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Resumen

Las empresas del sector inmobiliario han tenido un crecimiento del 30% en la
ciudad de Bogot4, lo que ha generado una pérdida critica de clientes por falta de atencion y
contactabilidad con ellos. En la empresa Ciencuadras una filial de Servicios Bolivar, se
registraron en promedio 1.340 personas que dejan sus datos en algin inmueble publicado
en el portal, esto demuestra un volumen alto para el grupo de comerciales que se

encuentran en la empresa.

El objetivo en el que se centra este proyecto es el desarrollo de un agente
tecnoldgico que permita automatizar proceso de atencién y de seguimiento de clientes
potenciales; que no requiera de una alta inversion econdmica y que su efectividad sea alta,
esto se realiza en varios pasos como; el de andlisis, los requerimientos y comparacion de

herramientas que den solucion al problema.

La investigacion esta dada en un enfoque descriptivo-exploratorio con disefio no
experimental , en el que se usaron herramientas como Zoho CRM, para la bases de datos,
google sheets para identificacion de posibles similitudes entre clientes, y Dapta como la
plataforma de implementacién para el agente (Proptech: inteligencia inmobiliaria), que

dio origen al Bot Mia.

Esto se evidencia con el despliegue del agente, que se encuentra en fase de prueba

que ha perfilado 314 personas, en los cuales solo 35 si tiene intencidén de compra, lo que
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genera un impacto en ventas y en disminucion de tiempos para obtencion de su verdadera

razon de interaccion en el portal web.

Lo que se concluye con la disminucion de tiempos, el bajo costo y utilizacion de

nuevas tecnologias para el sector inmobiliario en Colombia

Palabras Clave: CRM, inteligencia artificial, agente virtual, experiencia del

cliente y automatizacion de procesos.
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Abstract
Real estate companies in Bogota have experienced 30% growth, leading to a
critical loss of clients due to inadequate customer service and communication. At
Ciencuadras, a subsidiary of Servicios Bolivar, an average of 1,340 people submitted their
contact information for properties listed on their portal, demonstrating a high volume for

the company's sales team.

This project focuses on developing a technological agent to automate the process of
contacting and following up with potential clients. This agent should not require a large
financial investment and should be highly effective. The process involves several steps,
including analysis, requirements gathering, and a comparison of tools that address the
problem.

The research employs a descriptive-exploratory approach with a non-experimental
design, utilizing tools such as Zoho CRM for database management, Google Sheets for
identifying potential similarities between clients, and Dapta as the implementation
platform for the agent (Proptech: real estate intelligence), which led to the creation of the

Mia Bot.

This is evidenced by the agent's deployment, currently in the testing phase, which
has profiled 314 individuals. Of these, only 35 have demonstrated purchase intent,
resulting in a positive impact on sales and a reduction in the time required to understand

the true reason for interaction on the website. The study concludes that this approach
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offers reduced processing times, lower costs, and the utilization of new technologies for

the real estate sector in Colombia.

Keywords: CRM, artificial intelligence, virtual agent, customer experience, and

process automation.
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Introduccion
Las pequefias, medianas y grandes empresas de Colombia del sector inmobiliario
han tenido un fuerte enfoque en la venta y arriendo de inmuebles y Bogota es el nUmero
uno con un 30% de participacion a nivel nacional (Alberto Alvarez,2024), en la que se

evidencia una linea de negocio con vision y crecimiento exponencial.

La utilizacion de nuevas herramientas digitales como lo es Whatsapp, instagram o
Ilamadas de voz, ha permitido un acercamiento mas rapido con los clientes, debido a la
automatizacioén de diferentes procesos (ACOPI, 2022; Confecamaras, 2024). Con la
aparicion de esta nueva tendencia digital, se da sentido a la aplicacién e implementacion
de Modelos o Chats digitales, para generacion de conversaciones o retencion de clientes de

manera mas constante.

En las areas de comercializacion de inmuebles, la Inteligencia artificial ha tomado
diferentes enfoques por la llegada de la cuarta revolucion industrial, en la que se ven
implementados Agentes Virtuales, con el fin de disminuir el desistimiento de los clientes a
la hora de escoger su vivienda, lote o local comercial. La implementacion de estos nuevos
agentes se ve evidenciada en la empresa Ciencuadras (Servicios Bolivar), en la que se
centrara este estudio para el desarrollo de automatizacién de procesos basados en gestion

de clientes y perfilamientos de los mismos.

La pérdida de clientes potenciales “Leads” ha puesto en situaciones de riesgo a

varias empresas inmobiliarias, debido al alto flujo de clientes y la no obtencion de
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respuesta a la hora de registrarse en sitios web. Esto puede poner en crisis y analisis
directo el crecimiento de marca a la hora de compararse con otros actores del mercado,
debido a los comentarios negativos por falta de obtencion de respuesta por parte de las

mismas.

Este proyecto tiene un reto que obedece a la pregunta de investigacion: ;Como
desarrollar una herramienta tecnologica de automatizacion de procesos que optimice la
atencion, el seguimiento y la gestion de clientes potenciales en Ciencuadras, sin generar
una alta inversion en servicios tecnologicos externos?; basado a esto se da una nueva
oportunidad de linea de negocio en la que se implemente un Agente Virtual, enfocada en
sostenibilidad, calificacion de Leads, lineamientos de marcas y aprovechamiento de
nuevas herramientas tecnoldgicas, gracias al contacto directo se evalta la mitigacion del

impacto para dar una solucion viable, efectiva y basada en rentabilidad.

Para esto se propone desarrollar una herramienta tecnolégica de automatizacion de
procesos, enfocada en atencion, seguimiento y gestion de clientes potenciales en la
empresa Ciencuadras, sin requerir una alta inversién en servicios tecnoldgicos externos

como objetivo principal.

En aras de lograr este objetivo principal, se desarrollan unos objetivos especificos
que orientan la propuesta de automatizacion como primer momento se tiene, analizar el
proceso actual de captacion y atencion de clientes potenciales en el area comercial de la

empresa Ciencuadras, identificando sus principales falencias, en los componentes de
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conversion a partir de registros de usuarios en los servicios prestados por la empresa.
Como segundo, definir los requerimientos funcionales de un sistema automatizado
orientado a mejorar la experiencia del cliente y el proceso de toma de decision. Tercero,
Seleccionar las herramientas tecnologicas disponibles en el mercado que permitan
optimizar la interaccion y el seguimiento de clientes potenciales. Cuarto, disefiar una
propuesta de sistema tecnologico que facilite la gestion, el seguimiento y la fidelizacion de
clientes potenciales, Y Gltimo validar el funcionamiento de la herramienta tecnologica
disefiada mediante la evaluacion de su desempefio y su capacidad de respuesta frente a las

necesidades identificadas de la empresa.
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Marco tedrico

Gestion de Clientes Potenciales y Customer Relationship Management (CRM)

En el contexto del marketing digital y la gestion comercial moderna, el concepto
de cliente potencial o lead hace referencia a cualquier individuo que ha manifestado algun
nivel de interés en los productos o servicios de una empresa, ya sea mediante el registro en
un formulario, la interaccién con contenido digital o la consulta directa a través de canales
de comunicacion (Kotler & Keller, 2016). La correcta identificacion, calificacion y
seguimiento de estos leads constituye una de las actividades mas criticas dentro del ciclo
de ventas, ya que determina en gran medida la tasa de conversion de una organizacion,
entendida esta como la proporcion de clientes potenciales que finalmente concluyen una

transaccion comercial.

