Tabla 25 Calculo del flujo de caja libre

2024 2025 2026 2027 2028
$ $ $ $ $
EBIT 663.800.000 833.313.600 1.050.795.390 1.385.511.890 1.897.772.214
$ $ $ $ $
Impuestos 225.692.000 283.326.624 357.270.433 471.074.043 645.242.553
$ $ $ $ $
NOPLAT 438.108.000 549.986.976 693.524.958 914.437.848 1.252.529.661
Inversion  -$ -$ -$ -$ -$
Neta 288.210.044 17.400.323 34.887.531 95.964.871 194.401.591
Flujo de
Caja Libre
del $ $ $ $ $

periodo 149.897.956 532.586.653 658.637.427 818.472.977 1.058.128.069

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de simulador financiero (Reyes Giraldo, 2022)
Conclusiones financieras y evaluacion de viabilidad
De acuerdo con los estados financieros con el volumen de ventas, costos y gastos
asociados al emprendimiento, el mismo es viable y rentable financieramente, debido a
gue la inversién inicial es de $806.100.000 de pesos, con un periodo de evaluacion de 3

afos se obtiene un VPN muy cercano a los de $495 millones con una tasa de evaluacion
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del proyecto del 30%. El Valor Presente Neto es mayor a $0 y se obtiene una TIR del
51.64%, siendo positiva significa que se logran ganancias con el proyecto.

Figura 24 Punto de equilibrio en simulador financiero.

$ 3.000.000.000,00
$ 2.500.000.000,00
$ 2.000.000.000,00
$ 1.500.000.000,00
$ 1.000.000.000,00

$ 500.000.000,00

$-

0 968,76 1.937,53
COSTOS FlIO INGRESOS e COSTO TOTAL

Fuente. Creacion propia. Adaptado de Simulador financiero simplificado - Version 2.12
2022

De acuerdo con el mismo simulador el periodo de recuperacion es cerca de 3,1 afios a
partir del cual se espera la inversibn comience a generar ganancias, por otra parte, la
cuota de mercado colombiano, es decir, la cantidad que se espera cubrir es entre el 5 %
y el 10 % del total de agencias de viaje en el pais, considerandose esta cantidad como
viable y muy probable de lograr después de conseguir un posicionamiento y
reconocimiento en el sector.

Enfoque hacia la sostenibilidad

La tecnologia y en especial la inteligencia artificial deben ser planeados para tener un
enfoque hacia la sostenibilidad, para esto es necesario reconocer la complejidad de
mantener el equilibrio de los temas ambientales, sociales y financieros que permitan
lograr el éxito a largo plazo de las empresas en un mundo en constante cambio. En este

proyecto se aborda la sostenibilidad desde la innovacion tecnoldgica para ser altamente
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eficientes en el consumo de recursos y para vincular a los clientes y usuarios en la
importancia de fortalecer los procesos que impulsen la colaboracion con las
comunidades, entidades gubernamentales y sociales en la construccion de practicas
sustentables con enfoque en lo ambiental, social y financiero.

Sostenibilidad ambiental

Una forma de lograr la sostenibilidad en el aspecto ambiental es enfocarse en
alcanzar una alta eficiencia energética en el despliegue e implementacién de los
sistemas software y hardware sobre los que se ejecutan los modelos de inteligencia
artificial, es decir, el uso de servicios de chatbots debe reducir la necesidad de recursos
fisicos y de energia en comparacion con los métodos tradicionales de atencién al cliente.
La eficiencia en los modelos de IA tiene muchas definiciones y esta puede lograr de
maneras diferentes, aunque existen varios desafios es posible superarlos utilizando
ciertas estrategias, por ejemplo, hacer un mejor uso de los datos disponibles, reducir el
costo del entrenamiento previo de los modelos de IA y el ajuste de modelos grandes
priorizando la importancia de las interacciones entre algoritmos, software y hardware. Los
notables avances en el procesamiento de lenguaje natural permitidos por la computacién
de escala han producido avances notables, pero para aprovechar todo el potencial de
esta tecnologia en un sector mas amplio de la sociedad, se debe aunar esfuerzos en
reducir la cantidad de computacién necesaria para lograr estos resultados (Marcos
Treviso, 2023).

