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Resumen

El presente trabajo plantea establecer la metodologia de disefio de un chatbot
gue se apoye en Inteligencia Artificial y en conjunto con estrategias de CRM logre
apoyar y enriquecer los procesos de un emprendimiento que haga uso de la red
social Instagram, permitiendo asi integrar funciones de respuesta con imagenes
asociadas al catalogo de productos. Asi mismo, identificar segun casos de uso si el
usuario es nuevo o recurrente para administrar las respuestas de sugerencia de

productos.

Se realizé una amplia revision literaria de analisis y estudios de
implementacion y disefios de chatbots y las caracteristicas que propiciaban una
mejor estrategia de atencidn y ventas, como ultimo se hace propuesta del disefio a
implementar que cumpla con los aspectos necesarios basados en la investigacion

realizada.

Palabras clave: Inteligencia Artificial, Chatbot, Atencién a Clientes, Relacion

con el cliente.



Abstract

The present work proposes to establish a methodology design of a chatbot
that is supported by Atrtificial Intelligence and with the help of CRM strategies
manages to support and enrich the processes of an enterprise that makes use of the
social network Instagram, thus allowing the integration of response functions with
images associated with the product catalog. Likewise, identify according to use cases

whether the user is new or returning to manage product suggestion responses.

An extensive literature review of analysis and studies of implementation and
designs of chatbots and the characteristics that led to a better service and sales
strategy was carried out, as a proposal was made for the design to be implemented

that meets the necessary aspects based on the research carried out.

Keywords: Atrtificial Intelligence, Chatbot, Customer Service, Customer Relationship.
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Introduccion

En esta investigacion, se abordaran los beneficios que trae consigo la
implementacion de tecnologias emergentes como lo vienen siendo el uso de
inteligencia artificial en asistentes virtuales y chatbots. Los chatbot generalmente
estan estructurados para tener una interaccién entre el usuario y la maquina que
previamente incorpora un aprendizaje en sus sistemas. Dicho sistema, es capaz de
comprender y procesar la informacion que el usuario le indica mayormente atribuido
al uso de (PLN) El procesamiento de lenguaje natural o de igual manera como se
define: “Un programa informatico disefiado para simular una conversacion con
usuarios humanos, especialmente a través de Internet” (Adamopoulou &

Moussiades, 2020, p. 1).

Dichas tecnologias, por su misma naturaleza son de uso facil, asi como su
implementacion puesto que en su gran mayoria no hay necesidad de realizar una
instalaciéon. Por otra parte, otorgan la facilidad de integracion mediante plataformas
gue permiten su desarrollo, suelen tener aplicaciones como el marketing digital y de
esta manera facilitar comercios en redes sociales o e-commerce, es en este punto
donde la integracion de chatbot puede sacar el mejor resultado, por ejemplo, los
“strong IA” que son asistentes de voz los cuales pese a tener funciones limitadas

atienden temas concretos de usuarios (Nirala et al., 2022)

Partiendo de lo anterior se realizara un breve vistazo contextual sobre la
inteligencia artificial, los diferentes tipos de chatbot del mercado, los procesos de
CRM (Gestion de relacion de clientes) y sus aplicaciones basadas en autores, y asi
de esta manera unificar para consolidar un disefio, una estructura basada en la
validacion de autores consecuentes a la intencion con el entorno desde el comercio

hacia el emprendimiento y de esta manera, generar procesos enriguecedores que



llegaran a impulsar la productividad, generar una reduccion de costos y propiciar
respuestas oportunas a los usuarios. Teniendo en cuesta esto, se considera
necesario para el contexto de emprendimiento, el uso de un chatbot que logre
abordar temas concretos como productos y servicios, por ello se contempla en su
disefio hacer énfasis en el diccionario conversacional que constituya frases que
podran guiar la conversacion e identificar cuando el usuario requiera mayor
informacion con respecto a esos productos o servicios. De igual manera, el chatbot
podra brindarle al emprendimiento, la meta data necesaria para llevar a cabo analisis

de decisiones sobre sus ventas.