Para gestionar este proceso de manera sistematica, las organizaciones han adoptado
herramientas y estrategias enmarcadas en el concepto de Customer Relationship
Management (CRM), definido por Buttle y Maklan (2019) como la estrategia central de
negocio que integra procesos y funciones internas con redes externas para crear y entregar
valor a los clientes objetivo, con el propdsito de generar rentabilidad sostenible. EI CRM
no se limita a una plataforma tecnoldgica; es ante todo una filosofia organizacional
orientada al cliente, que se apoya en sistemas de informacion para facilitar la toma de

decisiones comerciales.

Dentro del ciclo de vida del cliente, Lemon y Verhoef (2016) proponen el
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concepto de customer journey o viaje del cliente, que describe el conjunto de interacciones
gue un usuario tiene con una marca desde el primer contacto hasta la posventa. Este
modelo resulta especialmente relevante para empresas del sector inmobiliario digital,
donde el proceso de decision de compra es largo, involucra multiples puntos de contacto y
requiere un acompafiamiento constante para evitar el abandono del proceso. La ausencia
de dicho acompafiamiento estructurado es precisamente una de las causas mas comunes de

la pérdida de leads en plataformas de comercializacion de inmuebles.

El embudo de ventas o sales funnel es otro concepto fundamental en este blogue.
Este modelo representa las etapas por las que atraviesa un cliente potencial: desde el
conocimiento de la marca (awareness), pasando por el interés, la consideracion y la
intencion de compra, hasta llegar a la conversién y la fidelizacion (Kotler & Keller, 2016).
Una gestion eficiente del embudo implica que la empresa disponga de mecanismos de
respuesta oportuna, seguimiento personalizado y contenido relevante en cada etapa del
proceso, aspectos que dificilmente pueden sostenerse de manera manual cuando el

volumen de leads es alto.

Automatizacion de Procesos de Negocio

La automatizacion de procesos de negocio, conocida por sus siglas en inglés como
BPA (Business Process Automation), se define como el uso de tecnologia para ejecutar
procesos recurrentes o funciones organizacionales donde el esfuerzo manual puede ser
reemplazado de forma sistematica (Van der Aalst, 2016). Esta disciplina se ha consolidado

como una de las estrategias mas efectivas para incrementar la eficiencia operativa, reducir
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errores humanos y liberar recursos para actividades de mayor valor estratégico. Moreira et
al. (2024) sefialan que la BPA se encuentra hoy estrechamente vinculada a tecnologias
como la Automatizacion Robotica de Procesos (RPA Robotic Process Automation) y los
sistemas de gestion de flujos de trabajo (Workflow Management Systems), que permiten a
las organizaciones estructurar y ejecutar procesos complejos con minima intervencion

humana.

La Automatizacion Robotica de Procesos 0 RPA (Robotic Process Automation) se
enfoca especificamente en la automatizacion de tareas repetitivas basadas en reglas,
mediante el uso de bots de software que interactlian con sistemas y aplicaciones, de la
misma forma en que lo haria un usuario humano (Lacity & Willcocks, 2016). A diferencia
de otras formas de automatizacién que requieren integracion profunda con los sistemas
existentes, el RPA puede implementarse sobre infraestructuras tecnoldgicas ya disponibles
sin necesidad de grandes modificaciones, lo que lo hace especialmente atractivo para
organizaciones como Ciencuadras que buscan optimizar sus procesos sin incurrir en altas

inversiones tecnoldgicas.

En el contexto de la atencién al cliente y la gestion de leads, la automatizacion
permite garantizar tiempos de respuesta inmediatos, la calificacion automatica de
prospectos segun criterios predefinidos, el envio de comunicaciones personalizadas en
momentos clave del proceso de decision y el registro sistematico de interacciones en bases
de datos estructuradas (Harmon, 2019). La gestion por procesos, como marco conceptual
que sustenta la automatizacion, parte de la premisa de que las organizaciones son tan

eficientes como lo son sus procesos, y que la mejora continua de estos es la base del
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desempefio organizacional sostenible (Hammer & Champy, 2009).

Agentes Virtuales e Inteligencia Artificial Conversacional

La inteligencia artificial (1A) aplicada a la interaccion con clientes ha
experimentado un crecimiento exponencial en la Gltima década, impulsada por los avances
en el procesamiento del lenguaje natural (NLP, por sus siglas en inglés) y el aprendizaje
automatico (machine learning). Russell y Norvig (2020) definen la 1A como el campo de
la ciencia de la computacién dedicado a la creacidn de sistemas capaces de realizar tareas
que, cuando son ejecutadas por seres humanos, requieren inteligencia. En el ambito
comercial, esta definicion se materializa en los llamados agentes virtuales o chatbots,
sistemas capaces de sostener conversaciones con usuarios de manera autbnoma, interpretar

sus intenciones y responder de forma contextualmente relevante.

Un agente virtual conversacional puede clasificarse en dos grandes categorias: los
basados en reglas, que operan mediante flujos de conversacion predefinidos y que
responden Unicamente a entradas esperadas, y los basados en modelos de lenguaje de gran
escala (Large Language Models o LLMS), que utilizan redes neuronales entrenadas con
grandes volumenes de texto para generar respuestas dinamicas y contextualizadas (Brown
et al., 2020). En aplicaciones comerciales de gestion de leads, los agentes basados en
reglas ofrecen mayor control y predictibilidad sobre los flujos de atencidn, mientras que
los agentes basados en LLMs ofrecen mayor flexibilidad y capacidad de personalizacién

en la conversacion.

El concepto de lead scoring o calificacion de leads es igualmente relevante en
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este bloque. Esta técnica consiste en asignar un puntaje a cada cliente potencial con base
en su perfil demogréafico y su comportamiento de interaccion con la plataforma, con el fin
de priorizar los esfuerzos comerciales hacia los prospectos con mayor probabilidad de
conversion (Jarvinen & Taiminen, 2016). La integracion de modelos de calificacion dentro
del agente virtual permite que el sistema no solo atienda al usuario, sino que
simultaneamente recopile informacion relevante para clasificarlo y orientar el seguimiento

del equipo comercial hacia los leads de mayor valor.

La implementacidn de agentes virtuales en el sector de servicios ha mostrado
resultados positivos en términos de reduccién de tiempos de respuesta, calificacion
automatizada de prospectos y aumento en la satisfaccion del usuario. Fglstad y Brandtzeeg
(2017) documentaron que los usuarios valoran positivamente los chatbots cuando estos
ofrecen respuestas inmediatas y pertinentes, y que la satisfaccion con el agente virtual se
correlaciona con una mayor disposicién a continuar el proceso de decisién de compra. Para
una plataforma como Ciencuadras, que maneja un alto volumen de consultas de usuarios
interesados en propiedades, un agente virtual representa la posibilidad de garantizar
atencion continua sin incrementar proporcionalmente los costos operativos del area

comercial.

Experiencia del Cliente y Fidelizacion en Entornos Digitales

La experiencia del cliente, o Customer Experience (CX), se ha consolidado como
uno de los diferenciadores competitivos mas importantes en la economia digital. Lemon y

Verhoef (2016) la definen como la respuesta subjetiva e interna que los clientes tienen ante
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cualquier contacto directo o indirecto con una empresa, e incluyen tanto los aspectos
funcionales de la interaccion como los emocionales y sensoriales. En plataformas digitales
de comercializacion de inmuebles, la experiencia del cliente esta fuertemente determinada
por la calidad y oportunidad de la comunicacion, y por la percepcion de que la empresa

comprende y atiende sus necesidades especificas.