El impacto ambiental de la infraestructura tecnolégica sobre la que se soporta
ChatGPT consume mucha energia tanto durante la fase de entrenamiento como durante
la fase inferencial. Esta huella de carbono puede afectar negativamente el medio
ambiente y agravar al cambio climético (Sunder Ali khowaja, 2023). De acuerdo con lo

anterior la eficiencia energética es fundamental teniendo en cuenta que la IA se utiliza
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cada vez mas, tener métricas de rendimiento y conocer la eficiencia energética ayudara
con la sostenibilidad, ahorrando energia funcionando de manera éptima y eficiente desde
el punto de vista energético es decir, implementar algoritmos energéticamente eficientes
implica ejecutar menos ciclos de CPU y consumir menos energia o utilizar hardware de
menor potencia computacional (Ekkono Solutions AB, 2020).

Sostenibilidad Social

En este proyecto de creacion de empresa con el animo de lograr la sostenibilidad
social por una parte se busca alcanzar la inclusion y accesibilidad del servicio por parte
de personas con discapacidad, por ejemplo, personas con discapacidad visual pueden
hacer uso de una version con audio descriptivo y de esta forma todas las personas
puedan acceder a los servicios del chatbot de forma satisfactoria. En otras palabras, es
fundamental que la accesibilidad y la usabilidad sean base del disefio del servicio para
garantizar la satisfaccion e inclusion de los usuarios (Juan Carlos Navarra Guzman,
2017), de igual manera las herramientas tecnolégicas seran disefiadas para ser usadas
por distintos tipos de poblacion vulnerable o con discapacidad, tanto para el uso por parte
de los usuarios finales como también para las herramientas administrativas utilizadas por
los clientes.

Otro aspecto importante a tener en cuenta para lograr la sostenibilidad desde el punto
de vista social es el impacto en el empleo, en especial en las comunidades mas
vulnerables. En un estudio realizado en México se evalué el impacto en el empleo ante el
avance de las nuevas tecnologias utilizando la metodologia de Frey y Osborne y se
estimé que 63% del empleo total y 64.5% del empleo puede ser automatizado, siendo los
trabajadores menos calificados los mas vulnerables (Martinez Monroy, 2021). En general
la principal consecuencia de la automatizacion han sido cambios en la estructura laboral

de las organizaciones y del mercado, pero no han ocasionado desempleo masivo, sin
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embargo, es importante implementar mecanismos que compensen la disrupcion
tecnoldgica que aungue desplaza trabajadores, también genere nuevos empleos e
impulse el desarrollo de habilidades técnicas en los empleados.

Con el surgimiento de start-ups con nuevos productos y servicios que mejoran la
productividad con una fuerte automatizacién de tareas se han generado nuevas fuentes
de trabajo, principalmente de caracter intelectual y técnico y generalmente mejor
remunerado (Martinez Monroy, 2021).

Una manera simple y efectiva de mejorar la sostenibilidad del sector a través del
chatbot es logrando que las respuestas de este promuevan las practicas sostenibles
brindando informacién a los usuarios sobre destinos turisticos sostenibles y buenos
comportamientos en temas de sostenibilidad, esto puede ayudar a los usuarios a tomar
decisiones mas informadas sobre sus viajes.

Es importante que la organizacion este comprometida con el bienestar de las
comunidades, sin embargo, al ser una empresa esencialmente tecnolégica y manejar
grandes voliumenes de datos, es igualmente importante proteger la informacion sensible
y privada de sus clientes y usuarios, es decir, garantizar la seguridad de los datos y
resguardar la confianza y la privacidad de las personas contribuira en la construccion de
una reputacion corporativa sélida y principalmente sostenible en el tiempo. En este
contexto, la adopcion de politicas y practicas éticas en la gestién de datos es parte
esencial de la responsabilidad social y en lograr una estabilidad duradera de la empresa.

