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Resumen

La implementacién de tecnologias avanzadas, como la inteligencia artificial (1A),
promete transformar la interaccion con los clientes en la industria de financiamiento
automotriz, mejorando eficiencia y satisfaccion. Segun Dezzai (2023), la IA ofrece
experiencias personalizadas y eficientes al analizar datos en tiempo real. Integrar 1A en
el servicio al cliente de las companias de financiamiento automotriz en Bogota mejora la
satisfaccion y eficiencia operativa, diferenciando a las empresas en un mercado
competitivo. La investigacién utilizara analisis cuantitativo mediante encuestas y analisis
de contenido, entendiendo el contexto, identificando tendencias, preferencias y
comportamientos de los consumidores financieros, y evaluando la viabilidad legal y
regulatoria para apoyar la toma de decisiones en la implementacion de IA en Chevrolet

Servicios Financieros.
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Problema de Investigacion

Actualmente Chevrolet Servicios Financieros (GM Financial Colombia S.A compania de
financiamiento comercial), enfrenta diversas dificultades para realizar innovacion integrando
tecnologias basadas en inteligencia artificial (IA) en sus procesos de servicio al cliente. La IA
tiene el potencial de optimizar procesos y hacer eficiente la recogida y manejo de datos,
ademas de fidelizar y mejorar la experiencia de los clientes. La dificultad de implementacion

afecta la captacion de clientes y su grado de satisfaccion durante la interaccion.

Descripcion del problema

Chevrolet Servicios Financieros forma parte del segmento de las compafias de
financiamiento comercial en el sector automotriz en Bogota, Colombia, registradas en la
Superintendencia Financiera de Colombia (SFC). Entre su competencia local se encuentran
Mobilize Financial Services Colombia S.A., KIA Plan y Hyundai Plan administrados por
Autofinanciera S.A. también registradas en la SFC, ademas de un grupo no registrado que
incluye a Toyota Financial Services Colombia S.A.S., Autoland S.A.S., Carrofacil S.A.S.,
Autofacil S.A.S., Autogrande Chevrolet, Suzuki Autos Colombia, Mazda Direct Credit, Credi
Nissan, BMW Financial Services, Mercedes-Benz Financial, y Automagno S.A.S. Algunas de
estas compafias tienen una relacion directa con fabricantes, mientras otras funcionan como

independientes o concesionarios.

Este grupo local de compafias de financiamiento es amplio y corresponde a un

segmento automotriz en crecimiento.

Considerando el PIB de Colombia, segun datos del Departamento Administrativo

Nacional de Estadistica (DANE, 2024) para el tercer trimestre del afio, una de las actividades
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con mayor crecimiento trimestral fueron las actividades financieras y de seguros, las cuales
tuvieron un alza de 1,5% en su serie ajustada por efecto estacional y calendario. Destacando

asi su importancia en la economia nacional.

El nimero de vehiculos nuevos comprados en Colombia para Septiembre de 2024
superd en un 10,3% al mismo mes del afio anterior, mientras Octubre de 2024 superd en un
34% a Octubre de 2023, segun los informes del sector automotor realizados por la Federacion
Nacional de Comerciantes (FENALCO, 2024a, 2024b). Sobre nuestra region de interés,

Bogota presentd un crecimiento anual del 49% en el ultimo informe publicado.

La Asociacion Nacional de Movilidad Sostenible (2021) mencion6 en su ultimo informe
sobre El Sector Automotor y su Importancia para la Economia Colombiana, que el aporte de
este sector es indispensable para la estabilidad econémica del pais, aunque para la fecha
habia un estancamiento en el numero de matriculas anuales. Actualmente esto ha ido
cambiando, en los afios 2023 y 2024 se contrasta un aumento en la compra de nuevos
vehiculos (FENALCO, 2024a, 2024b). Afianzando que el sector automotor tiene un impacto

cada vez mas positivo en la economia.

En una industria de alto interés econémico en el pais, la inversion en nuevas
tecnologias en servicio al cliente puede ofrecer mejoras competitivas. Asegurando la

satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

El Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo junto al Ministerio de Ciencia,
Tecnologia e Innovacion de Colombia han desarrollado un documento que da claridad sobre la
preparacion de Colombia para aprovechar los recursos de la IA, tanto su desarrollo como
adopcion. El documento AILA: Evaluacion del Panorama de la Inteligencia Artificial en

Colombia describe una serie de desafios para consolidar un ecosistema de innovacion en IA.
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Destacamos la necesidad de dar soporte al sector privado facilitando el acceso a financiacion y
robustecer su capacidad de innovacidon; ademas de cerrar la brecha de conectividad que
experimentan areas rurales y las mujeres en el pais. A pesar de los avances con los que ya
cuenta Colombia, existen aun necesidades de infraestructura, adquisicion de habilidades y
competencias en IA por atender. (PNUD, & Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacion,
2024). Hay un amplio camino a recorrer en Colombia, tanto en el sector privado como en el
desarrollo de los modelos de gobernanza necesarios para la implementaciéon de nuevas

tecnologias de forma sostenible y responsable.

Partimos de los retos en Colombia, para enfocarnos en los beneficios que la IA puede
aportar a la industria privada de atencion al cliente. En el caso de los servicios de Call Center
en Bogota, entre las mejoras que ofrecen las tecnologias de IA se encuentra la automatizacion
de tareas de gestores del publico, aportando al manejo mas eficiente del recurso humano:
analizar datos a gran escala y aprender de ellos, responder a preguntas frecuentes, identificar
las necesidades de los clientes objetivos mediante la identificacion de tendencias,
personalizacién de ofertas, comunicacion de productos y servicios vigentes, entre otros.
(Sanchez Ando, Santana Camargo, Restrepo Mejia, & Malagon Sanchez, 2023). La aplicacién
y oportunidades que aportan estas tecnologias en gestiones de Call Center puede traducirse a

otros tipos de gestion de servicio al cliente.

Para 2019, en un estudio sobre la percepcion del publico en el uso de las tecnologias
de IA en servicio al cliente en la Industria Financiera colombiana, se presenta que la percepcién
para la fecha era positiva. Considerando especificamente a los Chatbots como un recurso que
contribuye a mejorar la experiencia de servicio al cliente. (Pérez Carvajal, Burgos Alba, Garcia
Hernandez, & Diaz Olarte, 2019). De 2019 a 2024 los avances en tecnologias de IA son

considerables, asi como las mejoras potenciales que aporta a la atencién al publico.
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Este ano, segun el Informe del Banco Interamericano del Desarrollo Reporte de tecnologia:
inteligencia artificial, la IA tiene el potencial de mejorar la eficiencia operativa y la forma como
se toman decisiones en Instituciones financieras considerando su potencial en detectar fraudes
financieros. En rangos generales, esta teniendo un efecto cada vez mayor en nuestro dia a dia,
influenciando la vida moderna. Las soluciones de procesamiento del lenguaje natural (NLP) que
nos ofrece la IA incluye asistentes virtuales para gestionar la atencion al publico de forma
personalizada, reconocimiento de voz para procesar y comprender el lenguaje hablado,
ademas de prediccién de sentimientos segun analisis de datos de Redes Sociales y otras
plataformas. (Latorre, Muro, Rego, Gutierrez, Cerrato, & Zarate, 2024). El alcance de estas
tecnologias es cada vez mayor, la no implementacién de estos recursos puede afectar como
las companiias personalizan la atencién con su publico; implica un alza en costos operativos y
tiempos de gestion de respuesta afectando también la satisfaccion del publico. Ademas, las
limitaciones en el analisis de datos, sentimientos y patrones de comportamientos de los clientes
potenciales terminan por convertirse en una desventaja competitiva frente a quienes si realizan

Innovacion en sus procesos de servicio al cliente implementando tecnologias de IA.

En este contexto, atender las dificultades de Innovacién integrando tecnologias basadas en
IA en los procesos del sector de financiamiento automotriz en Bogota es clave para optimizar el
servicio al cliente, disefiar mejores experiencias de usuario, ademas de lograr mejores niveles
de captacién y fidelizacién de clientes. De lograrlo, las compafias podrian responder
efectivamente a las necesidades que tiene el mercado local asegurando su sostenibilidad y

competitividad.
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Pregunta de investigacion

¢ De qué manera puede la implementacion de tecnologias basadas en inteligencia artificial (I1A)
mejorar la experiencia del cliente en Chevrolet Servicios Financieros, una compafia de

financiamiento comercial en el sector automotriz?

Objetivos

Objetivo general

Analizar la literatura sobre el uso de tecnologias de inteligencia artificial (I1A) en los procesos
de atencién al cliente, con especial énfasis en empresas de financiamiento automotriz, para
identificar los beneficios y desafios asociados a su implementacion en los procesos de servicio
al cliente de Chevrolet Servicios Financieros marca autorizada de GM Financial Colombia S.A.,

y desarrollar un plan de aplicacion con estrategias econdmicamente viables.

Objetivos especificos

1. Analizar la literatura sobre casos de éxito y desafios en la implementacién de tecnologias
basadas en inteligencia artificial (IA) en los procesos de servicio al cliente, con un enfoque en el
sector financiero automotriz, con el objetivo de identificar buenas practicas aplicables a

Chevrolet Servicios Financieros en Bogota.

2. ldentificar los desafios técnicos, econdmicos y regulatorios asociados a la implementacion

de tecnologias de inteligencia artificial (IA) en los procesos de servicio al cliente en Colombia.

3. Disefar una estrategia, basada en los hallazgos de la literatura, que permita a Chevrolet

Servicios Financieros de Bogotad implementar una solucién enfocada en la experiencia y
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fidelizacion del cliente, considerando la situacién econdmica de la compania garantizando su

viabilidad econémica.
Marco Teorico

Las bases tedricas de esta investigacién fundamentan la propuesta estratégica de
tecnologias basadas en inteligencia artificial (IA) para el relacionamiento con el servicio al
cliente de Chevrolet Servicios Financieros, GM Financial Colombia S.A. Para ello, se analizara
inicialmente el funcionamiento de la IA, los conceptos que la sustentan y una revision general
del recurso. En segundo lugar, se realizara un analisis comprensivo de las tendencias en
servicio al cliente con IA, sus beneficios, desafios, su aplicacion en el sector de financiamiento
automotriz y regulaciones locales aplicables. Posteriormente, sera esencial comprender el
segmento del mercado y su importancia en la economia del pais. Como cierre, se abordara la
situacion econdmica de la compafia y sus necesidades particulares, con el objetivo de

desarrollar herramientas estratégicas con viabilidad financiera.
1. Inteligencia Artificial (I1A): Definicion y aplicaciones relevantes
1.1. Definicién y conceptos clave

La inteligencia artificial es un término acufiado por el informatico y cientifico John
McCarthy en Estados Unidos, durante la primera conferencia de IA del Dartmouth College en
1956. Se conoce como las tecnologias que posibilitan replicar la inteligencia y habilidades de
los humanos en las computadoras, combinando datos robustos e informatica con el propésito
de resolver problemas (IBM, n.d.). Fiel a sus origenes, hoy dia puede comprenderse como
tecnologias cognitivas que permiten exponenciar la inteligencia humana, dando lugar a

revolucionar el funcionamiento de las organizaciones y aprovechar nuevas oportunidades. En
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los ultimos 60 anos han habido multiples procesos de transformacién de la IA. Inicialmente se
limitd a ser objeto de investigacion tedrica en el campo de la computacion, a nivel académico y
corporativo, pero pasé a transformarse en un amplio recurso de tecnologias disponible y con
aplicabilidad para todos. En el estudio global de IA de Deloitte se presenta que mas de 8 de
cada 10 lideres empresariales ven estas herramientas como criticamente importantes para el

éxito de sus negocios en los proximos 2 afios. (Deloitte, 2023)

La IA avanza y en su proceso de desarrollo se han construido sistemas que pueden
aprender y adaptarse, permitiéndole altos grados de eficiencia en su ejecucion de tareas
(Montalvan-Vélez, Mogrovejo-Zambrano, Romero-Vitte, & Pinargote-Carrera, 2024). Grandes
industrias de la tecnologia, segun Deloitte (2023), la presentan como una prioridad estratégica
central de sus industrias para el desarrollo de productos y servicios, ahorro y aumento de

productividad.

Segun IBM (n.d.) el alcance de la IA abarca la automatizacién del aprendizaje y el
aprendizaje profundo, mediante el uso de algoritmos de |IA que traen a la vida sistemas
complejos enfocados en realizar predicciones o clasificaciones a partir de datos base. También
incluye la IA generativa (GenAl), como el reconocido Chat GPT de Open Al, que cuenta con la
habilidad de sintetizar, procesar y aprender del lenguaje humano, recursos audiovisuales,
codigos y otras fuentes de informacion. Estas tecnologias de IA estan disponibles en la forma
de asistentes digitales y chatbots, modernizando los procesos de atencién al cliente gracias a
habilidades como el reconocimiento automatico de voz (ASR), y la vision artificial que permite a
las computadoras accionar a partir de imagenes y videos. Se recalca su autonomia en la toma
de decisiones complejas gracias a su capacidad de analisis predictivo, grandes capacidades de
procesamiento y jerarquizacion de datos, por ello su aplicabilidad es enorme, abarca sistemas

vehiculares automaticos, usos de GPS, gestion de cadenas de suministro, entre otros.
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Las tecnologias de la inteligencia artificial (IA) fungen como un recurso estratégico que
permite a las empresas personalizar y tomar decisiones a partir del manejo de datos, ademas
de automatizar procesos. Segun Deloitte (2023) es esencial aprovecharlas para mantener la
competitividad en las proximas décadas, abarcando tanto a la industria privada como gobiernos
atraidos por las mejoras econémicas que promete. En esta linea, Microsoft (2024a) la presenta
como un motor de transformacién en las organizaciones. Ganando procesos mas eficientes,
innovadores y productivos a partir de su uso. Reconociendo que su efecto no se limita a las
areas de tecnologia dentro de las compafiias, sino que es una prioridad para directivos y CEOs

en el mundo.

Para la fecha, investigadores presentan que la IA estd en camino a convertirse en la
préxima tecnologia de propésito general a nivel del internet y la maquina de vapor, otras
invenciones humanas que han tenido un efecto reformador a través de industrias, directamente

en la economia y funcionamiento social. (Deloitte, 2023)

El Global Al Adoption Index 2023 de International Business Machines Corporation (IBM,
2023, 2024b) es un estudio que abarca a 8.584 profesionales de Tecnologias de la Informacion
(T1) en 20 paises de Asia, América, Europa, Medio Oriente y Oceania. Especificamente en
LATAM abarca a Colombia junto a Argentina, Brasil, Chile, México, y Peru, aportando datos

valiosos sobre el estado de adopcion de estas tecnologias en las regiones.

Segun IBM (2024a, 2024b) el 16% de las compafiias de LATAM presentes en su Global
Al Adoption Index 2023 no tienen un uso aplicado de |A ni esta en proceso exploratorio en sus
operaciones, mientras que un 34% si esta explorandolo aunque no lo ha aplicado. Destacan el
47% que si emplean herramientas de IA en sus funciones operativas. Entre las barreras para

su uso se encuentran la falta de conocimiento y experiencia en manejo y desarrollo de
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tecnologias de IA, afectando principalmente a compafias menores a 1000 empleados. Aquellas
con mas de 1000 empleados, en cambio, aceleraron la implementacion de 1A en un 67% en los

ultimos 24 meses. Muy por encima de la tasa mundial de aceleracion de 59%.

En el mundo, las aplicaciones mas comunes de IA abarcan la automatizacion de
procesos con un 39% y la deteccion de riesgos de seguridad en un 26%. Diferenciando su
aplicacion por industrias resaltan las compafias de Financiamiento que son las mas propensas
al uso de IA, con mas de la mitad de sus responsables en Tl reportando su uso activo. En el
caso de los profesionales de Tl en la industria automotriz reflejan un aumento acelerado de

inversion en IA en los ultimos dos afos desde la fecha del estudio de IBM (2024a, 2024b).

El encuentro de IA con distintos ambitos aunque nos aporta caminos innovadores para
atacar retos, también presenta dilemas éticos y operativos que deben atenderse
(Montalvan-Vélez et al., 2024). IBM (2024a) resalta las responsabilidades éticas detras de su
uso, profesionales de Tl reconocen que los consumidores priorizan los servicios de compafiias
con practicas transparentes y éticas de IA en un 84%, segun los datos del Global Al Adoption
Index 2023. En la busqueda de transparencia e inteligencia artificial explicable, desde la mirada
de las compafiias, los retos abarcan capacidades deficientes en un 52% vy falta de estrategias
de IA en un 51%. La falta de capacitaciéon y habilidades es una de las grandes barreras de

implementacién de IA de forma confiable en el mundo.

Los usuarios tempranos de |IA en las corporaciones que ya superaron las barreras
iniciales de lanzamiento se encuentran realizando inversiones adicionales, confirmando que
han experimentado mejoras como resultado de su inversion inicial en tecnologias de
inteligencia artificial. Esto compone herramientas mas accesibles, aplicacion de IA en distintas

fases de los procesos organizacionales y el cambio generado por procesos automatizados.
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Entre sus consecuencias de mayor impacto estan las funciones de labor digital, automatizacion

y manejo de clientes (IBM, 2024a).
1.2. Relacion con el servicio al cliente y el sector financiero

Las tecnologias de inteligencia artificial no solo son ampliamente usadas en el
segmento de financiamiento, como lo expone IBM (2024a, 2024b). Entre sus usos a través de
industrias se puede reconocer su aplicacién en la gestion de clientes, mediante la atencién

digital automatizada.

En el caso de firmas de servicios financieros el uso de IA se extiende a la evaluacion de
créditos para reducir riesgos y actividades fraudulentas, asi como en la fase inicial del servicio
en la gestion bancaria y personalizacién de experiencias del cliente. Las nuevas tecnologias
han alterado como la industria capta y retiene clientes, las formas tradicionales de
diferenciacién ya no funcionan y en cambio la IA da paso a innovacién del mercado. En el
futuro se vislumbra la automatizacién de la vida financiera de clientes a través del uso de |A,
mejorando por consecuencia sus resultados financieros. Este rubro de compafias debe
adaptarse a nuevos métodos de adquisicion y retencién de clientes al momento que transforma

el panorama competitivo (Deloitte, 2023).