Finalmente, en este sentido, se encuentran dificultades como la fidelizacion
de clientes y mantener la relacién a estadndares que satisfagan sus necesidades, por
esto, es vital brindar un servicio hecho a la medida necesaria para cumplir con esto,
especialmente en proporcionar una atencién oportuna. Por lo tanto, en este punto
convergen los conceptos mencionados anteriormente, el uso de chatbots permite al
emprendimiento dar una respuesta inmediata que llevara a los usuarios a tener una
percepcién de que estan recibiendo una atencién oportuna, en conclusion, esta parte
del proceso establecera una relacién negocio-cliente contando con el chatbot como
intermediario, que permitira obtener informacion valiosa que resulte esencial para
identificar las preferencias del cliente y esta manera llegar a personalizar el

contenido.



Objetivos
Objetivo general

Disefiar un chatbot para la atencion oportuna de clientes desde la red social
Instagram, y por medio de estrategias de CRM personalizar el contenido de los
clientes recurrentes facilitando las ventas de un emprendimiento.

Objetivos especificos:

Identificar los aspectos principales de lead management y las estrategias de
CRM para implementar un diccionario de datos que sea Util para las interacciones
del chatbot.

Determinar el contenido que ofrecera el comercio a través del chatbot
mediante mensajes e imagenes con respecto a sus productos, tras haber
identificado si el cliente es nuevo o recurrente.

Estipular los lineamientos que orienten al usuario en la evaluacion de
alternativas de productos y asi concertar su decision de compra.

Generar un reporte de utilidad al emprendimiento basado en las interacciones
gue genere el usuario con el chatbot del comercio para obtener datos que apoyen

las estrategias de venta que manejen.



Planteamiento del problema

A manera de contextualizar la base de origen del presente trabajo, el mes de
octubre de 2023, 3 amigos, de los cuales dos de ellos, estudiantes de la Universidad
EAN, unen esfuerzos y recursos para comercializar articulos de papeleria,
principalmente con disefios llamativos de origen asiatico, de esta manera surge un
emprendimiento digital, instaurado principalmente en la red social de Instagram bajo
el nombre Mashiro Papeleria. Con el paso de las semanas fue evidente la recepcion
positiva del publico a la amplia gama de articulos dentro del catalogo permitiendo asi
tener un aumento considerable en ventas como lo evidenciaron en sus balances.
Como efecto directo de dicho aumento en ventas, la inversion en cuanto adquisicion
de mas productos fue el siguiente paso a seguir lo que generé de igual manera la
necesidad de llegar a méas personas acudiendo de esta forma a generar camparfas
publicitarias en las redes sociales. En este punto, es necesario hacer la aclaracion
de que la comercializacion de estos productos no representa la actividad econémica
principal de los emprendedores, por cuanto, a esto, se han evidenciado ciertas
dificultades al realizar la comunicacion comercio-cliente, especialmente los tiempos
de atencién de los chats de las personas interesadas en comprar, la disponibilidad
de horario por parte de los emprendedores debido a otro tipo de actividades no
permite dar la atencion oportuna a los clientes generando asi un impedimento en
llegar a concretar ventas, tras respuestas tardias que ocasionan desinterés o

abandono del cliente.

Por la naturaleza de este negocio digital y apalancandose del uso cotidiano de
las redes sociales, se ha marcado una pauta en la interaccién de usuarios con estos
medios de comunicacion y que surge una oportunidad para usar tecnologias

emergentes, como mencionan lllescas et al. (2021) con respecto a aprovechar estas



condiciones y asi poder elaborar las mejores estrategias de negocio asegurando

potenciales clientes.

La respuesta a los problemas mencionados anteriormente y que se propone
para este trabajo se encuentra basada en el andlisis y planteamiento plantea
lllescas et al (2021) haciendo referencia a la innovacién y uso sustancial de las
redes sociales por medio de chatbots y como estos han generado una creciente
tendencia, y sumandole ademas, beneficios que al integrarse en comercios de tipo
electronico brindan la posibilidad de reducir costos, optimizar tiempos de atencién en

tiempo real, asi como proporcionar meta data al comercio.

Este acercamiento representa una solucion tanto viable como contundente, la
implementacion de un chatbot que permita gestionar la relacion comercio-cliente que
cambie la experiencia de compra, cuente con informacion necesaria para resolver
las necesidades del cliente y responda de forma inmediata en conversaciones

realizadas en tiempo real.