Sostenibilidad Econ6mica

Los chatbots para servicio al cliente son una herramienta eficaz para las empresas,
pueden ayudar a incrementar las ventas, la satisfaccion del cliente y a disminuir las
guejas y reclamos, a la vez que puede ayudar a ahorrar presupuesto y gastos

empresariales.
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Los chatbots tienen el potencial de reducir significativamente los costos laborales de
las empresas, aunque no es posible automatizar por completo la fuerza laboral de
servicio al cliente, los chatbots pueden automatizar una parte de las tareas de ventas y
atencion al cliente, esto podria generar ahorros considerables para las agencias de viaje.
(Juan Jacobo Gonzélez Ramos, 2023)

Los chatbots ofrecen a las empresas una serie de beneficios potenciales, como el
ahorro de dinero y la automatizacién de tareas, sin embargo, es importante mencionar
gue los chatbots no estan Unicamente reemplazando a los colaboradores de las
empresas en algunas tareas, sino que les abren la posibilidad de trabajar en tareas mas
complejas y estratégicas. Esto, a su vez, permite a las empresas tomar mejores
decisiones, mejorar el servicio al cliente y aumentar la lealtad y los ingresos de los
clientes (Juan Jacobo Gonzalez Ramos, 2023).

Gobernanza

Turismo IA como una empresa debidamente constituida debe establecer politicas que
le permitan mantener una gobernanza responsable, para ello se deben definir politicas
para distintos a&mbitos, por ejemplo, en politicas ambientales se deben declarar
procedimientos que permitan mejorar la eficiencia energética, gestionar adecuadamente
los residuos y cumplir con las regulaciones ambientales colombianas. También es
importante contribuir al bienestar social, promover la diversidad colombiana a través del
chatbot e implementar codigos de conducta y ética empresarial con mecanismos claros
gue permitan divulgar transparentemente la informacioén financiera y operativa de la
compafiia y por otra parte también contar con mecanismos para denunciar practicas no

éticas.
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Turismo |IA debe crear canales de comunicacion abiertos con clientes, empleados,
proveedores y comunidades, para fomentar la colaboracién con organizaciones
colombianas y grupos de interés locales.

Las siguientes son las politicas minimas que se deben definir en Turismo IA

e Politica de Gestibn Ambiental

¢ Politica de Responsabilidad Social Empresarial (RSE)
e Politica de Transparencia y Etica

e Politica de Evaluacion de Impacto Social

¢ Politica de Participacion de los grupos de interes

e Politica de Desarrollo Sostenible

Conclusiones

Segun el MinCIT en octubre de 2023 se alcanzo la cifra de 4.646.044 visitantes no
residentes a Colombia (MinCIT, 2023), esto en parte debido a que el pais cuenta con un
entorno privilegiado para la industria turistica y hay una creciente demanda de turistas
extranjeros, por lo tanto el chatbot que permite atender los usuarios de esta industria de
forma permanente, rapida y potencialmente en diversos idiomas tiene un gran potencial
de éxito. El chatbot utilizara tecnologias de |IA generativa para proporcionar a los usuarios
informacion sobre los destinos turisticos, actividades y servicios disponibles de acuerdo

con los catélogos de las agencias de viaje.

En 2022, en el mundo 917 millones de turistas extranjeros viajaron a diferentes
destinos alrededor del mundo (Anato, 2022), lo que marca un crecimiento de casi el
100% respecto al afio anterior, aunque el turismo no se ha recuperado a niveles
prepandemia se espera que lo haga pronto y las agencias de viajes deben estar

preparadas para atender mayores volimenes de consultas. De lo anterior se concluye
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que el sector turismo va a necesitar un fuerte apoyo en las tecnologias para continuar su

recuperacion y crecimiento lo que abre grandes posibilidades para empresas

tecnologicas especializadas en el sector.