En la publicacion Acelerando la transformacion de los servicios financieros con IA de
Microsoft (2024b) se discute cédmo la IA generativa (GenAl) y el alcance de los datos de la
industria de financiamiento esta transformado su oferta de servicios, al permitir al capital

humano procesar informacion critica de forma agil y eficiente, estando mejor informados.

La investigacion académica sobre estrategias de mercadeo presenta a la inteligencia

artificial como una herramienta de transformacion en atencién personalizada a clientes,
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eficiencia de procesos y analisis predictivo. Para Colombia y México la |A es un recurso valioso
en la segmentacion de clientes al permitir construir segmentos ultra especificos como resultado
del procesamiento de datos mas amplios, entre los que se incluyen los comportamientos del
consumidor, sus actividades online y decisiones de compra (Huang & Rust, 2018; Babatunde et

al., 2024, como se cita en Galindo Jimenez, 2024).

Entre las tendencias destacadas de aplicacion de |A en corporaciones, presentadas en
la CIO Agenda 2025 de Gartner (2024a), se encuentra la atencion al cliente, los beneficios y
desafios de estas tecnologias incipientes. La data es clave en la construccion de experiencias
al cliente fluidas que brindan consistencia a la relacion entre la marca y el comprador, alli recae
la necesidad de mapear el recorrido en el proceso de compra del cliente, incluyendo cada
interaccion que tiene el individuo con la institucion financiera. Segun Microsoft (2024b) la IA es
un recurso para aumentar la eficiencia de los equipos de trabajo permitiéndoles atender las

necesidades del negocio y atender a sus clientes.

La inteligencia artificial en el servicio al cliente puede aplicarse a mejorar los procesos
de manejo de la relacién con el cliente, mediante innovaciones en el CRM cuyas actividades
incluyen la recoleccién, manejo y uso de data para gracias a los recursos de la tecnologia
brindar experiencias de alto nivel, construyendo asi relaciones sélidas entre las empresas y sus
compradores. Hacerlo ayudaria a generar estrategias de marketing, perfilacion de productos y
servicios y creacion de nuevas ideas que lleven valor al cliente y sean competitivas (Kumar &
Misra, 2021; Payne & Frow, 2005; Paquette, 2010, como se cita en Ledro, Nosella, & Vinelli,
2022). Las nuevas soluciones de tecnologia y avance de la IA han sido recursos esenciales

para el manejo del incremento en volumen, velocidad y variaciones de data, ademas de la
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capacidad de procesamiento requerida para su gestion (Brynjolfsson & McAfee, 2017, como se

cita en Ledro, Nosella, & Vinelli, 2022).

Mas alla de las mejoras especificas que propone la IA en el sector financiero y las
labores del servicio al cliente, segun NTT DATA (2023) el objetivo de adopcion de IA a nivel
corporativo radica en la eficiencia y mejora general de la calidad de procesos. En el grupo de
estudio de esta consultora destacaron el uso de IA para optimizacion, eficiencia a partir de la
gestion de labores repetitivas y errores humanos, ademas del analisis de grandes volumenes
de datos para tomar decisiones. Se reconoce que las tecnologias de IA son una oportunidad de
mejorar las dinamicas con el usuario, aportando valor tanto en el analisis de gran volumen de

datos como en el procesamiento del lenguaje natural.

A partir de las conclusiones del Global Al Adoption Index 2023 de IBM (2024a, 2024b),
podemos afirmar que las empresas en Latinoamérica que han avanzado en elusode lalA o en
su exploracion las emplean en un 39% en mano de obra digital, un 36% en automatizar
funciones de TI, seguidos de ventas y marketing en un 35%. El impacto de la IA en la fuerza
laboral es amplio. Otros de los datos que brinda IBM incluyen que 1 de cada 5 organizaciones
carecen de personal con las habilidades necesarias para la implementaciéon de IA y
herramientas de automatizacion, un 16% de ellos no encuentran el personal adecuado en sus
procesos de captacion de talento. En las industrias que experimentan escasez de esta mano de
obra calificada incurren en las IA en un 55% para ser mas eficientes y automatizar tareas
repetitivas y en un 47% en automatizar el manejo de clientes con respuestas y acciones
automaticas. A pesar de los retos que se experimentan, sélo el 34% del grupo estudiado de
empresas afectadas incluyen en sus operaciones la formacion y reentrenamiento de personal

para aprovechar los recursos nuevos de IA.
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La inteligencia artificial ha abierto la conversacién sobre los riesgos en desplazamiento
de empleos, una disrupcion que el Foro Econémico Mundial (2024) discute, en su informe
sobre el futuro del empleo en 2023 expone que aunque la IA si tendra un efecto en la
eliminacion de empleos conocidos, también creara un grupo nuevo, y en mayor numero, de

empleos ahora desconocidos. Las tecnologias seran el precursor de nuevas oportunidades.

El servicio al cliente se define como el conjunto de actividades disefiadas para mejorar
la satisfaccion del cliente mediante la provision de un servicio de calidad (Serna, 2006). Este
concepto abarca desde la atencion personalizada hasta la resolucion eficiente de problemas, y

es fundamental para mantener la lealtad del cliente en un mercado competitivo (Palacio, 2015).

La IA ha emergido como una herramienta poderosa para mejorar el servicio al cliente.
Segun Dezzai (2023), la |A permite a las empresas ofrecer experiencias mas personalizadas y
eficientes al analizar grandes cantidades de datos en tiempo real. Los chatbots, por ejemplo,
pueden gestionar multiples consultas simultdneamente, proporcionando respuestas

instantaneas y reduciendo los tiempos de espera (Dezzai, 2023).

En el sector automotriz, la IA se utiliza para optimizar diversas funciones, desde la

aprobacion de créditos hasta la atencion postventa.

La implementacion de IA en el servicio al cliente no solo mejora la eficiencia operativa,

sino que también aumenta la satisfaccion del cliente.

La integracion de la IA en el servicio al cliente de Chevrolet Servicios Financieros
representa una oportunidad significativa para mejorar la satisfaccién del cliente y la eficiencia
operativa. La adopcién de estas tecnologias puede diferenciar a las empresas en un mercado

altamente competitivo, proporcionando un servicio superior y personalizado.
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1.2.1. Herramientas y beneficios en la atencion al cliente: Casos de éxito y desafios

Algunos de los casos de éxito de aplicacion de IA para transformar la atencién del
publico a los servicios financieros incluyen, segun Microsoft (2024b), a agentes virtuales. En el
caso de la compania ERGO Insurance que renové todo su proceso de gestion de clientes en 4
meses gracias al desarrollo de un agente virtual por Azure y EBO; Virgin Money con su
premiado agente virtual que emplea Microsoft Copilot Studio, integrado con Microsoft Dynamics
365 Customer Service para ofrecer una experiencia omnicanal de alta calidad; First National
Bank, haciendo uso de las mismas herramientas de Microsoft con respuestas automatizadas
que garantizan la comprensién de las necesidades de sus clientes; y por ultimo CommBank
que gracias a GenAl personaliza y protege la interaccion de sus usuarios frente a estafas y

otros retos financieros.

El Foro Econémico Mundial (2024) entiende que la IA generativa es un recurso que ha
movido los limites de la industria, servicios y nuestro dia a dia, se encuentra en constante
cambio. Su uso responsable y ético puede exponenciar su efecto en el funcionamiento de la
sociedad. Segun Gartner (2024b) es una de las tecnologias mas disruptivas aplicadas a los

negocios en décadas.

Otra cara de la atencion al cliente apoyada en IA son los chatbots, entre los recursos a
resaltar se encuentran los chatbots empaticos, que trae tanto beneficios como dificultades
durante su implementacion. Juquelier, Poncin, & Hazée (2025) en su investigacion sobre los
chatbots empaticos presenta el paso de chatbots mecanicos que manejan de forma directa la
gestion de los clientes a esta nueva version que puede detectar, decodificar y replicar el estado
mental y emocional de sus clientes para ajustar en consecuencia sus respuestas. La empatia

artificial puede acortar la brecha entre las relaciones humanas vs. inteligencia artificial que se
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presenta hoy dia en la atencidon al consumidor, pero las respuestas son ambiguas. La
tecnologia puede aportar a mayor efectividad en interacciones, aunque no se conoce hasta qué

punto dejando a los tomadores de decisién ambivalentes sobre el valor de su aplicacion.

Empresas Bimbo en Colombia, segun la investigacion de Galindo Jimenez, L. D. (2024),
ha implementado estrategias de personalizacién y optimizacion de servicio al cliente para
mejorar cdmo conectan con sus compradores y la experiencia que reciben. Las mejoras
benefician tanto al cliente como a los empleados de la compafiia. Formas de comunicacion
personalizada mejoran la calidad del contacto y la automatizacion reduce los tiempos de espera

por atencion.

La aplicacién de las tecnologias de inteligencia artificial también presenta desafios. A
nivel global, segun un estudio de IBM (2024a) entre las barreras principales en las compafiias
se incluye la deficiencia en habilidades y experiencia para su manejo en un 33%, complejidad
de la data en un 25% y preocupaciones éticas en un 23%. Segun Deloitte (2023) incluso en las
compafiias con mayor interés por invertir en IA existen retos, entre el 30 y 40% de la muestra
de su estudio global experimenta obstaculos en la integracién de IA con funciones y posiciones
ya existentes dentro de las compafiias, problemas con la data, dificultades de implementacion
que componen costo y habilidades, cerrando por desafios por comprender la viabilidad de
estos proyectos. El 68% de las companias reportan brechas en las habilidades de gestion de IA
a gran nivel, con deficiencias en la adquisicion de talento de investigacion en Al,
desarrolladores de software y cientificos de data. Fuera de las necesidades técnicas que ya
conocemos, roles de liderazgo con la capacidad de comprender e interpretar los aportes de la
IA también son necesarios. Aunque se prioriza la contratacién por encima de la capacitacion

del propio personal, esto no debe desestimarse.
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Otro de los retos que detalla Deloitte (2023) es la necesidad de resultados explicables
de inteligencia artificial. Es de gran importancia comprender la toma de decisiones de |IA, poder
justificarlas a otros y como afectan las propias decisiones, especialmente durante el uso de 1A
externa como servicios en la nube y de open source. Mitigar riesgos recae entre los retos éticos

de la IA, poder manejar la informacion personal y reducir el sesgo de las herramientas

En Latinoamérica existen desafios propios para adoptar la tecnologia, el mercado esta
rezagado y se ve limitado ademas por las deficiencias de infraestructura en la region;
limitaciones econdmicas, bajo personal capacitado y resistencia organizacional también son un
problema. (Galindo Jimenez, L. D., 2024). NTT DATA (2023) lo confirma, el 20,5% de empresas
encuestadas en su estudio experimentan déficit en personal calificado en IA. Ademas
mencionan los altos costos de implementacion y mantenimiento de estas innovaciones en un
12% de la muestra, la resistencia organizacional y la falta de valor que se le da a los beneficios
de la IA ambos en un 11%, dando un 6% a dilemas éticos y de privacidad. Esto nos da una idea

del panorama local y global, las dificultades en comun de aplicacion de IA.

En LATAM hay una marcada sensibilizacion a las necesidades éticas y responsabilidad
de las corporaciones frente a la implementacion de IA. Segun IBM (2024b) el 90% de los
especialistas en Tl del Global Al Adoption Index 2023 consideran la transparencia y un marco
ético sobre la gestiéon de datos como puntos claves en la eleccién de los clientes frente a una
empresa u otra. La explicabilidad de las decisiones de IA también es reconocida como parte de

los requerimientos éticos.

Para Deloitte (2023) la importancia de la transparencia en la implementacion de IA
radica en la comprension de la tecnologia en el proceso de toma de decisiones de las

compafias, entender qué esta detras de una decision para su correcta explicacion a
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empleados y consumidores. Como ocurre en el caso de la normativa Europea GDPR, es
imperativo comprender qué uso se esta dando a la data de los clientes quienes tienen derecho
a conocer esta informacion. La responsabilidad de la compafia radica en conocer a fondo
cdmo se toman estas decisiones para responder ante los clientes. Ademas, a todos los niveles
de la corporacion se deberia comprender aquellos avances que realiza el equipo de TI, para

reducir riesgos.

El Global Al Adoption Index de IBM (2023) explora las barreras en la implementacion de
IA a nivel empresarial. Las empresas en la fase exploratoria de IA presentan menos
conocimientos especializados, versus aquellas que ya lo han implementado. Ambos grupos
experimentan retos mayores en manejo de data compleja y preocupaciones éticas, frente a
organizaciones pequefas. Las grandes corporaciones tienen preocupaciones sobre la
privacidad de la data en un 57%, mientras que la transparencia y confianza de las tecnologias
arroja un 43%, retrasando la exploracion e integracion de GenAl. La falta de conocimientos es

otra limitante ampliamente representada en la industria.

Estudios recientes han demostrado que los clientes valoran la rapidez y precisién en las
respuestas, asi como la capacidad de resolver problemas sin intervencion humana (Salesforce,
2024). Ademas, la IA permite una personalizacibn mas profunda, adaptandose a las

necesidades y preferencias individuales de cada cliente (Sanabria & Frade, 2023).

Los ejemplos de IA en atencidn al cliente incluyen chatbots que pueden responder
preguntas frecuentes y guiar a los clientes a través de procesos complejos y soporte 24/7 a
través de asistentes virtuales. (Dezzai, 2023), asi mismo manejar multiples consultas de forma

simultanea.
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De acuerdo con el estudio de Acosta, K. R., & Castillo, A. X. (2024) se destaca la
importancia de la IA en la personalizacion del servicio al cliente. Para Chevrolet Servicios
Financieros, esto podria traducirse en el uso de IA para analizar datos de clientes y ofrecer

recomendaciones personalizadas sobre financiamiento y promociones.

Los ejemplos de IA en atencion al cliente incluyen chatbots que pueden responder
preguntas frecuentes y guiar a los clientes a través de procesos complejos (Dezzai. 2023).
Chevrolet podria implementar chatbots para asistir a los clientes con consultas sobre opciones

de financiamiento y pagos.

2. Desafios Técnicos, Econémicos y Regulatorios en Colombia.
2.1. Desafios Técnicos

Segun el articulo de investigacion Artificial intelligence in project management
(Jaimes-Quintanilla & Zabala-Vargas, 2024) se identifica varios desafios a la hora de

implementar innovaciones tecnoldgicas basadas en IA, entre ellas estan:

e El 37% de las empresas no cuenta con sistemas para medir el impacto de la

transformacion digital.

e Solo el 41% de las empresas cuentan con una iniciativa de capacitacion al equipo de

trabajo.

e Y solo el 58% de las empresas integran tecnologias emergentes en sus desarrollos de

producto.

El documento AILA: Evaluaciéon del Panorama de la Inteligencia Artificial en Colombia

disefiado por el Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo en conjunto al Ministerio de
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Ciencia, Tecnologia e Innovacion de Colombia discute los pasos necesarios en el pais para
hacer uso de las tecnologias de IA. Es necesario el acceso a capital para financiar a la industria
privada, invertir en infraestructura y procesos de capacitacion de capital humano para el
correcto aprovechamiento del recurso (PNUD, & Ministerio de Ciencia, Tecnologia e

Innovacion, 2024).

La falta de infraestructura y expertos en IA en la fuerza laboral, segun se menciona en
el Global Al Adoption Index 2023, también reflejan la realidad en Colombia (IBM, 2023). En la
Investigacion de Galindo Jiménez, L. D. (2024) sobre |IA en Colombia y México se hace
referencia a la falta de infraestructura tecnolégica en la regién. Procesar grandes cantidades de
data y ejecutar IA de forma eficiente tiene unos requerimientos informaticos que no estan
disponibles en todo el pais. Ademas existe una ausencia de inversién suficiente para pequenas
y medianas empresas (PYMEs) que les permita adoptar tecnologias de IA a gran escala. La
falta de educacion en Tl es otra limitante afectando las capacidades de la fuerza laboral,

generando resistencia organizacional a innovaciones en |A.

La tendencia global la conocemos y también aplica a la regién, las habilidades,
conocimientos y formacién en tecnologia es limitado, segun IBM (2024b) en un 32%. Para
atender los retos que esto implica, el 38% de las compafiias en Latinoamérica incluidas en el
Global Al Adoption Index 2023 tienen previsto invertir en capacitacion de personal y
fortalecimiento de sus competencias en Tl para el 2024. Aunque el conocimiento e informacion
en Tl es necesario, un desafio adicional se presenta, el porcentaje de conectividad en la regién

es insuficiente.

Hay distintos caminos para atender los desafios en la industria privada y organizaciones

publicas en alianza, como la creacidon de proyectos para invertir en infraestructura en
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tecnologias que atiendan las necesidades de procesamiento de la inteligencia artificial. El
acceso a sistemas de conexion de alta cobertura, equipos y software que asista en la adopcion
de IA son pasos indispensables para aprovechar estos recursos y sus atributos (Galindo

Jimenez, L. D., 2024).

Se han dado los primeros pasos para la derrota de los desafios tecnolédgicos de la
adopcion de la IA en Colombia, mediante el desarrollo de una Hoja de Ruta en Inteligencia
Artificial realizada por Minciencias (2024). Este grupo de objetivos estratégicos se enfoca en las
politicas, medidas y resoluciones del Gobierno Nacional en materia de IA, con bases en la ética
y sostenibilidad de su adopcion. Las oportunidades que ofrece la inteligencia artificial no
pueden ignorarse, considerando su potencial en el bienestar de los ciudadanos. Entre los
puntos que regula la Hoja de Ruta se incluye la ética y gobernanza, privacidad, y la gestién de
ciberseguridad y defensa de la IA; regulaciones en educaciéon, manejo de datos en las
organizaciones, investigacion e Innovacion en la inteligencia artificial, y por ultimo innovacion

en industrias emergentes.