La fidelizacion de clientes, entendida como el proceso mediante el cual una
empresa logra que sus usuarios repitan su relacion comercial y se conviertan en
promotores de la marca, es el resultado natural de una experiencia de cliente
consistentemente positiva (Oliver, 1999). En el sector inmobiliario, la fidelizacion
adquiere una dimension particular, ya que, aunque la frecuencia de compra es baja, los
clientes satisfechos representan una fuente significativa de referidos y recomendaciones,
canal de captacion de nuevos leads de bajo costo y alta tasa de conversion. Chen et al.
(2023) demostraron empiricamente que la calidad del servicio de chatbots de 1A impacta
directamente en la lealtad del usuario, lo que refuerza la pertinencia de desarrollar agentes

virtuales de alta calidad conversacional como estrategia de fidelizacion.

El disefio de sistemas tecnoldgicos orientados a mejorar la experiencia del cliente
debe partir de una comprension del comportamiento del usuario digital. La teoria de la
aceptacion tecnoldgica de Davis (1989), conocida como modelo TAM (Technology
Acceptance Model), establece que la adopcion de una nueva tecnologia esta determinada
por dos factores: la utilidad percibida, es decir, en qué medida el usuario cree que el
sistema mejorara su experiencia, y la facilidad de uso percibida, que hace referencia a la

ausencia de esfuerzo asociada a su uso. Cheng y Jiang (2020) confirmaron la vigencia de
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este modelo en el contexto especifico de los chatbots, encontrando que ambos factores
predicen de manera significativa la satisfaccion y la intencién de uso continuado, lo que

debe orientar las decisiones de disefio del agente virtual para Ciencuadras.
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Estado del arte (Metodologia PRISMA)

La seleccion de los articulos cientificos se realizé utilizando principalmente las
bases de datos Scopus y Web of Science. La busqueda inici6 con palabras clave como
CRM, CRM automatization, CRM with Al, customer loyalty y customer retention.
Posteriormente se aplico un primer filtro por fecha de publicacion, considerando
Unicamente articulos publicados entre 2020 y el afio actual, con el fin de trabajar con
investigaciones recientes sobre gestion de clientes en entornos digitales. Después se realiz
un segundo filtro revisando titulos y resimenes, seleccionando aquellos trabajos que
abordaran directamente la retencion de clientes, la experiencia del usuario, el marketing
digital o el uso de tecnologias como inteligencia artificial, analitica de datos o CRM para
fortalecer la relacion con los clientes. Finalmente, como se presenta en la tabla 1, se
eligieron los articulos que presentaban aportes claros sobre estos temas y que permitian
explicar diferentes factores que influyen en la retencion de clientes dentro de plataformas

digitales, los cuales corresponden a los estudios analizados en el presente estado del arte.

Tabla 1

Comparacion de estudios seleccionados

] Objeti | Metodolo | Variabl L Limitaci | Relacion
Autor | Titulo . Principale
VO gia es ones con el
(es)/ | del o . S
~ . princi | emplead | analiza reportad | proyecto
Afo estudio hallazgos
pal a das as actual
.| Psychol | Analiz | Enfoque | Experie | La El Apoya la
Radia, ) Lo ) . . .
K ogical ar mixto: ncia del | experienci | estudio idea de
PJrohi comfort | como | encuesta | cliente, | adel se realizo | que
in la cuantitati | comodi | cliente en el mejorar
t, S., : .
. | service | comod |vaa432 |dad influye sector la
Desal, . . . L o . .
S relation | idad clientes psicolé | positivame | bancario, | experien
"’ ships: A | psicolo | bancarios | gica, nte en la por lo ciade
Nenav . - . . . i
mixed- | gica y calidad | comodidad | que los interacci
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iro, ninthe |y tas como | herrami | significativ | directame | de datos
B.,et | Digital | retenci | Biblioshi | entas amente en | nte casos | para
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0S. clave.
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S. l.

Nota:Elaboracién propia, por Martinez, Mancera y Pefiaranda, 2026.

La retencion de clientes es un tema central dentro de la investigacion en marketing,

gestion de relaciones y entornos digitales. Los estudios muestran que la permanencia del

cliente no depende Gnicamente de la calidad del producto o servicio, sino también de
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variables relacionales, emocionales, tecnoldgicas y estratégicas que influyen en la

experiencia del usuario a lo largo de su interaccion con una marca o plataforma.

Uno de los aspectos mas relevantes es el de la comodidad psicoldgica dentro de la
relacion de servicio. Radia, Purohit, Desai y Nenavani (2021) en su estudio Psychological
comfort in service relationships: A mixed-method approach, plantean que la comodidad
psicologica refleja la tranquilidad y sensacion de facilidad que experimenta el cliente
durante el encuentro de servicio. Su estudio, apoyado en el modelo estimulo-organismo-
respuesta, demuestra que la experiencia del cliente estimula dicha comodidad psicologica,
la cual influye directamente en la calidad de la relacion y en la retencion del cliente. Este
hecho es importante ya que sugiere que la retencidn no solo se construye mediante
acciones comerciales, sino también a través de sensaciones de confianza, seguridad y
bienestar durante la interaccion. Para plataformas digitales como Ciencuadras, esto implica
que la retencidén de clientes potenciales puede fortalecerse, si dentro de la pagina web se
reduce una experiencia plana y se transforma en una experiencia guiada, que genera

claridad y transmite acompafiamiento en cada etapa del proceso.

Adicionalmente otro grupo de investigaciones destaca el papel de las estrategias de
marketing digital en la fidelizacion y permanencia del cliente. El estudio Digital strategies
that build loyalty: The role of digital marketing in customer retention de Bazan-Torres, N.,
Malpica-Rodriguez, M., Pérez-Aguilar, J. (2024) muestra que la implementacion de un
plan de marketing digital tuvo efectos positivos en la lealtad de los clientes dentro de una
empresa del sector calzado. Los resultados mostraron una mejora en la percepcion de la

publicidad digital y un aumento en la lealtad de los consumidores, lo que confirma que las
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estrategias digitales bien estructuradas pueden influir significativamente en la retencion.
Este aporte resulta valioso para proyectos como Ciencuadras, ya que sugiere que la
permanencia de los leads no depende solo de captarlos, sino de mantener una
comunicacion digital estratégica, relevante y constante que fortalezca el vinculo con la

plataforma.

En la misma linea, Pereira, de Castro, Cordeiro y colaboradores (2025), en Factors
of Customer Loyalty and Retention in the Digital Enviroment, analizan factores de lealtad
y retencion en plataformas digitales. Sus hallazgos indican que tecnologias emergentes
como la inteligencia artificial y el big data impactan significativamente la experiencia del
cliente, la confianza y el engagement. Ademas, destacan que la personalizacion y la
innovacion digital aparecen como impulsores fundamentales de la retencion. Este trabajo
es especialmente pertinente para una plataforma tecnologica como Dapta ya que refuerza
la idea de que la retencién de leads puede optimizarse mediante analitica de datos,
experiencias personalizadas y automatizaciones inteligentes que respondan al

comportamiento y necesidad de cada usuario.

Por otra parte, el articulo A social CRM analytic framework for improving
customer retention, acquisition, and conversion introduce un enfoque basado en Social
CRM, el cual integra la analitica y la gestion de relaciones con clientes en entornos
sociales y digitales. Este texto, habla acerca de la importancia de tener las redes sociales
en cuenta para mantener a los clientes actuales y por otro lado llamar la atencion de
posibles nuevos clientes mediante la informacion que se puede obtener de las redes

sociales, el concepto de social CRM, habla acerca de como, incluyendo las redes sociales
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dentro de los objetos de analisis para mejorar y desarrollar su sistema de CRM, las
empresas crean modelos y estrategias que involucran la colaboracion social de los clientes
y compromiso de estos mismos. A la vez también busca como interpretar toda la
informacidn que se puede recolectar de las redes sociales para convertirla en informacion
significativa y procesable. La pregunta principal que se plantean es ; Como puede una
organizacion recopilar datos de redes sociales de sus clientes para mejorar su retencion y

adquisicion de clientes?