El analisis del sector empresarial y turistico en Colombia revela que existe un
creciente interés por parte de las empresas para adoptar chatbots como una herramienta
para mejorar la atencion al cliente y reducir costos operativos, a la vez que se generan
ventajas, como la mejora de la experiencia del cliente, ofrecer informacion actualizada
sobre destinos turisticos, personalizacién de la experiencia segun las necesidades
particulares del turista, en base al analisis del sector realizado con herramientas como las
cinco fuerzas de Porter y el andlisis PESTEL, se puede concluir que el emprendimiento
de chatbots con IA es viable y ya que el chatbot tiene un enfoque en la experiencia del

cliente es de mucho interés para las agencias de viaje.

En la validacion e investigacion de mercado, se identificé que existe un mercado
potencial para este tipo de servicios de chatbots con IA, las encuestas realizadas a
empresarios y usuarios finales revelaron que ambos grupos tienen una percepcion
positiva de los chatbots. Los empresarios consideran que los chatbots pueden ser una
herramienta eficaz para mejorar la atencion al cliente y reducir costos operativos. Los
usuarios finales, por su parte, consideran que los chatbots pueden ofrecerles una

experiencia mas eficiente y personalizada.

Relacionado a los aspectos técnicos el emprendimiento de chatbots con IA para
agencias de turismo es viable, en el mercado ya se cuenta con proveedores de la

infraestructura tecnolégica capaz de soportar los requisitos necesarios, es decir, los
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motores de IA generativa nacleo del chatbot que son capaces de generar texto, traducir
idiomas, responder preguntas y realizar tareas complejas, por otro lado hay proveedores
de los canales de comunicacion preferidos por los turistas como paginas web, redes

sociales y aplicaciones de mensajeria que son parte complementaria del chatbot para

llegar a un amplio numero de usuarios y zonas.

El analisis financiero revel6 que el proyecto es viable desde el punto de vista
economico, se identificaron algunos aspectos financieros clave como la necesidad de
una inversion inicial para el desarrollo del MVP del chatbot y otras inversiones posteriores
para realizar la contratacion de personal, gastos de operacién, gastos de marketing y de
administracion. En base al resultado de los indicadores financieros de rentabilidad, se
concluye que el emprendimiento es viable, aungue se debera realizar un seguimiento
continuo del flujo de caja para asegurarse de que el proyecto se mantenga en la

proyeccion prevista.

La sostenibilidad es un tema importante para lograr la viabilidad de las empresas y la
tecnologia y la inteligencia artificial tienen el potencial de contribuir a la sostenibilidad del
sector turistico de varias maneras, por ejemplo, ayudar a las agencias de viaje a reducir
el consumo de recursos como papel, energia y mano de obra. De igual manera el chatbot
puede promover practicas sostenibles proporcionando informacién a los usuarios sobre

destinos turisticos sostenibles y buenas practicas en temas de sostenibilidad.
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A. Anexo. Encuesta empresarios (agencias de viaje)

o Nombre

e Cargo o rol en la empresa

o ¢ Esta familiarizado/a con los servicios de inteligencia artificial y su aplicacion en
la industria?

e ¢ Cual considera que es el aspecto mas importante en la industria que podria
beneficiarse de la inteligencia artificial?

o ¢ Qué servicios especificos relacionados con inteligencia artificial considera que
podrian ser mas Utiles para su empresa? (Seleccione todas las que apliquen)

e ¢Cree que la implementacién de un chatbot especializado en una industria
especifica puede mejorar la atencion al cliente?