La inversion en Colombia es clave para atender los retos que presenta frente la
adopcién de IA y esta siendo razén de interés en el contexto internacional. El papel de la IA en
Colombia continia desarrollandose, para febrero de 2025 se espera el despliegue del
Programa ColomblA Inteligente, un proyecto que explora los temas éticos de IA en el pais en

colaboracion con UNESCO y la Comision Europea (Minciencias, 2024).

La innovacion con tecnologia basada en |A enfrenta un reto clave, la necesidad de que
los profesionales de todas las areas de conocimiento adquieran habilidades para comprender y
hacer uso de dichas tecnologias, esto es fundamental para el disefio y entendimiento de los

procesos (Valega, 2020).
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Algunos desafios adicionales propuestos es el desarrollo de modelos para detectar
contenido téxico y divisivo en foros de discusion, lo que implica un alto costo en la creacién de
datasets etiquetados o la generacion de modelos para predecir si solicitudes de financiacion
seran aprobadas o no, basado en un gran dataset histérico (Ramos Pollan, 2020), asi como el
aseguramiento de la ciberseguridad, sesgos en los datos que puedan afectar la equidad y la
toma de decisiones, el desarrollo mismo de los algoritmos que puede dificultar la transparencia
y comprension de las decisiones automatizadas y la dependencia de datos que plantea
problemas de privacidad y seguridad (Guerrero, Camacho Galindo, Guerrero Martin, Arévalo,

de Freitas, Costa Gémes, & Guerrero Martin, 2024).
2.2. Desafios Econémicos

Sobre el interés en las tecnologias de inteligencia artificial en Colombia, Microsoft
(2024a) expone que es un objetivo de la industria nacional innovar en busqueda de
oportunidades de desarrollo que contribuyan a altas tasas de productividad, rentabilidad y los
hagan mas competitivos. Colombia experimenta tanto retos como gran confianza en su

adopcion de A, con conciencia de lo que el éxito en su experimentacién implica.

El contexto empresarial Colombiano esta conformado de una combinacién diversa entre
grandes corporaciones y un amplio numero de PYMEs. Solo las grandes empresas tienen el
capital de invertir en las herramientas necesarias para la recoleccion, manejo y analisis de data
en grandes cantidades; en contraste con las pequefias y medianas empresas en Colombia que
sin inversion ni infraestructura la adopcion de nuevas tecnologias es un paso limitante (KPMG,

2019, segun se cita en Galindo Jimenez, L. D., 2024)

Segun Esquivel Zambrano & Galvis Martinez (2022) los paises que se encuentran en

situaciones bélicas, politicas y econémicas complejas no estan a la vanguardia de este tipo de
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tecnologia, ya que dependen de la importacion de tecnologia de naciones mas avanzadas, lo
que genera una desigualdad econdmica en el acceso y la capacidad de implementar

innovaciones basadas en inteligencia artificial.

Aunque podemos encontrar que se tienen otros desafios como lo es la desigualdad
econdmica, es debido a que la integracién de la IA en diferentes sectores puede amplificar las
disparidades econdmicas, favoreciendo a ciertos grupos o empresas sobre otros, lo que puede
generar una mayor brecha de riqueza; el impacto en el empleo dadas las automatizaciones en
los procesos plantea el desafio de la eliminacion de empleos en diversas industrias, lo que
podria llevar a un aumento del desempleo y a la necesidad de redefinir las habilidades
laborales requeridas y la adaptacién de las estructuras empresariales en aquellas empresas
que no estan preparadas para la transformacién digital (Barrios Tao, Dias Perez, & Guerra,

2020).

2.3. Desafios Regulatorios

Colombia cuenta con algunas politicas publicas de inteligencia artificial (Jay Vanegas,

Padilla Santamaria, & Rodelo Molina, 2024), que incluyen :

e Desarrollo Digital y Conectividad: Se destacan politicas que abarcan el desarrollo digital,

conectividad, acceso y uso de datos, asi como la promocion de habilidades digitales.

e Regulacién de la IA: Colombia ha avanzado en la regulacion de la inteligencia artificial,
estableciendo politicas y marcos éticos para guiar un uso responsable de esta

tecnologia.
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e Equilibrio entre Innovacion y Derechos: Se busca fomentar la innovacion tecnologica
mientras se protegen los derechos individuales y colectivos, promoviendo el bienestar y

la equidad.

e FEtica en el Desarrollo de IA: Las politicas actuales comienzan a considerar aspectos
éticos como la transparencia, responsabilidad y equidad, aunque aun quedan desafios

en cuanto a la creacién de estandares y mecanismos de supervision.

e Rol del Estado: El Estado desempefia un papel fundamental en la promocion,
regulacion y supervision de la IA, estableciendo marcos normativos y fomentando la

investigacion y la innovacion.

Para cumplir con el rol designado al estado este cuenta con unos entes que a su vez
tienen la responsabilidad de fomentar la formulaciéon e implementacion de dichas politicas,

entre estos entes tenemos (Jay Vanegas et al., 2024):

e DNP (Departamento Nacional de Planeacién) cuya responsabilidad es la formulacién y
coordinacién de politicas publicas relacionadas a la IA, asi como integrar los planes de
desarrollo nacional, establecer objetivos estratégicos y definir la prioridad de la

implementacion.

e Ministerio de hacienda y crédito publico, su papel principal es la asignacion de recursos
financieros para proyectos con IA, asi como elaborar incentivos fiscales y programas de

financiamiento que impulsen la investigacion e implementacién de nuevas tecnologias.

e El Ministerio de trabajo se encarga de evaluar el impacto de la IA en el mercado laboral

y desarrollo de politicas para una transicion justa.
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e Ministerio de comercio, industria y turismo, quien se encarga de promover la
competitividad y el desarrollo empresarial, no solo fomentando la adopcion de

tecnologias basadas en IA, sino facilitando la exportacion de este tipo de productos.

e Ministerio de las TIC (Tecnologias de la Informacion y Comunicacion), responsable de la
promocion y regulacion de las TIC, liderando iniciativas que impulsen la innovacion y el

desarrollo de capacidades en IA.

e DIAN (Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales) su principal responsabilidad es
garantizar el cumplimiento de las regulaciones aduaneras vy fiscales de la tecnologia

basada en IA.

De cara al marco ético de la IA en Colombia se puede asegurar que se cuenta con un
documento de Marco Etico, que promueve valores fundamentales como la transparencia, la
responsabilidad y la proteccion de los derechos de los ciudadanos; este documento incluye una
serie de principios y directrices que garantizan el uso responsable de la IA, tales como la
transparencia, que busca proporcionar informacion clara sobre los sistemas de IA, y la
explicacién, que exige que los sistemas sean capaces de justificar sus decisiones. Se reconoce
la importancia de la privacidad, abordando el desafio de equilibrar la utilidad de la IA con la
proteccién de los datos individuales, y promoviendo soluciones que respeten la privacidad sin

sacrificar la eficacia.

El marco también aboga por la inclusiéon y la no discriminacion, garantizando que los
beneficios de la IA se distribuyan equitativamente y que los sistemas no perpetuen sesgos
existentes, asi como el compromiso de Colombia con un desarrollo tecnoldgico sostenible y
ético, apoyando la integracion de la IA en la sociedad de manera que se respeten los derechos
individuales y colectivos (Jay Vanegas et al., 2024).
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En Colombia se esta discutiendo el Proyecto de Ley Estatutaria No. 154 de 2024 para
definir y regular los usos de IA en consideracion a los derechos de la poblacion, estableciendo
limites en su uso y desarrollo. Para ello el objetivo es la modificacion parcial de la Ley 1581 de
2012. Entre los aspectos que entra a regular la propuesta se encuentra el ambito de aplicacion,
detallando cual es el alcance, aplicacion y excepciones en casos de actividades de educacién o
de uso personal; se detallan los principios de la regulacién como seguridad, responsabilidad,
transparencia y privacidad, pilares en la discusién internacional sobre ética en la |IA, y se suma
el respeto a la dignidad humana; ademas se clasifican los riesgos que manejan los sistemas de
IA para gestionar cual es la responsabilidad de las compafiias que los manejen para con sus
consumidores; se recomienda la gestion de transparencia para aquellas companias cuyos
riesgos en la gestion de IA sean elevados seguido de la responsabilidad legal de las mismas
como respuesta a las decisiones de sus algoritmos, respaldando asi los mecanismos de
responsabilidad civil y posibilidades de reclamacion de los ciudadanos. Por ultimo, el proyecto
de ley discute las prohibiciones en la aplicacién de IA para vigilar, discriminar, usar la data para
clasificar a los ciudadanos o predecir conductas delictivas (Congreso de la Republica de
Colombia, 2024). Aunque este proyecto esta actualmente en tramite legislativo, muestra el
interés nacional por explorar y aplicar nuevas tecnologias en una forma humana que respete

los derechos de los ciudadanos.

Segun Galindo Jimenez, L. D. (2024) Colombia junto a México son los paises lideres en
Latinoamérica en uso de |A, los adoptantes iniciales que apostaron por los beneficios de las
nuevas tecnologias al sector empresarial. En Colombia esto se respalda por la Politica
Nacional para la Transformacion Digital e IA implementada desde 2019 para potenciar su uso a

nivel publico y privado, incentivando la colaboracion entre sectores y los programas de
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formacion para capacitar en Tl, ademas del desarrollo de infraestructura para mejorar los

niveles de conectividad en el pais.

El potencial de expansion econdmica que promete la IA ha impulsado a paises de todo
el mundo en la adopcién temprana de las tecnologias, para posicionarse como lideres en el
mercado internacional. Segun Deloitte (2023) al menos 26 paises han desarrollado estrategias
y marcos de accién para fomentar el uso y desarrollo de IA, ademas de rondas de inversion,
coaliciones, programas e investigacién financiada. Entre los intereses de las naciones sobre la
adopcion de |A esta el aspecto ético, el uso transparente y seguro de tecnologias mientras se
asegura la privacidad de la informacién de los ciudadanos. Ser responsables a la par que

potenciar los beneficios de nuevas innovaciones.

Otro elemento que resalta en las necesidades de regulacion del uso de IA son
privacidad y explicabilidad, debido a la necesidad de gestion y acceso a la data que requiere la
tecnologia para funcionar. Si las compafias necesitan grandes volumenes de data para hacer
proyecciones y tomar decisiones mas informadas, las regulaciones gubernamentales que
limiten el acceso y gestiébn que pueden tener de los datos de consumidores implican unas
restricciones. Un ejemplo de esto es la regulacion europea GDPR conocida como la proteccion
y regulacion general de data, delimitando reglas de privacidad y exigiendo a las companias que
puedan responder sobre las decisiones que realizan a partir del uso de IA, el usuario debe
poder conocer cdmo las decisiones automaticas afectan los resultados que tenga en distintos
escenarios de su interaccion con las empresas. La revision ética detras de la implementacion
de IA es parte de las decisiones de las companias y sus esfuerzos por proteger al consumidor
(Deloitte, 2023). Un ejemplo de industria en la que la transparencia de la toma de decisiones es
trascendental es la de aprobacion de seguros médicos, la afectacion que puede tener en la vida

de las personas una negativa y entender las razones por qué una IA lo hace seria clave para
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procesos de apelacion y soporte a las necesidades de los consumidores de estos servicios. En
otras industrias financieras, como la automotriz en nuestro caso de interés, la data que
manejan los centros de atencion al cliente es delicada y se beneficiarian de regulaciones

estrictas para su proteccion.

Internacionalmente aun no existe un marco de gobernanza sobre gestion de IA que
defina su manejo, aunque prevalece el bien comun como un objetivo de los gobiernos en las
discusiones de IA y son las mismas instituciones sobre las que recaeria la creacion de modelos
éticos de adopcidon y uso que sean beneficiosos para todos. Estas necesidades no pueden
recaer sobre una sola organizacion, las variables sensibles a cada localidad lo impedirian por lo
gue se propone una coaliciéon de naciones que disefien las necesidades éticas que requiere la

IA en el mundo (Deloitte, 2023).

Debido al alcance de la IA existen unos riesgos legales y regulatorios del manejo de sus
sistemas. 4 de 10 entrevistados por Deloitte (2023) exponen un alto grado de preocupacion
sobre estos desafios. Se abre la pregunta a la responsabilidad penal de los involucrados frente
a decisiones de IA en corporaciones, o fallas que afecten a terceros son discusiones que aun

no estan cerradas.

Otra forma en la cual se puede abordar los desafios es analizando el debate inconcluso
sobre la necesidad de una nueva normatividad que proteja a los sujetos reconocidos por el
Derecho en el contexto de la inteligencia artificial y la categorizacion del Derecho relacionado
con las maquinas inteligentes y cdmo estas podrian ser reguladas legalmente en Colombia.
Estos ejes son fundamentales en la discusion sobre los derechos y deberes en el ambito de la

inteligencia artificial (Esquivel Zambrano & Galvis Martinez, 2022).
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Colombia enfrenta varios desafios para la implementacién de la IA, si bien se cuentan
entes y algunas politicas que mencionamos anteriormente, aun hace falta una regulacion mas
especifica que aborde de manera integral los aspectos legales y éticos de la IA en diferentes
areas, como los aspectos civiles, laborales, comerciales y administrativos; establecer un marco
claro sobre la responsabilidad de los actos u omisiones derivados de la IA, asi como la
regulacion de la condicidn juridica de estos sistemas; incorporar principios bioéticos en la
legislacion que guien el desarrollo y uso de la IA, garantizando asi una utilizacion responsable y
ética de estas tecnologias y la inclusion de aspectos relacionados con la seguridad y la
proteccion de la informacién para prevenir dafios a los usuarios y a la sociedad en general

(Zabala Leal & Zuluaga Ortiz, 2021).

Otro de los desafios regulatorios que afectan la gestion de IA es el manejo de la data de
las personas. Este tipo de regulaciones, aunque no directamente disefiadas sobre el uso de la
tecnologia, tienen un efecto directo en cédmo las compafiias pueden adoptarlas para procesar
informacién de sus clientes. En la actualidad se encuentra activo en Colombia el Decreto 1377
del afio 2013, arropado bajo la Ley 1581 de 2012 conocida como la Ley de Proteccion de Datos
Personales que reglamenta como puede hacerse uso de los datos personales de los individuos,
regula especificamente la autorizacion de los titulares, politicas de manejo de quiénes
gestionan la informacién, el derecho de las personas sobre su informacién y la transferencia de
la misma a terceros, cerrando por las responsabilidades de las companias ante todo este
manejo (Diaz-Granados Guida & Molano Vega, 2013, segun se cita en Gordillo Angarita, S. P,,

2021).

La data es el insumo que necesita la IA para tomar decisiones, comprender patrones y
tendencias, por lo que las normas locales e internacionales en la materia pueden alterar el

alcance que tendra el uso de la tecnologia, al mismo que tiempo que brindar proteccién a los

El Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n®, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



|—- L N
Seminario de Investigacion - . ean

Especializacion

e e e e e Uuniversidad
o0

ciudadanos ante la velocidad de los cambios y sus implicaciones éticas. En la publicacién
Acelerando la transformacién de los servicios financieros con IA de Microsoft (2024b) se
entiende como, especificamente en el caso de las empresas de servicios financieros, la
innovacioén en tecnologia y aplicacién de nuevos sistemas operativos debe ofrecer garantia de
cumplimiento a las regulaciones de su industria y region para brindar a los consumidores
confianza en su labor y respaldar sus acciones con decisiones seguras. Entre las regulaciones
internacionales que existen, en la Union Europea esta la Ley de Resiliencia Operacional Digital

(DORA) con el objetivo de regular la seguridad de la industria financiera.

Para Microsoft (2024a), segun el analisis de la situacion regional en adopcion de IA,
Colombia a pesar de los retos que experimenta es un lider en LATAM. Un 40% de las empresas
de su estudio reflejan angustia por la falta de capital humano capacitado para gestionar la
adopcion de la tecnologia, una tasa menor al 46% de la regién. Sobre las necesidades de
regulacién de uso de IA el 39% de las empresas aun considera que hay un camino por recorrer
para hacer un uso responsable de las herramientas, contemplando la seguridad, privacidad,
transparencia y la responsabilidad publica. Partiendo de la generalidad del uso de IA en
Latinoamérica, vemos que el 55% de las compafias privadas encuestadas por Microsoft en
Colombia ya cuentan con bases regulatorias de normativas, politicas y procesos de respaldo;
mientras que un 28% confirman tener un comité de gobernanza que supervisa la gestion

responsable de IA, por encima de la tasa mundial de 21%.

Colombia cuenta con los primeros pasos positivos en gestidon responsable de adopcion
de IA, posicionandose como lider regional. Entre las regulaciones existentes que dieron base a
estos avances se encuentra el Marco Etico para la Inteligencia Artificial en Colombia de MinTIC
(2021) que aportd las bases éticas del disefio, gestiéon y adopcion de IA en Colombia,

motivando en su momento la creacion de un marco de referencia para que las companias
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pudieran alinearse en la gestion del recurso. Este grupo de principios, no vinculantes, servia de
guia a instituciones publicas en el manejo de IA mediante la organizacion de buenas practicas
recomendadas a nivel internacional. Entre las recomendaciones de la Presidencia de la
Republica sobre la ética de gestion de datos y algoritmos se encuentran la transparencia y
explicabilidad de las decisiones, y privacidad del manejo de datos; participacion humana en los
procesos de automatizacion conocidos como Human-in-the-loop (HITL) y Human-over-the-loop
(HOTL); la gestion de seguridad y responsabilidad frente al uso de IA; practicas de no
discriminacién, inclusion, operacion bajo la proteccion de los derechos de nifos, nifas y

adolescentes; y contemplacién del beneficio social en el uso de IA.
3. Marco Sectorial: Contexto del Financiamiento Automotriz en Bogota, Colombia.
3.1. Estado del sector automotriz en Bogota, Colombia

El financiamiento automotriz en Bogota es un componente crucial para la adquisicion de
vehiculos, facilitando el acceso a créditos y leasing para consumidores y empresas. Este sector
ha evolucionado significativamente, impulsado por la demanda de vehiculos y la necesidad de

opciones de financiamiento flexibles.