¢De qué manera la implementacién de un chatbot en Instagram le permitira al
emprendimiento establecer una interaccion entre el cliente y su negocio afadiendo
la caracteristica visual de incorporar imagenes del catalogo en el chat que lleve a

concretar la venta de un producto aplicando estrategias de CRM?
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Justificacion

El presente trabajo pretende establecer mediante el disefio de un chatbot la
solucién para un emprendimiento digital, en cuanto al apoyo en la interaccién con
potenciales clientes que lleven a concretar la venta de productos y reduccion en
tiempos de atencion, asi como la personalizacion del contenido sugerido segun sea
el caso para clientes nuevos o recurrentes. Asi mismo, establecer un concepto
estandar que proporcionara estrategias y modelos que podran adoptar e
implementar otro tipo de negocios que operen bajo el mismo modelo de redes
basandose la interaccion y relacion comercio-cliente y el disefio propuesto de

chatbot como intermediario.

Por tanto a todo lo mencionado, chatbots trascienden mas alla de ser un
asistente virtual, para agendamiento de citas médicas, o visitas técnicas, puesto que
bien estructurado cuentan con todo el potencial de ser un agente de ventas
automatizado, esto por supuesto, reduce costos de operacion y de manera adicional,
pueden incorporarse rasgos particulares de interaccion humana que al realizar la
comunicacion seran percibidos de una mejor manera y tenderan a establecer mejor
vinculo con los clientes e influir a la decisién final de compra (Fu et al., 2023). Por
otra parte, Diaz et al. (2019) plantea en su estudio, evidencias sobre la interaccion
entre usuarios y chatbots supone una mejora considerable en cuanto a aceptacion al
obtener respuestas rapidas de parte del chatbot consideracion la atencibn como
certeza a preguntas realizadas y también con tiempos de respuesta rapidos, por ello,
una navegabilidad entre las opciones que plantea un adecuado direccionamiento del
usuario hasta llevarlo al proceso final segun su necesidad sera mejor valorado por
los usuarios y su percepcion general sera mejor tanto del comercio como de la

experiencia de compra.
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La Camara de Comercio Electrénico (CCCE) en materia del comercio
electrénico de Colombia asegura que para el afio 2022 se reportaron ventas de al
menos 55 billones estas llevadas a cabo en transacciones en linea. Se estiman
proyecciones de ventas para el 2023 con un crecimiento de 14% con respecto al
2022. Por otra parte, el crecimiento para sector econémico de la categoria de
micronegocios de acuerdo con cifras del DANE (2023), se estiman al menos 5
millones de micronegocios en el afio 2022. Cabe resaltar aqui que un micronegocio
es tipo de unidad econdmica, la cual, esté4 orientada en la produccion de bienes o
servicios que generan por consecuencia un ingreso (DANE, 2022). De igual manera,
las redes sociales son el medio por el cual los micronegocios realizan sus
actividades de comercio en las principales ciudades del pais representando un 17%

aproximadamente.

Partiendo de las cifras presentadas por el DANE es factible inferir acerca del
crecimiento y la tendencia al crecimiento de comercios electronicos en el Colombia.
Adicionalmente, surge una oportunidad para la implementacion de estrategias que
para estos comercios mediante chatbots que permitan hacer uso de los principales
canales de comunicacién que brindan las redes sociales para generar asi relaciéon
comercio-cliente en materia de personalizacion, fidelizacion y percepcion de los
usuarios con la marca. Por otra parte, influir en las decisiones del comercio en

cuanto a meta data obtenida y mejorar de los costos a base de esta informacion.

Este proyecto pretende realizar un acercamiento a la problematica presentada
con el emprendimiento mencionado anteriormente, ofreciendo asi una solucion con
el manejo de clientes en una interaccion inicial mediante los canales de
comunicacién existentes principalmente en redes sociales. Por otra parte,

proporcionara la posibilidad de implementar una solucién eficiente en cuanto a
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operacion y costos, asi como la posibilidad de guiar de forma adecuada a un
prospecto navegando a través de opciones que permitan llegar a la resolucion de la
necesidad del cliente y finalice concretando la venta, interviniendo en una etapa

inicial en su experiencia de compra.

Andlisis de requerimientos

Intencién del producto

Mediante esta propuesta de implementacion se pretende abordar la
problematica mencionada, de esta manera se considera que existen una serie de
componentes que haran posible el desarrollo de este modelo para la estructuracion

de un chatbot que ataque los pilares de los problemas asociados al emprendimiento.