En conjunto, los estudios revisados muestran una evolucion clara en la compresion
de la retencion. Mientras algunos trabajos se centran en factores humanos y relacionales,
como la comodidad psicolégica y la calidad de la relacion, otros enfatizan factores
tecnoldgicos y estratégicos, como el marketing digital, la personalizacion, la inteligencia
artificial, el big data y los marcos analiticos de CRM social. Esta convergencia muestra
que la retencién de clientes y clientes potenciales es un tema multidimensional en el que
convergen tanto percepciones subjetivas del usuario como capacidades tecnoldgicas de la

organizacion.

A pesar de estos avances, aun se puede observar una importante brecha importante
en la literatura: muchos estudios analizan la retencion en contextos generales de servicios,
comercio digital o fidelizacion de clientes ya consolidado, pero son menos frecuentes los
trabajos enfocados especificamente en la retencion de clientes potenciales dentro de
plataformas digitales especializadas. Tampoco se profundiza en como combinar la
experiencia del usuario, seguimiento comercial, automatizacion, personalizacion y

analitica de comportamiento dentro de una misma solucion tecnologica. En este sentido, el
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proyecto con Ciencuadras adquiere relevancia, ya que busca aplicar estos conceptos en un
entorno concreto, orientado no solo a captar clientes potenciales, sino a mantenerlos

activos, interesado y en proceso de conversion a clientes.

Por lo tanto, el estado del arte permite concluir que aumentar la retencion en una
plataforma como Ciencuadras requiere una vision integral. No basta con atraer usuarios; es
necesario ofrecer una experiencia fluida, generar confianza, utilizar estrategias digitales de
contacto, aprovechar la personalizacion basada en datos y estructurar mecanismos
analiticos que permitan comprender el recorrido del cliente potencial. Desde esta
perspectiva, el proyecto se ubica dentro de una linea actual de investigacion que combina
marketing relacional, experiencia del cliente y transformacion digital para mejorar la

permanencia y conversion de los usuarios en plataformas tecnoldgicas.

Tabla 2

Comparacion de herramientas de agentes virtuales y la propuesta desarrollada

Agente
virtual
Criterio Zendesk Intercom ManyChat Drift
propuesto

(Dapta)
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)
Bajo (uso de Alto
tecnologias Alto (modelo por | Bajo a medio
Costo accesiblesy | (suscripcion usoy (modelo Alto
desarrollo por agente) funcionalida | freemium)
propio) des)
Alta
(adaptado al
comportamie
Persona | ntoy
Media Alta Media Media
-lizaciéon | necesidades

de usuarios
de

Ciencuadras)




Desarrollo de agente virtual y mejora en la empresa Ciencuadras

Uso de
inteligen
cia

artificial

Enfocado en
atencion
personalizad
a,
recomendaci
ones 'y
retencion de

clientes

Automatizaci

on basica y

bots

IA avanzada

para

interaccion

con usuarios

Automatizaci
on basada en

reglas

27

Chatbots con

1A

Nota:Elaboracion propia, por Martinez, Mancera y Pefiaranda, 2026.

Metodologia

El Enfoque de la investigacion se da a través del analisis del sistema para la

retencion de leads, en los que se deben tener en cuenta apartados importantes como lo son
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los datos a la hora de desarrollar una solucién automatizada y tener en cuenta aspectos no
solo de la organizacion de estos en el CRM, las redes sociales y su interpretacion; sino
también desde la psicologia, considerando que se puede crear una comodidad, para los
leads y usuarios ya existentes basado en una relacion mas cercana, gue transmita

compaiiia durante todo el proceso del usuario dentro de la plataforma.

El alcance que se busca en el trabajo es descriptivo y exploratorio. La presente
investigacion se desarrolla bajo un disefio no experimental de tipo transversal, porque no
se manipularon directamente las variables del comportamiento de los leads, sino que se
analizaron los datos generados en el entorno real de operacion de la empresa, conforme a
esto la informacion sera recolectada durante un periodo especifico de tiempo con el

objetivo de analizar el comportamiento de los leads dentro del proceso comercial.

Esta investigacion se realiza en etapas para fomentar un analisis mas claro para su
desarrollo, conforme a las actividades y la herramienta tecnoldgica empleada en el

proceso:

1. Analisis de Procesos en Ciencuadras: En esta etapa se ve reflejada la obtencion de
informacidn para generacion e identificacion del flujo actual de contacto y
seguimiento de leads dentro de la empresa Ciencuadras; basados en registros de
clientes en el portal web.

2. Definicion de requerimientos para sistema automatizado: Se realiz6 una

investigacion en la empresa, para generacion de ideas y entendimientos de posibles
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soluciones a los procesos que maneja la empresa con el acercamiento a los clientes,
desde una medida maés tecnoldgica.

3. Seleccidn de herramientas Tecnoldgicas: En esta etapa se presenta una
comparacion de herramientas tecnolégicas, basado en cuadro comparativo de
posibles aplicaciones que dan solucidn al problema, en la que se ve evidenciado el
bajo costo de uso, manejo adecuado de la informacion, y generacion de impacto a
nivel empresarial. Los criterios de seleccidn se ven evidenciados por: Eficiencia,
costo bajo en el mercado, facil implementacion, buena retencion y perfilamiento de
clientes, se evalian con andlisis de pruebas enviadas a clientes para saber su
eficiencia operativa y tasa de contestacion:

Costo de implementacidn y uso: Se evaluara el valor de
adquisicion, suscripcion o mantenimiento de la herramienta,
priorizando alternativas de bajo costo y accesibles para la empresa.
Facilidad de uso: Se analizara la interfaz, accesibilidad y facilidad
de aprendizaje de la plataforma para el equipo comercial,
permitiendo una implementacion rapida y eficiente.

Manejo y almacenamiento de la informacion: Se evaluara la
capacidad de la herramienta para organizar, almacenar y gestionar
adecuadamente la informacion de los leads, garantizando seguridad
y disponibilidad de los datos.

Automatizacion de procesos: Se revisara la capacidad de la
herramienta para automatizar tareas comerciales como seguimiento

de clientes, programacion de contactos y generacion de alertas.
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son:

Generacion de métricas y reportes: Se analizara la capacidad de la
plataforma para generar indicadores de desempefio, estadisticas y
reportes que faciliten la toma de decisiones comerciales.

Impacto empresarial: Se evaluara el aporte de la herramienta al
mejoramiento del proceso comercial, optimizacion del seguimiento
de leads y fortalecimiento de la gestion empresarial.
Compatibilidad e integracion: Se verificara la posibilidad de
integrar la herramienta con otros canales de comunicacion y

sistemas utilizados por la empresa.

4. Disefo del sistema tecnoldgico: Para esta etapa se deben ver reflejados los tres

procesos anteriores, en el que se genera una herramienta; que sea visual y de
solucion al problema inicial, dando la implementacion de los conocimientos de
investigacion, el andlisis de la empresa y un nuevo enfoque méas guiado a la
automatizacion de procesos manuales a tecnologicos.