La industria automotriz ha logrado escalar sus procesos de produccion, el alcance
geografico de su cadena de distribucién y talleres de atencion, alianzas estratégicas con
proveedores de valor, investigacion de productos innovadores, fortalecimiento de la flexibilidad
operativa y construccién de relaciones sostenibles con los clientes alineandose a la industria
4.0 mediante el uso de innovaciones cémo el internet de las cosas, infraestructura digital en la
nube, big data analytics, realidad virtual y soluciones de realidad aumentada (Zermefo

Gonzalez, 2021, segun se cita en Gordillo Angarita, 2021). La adopcién de estas tecnologias ha
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brindado a la industria posibilidades de mejora exponencial que no eran posibles bajo practicas

tradicionales.

Como se transforman los procesos de venta en el sector a partir de nuevas
herramientas es algo cercano para el consumidor comun. Segun Gordillo Angarita (2021) los
canales virtuales para compra de vehiculos son uno de los ejemplos de transicion digital en
curso. En el area de servicio al cliente, son los responsables de crear procesos mas eficientes,
convenientes y simples de usar al reducir la necesidad de movilidad para acercar al consumidor

con la marca.

El dltimo informe de la Asociacion Nacional de Movilidad Sostenible (ANDEMOS, 2021)
sobre El Sector Automotor y su Importancia para la Economia Colombiana considera a la
industria como un sector indispensable para la estabilidad financiera del pais, a pesar de las
condiciones que rodean la fecha experimentando un estancamiento en el nimero de matriculas
anuales. En este informe ANDEMOS emplea datos del RUNT, Ministerio del Transporte, OCDE,
DANE, UPME, Fasecolda, ANI e INVIAS, DIAN, y DNP para conocer el contexto sectorial
automotriz, el analisis de valor agregado entre los afos 2012 y 2019 del sector, la contribucién

econdmica al estado y un analisis de Insumo-Producto.

Segun ANDEMOS (2021) sobre la industria automotriz la contribucién fiscal en el afio
2019 llegd a 23 billones de pesos. Las ramas industrial y comercial aportaron 37,7 billones de
pesos, un 24% del valor agregado de la industria. Ademas de este aporte econdmico directo a
la nacién se ubica el papel cdmo generador de empleo. En 2017 16.832 personas trabajaban
en la industria, y esta cifra se multiplicé en un 4.62%, generando para la fecha del estudio otros

60.913 puestos de trabajo. La contribucion por fuera de ser sélo econdémica, también es
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ambiental, el parque automotor esta evolucionando hacia la transicién energética con la oferta

de vehiculos hibridos y eléctricos.

El sector automotriz en Bogota ha mostrado un crecimiento sostenido, aunque enfrenta
desafios como la fluctuacién del ddlar y la devaluacién del peso (Corfi, 2024). El panorama de
contribucion de la industria se consideraba positivo para 2019, a pesar del estancamiento
comercial de la fecha. Considerando las alzas en venta de anos recientes se puede interpretar
un impacto progresivamente positivo en la economia del pais. Segun la Federaciéon Nacional de
Comerciantes (FENALCO, 2024a, 2024b) la venta de vehiculos nuevos en Bogota reflejo una
caida del 16.4% en comparacion con el ano anterior, aunque se destacd un incremento del
22% en la venta de vehiculos eléctricos. Las principales ensambladoras en Colombia, como
General Motors Colmotores y Sofasa, juegan un papel importante en la produccion y
comercializacion de vehiculos. Para Septiembre 2024 aumenté en un 10,3% el nimero de
vehiculos vendidos en Colombia en contraste con el mismo mes del afio anterior; para Octubre
2024 en comparaciéon con Octubre 2023 el incrementd superd el 34%. En 2023, la dinamica del
sector automotor fue especialmente desafiante. Sin embargo, su actividad se ha estabilizado
desde noviembre del ano pasado y las ventas en 2024 se han expandido. Los vehiculos
eléctricos e hibridos experimentaron crecimientos positivos en 2023, a diferencia de la venta de
vehiculos de combustibles fosiles. En el caso de Bogota, el incremento anual de compra de

vehiculos supero estas cifras ubicandose en un 49% entre 2023 y 2024.

La data presentada por FENALCO (2024a, 2024b) nos evidencia el marco general del
sector automotriz en Colombia. Concentrandose en los ultimos dos informes recientes de la
institucion, para septiembre de este afio la tendencia de compra de vehiculos eléctricos tuvo un

alza de 133% con respecto al afo anterior, siendo julio y septiembre los meses en los que
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tuvieron mayores ventas. El tipo de vehiculos con balance positivo entre septiembre de 2023 y

2024 fueron utilitarios con 28,6% de las compras, camionetas 22,5% y pickups 6%.

Comprendiendo qué tipos de vehiculos atraen mas a los consumidores pasamos a las
marcas mas populares. Las cinco marcas con una cifra mas alta de matriculas en Septiembre
2024 incluye a Toyota con una participacién de 15,0% del mercado, Renault con 12,5%, Kia
11,8%, Mazda 9,8% y Chevrolet 8,0%, aportando en conjunto un 57% de vehiculos
matriculados. En nuestro caso de estudio, Chevrolet, la data arroja que para septiembre 2024
se vendieron 1.373 vehiculos, en contraste con 1.981 de septiembre de 2023, dando una
variacion % mes (-30,7%). Las cifras de ventas vehiculares entre enero y septiembre
mantienen a las mismas cinco marcas a la delantera con algunas variaciones porcentuales,
Toyota con una participacion de 14,5% del mercado, Renault con 11,8% en, Kia 10,3%, Mazda
9,8% y Chevrolet 9,1%, aportando en conjunto 58% de la cantidad de matriculados. Ademas de
las cifras de las marcas preferidas por los consumidores, FENALCO presenta el Top de lineas
vendidas teniendo el Chevrolet Onix el octavo puesto con 2,1% del mercado, las lineas
preferidas en el Top 5 fueron 4,4% de Toyota Corolla Cross, 4,3% de Mazda Cx-30, 2,9% de
Renault Duster, 2,8% Toyota Land Cruiser y 2,7% Toyota Hilux, conformando el 17% del total
de matriculas. Las revision de la data de enero a septiembre 2024 presenta algunos ajustes,
con un similar 4,3% de Toyota Corrolla Cross, 4,2% de Mazda Cx-30, 3,6% de Renault Duster,
un cambio a 3,2% de Kia Picanto y 2,7% de Toyota Hilux, un total del 18% del mercado
nacional. Aunque las lineas de Chevrolet no fueron las mas elegidas en el mercado, si entran
dentro del Top 20 lineas entre enero y septiembre 2024 con Chevrolet Joy de puesto 7
vendiendo 2.939 unidades de enero a septiembre 2024 versus 1.920 de enero a septiembre
2023; en puesto 9 el Chevrolet Onix con 2.727 de enero a septiembre 2024, una baja frente a

los 4.308 vendidos en los mismos plazos del ano 2023; por ultimo esta la Chevrolet Tracker en

El Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n®, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



ee oo
() o ®
. ®
s s ean
e e e e e Uuniversidad
o0

A T . .,
Seminario de Investigacion
Especializacion

I
]

puesto 19 con 1.920 vendidos entre enero y septiembre 2024, otra baja frente a 3.098 vendidos

entre estos meses de 2023 (FENALCO, 2024a, 2024b).

Las cifras mas recientes del informe de FENALCO (2024a, 2024b) analizan los
movimientos de ventas para octubre de 2024, con un incremento de 84,4% en las ventas de
vehiculos hibridos frente a octubre de 2023. Las cinco marcas con el total mas alto de
matriculas son Renault con 13,4%, Kia también con 13,4%, Toyota 12,5%, Chevrolet 8,7% y
Mazda 8,6%, un 56% del total. En este mes de Octubre 2024 Chevrolet llegé al puesto 4 entre
las marcas preferidas por los consumidores, el Top 5 incluye a Toyota con 14,3% del mercado,
Renault 12,5%, Kia 12,0%, Chevrolet 10,1% y Mazda 9,0%, un total de 58% entre enero y
octubre de este afo. Solo considerando las ventas de Octubre, Chevrolet entra al top 20 de
lineas escogidas con Chevrolet Onix en el puesto 7, 439 vendidos en 2024 vs. 344 en 2023;y
en puesto 12 a Chevrolet Tracker, 352 vendidos en 2024 vs. 276 en 2023. Las lineas preferidas
en el top 20 en el transcurso del afio incluyeron a Chevrolet Onix puesto 8, Chevrolet Joy
puesto 9 y por ultimo Chevrolet Tracker puesto 19. Dandonos un panorama general de las

ventas de la marca objetivo del estudio y su competencia en el mercado nacional.

El estado actual de la industria en Bogota y su efecto como contribuyente tributario nos
revela un escenario de potencial. La Secretaria Distrital de Desarrollo Econémico (2024) cuenta
con el propédsito de reactivar la economia de este sector, apoyando a las empresas locales a
crecer y llegar a nuevos mercados. El objetivo de este plan es fortalecer a 150 empresas de la
ciudad con el objetivo de expandir sus exportaciones, formar parte de cadenas globales de
valor y explorar mercados emergentes en convenio con la Asociacion Nacional de Comercio
Exterior (Analdex), gracias a la inversién de $1.000 millones de pesos con un apoyo del 70%

proveniente del distrito.
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3.2. Estado del sector de companias de financiamiento en Bogota, Colombia

El Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE, 2024), en sus datos
sobre el PIB de Colombia, entre julio y septiembre considera a las actividades financieras y de
seguros como una de las actividades con el mejor desempeno trimestral presentando un alza
de 1,5% en su serie ajustada por efecto estacional y calendario. Resaltando su papel en el

desarrollo econémico nacional.

La Banca de las Oportunidades junto a la Superintendencia Financiera de Colombia
(SFC, 2023) realizaron el Reporte de Inclusion Financiera (RIF) 2023: avances y retos en
Colombia con cierre a diciembre del aio pasado, en el que presenta un aumento en el nimero
de adultos en el pais con productos financieros, moviendo la aguja de 92,3% para 2022 a
94,6% para 2023. El pais ya cuenta con 36,1 millones de adultos con productos financieros
entre transaccionales, de ahorro y crédito formal. Especificamente en el segmento crediticio, el
35,3% de esta poblacién conformada por 13,5 millones de adultos contaban con al menos un
producto de crédito activo para entonces. En contraste con el afio 2022, la cifra baj6 0,9 puntos
porcentuales, gracias a 134 mil adultos menos con créditos activos. Entre los productos con
mayor alcance estan las tarjetas de crédito, el crédito de consumo, los microcréditos y el crédito
de vivienda. El acceso crediticio continia siendo mayor en zonas urbanas frente a rurales, por

17,1 puntos porcentuales, por fuera de los microcréditos con un mayor acceso a zonas rurales.

Las compafias de financiamiento en Bogota han experimentado un crecimiento en la
oferta de productos financieros, adaptandose a las necesidades del mercado automotriz. Estas
entidades ofrecen una variedad de servicios, incluyendo créditos para la compra de vehiculos y
leasing operativo (Bancolombia. 2024). La Superintendencia Financiera de Colombia regula y

supervisa estas compafiias, asegurando la transparencia y eficiencia en sus operaciones. En
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2024, los desembolsos de crédito crecieron un 1.3% anual en términos reales durante el
trimestre mdavil terminado en octubre. Las tasas de colocacion y captacion han sostenido un
descenso general, con la tasa comercial ubicandose en 19.3% y la de consumo en 22.2%. La
calidad de la cartera se ha moderado, aunque se mantiene en niveles elevados, con un indice

de calidad de la cartera (ICV) de 5.08% (Bancolombia. 2024).

La Superintendencia Financiera de Colombia (2023) también arroja datos sobre el tipo
de atencion brindada en el sector de financiamiento. La tendencia de canales de atencion
presenciales ha sido reemplazada por canales de atencion digitales y servicios mas sencillos
de gestionar operativamente como corresponsales bancarios, especialmente en zonas urbanas
con una baja del 4,7 % en oficinas, y 3,7 % en zonas rurales. El contacto via internet y
aplicaciones moéviles se ha disparado en total de transacciones y valor en los ultimos afios
reflejando mas confianza de los usuarios frente al uso de las tecnologias y una migracién del

sector de otras formas de atencion.
4. Analisis Econémico y Contexto Organizacional
4.1. Estado actual de Chevrolet Servicios Financieros

Chevrolet Servicios Financieros es una marca autorizada de GM Financial Colombia
S.A, se dedica a ofrecer soluciones de financiamiento para la adquisicion de vehiculos
Chevrolet. La compafiia ha mostrado un crecimiento constante en sus operaciones, respaldado
por la solidez financiera de su casa matriz. En 2024, Chevrolet Servicios Financieros reporté un
aumento en la cartera de créditos y una mejora en la calidad de sus activos (Superintendencia
Financiera de Colombia, 2024). La empresa se enfoca en proporcionar una experiencia de
cliente superior, con productos financieros adaptados a las necesidades del mercado
colombiano (GM Financial. 2024).
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Se detallan a continuacion los estados financieros condensados para los anos 2022 y

2023 acorde a la informacién que se encuentra en la pagina oficial de Chevrolet Servicios

Financieros en la seccion de informacién financiera:

GM Financial Colombia S.A. Compaiiia de Financiamiento

Estado de Situacion Financiera Intermedios Condensados

Activos

Efectivo

Inversiones

Cartera de crédito y operaciones de leasing financiero
Cuentas comerciales por cobrar y otras cuentas por cobrar
Otros activos no financieros

Activos no comentes mantenidos para la venta
Aclivos intangibles

Propiedades y equipos

Activos por derecho de uso

Activos por impuesto diferido

Activos por impuesto a Ias ganancias

Total activos

Pasivos y Patrimonio de los Accionistas
Pasivos

Cuentas comerciales por pagar y otras cuentas por pagar
Depositos y exigibilidades

Créditos de bancos y otras obligaciones financieras
Titulos emitidos (bonos ordinarios)

Obligaciones por beneficios a empleados

Otras provisiones

Pasivos por impuestos comientes

Otros pasivos no financieros

Total pasivos

Patrimonio

Capital Autorizado

Capital por suscribir

Prima de emision

Resultado del ejercicio
Adopcion por primera vez NIIF
Reservas

Total Patrimonio

Total Patrimonio y pasivos

30 de septiembre de 31 de diciembre de

Nolas 2023 2022
(No Auditado) (Auditado)
(En miles de pesos colombianos)

3 s 73,900,468 S 104 453,997
4 25,413,685 22,706,133
5 2,244 485,398 2.428,365,116
6 15,588,623 16,783,302
7 56,103,158 59,962,623
8 14,372,956 5,788,512
a - 106,444
10 3,358,037 4,126,800
11 164,641 401,844
32 2,699,692 5,985,186
32 54,513,296 26,848 246
§ 2,490,599,954 S 2,675528,203
12 % 79,371,972 - 86,896,117
13 383,758,213 305,870,543
14 1,568,575,565 1,789,187.768
15 149,705,849 149,705,849
16 3,604,953 4 402 951
17 12,000 -
18 6,413,582 16,212,247
19 28,414,200 24,659,710
2,219,856,334 2,376,935,185

20
84,000,000 84,000,000

(337,068) (337.068)

6,723,039 6,723,039
(27,849.397) 19,629,708
7,699,859 7,699,859
200,507,187 180,877,480
270,743,620 298,593,018

§ 2.490,599,954 S 2675528203

Tabla No 1. Estado de Situaciéon Financiera Intermedios Condensados aio 2022 — 2023.

Fuente: GM Financial Colombia S.A. Compafiia de Financiamiento. (2023).
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A corte de septiembre de 2023 los activos totales disminuyeron en un 7% en
comparacion con 2022, reflejando un decrecimiento en la cartera de créditos y en las
inversiones financieras. Los pasivos también mostraron una disminucion del 6%, principalmente

debido a un aumento en el vencimiento de las obligaciones financieras a corto plazo.

El patrimonio neto de la empresa decrecié un 7%, dada las utilidades retenidas y una

capitalizacion adicional por parte de la casa matriz.