Por ello, se considera que un chatbot en primera instancia ataca directamente
al problema de la atencion oportuna, lo que implica mejora en tiempos de respuesta
a los clientes. Por otra parte, mediante el desarrollo y aplicacion de uso de
imagenes selectas de los productos para insumo de la conversacion hara posible
una interaccion mas dinamica y que basandose en los principios de CMR la
estructura de la conversacion partiendo de un disefio conversacional y diccionario
de datos base de como organizar por fases el flujo del usuario lograra establecer y
sentar bases para este modelo de implementacion sobre el disefio de un chatbot
orientado a emprendimientos que operen en redes sociales, para este caso

Instagram.
Figura 1

Aporte de la solucion.
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Disponibilidad del chat
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Direccionamiento a ventas
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Aporte de
S%? Uucion
Atencion oportuna
Realizar consultas rapidas de
catalogo y precios
Comunicacién con ventas al realizar
la compra
Realiza sugerencias a clientes

antiguos basado en sus compras
anteriores

Nota. El grafico representa las causales asociadas al problema y como bajo la propuesta del

disefio del chatbot se dan aportes a la solucion en base requerimientos.

Verificacion de parametros de disefio y estimacion de caracteristicas
Para esta seccion es necesario realizar una definicion de necesidades a trabajar
para orientar los insumos del modelo a plantear, en este caso se incluye de manera

conjunta dichos parametros del disefio, asi como la estimacion de caracteristicas

e Validar mediante una revision literaria los modelos y estudios

asociados a la acogida por parte del publico hacia los chatbot.

e Establecer pautas de CMR en la estructura base de disefio

conversacional del chatbot.

e Generar el disefio del comportamiento del sistema mediante casos de

uso que sienten las bases de interaccién para usuarios nuevos o

recurrentes y de esta manera definir el contenido ofrecido a estos.

e Estructurar las fases de flujo por las cuales en un diccionario de

chatbot base se contemplaran las rutas de interaccién del cliente

hasta encaminarlo a la compra.
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e Atribucion de caracteristicas humanas a la interaccion del chatbot, por
ejemplo, uso de imagenes en el chat, emojis y oraciones que disten

de una conversacion plana.

Teniendo en cuenta la descripcion anterior, se plantearan dos casos de uso
gue aplicaran a los clientes nuevos y antiguos que seran detallados durante la etapa
de metodologia de este trabajo, adicionalmente, se generaran los insumos
respectivos para el disefio conversacional del chatbot y su diccionario

correspondiente con la interaccion por flujo de chat.

Marco teorico

Hoy por hoy, con el auge las tecnologias emergentes de Inteligencia Artificial
han resultado ser cuanto menos algo provechoso para la sociedad sobre todo en
ambitos de comercio y publicidad, debido a las mejoras sustanciales que aportan en
sentido de brindar experiencias, todo de la mano de la tecnologia que permite
extraer patrones especificos y en base a estos enfocar la atencion hacia el usuario y
sus necesidades de alli la importancia de realizar procesos como la recopilacion,
analisis y procesamiento de data, lo cual a su vez, continua y aumenta la potencia
de estos procesos como lo establece Navarro y Aguilar (2023). Ahora aplicando este
ciclo de procesos de la mano de herramientas como un chatbot, se apalancara en
optimizar procesos, sea automatizandolos o captando informacion sustancial en
beneficio de resultados. Por esta razon, los conceptos abordados en este trabajo
tendran un enfoque hacia la atencién oportuna y eficaz que brindan los chatbots asi

como la posibilidad de generar insumos de patrones de usuarios al comercio.
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Inteligencia Artificial

Recientemente, la Inteligencia Artificial es un tema que estd dando mucho de
qué hablar, asi como los avances y progresos en distintas areas, en la perspectiva
de Hirsch et al (2023) el auge que representa la Inteligencia Atrtificial y su
cotidianidad aceptada ya en la sociedad esta permitiendo el desarrollo de sistemas
mas elaborados y que dia a dia se estan optimizando en un ciclo de constante
desarrollo. Las barreras que estaban presentes afios atras hoy estan cuanto menos
superadas y dia a dia marcando nuevos hitos en la historia de estas tecnologias
emergentes aumentando la confianza en el uso de la Inteligencia Artificial y

transforméandola constantemente en una herramienta poderosa.