Validacion de la Implementacion: Como etapa final se debe generar un impacto a
la empresa, en el que se logra evidenciar la solucién definitiva al proceso de
pérdida de clientes potenciales, basados en herramientas digitales, y obtencién de
informacidn; para la evaluacion y medicion de la herramienta en proceso de
prueba.

Las herramientas de recoleccion de la informacion se se hace en 4 procesos que

Anélisis de bases de datos de leads: Se analizaran los registros de interaccion y
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seguimiento de los leads dentro del sistema utilizado por la empresa esto se realizara con
el CRM en el que se descargan los datos y se hizo una validacion en google sheets para
encontrar patrones, por tendencia o caracteristicas similares que den sentido a la
problematica.

Herramientas de automatizacion y seguimiento (Dapta): Se utilizé como
herramienta tecnologica la aplicacion Ilamada (Dapta) en la que se registran interacciones,
automatizacién de procesos de contacto y obtencion de métricas relacionadas con la
gestion de leads. Esto se ve evidenciado en la plataforma gracias a que se guarda la
interaccion de las personas en la base de datos de la aplicacion, de ahi podremos obtener

informacion de todas las pruebas y las respuestas de clientes a posible automatizacion.

Analisis de métricas digitales: Se evaluaron indicadores de tasa de respuesta,
tiempos de interaccion, continuidad en el embudo de ventas, en el CRM, se encuentra un
apartado de analisis, cuando la informacion de Data es enviada llega ahi y desde ese lugar

se puede generar informes en los que se ven los resultados con datos en tiempo real.

Observacion del proceso comercial: Se realizé un analisis del flujo de gestion de
leads dentro de la empresa para identificar posibles puntos de mejora. La informacion de
los leads, se puede enviar por una Api que genera Zoho en la que es llevada la informacion
del cliente a google sheets, en la que se puede evidenciar la trazabilidad, también desde la
misma aplicacion se puede ver la cronologia de los clientes, por los cambios que puedan

tener.
Analisis de Procesos en Ciencuadras

Analizar el proceso actual de captacion y atencion de clientes potenciales en el area
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comercial de la empresa Ciencuadras, identificando sus principales falencias, en los
componentes de conversion a partir de registros de usuarios en los servicios prestados por
laempresa. Se debe de tener en cuenta todos las caracteristicas posibles, que conlleva la
charlay el trato a la hora de venta de inmuebles o de la busqueda de arriendos, con esto se
logra identificar los factores de pérdidas de clientes potenciales, en la plataforma de CRM
(Customer Relationship Management), donde quedan los datos de todos las personas
cuando éstas ingresan al sitio web de Ciencuadras y dan deseo que los contacten o recibir
asesoria por whatsapp, ya teniendo una vista especifica de los clientes que se tiene en la
base de datos podemos evidenciar cuantos de estos no estan siendo contactados, e indagar
con las comerciales de por qué todos esos clientes no se llaman o no se tiene un
acercamiento a ellos. Para este objetivo se usan herramientas que son Zoho CRM para ver
los clientes que entran al portal y su interaccion, Computador para poder ver el sistema de

Zoho y Google sheets para poder llevar los clientes y generar un analisis mas detallado.

Definicion de requerimientos para sistema automatizado

Definir los requerimientos funcionales de un sistema automatizado orientado a
mejorar la experiencia del cliente y el proceso de toma de decision. Indagacion en posibles
soluciones que debe tener el sistema automatizado, para analisis y toma de resultados de
propuestas planteadas; que dan como fin la mejora continua de la empresa Ciencuadras
tanto en ventas y a sus clientes. Por parte de buenas practicas en acciones contundentes y
reales. En este objetivo se usan herramientas como Google Academy, para generacion de
conocimiento de sistema en los que se veran reflejados, los diferentes actores que

contengan casos de éxito en la tecnologia inmobiliaria y posibles automatizaciones
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funcionales, herramientas digitales como Word para argumentacion de posibles fuentes,

justificacion de conocimientos técnicos y analisis de informacion obtenida.

Seleccion de herramientas Tecnoldgicas

Seleccionar herramientas tecnologicas disponibles en el mercado que permitan
optimizar la interaccion y el seguimiento de clientes potenciales, basado en aplicaciones de
bajo costo que se encuentren en el mercado. Este proceso conlleva la ardua investigacion
de herramienta digitales que faciliten los procesos de las comerciales para contactar a los
clientes, y generar en estos una nueva “Experiencia” que les permita fidelizarse con la
marca, a partir de herramientas de Inteligencia artificial, paginas web o otras herramientas
que den solucion a la problematica inicial. Las aplicaciones que se utilizan son Word y
Youtube, para poder tener claridad de las aplicaciones de internet basadas en pros y
contras, con el enfoque a la economia y alto impacto. Las pruebas se realizaron en un
documento en el que se plasman diferentes estrategias para las comerciales, como para la
inteligencia artificial, esto se realiza con un cuadro comparativo que permite analizar de
manera mas clara las cosas buenas y malas. La evaluacion se hara con el rendimiento de

cada una de las personas y la puntuacion que se espera en mas de 4.

Disefio del sistema tecnoldgico
Disenar estrategias de automatizacion y seguimiento comercial basadas en el
analisis de datos y el comportamiento de los clientes potenciales dentro de la plataforma,

permitiendo optimizar los tiempos de respuesta por parte del equipo comercial y priorizar
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aquellos leads con mayor probabilidad de conversion. Este proceso implica la
identificacion de patrones de interaccion de los usuarios, la segmentacion de clientes segun
sus intereses y necesidades, y la implementacion de acciones que fortalezcan la
comunicacion personalizada durante la basqueda de inmuebles o servicios de arriendo,
logrando asi mejorar la eficiencia en la gestion comercial y aumentar las oportunidades de
cierre. Utilizacion de la herramienta Dapta en la que se implementa ya la creacion del
agente, flujo de trabajo para el proceso, utilizacién de zoho para pruebas. Esto se
implementara con charlas efectivas tanto de las comerciales y su percepcion desde la linea
de negocio y los automatizadores que daran un nuevo enfoque tecnoldgico, para lograr una
nueva estrategia de venta y crecimiento empresarial.

Tabla 3 Criterios

Criterios de Aceptacion Descripcion Puntuacién

Evalda el valor de lab
adquisicion, suscripcion o
mantenimiento de la
herramienta

Costo de Implementacion

Analiza la facilidad de lab
aprendizaje, interfaz y
usabilidad para el equipo
comercial

Facilidad de uso

Automatizacion de Evalla la capacidad de lab

procesos automatizar seguimientos,
respuestas y tareas
comerciales
Gestion de informacion Analiza la capacidad de lab

almacenamiento,
organizacion y acceso a los
datos de leads

Generacion de reportes y Evalua la capacidad de lab
metricas generar indicadores y

estadisticas comerciales
Compatibilidad e Verifica la integracion con lab

integracion

otros canales y
herramientas digitales
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Impacto de la experiencia Evalua el aporte de la lab
del cliente herramienta a la interaccion
y fidelizacion de clientes

Nota:Elaboracion propia, por Martinez, Mancera y Pefiaranda, 2026.
Validacion de Implementacion
Se evalla el impacto de la implementacion del sistema automatizado en los
procesos de captacion, seguimiento y conversion de clientes potenciales en la empresa
Ciencuadras. Este analisis permite medir la efectividad de las soluciones propuestas
mediante indicadores clave de desempefio como el tiempo de respuesta, la tasa de contacto
efectivo, el nivel de satisfaccion del cliente y el porcentaje de cierre de ventas. A partir de
estos resultados, se podran establecer acciones de mejora continua que contribuyan al
fortalecimiento del area comercial y a la optimizacion de la experiencia del cliente dentro
de la plataforma. las pruebas se realizan con personas que entran al portal y se encuentra
interesadas en algun inmueble, automaticamente se tenga contestacion la informacion viaja
a Zoho si completa todos los pasos se envia de inmediato sino en 24 horas después, con
esto se hace una trazabilidad por comercial.
- Definicion de escenarios de prueba:
- Se seleccionaran grupos de leads representativos de la base de datos de la
empresa.
- Se simularan situaciones de interaccion comercial real, incluyendo
contacto inicial, seguimiento y cierre de venta.
- Aplicacion del sistema automatizado:

- Se utilizara la herramienta implementada para gestionar leads durante un
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periodo definido.
- Seregistraran todas las interacciones realizadas, automatizaciones
ejecutadas y tareas completadas por el sistema.
- Instrumentos de medicion:
- Indicadores cuantitativos:
- Tiempo de respuesta: promedio de tiempo desde el primer contacto hasta la
interaccion efectiva con el lead.
- Tasa de contacto efectivo: porcentaje de leads contactados que responden de
manera positiva.
- Porcentaje de cierre de ventas: proporcion de leads que culminan en venta
respecto al total contactado.
- Indicadores cualitativos:
- Nivel de satisfaccion del cliente: se aplicara una encuesta breve a los leads
atendidos, evaluando percepcidn de atencion, claridad de informacion y
experiencia general.
- Criterios de evaluacion:
- Cada indicador se evaluard mediante comparacion con datos histéricos
previos a la implementacion del sistema.
Se establecera una escala de mejora:
- Mejoria significativa: > 20% respecto al valor histérico
- Mejoria moderada: 10-19%
- Mejoria minima: 1-9%

- Sin mejora o retroceso: < 0%
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- Analisis de resultados:
- Seanalizaran los datos cuantitativos y cualitativos para determinar la
efectividad del sistema en la optimizacion de los procesos comerciales.
6. Con base en los resultados, se propondran acciones de mejora continua

para fortalecer la gestion comercial y mejorar la experiencia del cliente.

Resultados
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Los resultados obtenidos a lo largo del proyecto se ven evidenciados por
automatizaciones previas creadas, en las que se centra la conversion de clientes potenciales
e integraciones para seguimiento del grupo comercial, los datos obtenidos se ven

evidenciados en Zoho a través de las diferentes métricas de evaluacion.

Los hallazgos obtenidos tienen como fin, la respuesta clara a las etapas planteadas

en la metodologia, para el desarrollo del agente virtual de la empresa Ciencuadras.

Resultados Etapa 1:

Para esta primera etapa se puso en evaluacion el proceso de contacto realizado por
la empresa para entender el flujo de trabajo manejado para el momento. Esto se identifico
desde Zoho en la que quedan los datos y la cronologia de cada una de las personas que
dejan su datos en el Portal Web de Ciencuadras; en el que se pudo evidenciar que el flujo
de clientes es muy alto.

Figura 1

Leads creados 2026
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Nota: Adaptado del “Informe Leads creados afio 2026, por Zoho CRM, mddulo

analisis (2026).
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Como se evidencia en la figura 1, el flujo de clientes en el portal Web de
Ciencuadras esta en promedio de 1.370 personas por mes, lo que representa para cada
comercial realizar 196 llamadas en el transcurso de 26 dias; esto se le asignaria a las 7
comerciales que son Lorena Baquero, Carolina Maldonado, Yudy Renddn, Brigitte
Monroy, Diana Florez, Diana Ortega y Yeny Gara. Con respecto a cuantas Illamadas
deberia hacer una comercial diaria es de 76 minutos, lo que seria 7 personas diarias y esto
es 15,65% del dia en esta tarea. Esto es un alto nimero de llamadas y el equipo no podra
ponerse en contacto con cada una de las personas interesadas en algin inmueble de nuestro
catalogo, generando asi una pérdida de venta y mala experiencia del cliente por falta de

una pronta respuesta.

Resultado Etapa 2:

En esta etapa se realizaron diferentes averiguaciones en la organizacién y
soluciones tecnoldgicas, que dieran foco a la problematica inicial, con base a esto se
combinan los requerimientos para la seleccion de la herramienta de inteligencia artificial
de bajo costo.

Tabla 4

Requerimientos necesarios para automatizacion

Requerimiento Descripcion Posible Alcance

Disponibilidad Herramienta tecnologica Mayor tasa de
autonoma, que no necesite | contactabilidad
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intervencion humana para
funcionar diariamente y
bajo costo

Perfilacién Perfilamiento de cliente Filtros de clientes
basados en agentes de texto | interesados en comprar un
0 VOoz inmueble

Conexién Datos del agente llevados a | Analisis de funcionamiento
zoho, para trazabilidad de la
gestion

Crecimiento Capacidad de poder atender | Eficiencia operativa
mas flujo de personas

Funcionales Capacidad de interaccion de | Automatizacidn en proceso

clientes con agentes de Voz
y Texto, para ser filtrados y
enviados al CRM

de envio de la informacion,
desde el contacto hasta la
trazabilidad.

No funcionales

Operacién que se mantiene
implementada las 24 horas
del dia y proteccién de la
informacion

Servicio Confiable.

Nota: Elaboracion propia, por Martinez, Mancera y Pefiaranda, 2026.

Como se puede analizar de la Tabla 3 la utilizacion del agente virtual, permitird a la

empresa Ciencuadras manejar un mejor flujo de conversacion con los clientes y disminuir

cuellos de botella con las &reas que realizan esta gestion.

Resultado Etapa 3:

Para esta tercera etapa, se debe realizar un ardua comparacion de diferentes fuentes
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de inteligencia artificial, que faciliten el proceso de la contactabilidad, que es lo que se

busca con el desarrollo del agente, el proceso de seleccion se realiza mediante una tabla

que permite evidenciar la variables, que aseguran un buen manejo de la informacion, facil

implementacion, bajo costo, pero sobre todo conversion de clientes en ventas.

Tabla 5

Comparacion de la informacion para desarrollo del agente

Criterio Bots Agente N8N Zapier Creacion
manuales Virtual autébnoma
Dapta
Costo Medio Bajo Medio se Alto Alto
evidencia
por cuantos
clientes se
necesitan.
Nivel de Medio Bajo Alto todo se | Se realiza Medio
implementac realiza por por algo
ion nodos texto, mas
no necesita
cadigo
Perfilamient | Alto Alto Buen Medio Bajo | Alto
0 Perfilamient
0
Cruce de Basico, Utilizacion | Conexiones | Se necesitan | Contratacién
informacion | depositan en | de Apis efectivas muchas de equipos
un sheets o | dentro del pero conexiones | que hagan
base de flujo de complejas. para poder cruce de
datos, trabajo, para enviar la informacidn
mediante mejor informacion. | para llegada
otras manejo de la de la
herramientas | informacion informacion

externas
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Nota:Elaboracion propia, por Martinez, Mancera y Pefiaranda, 2026.

Con base a la informacion extraida de la tabla 4 se hizo un analisis, que dio lugar a
que Dapta es una de las mejores herramientas en cuestion de: Economia, practicidad,
autogestion e implementaciones en diferentes mercados inmobiliarios, en los que si se ha
hecho efectivo la utilizacion de Bots inteligentes para compra inmobiliaria.

Resultado Etapa 4:

Como cuarta etapa tenemos que los datos que se obtuvieron de las personas, si
estan llegando a Zoho y no se esta perdiendo la informacion del cliente cuando este
ingresa al portal y da click en alguno de los botones, esto se ve evidenciado como
automatizacién de procesos, que promueve la minimizacion de tiempos en llenado de
campos antiguamente manuales por el equipo comercial.