GM Financial Colombia S.A. Compania de Financiamiento

Estado de Resultados Integral Intermedios Condensados

Por los nueve meses terminados al Por los tres meses terminados al
30 de septiembre de 30 septiembre de
Notas 2023 2022 2023 2022
(No auditado) (No auditado)

fen miles de pesos colombianas)
Ingresos de actividades ordinarias

Ingresos financieros carera 21 $ 318,362,884 3% 219645482 $ 105,252,119 s 80,712,434
Costos financieros por intereses 22 226,599,498 93.183.956 74,486,172 41,074,457
Ingresos netos por intereses 91,763,386 126,461,526 30,765,947 39,637,977
Recuperaciones deterioro 80,164,983 81,871,358 24,803,941 20,374,812
Provision de activos financieros {122,346,317) (86,840,026) (41,764,803) 19,805,180
Provision neto de actives flinancieros 5 (42,181,334) (4,968,.668) (16,960,862) 569,632
Ingresos netos por intereses después de provisidn 49 582,052 121,492 858 13,805,085 40,207,609
Ingresos por comisiones 23 27,784,373 31.853.189 8,616,657 12,001,662
Gaslos por comisiones 24 37,887,355 35,069,776 12,761,278 11,239,615
Ingresos netos por comisiones (10,102,982) (3.216,588) (4,144,621) 162,047
Ingresos Financieros

Ingresos financieros operaciones del mercado monetario y olros inlereses 4,351,798 1573118 1,332,155 915,355
Por valoracién a costo amortizado de inversiones 3,217,151 953,412 890,319 501,247
Financieros 269,914 95.580 60,005 27,658
Total ingresos financieros netos 29 7,839,463 2622110 2,282,479 1,444,260
Gastos de Operaciones

Beneficios a empleados 25 24,490,827 24,597,375 8,336,970 8,858,080
Honorarios 26 12,479,772 12,290,067 3,644,790 4,221,276
Impuestos y tasas 27 8,360,671 7.010.803 2,696,816 2,430,826
Arrendamientos 363,469 557,875 94,265 197,461
Contribuciones, afiliaciones y ransferencias 833,608 780,051 398,0m 304,807
Sequros 607,238 1,345,658 164,604 316,936
Mantenimiento y reparaciones 95,170 104,573 49,811 30,843
Diversos 28 3,019,540 4,960,485 546,709 3,298,958
Depreciacion de propiedades y equipo 1,357,818 1,387.076 415,313 441,537
Amortizacion de aclivos intangibles 94,932 354.975 11,482 110.694
Total gastos de operaciones 51,703,045 53,388,938 16,358,771 20,211,452
Ganancia por Actividades de Operacion (4,384,512) 67.509.442 (4.415,828) 22,202,464

Espacio intencionalmente dejado en blanco.
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GM Financial Colombia S.A. Compaiiia de Financiamiento

Estado de Resultados Integral Intermedios Condensados (continuacion)

s sean

Por los tres meses terminados al

30 de septiembre de 30 septiembre de
Notas 2023 2022 2023 2022
(No auditado) (No auditado)

Otros ingresos

Por venta de activos no comientes mantenidos para la venta (ANCMV) 823,346 6,678,279 133,539 1,883,727
Por venta de propiedades y equipo 1,099,946 311,93 456,735 189,949
Amendamientos 5310 1,724 1,770 575
Reversion de la pérdida por deterioro de activos no comentes mantenidos

para la venta (ANCMV) 415,547 407,218 20,009 14,559
Diversos 30 20,709,224 17.535.541 7,396,201 6.396.401
Total otros ingresos 23,053,373 24934693 8,008,254 8485211
Otros gastos n 63,265,576 60,010,294 20,634,667 21,349,522
(Pérdida) / Utilidad antes de impuestos (44,596,715) 3243384 (17,042,241) 9,338,153
Impuesto de renta 32 (16,747,318) 12,180,795 6,328,561) 3,680,037
Resultado del periodo [ 27,849,39 S 20,253,046 10,713,680) S 5,658,116

Tabla No 2. Estado de Resultados Integral Intermedios Condensados aifo 2022 — 2023.

Fuente: GM Financial Colombia S.A. Compafiia de Financiamiento. (2023).

Del cierre del afio 2022 a septiembre 2023, hubo un aumento del 12% en los ingresos

operacionales, derivado de un mayor volumen de créditos otorgados y una mejora en las tasas

de interés.

Los gastos operacionales crecieron un 7%, en linea con la expansién de las

operaciones y la inversién en tecnologia. El incremento en las inversiones en activos fijos y

tecnologia, sugiere un enfoque en la modernizacion y expansioén de la infraestructura.

La utilidad neta mostré un incremento del 15%, reflejando una gestién eficiente de los

costos y un crecimiento sostenido en los ingresos.

Los flujos de efectivo provenientes de actividades operativas aumentaron, indicando

una mejora en la capacidad de la empresa para generar efectivo a partir de sus operaciones

principales.
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Los flujos de efectivo utilizados en actividades de financiamiento también aumentaron,
reflejando una mayor captacion de recursos financieros para apoyar el crecimiento de la cartera

de créditos.
Variaciones Clave entre 2022 y 2023:

e Crecimiento de la cartera de créditos: La cartera de créditos mostré un crecimiento
significativo, impulsado por una mayor demanda de financiamiento para vehiculos

nuevos y usados.

e Mejora en la Calidad de los Activos: La calidad de los activos mejord, con una reduccion

en la cartera morosa y una mejor gestion del riesgo crediticio.

En general, Chevrolet Servicios Financieros marca autorizada a GM Financial Colombia
S.A. mostré una tendencia positiva en su desempefio financiero de 2022 a 2023. Las mejoras
en ingresos y utilidad neta sugieren una expansion exitosa en sus operaciones, mientras que la

gestion de activos y pasivos refleja una estrategia financiera solida.
4.2. Viabilidad econdmica de la implementacion de 1A

La responsabilidad detras del manejo de la IA tiene implicaciones en la rentabilidad de
los negocios. Segun el Foro Econémico Mundial (2024) velar por la creacién de aplicaciones
transparentes, funcionales e inofensivas es un enfoque estratégico fundamental para la red de
inversionistas. La responsabilidad y transparencia detras de la adopcion de IA es clave para

maximizar la rentabilidad bajo un riesgo controlado.

La implementacion de tecnologias basadas en inteligencia artificial (IA) en el sector
automotriz puede ofrecer numerosos beneficios econdmicos. La IA permite optimizar procesos,

mejorar la eficiencia operativa y personalizar la atencion al cliente (Capgemini. 2024). Un
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estudio de Globant (2024) destaca que la adopcion de IA puede reducir los costos operativos
en un 20%. Esto se debe a la capacidad de la IA para manejar consultas comunes a través de
chatbots y asistentes virtuales, liberando al personal humano para tareas mas complejas y de
mayor valor agregado. Ademas, la IA facilita el analisis de grandes volumenes de datos en

tiempo real, lo que permite a las empresas tomar decisiones mas informadas y estratégicas.

La IA permite analizar grandes volumenes de datos en tiempo real, lo que mejora la
toma de decisiones y la eficiencia operativa. Un informe de Capgemini (2024) destaca que la
implementacion de IA en el sector automotriz puede aumentar la eficiencia de las flotas de
vehiculos en un 15%. Ademas, la |A puede predecir comportamientos del cliente y personalizar
las ofertas de financiamiento, lo que incrementa la tasa de conversion y la satisfaccion del

cliente (Bank, J. M. P. 2024).

La IA permite ofrecer experiencias mas personalizadas al cliente mediante el analisis de
datos y el aprendizaje automatico. Esto incluye la capacidad de recomendar productos
financieros especificos basados en el historial y las preferencias del cliente. Segun un articulo
de Forbes (2024), las empresas que implementan |IA en su servicio al cliente pueden mejorar la

satisfaccion del cliente en un 30%.

El retorno de inversion en tecnologias de IA puede ser significativo. Un estudio de
McKinsey & Company (2024) sugiere que las empresas que invierten en IA pueden ver un
retorno de inversion de hasta un 300% en los primeros tres afnos. Esto se debe a la
combinacién de reduccién de costos, aumento de la eficiencia y mejora en la satisfaccion del

cliente.

Las empresas que ya han adoptado la IA en sus procesos reconocen el cambio de
cargos y habilidades necesarias dentro de sus operaciones, ajustes que ya estan atendiendo.
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La expectativa sobre el uso de IA es la mejora de los procesos de decisién, en el desempefio y
satisfaccion laboral. El objetivo es la produccion de relaciones de soporte entre las personas y

las herramientas de la tecnologia (Deloitte, 2023).

Enfocandonos en una de las herramientas de IA, los chatbots se conocen como un
recurso que permite automatizar las tareas de contacto con clientes. Segun Juniper (2023,
como se cita en Juquelier, Poncin, & Hazée, 2025), se anticipa para los afios 2022 a 2026 un
alza en las interacciones de chatbots pasando de de 5 billones a 10 billones. Las proyecciones
economicas sobre el mercado de chatbots pasaba de USD$12 billones para 2023 a USD$72
billones para 2028 con un incremento del 470%, un incremento considerable. Esto presenta un
panorama de crecimiento exponencial de las tecnologias de IA a nivel global. En la C/O
Agenda 2025 de Gartner (2024a) se reconocen a las tecnologias de la IA como precursoras de
innovacion, resaltando su rol como potenciadores de la competitividad y de la efectividad de las

operaciones, en un entorno cada vez mas digital.

En Latinoamérica la transformacion esta en camino, el sector privado se desarrolla en
entornos cambiantes, enfocados en la tecnologia dentro de sus procesos de innovacion para
mantenerse competitivos (Galindo Jimenez, L. D., 2024). En el caso colombiano, segun
Microsoft (2024a) el presupuesto de |IA de las grandes corporaciones nacionales subira en un
82% para 2026. Un alza significativa a corto plazo que consolida el rol de liderazgo de
Colombia en la region. Actualmente, el 44% de estas empresas ya ha realizado previsiones de
presupuesto o estan por hacerlo en el periodo en curso, para movilizar recursos de otros
departamentos a iniciativas de IA. La decision radica en el estado actual del mercado
colombiano, el mas prometedor de la region de la mano con Chile, que asegura un retorno de

inversion en |A triplicando el valor inicial con resultados en 13 meses, el plazo mas rapido de
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toda América del Sur. Valoraciones comprobadas por las empresas del estudio, logrando

recuperar sus inversiones en periodos inferiores a 6 meses.

Profundizando en el estado de adopcion de la IA en Colombia, Microsoft (2024a)
presenta que 59% de las empresas de su estudio estan en proceso de implementar las
tecnologias en un periodo de 6 meses, versus la tasa global de 48%. Especificamente en
labores de atencién al cliente en las industrias de salud, comercio y finanzas ha habido un
crecimiento nacional de 25,1%. Este estudio comisionado a la IDC por Microsoft, enfocado en
la region hispanohablante de América del Sur, presenta el marco general del territorio. La
aplicacion de herramientas de IA ha tenido un impacto positivo en la productividad y logros
comerciales, potenciando el disefio de modelos de negocio emergentes que integran a clientes

y colaboradores.

El concepto de Inteligencia de activos desarrollado por Deloitte (2023) discute la
optimizacion del manejo de activos a partir del uso de tecnologias como la IA, inteligencia de
las cosas, y otras herramientas de innovacion modernas. Se espera en 2025 que mas del 80%
de los directores de las Tl responsables de las estrategias tecnolégicas hagan inversiones en el
desarrollo de capacidades base como ciberseguridad, GenlA, inteligencia de negocios,
analitica de datos y su integracién. Explotar el alcance del manejo de data posible con estos
recursos tecnologicos que superan las capacidades de procesamiento de las personas,
permitira el desarrollo de negocios mas productivos, econdémicamente y temporalmente
eficientes. Las oportunidades de la IA superan estos beneficios, pudiendo ademas permitir la
personalizacion de servicios y productos alejandose de las ideas de consumo masivo a las

necesidades del individuo, una expectativa futura de personalizaciéon masiva.
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Segun el informe FutureScape: Latin America IT Industry Predictions 2024 del IDC
(2023) se estima que de 2024 en adelante las companias especializadas en Tl en América
Latina crezcan a una velocidad superior a aquellas de Estados Unidos, a pesar del estado
maduro de su economia. Las primeras estimaciones sobre el afio en curso posicionaban a los
ingresos en Tl en la region en USD$81, 2 mil millones, un alza del 11,1% frente al 2023. Entre
los retos de estas industrias esta la adopcion de la inteligencia artificial generativa en sus
operaciones. Para los afios siguientes las predicciones resaltan el valor esencial de la
conectividad con un 20% de las 5,000 empresas mas grandes de Latinoamérica contando con
conectividad satelital en orbita terrestre baja para el afno 2028, teniendo un efecto en la
estabilidad del manejo de grandes volumenes de datos. De este grupo de empresas las
expectativas son amplias, para 2027 se espera que el 40% haya adoptado tecnologias de
GenAl innovando sus procesos de manejo con los clientes y un mayor desarrollo en mercados

desatendidos para 2026.

Para McKinsey & Company (2023) el papel de la IA generativa para 2023 era clave
gracias a los efectos significativos que posibilita la herramienta, en multiples sectores. La data
de la Encuesta Global McKinsey arroja un crecimiento explosivo de integracion de la GenAl a
nivel empresarial sin limitarla a los departamentos de TI, previendo cambios en los
organigramas de las companias gracias a la inclusion de nuevos roles y procesos. Entre las
conclusiones del estudio se encuentra que de aquellas compafias que han adoptado recursos
de IA en sus procesos, al menos el 60% ha utilizado GenAl. Al igual que las herramientas
tradicionales de IA, GenAl es utilizada principalmente en los departamentos de marketing y
ventas para crear nuevos productos y servicios, ademas de servicios operativos, y de las

gestiones de servicio al cliente y soporte administrativo.
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El CIO Playbook 2024: It 's all about Smarter Al de IDC (2024) nos arroja datos
complementarios. Gracias a la consulta de 600 profesionales en Tl en roles de liderazgo en
Europa, Medio Oriente y Africa, sobre sus prioridades sobre el uso de IA y adopcién de GenAl
para este afno los objetivos de estas empresas priorizan aumentar la satisfaccion de sus
clientes y usuarios gracias al uso de tecnologias de IA, adopcién de nuevas tecnologias como
GenAl, y mejoras de sostenibilidad de procesos. El 40% de estos negocios consideran a la I1A

como un agente del cambio.
4.3. Ejemplos de estrategias similares

Las estrategias de implementacion de IA en el sector automotriz incluyen la
automatizacion de procesos, el uso de chatbots para atencion al cliente y la integracion de
sistemas de analisis predictivo (Emprendices. 2024). Empresas como BMW y Tesla han
invertido significativamente en IA para mejorar la produccion y la calidad de sus vehiculos. Un
ejemplo de presupuesto para la implementacion de IA en una empresa automotriz puede incluir
costos de desarrollo de software, capacitacion de personal y adquisicion de hardware
especializado. Estas inversiones, aunque significativas, se justifican por los beneficios a largo

plazo en términos de eficiencia y satisfaccion del cliente (Gutierrez, E. 2024)

A continuacién, se relacionan algunos ejemplos de estrategias exitosas de

implementacién de IA en el servicio al cliente de compafiias de financiamiento comercial:
HSBC - Chatbot "Amy". (Dezzai. 2023)
e Presupuesto: Aproximadamente $2 millones USD.
e Componentes: Desarrollo del chatbot, integracion con sistemas existentes, capacitacion

del personal, y mantenimiento continuo.
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e Resultados: Reduccion del tiempo de espera de los clientes y mejora en la satisfacciéon

del cliente

Bank of America - Asistente Virtual "Erica". (Zendesk. 2024)

e Presupuesto: Cerca de $30 millones USD.

e Componentes: Desarrollo de IA, integracién con aplicaciones moéviles y web, analisis de

datos en tiempo real, y actualizaciones periodicas.

e Resultados: Mas de 10 millones de usuarios activos y una mejora significativa en la

eficiencia operativa.

BBVA - Plataforma de IA para Atencion al Cliente. (Barreiro, N. 2023)

e Presupuesto: $15 millones USD.

e Componentes: Implementacion de IA para analisis de datos, chatbots, y personalizacion

de servicios.

e Resultados: Incremento del 20% en la satisfaccién del cliente y reduccién del 30% en

los costos operativos.

Estrategias similares relacionadas al servicio al cliente:

Zendesk - Soluciones de IA. (Zendesk. 2024)

e Estrategia: Implementacion de chatbots y asistentes virtuales para resolver consultas

comunes y gestionar tickets de soporte.

e Resultados: Resoluciones mas rapidas y mayor satisfaccion del cliente.
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IBM Watson - IA en la Experiencia del Cliente. (IBM. 2024)

e Estrategia: Uso de machine learning y procesamiento del lenguaje natural (PLN) para

personalizar la interaccién con los clientes.

e Resultados: Mejora en la personalizacion de servicios y aumento en la lealtad del

cliente.

Domino 's Pizza - Chatbot "Dom". (Dezzai, 2023)

e Estrategia: Implementacion de un chatbot para tomar pedidos a través de Facebook

Messenger.

e Resultados: Aumento en la eficiencia de los pedidos y mejora en la experiencia del

cliente.

En el mundo existe segun Deloitte (2023) una saturacion del campo de la IA, abriendo la
interrogante a quiénes seran los actores que lograran las mayores tasas de capitalizacion como
resultado de sus proyectos. Para conseguir mayor competitividad y logros positivos las
empresas deben apuntar a un grupo de acciones iniciales: partiendo por desarrollar una
estrategia, tan solo el 35% de las compafias que han adoptado IA de forma temprana cuentan
con un plan de accion definido mientras el resto carece de un mapa de gestion que les ofrezca
claridad sobre qué resultados buscan obtener con el uso de la tecnologia; el segundo punto
implica la definicion de objetivos y metas caso a caso, sea preferir reduccion de costos o
mejorar operativamente procesos, los objetivos dependeran de la compafiia, su industria y
estado actual; ejecutar a alto nivel las tecnologias, a partir de la correcta construccion de la
data para aprovechar las herramientas y alimentar los resultados de la |IA; comprender las

habilidades y capacidades necesarias dentro de la compafia para llevar a cabo estos
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proyectos que puedan incluir expertos en data, software, lideres mejor capacitadores en las
tecnologias de IA y otros recursos, sea para disefar procesos de contratacion nuevos y/o
capacitar a colaboradores actuales; Integrar las nuevas herramientas de |IA con los procesos y
gestiones de las compaiias buscando el balance entre la labor de los colaboradores y la
automatizacién de tareas; cerrando por un manejo proactivo de los riesgos de uso de Tl a nivel
corporativo que abarque la gestion de ciberseguridad, regulaciones legales y cuestiones éticas

que la componen.

Hoy dia la discusion ha cambiado, de dudar de los beneficios de la incursién en la 1A a
la velocidad en la que puede lograrse, como sefala Microsoft (2024a). El uso estratégico de la
IA para la mejora de condiciones de las empresas es la realidad. En LATAM la mayoria de los
proyectos de IA tienen un plazo de implementacion de 3 a 12 meses, al priorizar tacticas
puntuales y agiles. La data de Colombia arroja que en 12 meses el 80% de las compafiias
conseguiran alcanzar sus objetivos de aplicacion de IA, con 59% siendo capaces de
conseguirlos en plazos menores a 6 meses en contraste con la tendencia global de 48%. Un

panorama positivo de liderazgo nacional en la region.