¢ ¢ Cree que laimplementacion de generacién de imagenes publicitarias mediante
inteligencia artificial puede mejorar la presencia en redes sociales?

e (;Qué aspectos considera mas relevantes o importante para que su empresa
pueda confiar en herramientas basadas en inteligencia artificial? (Seleccione
todas las que apliquen)

e (Cuales son los principales desafios o preocupaciones que enfrentaria al
considerar la implementacion de servicios de inteligencia artificial en su
empresa? (Seleccione todas las que apliquen)

e (Estaria dispuesto/a a participar en una demostracion o prueba piloto de
nuestros servicios de inteligencia artificial para el sector turistico?

e ¢ Cual es el horario en el que recibe mayor cantidad de consultas o cotizaciones?
En horario laboral / Horario NO laboral

e ¢ Cual es la causa probable para dejar de atender las inquietudes o consultas de
sus clientes? Falta de personal - Horarios de consulta inapropiados - Exceso de

consultas en horarios pico - No ha presentado problemas
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B. Anexo. Encuesta usuarios (clientes de las agencias de viaje)

o Nombres

e ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios de una agencia para planificar sus
viajes? (Selecciona una opcién)

o ¢ Qué tipo de servicios de viaje ha adquirido recientemente a través de una
agencia de viajes? (Selecciona todas las que correspondan)

e ¢ Qué aspecto considera mas importante al elegir una agencia para sus viajes?
(Selecciona una opcion)

¢ ¢ Ha tenido experiencias de atencién al cliente a través de chatbots?, si es asi,
¢ La experiencia fue positiva o negativa?

e ¢Qué canales de comunicacion prefiere para interactuar con una agencia de
viajes?

e ¢ Estaria dispuesto/a a utilizar servicios de inteligencia artificial (como chatbots)
para obtener asistencia en la planificacién de su viaje a través de una agencia
de viajes?

o ¢ Tiene algun comentario adicional, sugerencias o recomendaciones respecto a
la atencién al cliente a través de chatbots para mejorar su experiencia como

cliente?

C. Anexo. Entrevista empresarios (agencias de viaje)

Grupo de interés: Agente de viajes

Saber el interés sobre adquirir una herramienta digital
Objetivo de la Entrevista: para facilitar la atencion de los usuarios y generacion

de contenido de marketing digital

Las agencias de viajes minoristas tienen problemas

para atender todo el volumen de cotizaciones diario,
Hipétesis o dudas a validar: su forma de crear piezas gréaficas enfocado en tiempo

y dinero es lento y costoso, no cuentan con un sistema

de chatbot automatizado
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Somos emprendedores que buscan la implementacion
de una herramienta tecnolégica que permita

automatizar la atencion a sus clientes, y genere piezas

graficas acorde a las necesidades de su empresa.

Preguntas a realizar:

¢ (COmo gestiona la atencion al cliente actualmente?

¢ ¢ Qué herramientas tecnoldgicas usa como apoyo ejemplo Excel, etc?

o ¢ Las piezas publicitarias son disefiadas por personal propio o personal externo?

e Silarespuesta es personal propio, ¢ Es una persona experta en publicidad o con
conocimientos avanzados y cuanto tiempo toma en promedio, en generar una
nueva pieza grafica?

e Silarespuesta es personal externo ¢ En promedio cuanto le cuesta a su empresa

ese servicio, y cuanto tiempo toman en realizar las piezas graficas?
o ¢ Cree que pierde clientes por no atenderlos en horario no laboral?

o ¢Ha realizado alguna estrategia para atender a clientes en horario no laboral?

e Si la respuesta es si, ¢esta estrategia aun se mantiene y es sostenible en el
tiempo?

e ¢ Cualcree que seria una forma eficiente para solucionar sus problemas o mejorar
los procesos de atencion al cliente y generacion de publicidad para redes

sociales?

D. Anexo. SIMULADOR FINANCIERO SIMPLIFICADO VERSION 2.12 TURISMO IA

SIMULADOR FINANCIERO SIMPLIFICADO VERSION 2.12 TURISMO IA.xIsx