La automatizacion que se realizo se hace directamente desde la App de Dapta en el
apartado de Workflow donde queda la informacién de la llamada de cada cliente, y esta
mediante un flujo se envia a Zoho y ahi ya quedan los datos del cliente perfilado.

Figura 2

Asignacion de clientes mensual por comercial
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asignados a comercial mes
700

500 a75 94

00

Recuento de Posibles clientes tinicos
2

Hora de creacién
Propietario de Posible cliente : Brigitte Natalia Monroy Rodriguez @ Diana Ortega  Diana Patricia Florez Gutierrez ® Leidy CarolinaMaldonado Pamplona @ Lorena Yamile Baquero Cabrejo ® Yeni Garay Garcia

Nota: Adaptado del “Informe Leads creados afio 2026, por Zoho CRM, modulo
analisis (2026).

Como se evidencia en la figura 2 se maneja una automatizacion de clientes mas
Optima, lo que le permite al grupo comercial hacer mejor gestion de clientes, debido a
mitigacion de procesos que hacen descentralizarse en el posible comprador por llevar otras
tareas a cargo. Mas sin embargo se sigue manejando un alto flujo de personas como se ve
evidenciado en la gréafica, que demuestra a Lorena Baquero, Yeny Garay, Carolina

Maldonado con promedio de 100 personas por mes para hacer acompafiamiento.

Resultado Etapa 5:
Como ultima etapa, se genera ya un impacto medible en la solucion definitiva al
problema, en la que se logra identificar por medio de dos indicadores de desempefio la

efectividad del agente de voz, desde la parte operativa y comercial en fase de prueba.

Figura 3

Clientes perfilados por Mia Dapta 2026
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Clientes perfilados por Mia Dapta 2026

EY 78

Cantidad de registros

23 3

8 ® 9 8 8

Brigite Nataiabd. DiansOrtega Dians Patriia Flor Leidy CaroinaM Lorens Yamie Ba YorsGaray Garcia Yudy CrsunaRen
Propietario de Posible cliente
Fecha-horallamadalA: @ Febrer0 2026 & Marzo2026 © Abril 2026 ® Mayo 2026

Nota: Adaptado del “Informe Leads creados afio 2026, por Zoho CRM, modulo
analisis (2026).

Como se evidencia en la figura 3, se maneja un alto flujo de clientes que se han
perfilados por el Bot de voz lo que logra demostrar que en promedio de las personas que se
registran en el portal y han sido perfiladas con inteligencia artificial son 35 Leads
perfilados por comercial, en la que podemos evidenciar mejor control de clientes, mas
acompafiamiento de las comerciales, sin embargo, acé solo se cuentan los que son
perfilados por voz porque el resto de clientes que se crean en el portal son contactados por
Whatsapp, desde el agente de texto. Por consiguiente se ha logrado una venta en lo llevado
del afio, lo que demuestra una efectividad minima, pero que a gran escala puede ser

factible.

Los resultados obtenidos dan como fin el desarrollo del agente virtual de voz de la
empresa Ciencuadras, que promueva la optimizacién de proceso, la contactabilidad
efectiva y el perfilamiento de clientes que si desean adquirir algin inmueble del portal,
esto demostro que la tecnologia es el nuevo eje de ventas debido a que aplicaciones como

Dapta una empresa Colombiana y de bajo costo de implementacion, podemos hacer crecer
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nuestras ventas y hacer una experiencia mas agradable para el cliente.

Se pudo obtener que de las 314 personas que han sido perfiladas, 0.318% ha
podido concluir la venta, si bien el porcentaje no es tan alto, el posible despliegue de
multiple agentes podrian promover un grupo mas grande de ventas y de clientes cerrados
para conversion de dinero y desarrollo de nuevas estrategias de venta basadas en
tecnologia.

La propuesta de valor entregada es el proceso de transformacién de atencion de
clientes y mitigacion de tiempos de respuesta en la empresa Ciencuadras. Se identifico un
alto prospecto de flujo de clientes, lo que demuestra una saturacion operativa por medio de
las comerciales con 1.370 personas registradas mes a mes; con respecto a esto se
identificaron diferentes estrategias que promovieron la solucién de la pregunta problema y
el objetivo general, con el despliegue del agente que funciona las 24 horas del dia, cumple
con las caracteristicas iniciales que son: Bajo costo, facil despliegue, y perfilamiento de
clientes. Esto genera la conversion de ventas, la rentabilidad y permite al grupo comercial,
enfocarse en las personas que si manejan un fuerte interés de compra, no en clientes que
solo entran al portal, observan y no desean adquirir un inmueble; de esta manera la
empresa crece dentro del sector inmobiliario y posiciona la marca con una buena

experiencia.
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Discusion

La valoracion final de esta investigacion tiene como fin, determinar posibles
automatizaciones en procesos de la empresa Ciencuadras, que impacten una
reestructuracion de modelos de trabajos manuales en el sector inmobiliario. Los hallazgos
obtenidos manifiestan el desarrollo del agente virtual Mia, que ayudd a mitigar demoras en
procesos Yy a identificar personas que si se encuentran interesadas en la compra de
inmuebles, por consiguiente todos los hallazgos obtenidos demuestran que el desistimiento
de compra y pérdida de clientes son por factores internos, que hacen perder el interés a la

hora de elegir a la empresa como su aliado en la compra de su suefio.

Cuando se interpretan los datos obtenidos como las 1.370 personas que ingresan
nuevas al portal y quedan en Zoho, se logra relacionarlo con la propuesta, donde es muy
dificil para una persona atender todo ese flujo de clientes, porque en promedio a cada una
de las comerciales les tocaria realizar 195 llamadas en 26 dias, pero la contactabilidad
debe ser de inmediato maximo en 5 dias después de haber dejado los datos, debido a que la
mayoria de las personas buscan inmediatez en los procesos. Con esto se pudo evidenciar
que con la herramienta se perfilé a cada cliente y evita el agotamiento de realizar la gestion

de todas estas personas para que 35 sean las que si estan interesadas en asesoria.

Un punto fuerte en ese desarrollo es que ya podemos identificar situaciones de
mejora a la hora de la implementacion de un agente como el tono de la voz, a qué hora se
contacta, los minutos que debe durar llamada, pero lo mas importante es las preguntas que

este va a realizar a la hora de identificar el perfil de cada uno de los clientes, con esta linea
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se evidencia gque ya se encuentra un venta realizada por el agente, demostrando que con la
comision obtenida, se cubri6 los costos del agente, ganancia para la empresa y cubrir mas

meses de despliegue de la plataforma para obtencidn de nuevas ventas.

La investigacion de posibles soluciones al problema inicial, desde otras
herramientas, nos demuestra que muchas de estas generan mas costos, pero que
posiblemente tambien cumplan una misma funcion como lo hace Dapta, esta siendo de
facil despliegue, bajo costo, hace valida la inversion realizada, porque tiene en su sistema
la integracion de todos los patrones de conexion de Zoho, el agente y la transformacion de

la informacioén.

Por consiguiente y ultimo la empresa Ciencuadras se rige por cifras y la alta tasa de
desistimiento cre6 un fuerte cuello de botella, en el que muchos de los procesos no eran
proactivos y para nada tecnoldgicos, con los resultados obtenidos la falta de respuesta ya
no es un problema, la rentabilidad es mas de la esperada y el reto que se planted se esta
cumpliendo abriendo camino a la automatizacién de la linea de negocio y comercial y

hasta de nuestro aliado grupo Bolivar.