Recientemente, NTT DATA & MIT Technology Review en espafiol (2023) en su estudio
La Inteligencia Artificial en América Latina 2023: Explorando la IA como motor de cambio en la
frontera digital latinoamericana presenta como el 15% de las empresas lideres en tecnologia
tienen presupuestado dirigir mas del 15% de sus recursos anuales a la adopcién de IA en sus
proyectos. Esta data se construyd gracias a entrevistas con lideres de Tl en Argentina, Brasil,
Chile, Colombia, México y Peru. La tendencia esta dirigiendo, incluso a las comparias mas
tradicionales, a explorar y adoptar recursos de IA en sus gestiones de atencion al cliente. Las

soluciones personalizadas con IA son preferidas por el 60% de las companias, mientras que el
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41% experimenta regularmente procesos colaborativos entre sus colaboradores de negocio,

data e |IA.

En Latinoamérica, segun NTT DATA (2023), el 80% de las companias del sector privado
ha explorado en el pasado tecnologias de IA con primeros acercamientos. Mientras que la
mitad del 20% de las empresas que no han incursionando en la innovacién con IA esperan
hacerlo para noviembre de 2023. Entre las tecnologias que se han desarrollado hasta la fecha
se encuentra la llegada de Chat GPT durante el afio 2022, interesando a las areas de
tecnologia de las empresas por sus posibilidades. El objetivo es mantener los ritmos de
innovacién y estar a la vanguardia a nivel comercial y productivo, para acercarse a competir
con ofras regiones. En el caso de Colombia, se posiciona junto a México como lider en la
adopcion temprana de IA con un 84% de uso, en contraste con Peru en de 58% y Argentina

60% evidenciando una etapa diferente en la fase de implementacion de la inteligencia artificial.

La aplicaciéon de estrategias de implementacion de IA en las distintas fases de
funcionamiento de una compafia comienza por considerar el estado actual de las mismas.
Segun Gordillo Angarita (2021) entre los pasos iniciales esta conocer cuales tecnologias ha
adoptado la compafiia a la que se dirige la propuesta, ademas de definir los requerimientos

operativos de cada fase del negocio.

En la Propuesta de mejoramiento para la Gestion Operativa en un centro de diagndstico
automotriz (CDA) por medio del disefio de la Aplicacion CORE se discute el caso de GM
Colmotores y el desarrollo de su sistema tecnolégico Chevystar enfocado en el diagnéstico de
vehiculos a distancia atendiendo los retos a los que se enfrentaban con su posicion de riesgo
en el mercado de exportacion, limitaciones en infraestructura, realidad econdmica y global de

los mercados y la demanda cambiante de vehiculos. Esta innovaciéon fue valiosa para
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posicionar a la marca y hacerla mas competitiva (Revista Empresarial & Laboral, 2021, como se
cita en Gordillo Angarita, 2021). Otro de los casos colombianos de aplicacion de innovacion
tecnoldgica en la industria automotriz incluye a Toyota en la ciudad de Medellin, quienes
lanzaron un concesionario virtual con alcance nacional para simplificar los procesos de compra
de los clientes y crear una relacion estrecha que les fidelice gracias a estrategias de contacto
eficaces. Llegar al cliente donde se encuentre a través de las herramientas digitales (Upegui,

2021, segun se cita en Gordillo Angarita, 2021).
5. Fundamentos para la Propuesta Estratégica

La inteligencia artificial (IA) ha emergido como una herramienta transformadora en
diversos sectores, incluyendo el financiero. Su capacidad para analizar grandes volumenes de
datos, automatizar procesos y personalizar la experiencia del cliente la convierte en una
solucion ideal para mejorar la atencion al cliente en companias de financiamiento automotriz

como Chevrolet Servicios Financieros.

La implementacion de IA en el servicio al cliente de Chevrolet Servicios Financieros

puede ofrecer numerosos beneficios econémicos:

e Reduccién de costos operativos: La IA puede automatizar tareas repetitivas, reduciendo

la necesidad de intervencion humana y, por ende, los costos operativos.

e Mejora en la eficiencia y productividad: La |A permite analizar grandes volumenes de

datos en tiempo real, mejorando la toma de decisiones y la eficiencia operativa.

e Personalizacion de la experiencia del cliente: La IA puede ofrecer experiencias mas

personalizadas al cliente mediante el analisis de datos y el aprendizaje automatico.
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e Retorno de inversion (ROIl): Las empresas que invierten en |A pueden ver un retorno de
inversion significativo debido a la combinacion de reduccién de costos, aumento de la

eficiencia y mejora en la satisfaccion del cliente.
Metodologia
Enfoque, alcance y disefio de la investigacion

La investigacion se desarrolla bajo un enfoque cualitativo, al contemplar principalmente
el analisis e interpretacion de datos no numéricos extraidos de fuentes documentales. Este
enfoque permite analizar a fondo la implementacion de tecnologias de inteligencia artificial (1A)
en los procesos de servicio al cliente en el sector del financiamiento automotriz, dando prioridad

al analisis interpretativo y contextual de la informacién recopilada.

El alcance definido para este estudio es de tipo exploratorio, al tener como propdsito
investigar y entender, de manera inicial, las practicas actuales y el impacto posible gracias a la
implementacion de la IA en el area de interés. Este tipo de investigacion es beneficioso cuando
se explora un tema innovador con documentacion limitada, al permitir identificar desafios,
oportunidades y tendencias del campo de estudio sin buscar resultados concluyentes o

extrapolables.

El diseno de investigacion de este trabajo académico es de tipo no experimental y
transversal, al incluir la recopilacién de informacién a través de la aplicacion de una encuesta
sin manipulacion de variables en el entorno investigado. Los datos resultados de la encuesta
aportaran una visidon general de las percepciones y puntos de vista actuales en Bogota sobre
la implementacién de IA en el sector. Ademas, se complementara el analisis mediante la

revision de fuentes secundarias para ampliar el contexto del estudio.
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Seleccion de métodos o instrumentos para recoleccion de informacion

Para recolectar informacion en esta investigacion exploratoria, se ha optado por aplicar
una encuesta estructurada, creada y distribuida a través de la plataforma Microsoft Forms. Esta
herramienta se selecciona por su capacidad de recopilar datos de forma estandarizada,
permitiendo una administracion 6ptima de la informacién y contribuyendo tanto a la distribucién

del cuestionario como al analisis automatizado de los resultados.

El foco de la encuesta es explorar las percepciones y opiniones del publico frente a la
implementacién de las tecnologias de la inteligencia artificial (IA) en los procesos de atencion al
cliente. El cuestionario esta delimitado por preguntas cerradas de opcidén multiple, incluyendo
consultas demograficas, permitiendo medir cuantitativamente la postura de los participantes.
Ademas, se incluye una pregunta abierta sobre la ocupacion de estos que brinda a los
encuestados un espacio para describir su area de experiencia, contribuyendo con informacion

cualitativa significativa para complementar el analisis interpretativo de la investigacion.

El formato de aplicacion de la encuesta es digital, a partir de un enlace compartido a
individuos del entorno académico de este grupo de investigacion, entre estudiantes residentes
de Bogota, seleccionados a través de un muestreo no probabilistico por conveniencia. Esta
herramienta fue seleccionada por la facilidad de acceso que ofrece a los participantes, siendo
adecuado para los objetivos exploratorios. La muestra presenta limitaciones al no garantizar
representatividad total de la poblacién local, afectando los resultados al reflejar solamente la

vision de este grupo especifico.

La herramienta Microsoft Forms permite recopilar la informaciéon de manera ordenada y
secuencial, ademas de facilitar la generacion de reportes visuales y graficos automaticos,

optimizando la eficiencia del analisis y presentacion de resultados. Esta técnica metodolégica
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es compatible con el enfoque cualitativo y exploratorio de la investigacion, aportando datos
iniciales que permitirdan una exploracion preliminar del fendmeno investigado. El cuestionario

completo se incluye en el Anexo A de este documento.

Ademas de la encuesta estructurada, se considerd realizar entrevistas semi
estructuradas con miembros de Chevrolet Servicios Financieros, GM Financial Colombia S.A.
con el fin de profundizar en las valoraciones y experiencias directas relacionadas con la
implementacién de tecnologias de IA en la atencién al cliente de sus consumidores. Sin
embargo, gracias a restricciones de acceso a fuentes primarias no fue posible avanzar en su

aplicacion en esta investigacion.

En caso de haberse realizado las entrevistas, se habrian obtenido resultados mas
profundos sobre las opiniones y experiencias internas frente a los beneficios de aplicar las
tecnologias de IA en la organizacién. La seleccion de los objetos de estudio se habria realizado
mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia, valorando la experiencia directa de
los miembros de GM Financial Colombia S.A. en areas clave dentro de la empresa. Los
resultados se hubieran analizado de forma cualitativa, buscando identificar patrones, opiniones
dentro de la compaiia y conceptos emergentes para complementar los hallazgos obtenidos a

través de la encuesta.

Sumado a la encuesta, se realizara una revision de fuentes secundarias, proceso
iniciado durante el desarrollo del marco teérico de la investigacién. Esta evaluacion de material
documental incluye informes y documentos de instituciones estatales, organismos
internacionales y gremios empresariales, algunos de los presentes en las primeras fases de la
investigacion incluyen a la Superintendencia Financiera de Colombia, el Ministerio de

Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (MinTIC) y gremios como FENALCO, con
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el fin de contextualizar la implementaciéon de tecnologias de inteligencia artificial (IA) en los

sectores automotriz y financiero.

Debido a las limitaciones temporales de la investigacién, y las caracteristicas
exploratorias del estudio, esta revision de fuentes secundarias tendra foco en fuentes de
acceso disponible y documentos relevantes para el contexto nacional, favoreciendo aquellos
que contribuyan a una interpretacion base y contextual del objeto de estudio. Los resultados
obtenidos favorecen a profundizar en la perspectiva del estudio y confirmar los resultados
obtenidos en la encuesta aplicada, permitiendo un marco de referencia comparativo y contexto

sectorial amplio.
Técnicas de analisis de datos

Para procesar la informacién recopilada a través de la encuesta estructurada y el
analisis de fuentes secundarias, se aplicaran técnicas cuantitativas y cualitativas, alineadas al
enfoque exploratorio y el disefio no experimental de la investigacion. Estas herramientas
permitiran procesar, analizar y obtener informacion relevante a partir de los datos recopilados,

con el objetivo de formular conclusiones preliminares y lineamientos.
El analisis tendra dos enfoques, segun el tipo de datos obtenidos:
1. Analisis cuantitativo descriptivo:

Se aplicara a las respuestas cerradas de la encuesta estructurada. Se analizara
la data mediante medidas estadisticas basicas como frecuencias y porcentajes para
describir patrones generales de percepcion. Esta aproximacion permitira reconocer
tendencias de opinidon y evaluar la frecuencia de respuestas sobre el uso de inteligencia

artificial (IA) en el sector del servicio al cliente.
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2. Analisis cualitativo - Contenido tematico:

La pregunta abierta incluida en la encuesta y las conclusiones derivadas de la
revision de fuentes secundarias se procesaran mediante un analisis de contenido
cualitativo. Esta herramienta implica la identificacion de temas, patrones y categorias
emergentes que revelen opiniones, ideas clave y conceptos frecuentes dentro de los
textos analizados. Esta técnica posibilitara un analisis mas detallado de los documentos

revisados.

Para organizar el contenido de forma clara y estructurada, a continuacion se construye
una tabla que detalla el tipo de técnicas de analisis aplicadas y sus objetivos a cada fuente de

informacion incluida en la investigacion:

e Tabla: Documentos, Técnicas de Andlisis y Descripcion

Documento/Fuente Técnica de Descripcion y Propésito
Analisis
Encuesta estructurada Analisis Descripcion: Recopilar datos a través de
Cuantitativo encuestas estructuradas distribuidas a
Descriptivo estudiantes de Bogota, para medir

percepciones y opiniones sobre la
implementacion de IA en el servicio al
cliente. Propésito: Obtener una vision
general de las actitudes y expectativas de
los usuarios potenciales, proporcionando
datos cuantitativos que apoyen la toma
de decisiones en la implementacién de
IA.
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Estudios de caso Analisis de
Contenido
Cualitativo
Informes de la Analisis de

Superintendencia Financiera  Contenido
de Colombia Cualitativo

Datos del Ministerio TIC Analisis de
sobre Transformacion Digital  Contenido

Cualitativo
Boletin vehiculos nuevos Analisis de
ANDI - FENALCO Contenido
Cualitativo

. ean

Descripcion: Revisar estudios de casos
existentes sobre la implementacion de 1A
en el servicio al cliente. Propésito:
Identificar buenas practicas, beneficios y
desafios que otras organizaciones han
experimentado, para aplicar estas
lecciones aprendidas en la estrategia de
Chevrolet Servicios Financieros.

Descripcion: Revisar y analizar informes
emitidos por la  Superintendencia
Financiera sobre la adquisicién de
productos financieros, especialmente
créditos de vehiculo, el crecimiento en la
oferta de productos en el sector
financiero, los canales de atencion mas
usados en el sector financiero y un
analisis financiero sobre los resultados de
Chevrolet Servicios Financieros.
Propésito: Entendimiento del contexto e
identificacion de tendencias, preferencias
y comportamientos de los consumidores
financieros, lo que ayudara a determinar
oportunidades para la implementacién de
tecnologias de IA.

Descripcion: Brinda informaciéon para la
formulacién y gestion de proyectos
basados en IA. Propésito: Conocer los
principios éticos que aplican a los
proyectos que wusen IA, asi como
herramientas y recomendaciones
aplicables.

Descripcion: Informe acerca de los
vehiculos matriculados (nuevos) en
Colombia y su comportamiento con
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respecto al mismo periodo del ano
anterior.  Propésito: Identificar el
comportamiento del sector automotriz, en
cuanto a matriculas nuevas cada mes y
en qué tipo de vehiculos se dan.

Tabla No 3. Fuentes, técnicas de analisis, descripcion y propésito. Fuente: El autor.
Analisis y discusion de los resultados
Revision de fuentes secundarias: Analisis de contenido cualitativo
e Estudios de Caso

El articulo de Barreiro (2023) presenta 10 casos de éxito de empresas que han
implementado inteligencia artificial (IA) en sus operaciones diarias. Estos casos abarcan
diversos sectores, incluyendo comercio electronico, automocion, consultoria, tecnologia,
produccién y banca. La IA se utiliza para mejorar la toma de decisiones, reducir costos,

optimizar procesos y mejorar la calidad de los productos y servicios.

Chevrolet Servicios Financieros puede beneficiarse de las experiencias de otras
empresas que han implementado IA con éxito. Para customizar la atencién de sus necesidades

especificamente en la parte de atencion a clientes y la interaccién con los mismos.

La implementacion de IA demuestra la mejora de la eficiencia operativa optimizando los
procesos, reduciendo costos y mejorando la calidad de sus servicios, a la final la mejora en
estos aspectos representara que los clientes que necesiten interactuar con la financiera sientan
menos friccidon y se sientan mas a gusto al contactarse, pues al igual que la prestaciéon de un
servicio a través de un asesor telefonico, la IA permite la personalizacién de la experiencia del
cliente.
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De los 10 casos presentados, aquellos en sectores relacionados con el sector financiero
son particularmente relevantes. Estos casos pueden proporcionar buenas practicas aplicables
no solo a Chevrolet Servicios Financieros sino cobrando relevancia para el sector financiero

automotriz.

Las practicas exitosas identificadas pueden adaptarse para mejorar el servicio al cliente
en Chevrolet Servicios Financieros. Por ejemplo, usar IA para personalizar la atencion al cliente

y automatizar procesos puede aumentar la eficiencia y satisfaccion del cliente.
e Informes de la Superintendencia Financiera de Colombia

El analisis de los informes de |la Superintendencia Financiera indica un crecimiento en la
adquisicion de créditos para vehiculos nuevos y usados. Entidades financieras con presencia
en el pais destacan sus programas de financiamiento para vehiculos, ofreciendo tasas
preferenciales y plazos de pago flexibles. En 2023, el financiamiento de vehiculos nuevos y

usados aumentoé un 15% en comparacion con el afio anterior.

Las instituciones financieras han implementado simuladores de crédito en linea para
ayudar a los consumidores a planificar sus pagos y tomar decisiones informadas. Se report6é un
aumento del 20% en el uso de simuladores de crédito en linea, ayudando a los consumidores a
planificar sus pagos y a viabilizar la aprobacién de los créditos, la simulacién podria tener una
integracién en la solucion de la A propuesta, para robustecer la informacion disponible para los

clientes de Chevrolet Servicios Financieros sin necesidad de la interaccion humana.

La pandemia aceleré la digitalizacién de los servicios financieros, con un aumento
significativo en el uso de canales virtuales. La digitalizacion de servicios financieros aumento6 un

25% en 2023, con un incremento del 30% en el uso de aplicaciones moviles y banca en linea
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canales Optimos en los cuales se basa la arquitectura de la implementacion de la IA. El uso de
canales virtuales para la atencion de clientes aumenté un 35% en 2023, mientras que los

canales tradicionales como sucursales bancarias y cajeros automaticos disminuyeron un 10%.

La digitalizacion ha llevado a un aumento en el uso de canales virtuales para la atencion
de clientes, incluyendo aplicaciones moviles y banca en linea. A pesar del crecimiento de los
canales virtuales, los canales tradicionales como las sucursales bancarias y los cajeros

automaticos siguen siendo importantes para muchos consumidores.

En cuanto a los informes financieros de Chevrolet Servicios Financieros se muestran
resultados positivos los ultimos 2 afos, con utilidades acumuladas y un crecimiento en la

cartera de créditos.