La mayoria podria entender o interpretar la inteligencia artificial como un
robot 0 una computadora con conciencia, es necesario comprender que esta rama
de la tecnologia esta asumiendo un rol importante en la vida de los seres humanos,
y por ello sus caracteristicas estan cada vez mas enfocadas en resolver problemas,

fomentar aprendizaje y la planificacion (Kaushik, 2022).

El termino de inteligencia artificial se acufia como la agrupacion de programas
y algoritmos que connotan un rasgo de inteligencia simulada como la de un ser
humano segun menciona Davenport et al. (2020). Por otra parte, dicha inteligencia
cuenta con las caracteristicas necesarias para tener un proceso de aprendizaje,
generalmente referido como Machine Learning, a su vez, hay inteligencias
artificiales que cuentan con comprension profunda del lenguaje, para lo cual se ha
constituido un Lenguaje Natural de Procesamiento (NLP en inglés) de igual manera,
componentes necesarios que aportan a la constitucion de un sistema robusto como
las redes neurales, el Deep Learning qgue desembocan en mejoras y automatizacion

de procesos.
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Otra perspectiva que se da hacia la IA es en materia de ser “La Aplicacién en
negocios y marketing, como bien puede ser la automatizacioén de procesos de
negocio, adquisicién de perspectivas desde datos o atrayendo clientes y empleados”
(Davenport et al., 2020, p. 26). Dada la aproximacion anterior, se considera como un
pilar fundamental, la automatizacion de los procesos que constituyen un negocio,
para efectos de este proyecto se estaria abordando entender el emprendimiento
desde su operacion y necesidades, la atencion brindada mediante chat a clientes
puede ser optimizada al incorporar herramientas generadas con IA, herramientas
gue posibilitan poca intervencién por parte de humanos, como bien resalta
Davenport et al. (2020) al realizar un proceso en el cual se identifiquen patrones del
cliente a partir de la informacién sustraida mediante interacciones puede darse la

posibilidad de asegurar estos clientes a futuro.

Panorama Actual de la IA. Para Hirsch et al (2023) existen una serie de
efectos de lo que él denomina una “rutinizacion de Inteligencia Artificial” adicional a
esto, plantea como se puede abordar desde un a&mbito multidisciplinar la forma en
gue la IA se desenvuelve en diversos contextos. Por ello, en lo que respecta a este
proyecto, desde un planteamiento multidisciplinar se identifican areas a trabajar
como: Sector tecnologia, marketing digital y comercio electrénico. De igual manera,
se espera realizar en este sentido una mejora en cuanto a las estrategias con las
gue se realizan acercamientos en materia de uso de IA generando asi
oportunidades que permitan sacar el maximo provecho de la IA identificando las

aplicaciones especificas e intenciones a llevar con esta herramienta.

De acuerdo con Priya y Sharma (2023) para el sector de negocios la
aplicacién de inteligencia artificial tiene un gran potencial en cuanto al uso de

chatbots y asistentes virtuales, las posibilidades que brindan al resaltar relaciones
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maguina-humano, atribuyen particularidades de rasgos humanos en la interaccion.
Un vistazo al comercio electrénico de plataformas E-commerce, provee para esta
interaccion la union de componentes de inteligencia artificial que mediante la data e
interacciones generadas con los clientes proporcionan informacién de las
necesidades de los clientes y sus acercamientos a las adquisiciones de productos,
bienes y servicios dada la exhaustiva evaluacion y analisis de patrones que sientan

compras futuras (Jangra & Jangra, 2022).

La IA representa cuanto menos de interés para este trabajo, realizar una
revision literaria sobre usos y aplicabilidad en este proyecto es necesario abordar en
cuanto al comercio y definir lo que la IA puede llegar a concretar. Para ello, Daven 'y
Ronanki (2018) plantean que la IA tiene 3 tipos de aplicacion y asociaciobn como un
subtipo de inteligencia artificial en el &mbito de los negocios: Automatizar procesos,

Adquirir perspectivas y Comprometer a los clientes.