Desarrollo de agente virtual y mejora en la empresa Ciencuadras 48

Plan de divulgacion

El presente proyecto establece un plan de divulgacion orientado a socializar los
resultados obtenidos en escenarios académicos y empresariales, con el proposito de
evidenciar el impacto de las herramientas de automatizacion e inteligencia artificial en la

optimizacion de procesos comerciales dentro del sector inmobiliario.

En primer lugar, los resultados de la investigacion seran presentados en la Universidad
Ean mediante la sustentacion académica del proyecto y la participacion en espacios
institucionales como semilleros de investigacion, encuentros académicos y eventos
relacionados con innovacion tecnoldgica y transformacion digital. Asimismo, se proyecta
la publicacion del articulo académico en el repositorio institucional de la universidad, con
el fin de contribuir al desarrollo de futuras investigaciones relacionadas con
automatizacion de procesos, sistemas CRM e inteligencia artificial aplicada al &mbito

empresarial.

Por otra parte, se contempla la socializacion del proyecto con el area comercial de la
empresa Ciencuadras, permitiendo exponer los beneficios obtenidos a partir de la
implementacidn del agente virtual en la gestion y seguimiento de clientes potenciales. Esta
divulgacion busca demostrar cdémo el uso de herramientas tecnoldgicas de bajo costo
puede fortalecer la experiencia del usuario, optimizar tiempos de respuesta y mejorar la

eficiencia de los procesos comerciales.

Adicionalmente, se plantea divulgar los principales resultados y aportes del proyecto

mediante plataformas digitales y redes profesionales como LinkedIn, con el objetivo de


https://www.linkedin.com/?utm_source=chatgpt.com
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generar visibilidad académica y empresarial, promover el interés en soluciones
tecnoldgicas basadas en inteligencia artificial y fomentar la adopcion de estrategias de

transformacion digital en organizaciones del sector inmobiliario.
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Costos
Los costos obtenidos son un aproximado del trabajo realizado para la
implementacion del agente y todo lo que conlleva la investigacion y la produccién de
dicha problematica; en la siguiente tabla podremos observar los valores que se obtuvieron
de cada de uno de los pasos realizados, estos se ven evidenciados en Directos, Indirectos y
Generales.
Tabla 6

Costos

Costos
Costos  |Categoria Descripcion Estimados

Remuneracion correspondiente al equipo
de desarrollo durante un mes de
ejecucion del proyecto. Incluye las
actividades de analisis, disefio,
programacion, integracién de servicios,
configuracién de herramientas
tecnoldgicas, realizacion de pruebas,
correccion de incidencias y soporte
técnico necesario para la construccion y
validacion de la solucion automatizada  |$
Salario Desarrolladores  |propuesta. 3.000.000

Evaluacion del flujo actual de captacion,
seguimiento y conversion de clientes
potenciales, identificando oportunidades
Analisis del proceso de mejora en los procesos comerciales de
comercial la empresa $ 324.000

Implementacion y configuracion de
conexiones entre plataformas externas,
servicio de mensajeria, CRM y
Desarrollo integracion de |herramientas de automatizacién
Directos |APIS necesarias para el funcionamiento del $ 504.000
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sistema
Uso de plataformas, software y recursos
tecnoldgicos requeridos para el
desarrollo, pruebas y ejecucion de la

Herramientas solucion automatizada $ 190.000
Programacion y configuracion de la
I6gica del sistema, automatizacién de
procesos, gestion de datos y

Desarrollo Backend funcionamiento interno de la herramienta

Automatizacion tecnoldgica $ 630.000
Recurso de conectividad utilizado para el
desarrollo pruebas, integracion y
funcionamiento de las herramientas

Servicio de Internet digitales implementadas en el proyecto |$ 240.000
Suscripcién y uso de plataformas
colaborativas utilizadas para gestion de

Licencia herramientas tareas, almacenamiento de informacién,

Colaborativas disefio y coordinacion del proyecto $170.000
Espacios y servicios digitales destinados

Servicios de al almacenamiento seguro de

Almacenamiento en la informacion, archivos del proyecto y

nube respaldos operativos $ 120.000
Configuracién de entornos temporales y
plataformas necesarias para realizar

Ambientes de pruebas y |validaciones, pruebas funcionales y

despliegue despliegue inicial del sistema $ 150.000

Indirectos

Consumo de APIs y
Servicios externos

Uso de servicios externos y consumo de
recursos tecnoldgicos asociados a apis de
inteligencia artificial, mensajeria y
automatizacion

$ 220.000
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Implementacion de mecanismos de
proteccion, respaldo y recuperacion de
datos utilizados durante el desarrollo y

52

Seguridad y respaldo de |funcionamiento de la solucién

la informacion tecnologica $ 100.000
Recursos destinados a cubrir gastos no
contemplados inicialmente durante el
desarrollo e implementacion del

Imprevistos proyecto. $ 300.000
Actividades de coordinacion, planeacion,
seguimiento y control de las tareas

Administracion del relacionadas con la ejecucion del

proyecto proyecto tecnolégico $ 250.000
Organizacion y desarrollo de espacios de
seguimiento, socializacion y validacion
del proyecto entre los integrantes y la

Reuniones y logistica empresa $ 120.000

$
Generales|Total 6.318.000

Nota:Elaboracion propia, por Martinez, Mancera y Pefiaranda, 2026.
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Conclusiones

El desarrollo de una estrategia tecnoldgica basada en automatizacion e inteligencia
artificial permitio identificar que los agentes virtuales representan una solucion eficiente
para optimizar los procesos de atencion y seguimiento de clientes potenciales dentro de
plataformas digitales como Ciencuadras. La implementacion de herramientas tecnolégicas
accesibles facilito la automatizacion de tareas comerciales, contribuyendo a mejorar la
organizacion de la informacion, reducir los tiempos de respuesta y fortalecer la interaccién

entre la empresa y los usuarios.

Asimismo, el analisis realizado evidencio gue la integracion de sistemas CRM,
automatizacion y personalizacion de la atencion genera un impacto positivo en la
experiencia del cliente y en la retencion de leads dentro del sector inmobiliario. La
solucion propuesta permitié mejorar la eficiencia de los procesos comerciales mediante un
seguimiento mas organizado, oportuno y enfocado en las necesidades de cada usuario,

fortaleciendo asi las oportunidades de conversion y fidelizacion.

De igual manera, el proyecto demostrd que el uso de herramientas tecnoldgicas de bajo

costo puede convertirse en una alternativa viable para empresas que buscan implementar
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procesos de transformacion digital sin realizar grandes inversiones en infraestructura
tecnoldgica. La integracion entre el agente virtual y Zoho CRM permitié centralizar la
informacion de los clientes potenciales, optimizar el flujo de trabajo del equipo comercial

y mejorar la toma de decisiones basada en datos.

Por otra parte, el desarrollo del proyecto permitio evidenciar la importancia de
combinar tecnologia, automatizacion y experiencia del usuario como factores clave para
fortalecer la competitividad empresarial en entornos digitales. La incorporacién de
inteligencia artificial no solo optimiza tareas operativas, sino que también aporta valor

estratégico al negocio al ofrecer una atencion mas rapida, personalizada y eficiente.

Finalmente, el proyecto concluye que la automatizacion de procesos comerciales
mediante agentes virtuales representa una oportunidad de innovacion para el sector
inmobiliario, permitiendo mejorar la gestion de clientes potenciales, optimizar recursos y
fortalecer la relacion entre las organizaciones y sus usuarios en un entorno cada vez mas

digitalizado.
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