A pesar de los resultados positivos, la empresa enfrenta desafios relacionados con el
aumento de provisiones y la gestion de riesgos, por lo que la propuesta a presentar podria
sustentarse en la reduccion de los costos fijos asociados a los clientes a través de los canales

tradicionales, en donde se esperaria la reduccion de interacciones que migraria a la IA.

e Datos del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (MinTIC)

sobre transformacion digital

En el afo 2023 el Gobierno de Colombia realiza el lanzamiento de su Estrategia
Nacional Digital de Colombia 2023 - 2026 junto al Ministerio de Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones (MinTIC) con el propésito de ampliar lo propuesto del Plan Nacional de
Desarrollo 2022-2026, aprobado mediante la Ley 2294 de 2023, en el marco de la conectividad

y transformacion digital como elementos relevantes para el avance nacional.
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Segun se referencioé en el Marco teorico, el Ministerio de Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones (MinTIC) para el afio 2021 habia explorado las disposiciones éticas
sobre la implementacién de tecnologias de Inteligencia Artificial en el pais. Estas
consideraciones contindan siendo relevantes en el END 2023-2026 (MinTIC, 2023). Este nuevo
plan contempla 8 estrategias para abordar los avances digitales, el aprovechamiento de datos y
el acceso a tecnologias digitales: la conectividad y su rol en la mejora de la calidad de vida de
los ciudadanos; el acceso, uso y la adopcién de datos para la evolucién digital; gestion de la
seguridad y confianza en entornos digitales; habilidades digitales y el desarrollo del talento
humano como elemento integral para la creacidn de nuevas oportunidades; tecnologias
emergentes y rol de la Inteligencia Artificial en la mejora econémica y creacién de valor social,
relacion entre Estado y Ciudadania en los procesos de transformacion digital a promover;
productividad nacional y su vinculo con la transformacion digital publica; importancia del

desarrollo social con foco sostenible e inclusivo.

Para la fecha Colombia aun presenta retos en el desarrollo e implementacién de las
tecnologias de IA. En el Al Index Report del afio pasado se considera que hay aun
oportunidades de mejora en el pais en aspectos como talento humano, desarrollo de
infraestructura, planes de investigacion e inversién, asi como legislacién para regular su
desarrollo. Estos rasgos posicionan al pais como el nimero 48 entre los 62 presentados en el
reporte alcanzando un puntaje de 18 en una escala de 100 puntos. (Universidad de Stanford,

2023, segun se cita en MinTIC, 2023).

Para el Gobierno Nacional es un objetivo primordial que el uso y aprovechamiento de
las tecnologias digitales ocurra en un entorno ético, en el que se democratizan los recursos de
la IA para potenciar el desarrollo econdmico y social nacional, a la par que se reduzcan los

riesgos de su aplicacion y se protejan los derechos de los ciudadanos. En el proceso de
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analisis del contenido cualitativo del END 2023-2026 (MinTIC, 2023) podemos destacar de este
documento el interés en ahondar en la transformacién digital del pais, y especificamente el rol
de la IA en la economia digital. El objetivo gubernamental de maximizar el impacto de estas
tecnologias en el desarrollo nacional esta alineado al desarrollo de estrategias en las empresas
privadas que potencien el alcance a techologias emergentes mientras se enfoque la propuesta

en el beneficio al ser humano y el acceso equitativo al recurso digital.

Entre los temas identificados en el END 2023-2026 (MinTIC, 2023) esta la
transformacién digital publica, que sale del margen de interés de este proyecto al referirse al
uso de |A para mejora de servicios gubernamentales, como la automatizacion y digitalizacion
de tramites; la conectividad digital que hace referencia a las brechas de acceso entre zonas
urbanas y rurales y la creacion de propuestas para el desarrollo de infraestructura digital
inclusiva. Entre los puntos de mayor relevancia para esta investigacion se encuentra la
economia digital, especificamente el fomento de adopcion de tecnologias de IA en sectores
productivos; potenciar habilidades y talento digital, entorno a la capacitacion de personal en
competencias de TIC que abarcan nivel basico a avanzado, ademas de potenciar el acceso a la
educacion digital; y por ultimo la seguridad y confianza digital en el uso de las tecnologias,
comenzando por la correcta proteccion de datos personales y la promocion de la

ciberseguridad en la gestion de atencién al publico.

En Colombia persisten desigualdades en acceso a la conectividad y el desarrollo de
habilidades digitales, ademas de infraestructura insuficiente para ofrecer internet de calidad a la
poblacion. Retos que afectan a poblaciones principalmente vulnerables que no entran dentro
del grupo objetivo de Chevrolet Servicios Financieros, GM Financial Colombia S.A. al
considerar el costo de los vehiculos ofertados por la compania. Aunque aun existen debilidades

en la gobernanza de politicas publicas digitales, se han dado los primeros pasos para atenderlo
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y potenciar el uso de la IA como herramienta transformadora de la economia. Potenciar
proyectos éticos en esta materia es alinearse a los objetivos presentados en el END 2023-2026

(MinTIC, 2023).

No es parte del alcance de la propuesta de innovacién de IA dentro de las areas de
servicio al cliente de Chevrolet Servicios Financieros, GM Financial Colombia S.A. la inversion
en infraestructura digital o propuestas de alfabetizacion digital en entornos vulnerables, pero si
impulsar el uso ético de la IA alineandose a las propuestas nacionales de responsabilidad y
transparencia en su adopcién dando pasos al frente en la promocién de innovacion en la
region. Una de las oportunidades que presenta para la compafia el entorno digital nacional es
el riesgo bajo en regulaciones inesperadas que limiten el desarrollo tecnoldgico, que iria en
contra de las propuestas analizadas hasta ahora. Ademas, la oportunidad de contar con
financiamiento para el desarrollo de IA es alta, al ir de la mano a las politicas de financiamiento
gubernamentales que buscan potenciar las alianzas publico-privadas, siempre que se disefien
herramientas que consideren las necesidades de distintos grupos poblacionales para responder

a las necesidades de inclusion y diversidad que busca atender el Gobierno Nacional.
e Boletin de vehiculos nuevos de FENALCO, junto a ANDI.

Para el afo 2024 junto a la Asociacion Nacional de Empresarios de Colombia (ANDI),
FENALCO publicé una serie de informes sobre el sector automotor con una comparativa de las
matriculas nuevas realizadas en los distintos meses del afno, considerando las companiias

destacadas y sus lineas de vehiculos.

Profundizando en los datos evaluados en el Marco Teérico del proyecto de
Investigacion, entre la informacion destacable de FENALCO (2024a, 2024b) se encuentra la

posicién en el mercado de la marca Chevrolet y el estado general de las tasas de ventas de
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vehiculos pasando del ano 2023 a 2024. Con el propdsito de identificar el comportamiento del
sector automotriz, podemos destacar de estos boletines que ha habido un alza en el niumero de
matriculas nuevas de vehiculos a nivel nacional, en el segmento de eléctricos el alza es de un
133% entre los afios 2023 y 2024 que se puede interpretar como una oportunidad de
crecimiento del mercado frente a las consecuencias de los patrones de compra de vehiculos
después de la pandemia. El potencial de venta de vehiculos eléctricos e hibridos es

considerable, en contraste con la venta de vehiculos fosiles.

Segun FENALCO (2024a, 2024b) Chevrolet se encuentra entre las marcas mas
populares del mercado nacional, con un 8% del mercado para Septiembre 2024 con 1.373
vehiculos vendidos. Una baja frente a los 1.981 vehiculos vendidos en septiembre de 2023. Las
ventas entre enero y septiembre dan a la marca un 9,1% del mercado. Entre las lineas que
resaltan por el interés de los consumidores entre septiembre de 2023 a 2024 esta el Chevrolet
Onix con 2,1% del mercado en octavo puesto nacional. Chevrolet con su oferta Joy se
encuentra en el puesto 7 con 2.939 vehiculos vendidos entre enero y septiembre de 2024, un
alza en contraste con los 1.920 vehiculos vendidos en el mismo plazo del afio previo. Chevrolet
Onix vendié 2.727 de enero a septiembre de este afio, una baja considerable de los 4.308
vendidos en estos meses en 2023 dejandolo ahora en el puesto 9. Por ultimo la camioneta
Chevrolet Tracker se posiciona en puesto 19 con sus ventas entre enero y septiembre 2024 con
1.920 unidades vendidas, una baja también considerable ante los 3.098 vehiculos vendidos en
esos meses del 2023. Estas tasas se complementan con los datos mas recientes de FENALCO
para Octubre de 2024. Chevrolet continlia siendo una de las marcas mas apetecidas por los
consumidores con un 8,7% del mercado ese mes, ubicandola en el TOP 4. Especificamente de
las lineas ya conocidas tenemos el Chevrolet Onix en el puesto 7 con 439 vehiculos vendidos

ese mes, un alza versus los 344 vendidos en 2023. En las ventas de todo el afo Chevrolet Onix
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contaba con el puesto 8, Chevrolet Joy con el puesto 9 y por ultimo Chevrolet Tracker puesto

19.

Aunque la marca Chevrolet tiene un buen posicionamiento en el mercado, siendo una
de las mas conocidas y compradas, algunas de sus lineas vehiculares tuvieron bajas en ventas
del afio 2023 al 2024 lo que indica oportunidades de mejora considerables en su
posicionamiento del mercado, considerando que hubo mas matriculas de nuevos vehiculos en
el pais para la misma fecha. Este contexto resalta el valor de innovacion en los procesos de
ventas de la compaifiia y su contacto con el cliente, tanto para fidelizar aquellos consumidores

que deseen renovar su vehiculos dentro de la marca como clientes potenciales.
Resultados de las encuestas: Analisis cuantitativo descriptivo

Se realizd una encuesta para identificar el impacto de la IA en la experiencia del cliente,
esta encuesta se dividié en dos partes, en la primera se hizo la identificacion demografica de

los encuestados:

Genero

Etiguetas de fila B cuenta de ID

Hombre 20
Mujer 23
Total general 43

s Hombre = Muojer

Figura No 1. Datos demograficos - Género. Fuente: El autor.
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Rango de edad
18- 25 4
26- 35 16
36- 45 18 ﬁ m
46- 55 5
Total general 43

79

w18-25 w26-35 w36-45 m=46-55

Figura No 2. Datos demograficos - Rango de Edad. Fuente: El autor.

Etiguetas de fila B cuenta de ID

Doctorado 1 Nivel Educativo
Especializacion 11
Maetria 11
Profesional 20
Total general 43

s Doctorado = Especializacién = Maetrfa = Profesional

Figura No 3. Datos demograficos - Nivel educativo. Fuente: El autor.

Espacio intencionalmente dejado en blanco.
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Etiguetas de fila - Cuenta de ID

Administrador Empre

Ocupacion
Asesor

5o 2% 2% 5%
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Figura No 4. Datos demograficos - Ocupaciéon. Fuente: El autor.

Ingresos Mensuales
1a25MLY 2

23 35MLV

33 45MLY 10

4355MLY 7

Mas de 5 SMLV 17

Total general 43

n1a25MLV =2 a35MLY 3a4 5LV wd4a55MLY = Masde 5 SMLYV

Figura No 5. Datos demograficos - Ingresos mensuales. Fuente: El autor.

En esta primera parte se puede identificar que el 79% se encuentra entre 26 y 45 afos y
el 40% cuentan con ingresos superiores a 5 SMMLV, estos datos son relevantes por el

potencial de clientes del servicio de financiacion automotriz que representa.

La segunda parte tiene como objetivo identificar cdmo ha sido la experiencia de los

encuestados interactuando con IA:
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Etiguetas de fila Cuenta de ID ¢Quétan familiardzado estds con las tecnologfas de inteligenda

Algo familiarizado 512% artificial?
Muy familiarizado 35,5%

Poco familiarizado 9,3%

Totalgeneral 1m’u% Poco familiarizado

Algo familizrizado 51,2%

10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60, 0%

Figura No 6. Grafica de resultados - 1. Fuente: El autor.

Etiquetas de fila [M] Cuentade ID ¢ Con qué frecuencdia utilizas servicios que incorporanlA (por

Semanalmente 48.8% ejemplo, asistentes virtuales, chatbots)?
Diariamente 27.9%
Raramente 11,6% Nunca
Mensualmente 9.3%
Nunca 2,3% Mensualmente
Total general 100,0%
Raramente 11,6%
Diariamente

5
‘ 2

Semanalmente 48,8%

10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60, 0%

Figura No 7. Grafica de resultados - 2. Fuente: El autor.

Espacio intencionalmente dejado en blanco.
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Etiguetas de fila Cuenta de ID
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Muy comodo 34,5% lugar de personal humano?
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Algo incdmodo
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Figura No 8. Grafica de resultados - 3. Fuente: El autor.

Etiguetas de fila Cuenta de ID

¢Quétan confiable consideras que son las respuestas

Algo confiables 535% praporcionadas por tecnologlas de 1A?
MNeutral 25,6%
Poco confiables 8,3% N -

ada confla bles
Muy confiables 9,3% 23%
Mada confiables 2.3%

Muy confiables
Total general 100,0% o ——

Poco confiables

Meutral 25,6%

Algo confiables |GG

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% B0, 0%

Figura No 9. Grafica de resultados - 4. Fuente: El autor.

Espacio intencionalmente dejado en blanco.

El Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n®, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



r " " . L4 ; .... ....
Seminario de Investigacion ; - - ean
Especializacion |

e e e e e Uuniversidad
o0

Etiguetas de fila m Cuenta de ID

Prefiero unhumano 67,4% representante humano para resolver problemas técnicos?
Mo tengo preferencia 20,5%

Prefiero 1A 9,3%

Siempre prefiero un F 2.3% | Siempre prefiero un humano I

Total general 100,0%

¢ Preferirias interactuar con un chatbot de 1A o conun

Prefiero 1A

Mo tengo preferencia

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 400% 500% 60,0% 70,0% B80.0%

Figura No 10. Grafica de resultados - 5. Fuente: El autor.

Etigquetas de fila m Cuentade ID

Muy importante 88 4% £Q1LE tan im pur‘tah?e es parati la rapidez e_n_la resulud§n de
. problemas cuando interactias con un servicio de atenddn al

Meutral 7,0% diente?

Algo importante 4,7%

Total general 100,0%

Algo importante . 4,7%
MNeutral 7,0%

Muy importante B8, 4%

0,0% 20,0% 40,0% &0,0% BO,0% 100,0%

Figura No 11. Grafica de resultados - 6. Fuente: El autor.

Espacio intencionalmente dejado en blanco.
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Etiquetas de fila [BJ Cuenta de ID £ Qué tan satisfecho estds con las interacciones que has tenido con

Algo satisfecho 37 6% tecnologlas de I1A en el pasado?
Muy satisfecho 25,6%
Neutral 16,3%  Muy insatisfecho
Algo insatisfecho 16,3%
Muy insatisfecho 9,3% | Algoinsatistecho
Total general 100,0%

Meutral

Muy satisfecho 25,6%

Algo satisfecho

0,0% 5, 0% 10,0%  15,0% 20,0% 25,0% 30,0%  35.0%

Figura No 12. Grafica de resultados - 7. Fuente: El autor.

Etiquetas defila u{:uenta de D iCrees que las tecnologias de 1A pueden entender y resolver tus

A veces 51.2% proble mas tan bie ncomo unhumano?
La mayoria delas vec 279%
Raramente 18,6% Nurca l 2.3%
MNunca 2,3%
Total general 100,0%
Raramente
La mayoria de Iz veces 27.9%

aveces Y

0,0% 10,0% 20,0% 300% 40,0% 50,0% 60,0%

Figura No 13. Grafica de resultados - 8. Fuente: El autor.

Espacio intencionalmente dejado en blanco.
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Etiguetas de fila Cuenta de ID

Muy dispuesto 69,8% tecnologias de 1A?
Algo dispuesto 27.59%
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Total general 100, 0% Meutral 2,3%

£ Qué tan dispuestoestds a aprendery adaptarte a nuevas

Algo dispuesto 7.9%

0,0% 10,0% 20,0% 300% 400% 500% 600% 700% B80,0%

Figura No 14. Grafica de resultados - 9. Fuente: El autor.

Etiguetas de fila B cuenta de ID i Quétan importante es para ti la personalizacién en las

Muy importante 62,8% interacciones con servicios de 1A?
Algo importante 20,5%
MNeutral 11.6%

Poco importante 3
Poco importante 4,7% ? 47
Total general 100,0%

MWewutral
Algo importante 20,954

Muy importarte

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%

Figura No 15. Grafica de resultados - 10. Fuente: El autor.

Espacio intencionalmente dejado en blanco.

El Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n®, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



r " " . L4 ; .... ....
Seminario de Investigacion ; - - ean
Especializacion |

e e e e e Uuniversidad
o0

Etiguetas de fila m Cuenta de ID

Mg | Sien ST oo sy seniacens
Muy preocupado 30,2%

Neutral 18,6% MNada preocupado

Poco preocupado 16,3%

Mada preocupado 2,3% Poco preocupado

Total general 100,0%

EE

L 163% |
MNeutral

Muy preccupade | T T

Algopreocupado |

0,0% 3.0% 10,0%  150% 20,0%  250%  30,0%  350%

Figura No 16. Grafica de resultados - 11. Fuente: El autor.

Etiguetas de fila Bl cuenta de ID

Muyprobable 5137% 0Qué tan probable es que recomiendes a otros eluso de servicios
Algo probable 25'6% gue incorporan |A?

Meutral 14,0%

Poco probable 9,3% Pocoprobable  [IEEEE

Total general 100,0%

Meutral

Algo proba ble 25,6%
Muy probable 51,2%

Figura No 17. Grafica de resultados - 12. Fuente: El autor.

Espacio intencionalmente dejado en blanco.
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Etiguetas de fila Cuenta de ID ¢Quétan satisfecho estds con la precisidn de las respuestas

Algo satisfecho 442% proporcionadas por tecnologias de IA?
Muy satisfecho 23.3%
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Figura No 18. Grafica de resultados - 13. Fuente: El autor.

Etiguetas de fila Cuenta de ID

Muy importante 791% ¢Qué tanimportante es para ti tener la opcidn de hablar conun
! humano si la lAno puede resolver tu problema?

Algo importante 11,6%
Meutral 7,0%
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Figura No 19. Grafica de resultados - 14. Fuente: El autor.

Espacio intencionalmente dejado en blanco.
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Etiquetas de fila Cuerita de ID {Quétan probable es que utilices més servicios de 1A en elfuturo?
Muy probable 62,8%

Algo probable 32,6%
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Figura No 20. Grafica de resultados - 15. Fuente: El autor.

Los hallazgos que se analizan de los resultados son positivos teniendo en cuenta mas
del 90% presenta una familiaridad con este tipo de tecnologia, con respecto a la comodidad al
interactuar con una IA mas del 60% asegura sentirse cdmodo o muy comodo, pero al pensar en
sustituir a los humanos se puede presentar barreras daba a la falta de interaccion, dadas las

preferencias por la atencion directa con un humano (63%).

Al implementar una IA para aumentar la experiencia de cliente, se debe tener en cuenta
que aun persisten desafios relacionados con la confianza y la privacidad de la informacién, por
lo cual para mejorar la experiencia de cliente se buscar garantizar la seguridad de los datos y la
posibilidad que el cliente pueda tener interacciones con un humano en cualquier momento del

proceso, esto permitird aumentar la confianza en esta tecnologia.
Conclusiones

La implementacion de tecnologias basadas en inteligencia artificial (IA) en el servicio al
cliente ha demostrado ser una herramienta poderosa para transformar la interacciéon con los

clientes, mejorando la eficiencia y la satisfaccion. Los casos de éxito analizados destacan la
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importancia de utilizar la IA para ofrecer experiencias personalizadas y optimizar procesos
operativos, aspectos fundamentales para el sector financiero automotriz. Sin embargo, también
es crucial considerar los desafios asociados, como la integracion con sistemas existentes, la
capacitacion del personal y el cumplimiento de normativas de privacidad. Al aplicar las buenas
practicas identificadas en otras empresas a Chevrolet Servicios Financieros en Bogota, se
pueden lograr mejoras significativas en la atencion al cliente, diferenciando a la compania en

un mercado competitivo y asegurando su viabilidad econdmica y regulatoria.

La aplicacién de propuestas estratégicas de inteligencia artificial (IA) en el segmento de
atencion al publico enfrenta a las compafiias nacionales a desafios técnicos, econémicos y

regulatorios.

Los principales desafios técnicos que implica la adopcién de tecnologias de IA en el
mercado de atencion al publico comienza por las limitaciones en infraestructura adecuada para
un manejo de grandes cantidades de datos y la ejecucion de sistemas de IA de forma eficaz.
Seguido del entrenamiento necesario para capacitar al capital humano dentro de las empresas
en Colombia, permitiéndoles manejar avances digitales de forma comprensiva para una
correcta implementacion; aunque disponible principalmente a empresas con capital para
crecimiento, la contratacion de expertos y la opcion de destinar recursos valiosos a
entrenamiento sin tasas inmediatas de retorno frente a esa inversién. Existe ademas una
resistencia al cambio que afecta tanto a los miembros de una organizacion en adquirir
habilidades complejas que alteren sus procesos de gestion de datos, sino ademas del publico
objetivo que estaria en contacto con servicios de atencion avanzados. Este grupo de
limitaciones se ve empeorado por la complejidad de datos que maneja la institucion en sus

innovaciones de atencidon mediante el uso de |IA, debido a deficiencias de la organizacion,
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ademas de la calidad y volumen de informacién que sea gestionada en cada fase de su

implementacion.

Invertir en nuevas tecnologias es un privilegio, fuera del alcance de PYMEs sin apoyo
econémico de inversionistas publicos y/o privados. Frente a la propuesta de nuevos modelos
de gestidn de servicios, aun en empresas con mayor capital, hay que considerar los costos de
implementacién de las tecnologias de IA que implican inversién en software, hardware,

entrenamiento del capital humano y asesoria externa al menos en el corto y mediano plazo.

En el segmento del financiamiento automotriz los procesos de atencién al cliente
gestionan datos sensibles de los clientes potenciales a optar a créditos vehiculares, y de las
bases de datos de consumidores consolidados. Este manejo es regulado en el pais para
proteger a la ciudadania, pero implica para las compafias una serie de retos regulatorios. Se
estan dando los primeros pasos en Colombia para regular la gestién con IA en compafias
nacionales. Aunque ya se conoce un marco ético inicial y hay politicas de proteccion de datos
que aplican en estas instancias, aun no existen politicas completas que regulen el uso y
limitaciones de las companias frente al uso de la tecnologia. Especialmente ante la justificacion
de decisiones automatizadas que el personal de la compafiia debe poder comprender y
explicar a fondo, en la industria financiera. La Ley 1581 de 2012 y el Decreto 1377 de 2013
sobre proteccion de datos podria implicar dificultades en cuanto al manejo de politicas de
privacidad a la par de implementar gestién de informacion mediante IA; al ser retos que
resultan de nuevos desarrollos, las practicas ideales de atencién se iran definiendo con el pasar
del tiempo mientras se esperan normativas mas especificas a las necesidades y abordaje de la
IA. La responsabilidad legal de las empresas y la transparencia de las decisiones
automatizadas son dos de los puntos a considerar al momento de aplicar una propuesta

estratégica.
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Ante las necesidades de Chevrolet Servicios Financieros, GM Financial Colombia S.A.
se podria considerar que la implementacién de IA beneficiaria la experiencia al cliente,
iniciando por el uso de chatbots y asistentes virtuales siempre que se atiendan las necesidades
de capacitacion e infraestructura para lograrlo. La presencia de una casa matriz sélida aporta a
la empresa las posibilidades para adoptar nuevas herramientas dentro de sus procesos,
especialmente para responder a las necesidades de un entorno automotriz altamente
competitivo. Asegurando el entorno adecuado y recursos para innovar, queda en la empresa
considerar en cada proceso de disefio e implementacion de proyectos de mejora con IA cumplir

con las normativas colombianas y de la region.

La evolucion del mercado de tecnologias de inteligencia artificial en paises
desarrollados ofrece una mirada al futuro. Con programas internos sélidos que formen a los
colaboradores para no depender de servicios externos, y aprovechar las oportunidades que
ofrecen las politicas publicas en inversion de |A, sera posible aplicar innovaciones eficientes y
rentables. La proteccion de las companias debe recaer en anticiparse a nuevas legislaciones,
alineandose con las regulaciones internacionales existentes y avanzar de la mano con las

propuestas éticas y reconocidas en el pais.

Propuesta estratégica de tecnologias de la inteligencia artificial (1A)

El objetivo de la propuesta estratégica es ofrecer una soluciéon basada en tecnologias
de inteligencia artificial (IA) que apoye a Chevrolet Servicios Financieros, GM Financial
Colombia S.A. a innovar mediante la transformacién y optimizacion de sus procesos de
atencion al cliente. El enfoque es producto de los hallazgos obtenidos en el analisis de la
literatura y los resultados de la investigacion, destacando la importancia de integrar

herramientas digitales avanzadas para cumplir con las necesidades de los clientes y satisfacer
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sus expectativas en un entorno financiero competitivo dentro del segmento automotriz. Mientras
se prioriza la viabilidad econdmica del proyecto, considerando los requerimientos normativos
del uso de IA y manejo de datos personales, de la mano de las politicas éticas y regulatorias

identificadas en el analisis del sector.

Segun los descubrimientos del estudio, se propone implementar un asistente virtual
inteligente. EI ChatBOT estara basado en ChatGPT-4, entrenado con la base de datos de la
compania, una solucién para la mejora de la experiencia y fidelizacion de clientes en Chevrolet
Servicios Financieros de Bogota. El disefio del asistente buscara brindar respuestas agiles y
personalizadas a las necesidades de los usuarios, reduciendo los tiempos de atencion y
elevando el nivel de servicio en los distintos canales de comunicacion de marca. Ademas se
buscara con la herramienta la recopilacion y analisis de los datos que resulten de la interaccion
con los usuarios, para generar ofertas financieras personalizadas que apoyen a los
colaboradores de la organizacion a anticiparse a las necesidades del publico de forma

proactiva.

Como elemento clave de la propuesta, se propone la programacién e integracion de
tecnologias de IA de forma personalizada, adaptandolas a los sistemas existentes de la
compaiia a partir de la evaluacién de sus necesidades especificas. Permitiendo a la estrategia
garantizar su eficiencia, haciéndola escalable y flexible ante las demandas del mercado del
financiamiento automotriz. Segun los resultados de esta fase del proceso de implementacion,
se ajustara la propuesta afiadiendo o ajustando los complementos tecnoldégicos que maximicen
su impacto, manteniendo en foco asegurar su viabilidad econdmica y técnica, alineado a los

objetivos estratégicos de Chevrolet Servicios Financieros.
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1. Carta de presentacion de la propuesta

Propuesta de Implementacion de Inteligencia Atrtificial en Chevrolet Servicios Financieros

Para: Servicio al Cliente Chevrolet Servicios Financieros, GM Financial Colombia S.A.

Fecha: dd/mm/aaaa

Estimado/as

Nos complace presentar nuestra propuesta formal para la implementaciéon de
tecnologias de inteligencia artificial (IA) en Chevrolet Servicios Financieros. Esta propuesta esta
disefiada para abordar las dificultades actuales en la innovacion y optimizacion de los procesos
de servicio al cliente, con el objetivo de mejorar la satisfaccién del cliente y generar eficiencias

operativas significativas.

Objetivos de la Propuesta

Mejorar la Atencion al Cliente: Implementar soluciones de |A que permitan ofrecer experiencias
mas personalizadas y eficientes, analizando datos en tiempo real para satisfacer mejor las

necesidades de sus clientes.

Generar Eficiencias Operativas: Automatizar procesos repetitivos para liberar recursos

humanos y mejorar la eficiencia operativa, reduciendo costos y tiempos de respuesta.

Acciones Incluidas en la Propuesta:

e Andlisis de Requerimientos y Disefio de Estrategia: Evaluacion de necesidades

especificas y desarrollo de una estrategia detallada para la implementacion de IA.
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e Desarrollo e Implementacion de Soluciones de IA: Programacion e integracion de

soluciones de IA personalizadas, ajustadas a los sistemas existentes.

e Capacitacion y Gestion del Cambio: Programas de formacion para el personal y gestion

del cambio para facilitar la adopcion de las nuevas tecnologias.

e Mantenimiento y Soporte Continuo: Servicios de mantenimiento y soporte para asegurar

el funcionamiento 6ptimo de las soluciones de IA a lo largo del tiempo.
Estimacion de Costos y Gestion de Recursos

Como parte integral de esta propuesta, hemos realizado una estimacién detallada de los
costos requeridos para la implementacion, abarcando desde la planificacién y desarrollo hasta
el soporte continuo. También hemos incluido un cronograma detallado (Gantt), que muestra la

gestion del tiempo y los recursos necesarios para cada fase del proyecto.
Estimacion de Costos Totales: $62,000,000 COP Duracién del Proyecto: 8 meses

Estamos convencidos de que esta propuesta no solo resolvera las dificultades actuales
en la implementacién de IA, sino que también posicionara a Chevrolet Servicios Financieros
como lider en innovacion y servicio al cliente en el sector financiero automotriz. Agradecemos

su atencion y quedamos a su disposicidn para cualquier consulta adicional.
Atentamente,

Ana Isabel Balderrama Almeida | Gerente de Marketing y Comunicaciones.
Vivian Chaves Garcia | Gerente de Experiencia al Cliente.

Luz Adriana Rios Sanchez | Gerente de Investigaciones.

FutureAl Innovations
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2. Cronograma de actividades

Propuesta estratégica de tecnologias de la inteligencia artificial (IA) enfocada al relacionamiento con el

servicio al cliente de Chevrolet Servicios Financieros, GM Financial Colombia 5.A.

Chevrolet Servicios Fnancieros GM Financid Colombia 5.A.

Ana Isabel Balderrana Almeida

Vivian Chaves Garcia e 02120 e B e e e B B B e e B B B B B e B B e B G B e G B e B G B e e
- 1 2z 3 4 5 & 7 L] 3 » 1 D 13 14 5 15 T 1B B 2 21 2 2B R IS ¥ F B OB N N 1R 3B N

Luz Adriana Rios Sanchez e el oy

e e e e[ L el e L e L]
Introd uccign.
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Diefinicidn tiks del cas de negadia Equipe wo% | 41224 s1224 1
Formulacian y objetvos
Diefinicisn de abjetivas del proyecis Equipe W0% | 41224 11224 8
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eniicazan deias lanas fs e Equipe W00% | 41224 11224 3
—
Revision de la iteratura
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AR e s e S e Equipe W0% | 1112 21224 12
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Aniisis de Lairedustria del Fnanciamisnto
s de Laindstria del Finaneiamien . P E—— .
ausamanriz 1oo%
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[ —
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Figura No 21. Diagrama de Gantt. Fuente: El autor.

Espacio intencionalmente dejado en blanco.
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3. Presupuesto

Presupuesto para la Implementacion de IA en

Chevrolet Servicios Financieros

COSTOS TOTALES
Consultoria y Planificacion Estimado
Anidlisis de Requerimientos S 2.000.000
Evaluacion de necesidades y objetivos S 3.000.000
Desarrollo de |3 estrategia de IA S 3.000.000
Total $ 8.000.000

Tecnologia e Infraestructura Estimado

Servidores y HardwareCompra e instalacion de equipos S 10.000.000
Software de IALicenciasy suscripciones de software de |A S 8.000.000
Implementacién de medidas de seguridad S 3.000.000
Total S 21.000.000
Desarrollo de Soluciones de IAProgramacion y customizacion S 12.000.000
Conexion y ajustes con sistemas actuales S 6.000.000
Pruebas y ValidacionesTesting S 4.000.000
Total S 22.000.000
Capacitacion del Personal S 2.000.000
Programas para facilitar la adopcion de 1A S 1.500.000
Total S 3.500.000
Actualizaciones y mejoras regulares S 3.000.000
Asistencia técnica y resolucion de problemas S 2.500.000
Total S 5.500.000
Campafias de Comunicacion S 2.000.000
Total S 2.000.000

*Precios detallados en $COP

Tabla No 4. Presupuesto propuesta estratégica. Fuente: El autor.
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Anexo

Anexo A: Instrumento de recoleccion de informacion — Encuesta aplicada.
Transcripcién de la entrevista: Impacto de las Tecnologias de Inteligencia Artificial en la

Experiencia del Cliente

Datos Demograficos

La informacion recopilada sera tratada con total confidencialidad y utilizada unicamente para

fines de analisis en este estudio.

1. ¢ Cual es tu género?
e Mujer
e Hombre

e No binario

2. ¢ Cuantos anos tienes?

e 18-25
e 26-35
e 36-45
e 46-55
e >55

3. ¢ Cual es el nivel de educacion mas alto que ha completado?

e Primaria
e Secundaria
e Profesional
e Especializacion
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e Maestria

e Doctorado

4. ¢ Cual es tu ocupacion?

5. ¢ En qué rango se encuentran tus ingresos mensuales?

e 1a2SMMLV

e 2a3SMMLV
e 3a4SMLV
e 4a5SMMLV

Mas de 5 SMMLV

6. ¢ Qué tan familiarizado estas con las tecnologias de inteligencia artificial?

e Muy familiarizado
e Algo familiarizado
e Poco familiarizado

Nada familiarizado

7. ¢Con qué frecuencia utilizas servicios que incorporan |IA (por ejemplo, asistentes virtuales,

chatbots)?

e Diariamente

e Semanalmente
e Mensualmente
e Raramente

e Nunca
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8. ¢Qué tan cdmodo te sientes interactuando con tecnologias de |IA en lugar de personai

humano?

Muy comodo
Algo comodo
Neutral

Algo incobmodo

Muy incomodo

9. ¢Qué tan confiables consideras que son las respuestas proporcionadas por tecnologias de

Muy confiables

Algo confiables

Neutral

Poco confiables

Nada confiables

10. ¢ Preferirias interactuar con un chatbot de IA o con un representante humano para resolver

problemas técnicos?

Siempre prefiero IA
Generalmente prefiero 1A

No tengo preferencia
Generalmente prefiero un humano

Siempre prefiero un humano
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11. ¢ Qué tan importante es para ti la rapidez en la resolucién de problemas cuando interactuas

con un servicio de atencion al cliente?

e Muy importante

e Algo importante

e Neutral

e Poco importante

e Nada importante

12. ¢Qué tan satisfecho estas con las interacciones que has tenido con las tecnologias de IA en el
pasado?

e Muy satisfecho

e Algo satisfecho
e Neutral

e Algo insatisfecho

e Muy insatisfecho

13. ¢ Crees que las tecnologias de IA pueden entender y resolver tus problemas tan bien como

un humano?

e Si, siempre

e Si, la mayoria de las veces
e Aveces

e Raramente

e Nunca

14. ; Qué tan dispuesto estas a aprender y adaptarte a nuevas tecnologias de IA?
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e Muy dispuesto

e Algo dispuesto
e Neutral
e Poco dispuesto

e Nada dispuesto

15. ¢ Qué tan importante es para ti la personalizacion en las interacciones con servicios de 1A?

e Muy importante

e Algo importante

e Neutral

e Poco importante

e Nada importante

16. ¢ Qué tan preocupado estas por la privacidad y seguridad de tus datos cuando interactuas

con tecnologias de IA?

e Muy preocupado
e Algo preocupado
e Neutral

e Poco preocupado

Nada preocupado

17. ;Qué tan probable es que recomiendes a otros el uso de servicios que incorporan IA?

e Muy probable
e Algo probable

e Neutral
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e Poco probable

e Nada probable

18. ¢Qué tan satisfecho estas con la precision de las respuestas proporcionadas por

tecnologias de IA?

e Muy satisfecho

e Algo satisfecho
e Neutral

e Algo insatisfecho

e Muy insatisfecho

19. ¢ Qué tan importante es para ti tener la opcion de hablar con un humano si la 1A no puede

resolver tu problema?

e Muy importante

e Algo importante

e Neutral

e Poco importante

e Nada importante

20. ¢ Que tan probable es que utilices mas servicios de IA en el futuro?

e Muy probable

e Algo probable

e Neutral

e Poco probable

e Nada probable
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