Como se mencion6 anteriormente, Davenport y Ronanki (2018) abordaron el
compromiso con los clientes en asociacion con la relacion con los clientes y el rol de
llevar un compromiso de tipo cognitivo, esto mediante NLP usando IA en chatbots y
asistentes virtuales puede engancharse al cliente. Por esto, validando a este
proyecto esta la meta de mejorar la disponibilidad y atencién oportuna al cliente, el
compromiso cognitivo en este caso facilitaria una atencion de 7/24. Por otra parte,
recomendar productos y servicios, personalizar contenido y fomentar ventas,
estimulan el aprendizaje de la IA con las interacciones que se den con el cliente

(Davenport y Ronanki, 2018).

Machine Learning. En esta linea de trabajo uno de los pilares de la

inteligencia artificial, es el machine learning dado que la necesidad de aplicacion
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para el entrenamiento y el aprendizaje del chatbot, es vital en el proceso de
realizacion de tareas que automaticen y aporten al algoritmo llevar a cabo una

actividad.

Como ejemplo de la aplicacion de estas I1As Dharamsi et al (2023) hace
mencion de como Apple se apoya mediante Siri, Amazon con sus dispositivos
conectados a Alexa y el machine learning posibilita el aprendizaje de una IA
mediante la incorporacién de algoritmos que genera un aprendizaje de tipo
auténomo. Asi mismo, este proceso lleva unos pasos definidos que seran la ruta
guia durante cada etapa que presente el entrenamiento de la IA, durante esta etapa
de aprendizaje, se lograra mejorar y optimizar las predicciones mediante los
antecedentes y patrones analizados tomando asi mejores decisiones (Dharamsi et

al., 2023).

Lenguaje NLP. Otro pilar importante para la IA y el chatbot es el lenguaje
NLP, de la mano del machine learning es lo que en gran medida permitira la
comprensioén del lenguaje de los usuarios, recabando y analizando la informacion
generada por estos y sus interacciones se podran brindar mejores respuestas a

preguntas planteadas (Amazon, s. f.).

Se entiende entonces que para que la IA pueda interpretar el lenguaje
humano consta de una base en modelos linglisticos que interpretan y analizan el
sentido e intencion de las frases, la sintactica y puntuacion, desembocando en un
lenguaje de preprocesamiento en un algoritmo (Jarquin et al., 2023). De igual
manera, las expresiones que se emplean en conversaciones deben ser
interpretadas y de alli que el machine learning juega un papel importante, a medida

gue se instauran redes profundas de IA semejantes a las redes neurales del ser
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humano, surge un aprendizaje profundo, apalancandose de distintas entradas y
conceptos a interpretar para ser procesados e interpretados con la informacion

disponible

El chatbot en este sentido contara con una interpretacion tras haber
identificado las acciones a realizar en la modulacion que realiza el usuario en sus
interacciones. Las acciones que se desencadenen mediante la interpretacion de una
accion inicial en una etapa primaria de interaccion con el usuario sentaran bases
para la parametrizacion orientando y perfilando mejor las respuestas, por ello es
importante tener en cuenta un diccionario dentro del chatbot que pueda catalogar y

clasificar oraciones y reconocerlas mas facil (Adamopoulou & Moussiades, 2020).

Existen tres técnicas para llevar a cabo el procesamiento de datos de
acuerdo con Jarquin et al. (2023) que son: la generacién de tokens, proceso de
derivacion y lematizacion, por altimo, un proceso que implica la omision de palabras
vacias. Este proceso tras haber finalizado permitira a modelos de lenguaje natural

proporcionar respuestas mas certeras en las interacciones con los usuarios.

Cabe resaltar que el uso de este lenguaje posibilita al chatbot una interaccion
mas genuina y humana hacia los usuarios, adicional que da un espacio a poder
llegar a reducir costos de mantenimiento y mejorar la calidad de tiempos de atencion
en respuesta, al igual que permite la escalabilidad de problemas mas complejos a

agentes de servicio.

Chatbot

Hoy en dia la implementacién de chatbots y asistentes virtuales esta dando mucho de qué
hablar, una gran parte de empresas que brindan productos y ofrecen servicios enfocados a

servicio al cliente hacen uso de estas herramientas segin hace mencion Shedthi et al.
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(2024) para establecer los pilares de un chatbot, la IA y algoritmos basados en
lenguaje natural son importantes dado que, al realizar los analisis de cada
interaccion generada por el usuario, orientaran las respuestas con estos insumos

para determinar asi la solucién 6ptima a consultas especificas.

Este proyecto busca solucionar la atencion primaria a usuarios mediante la
implementacion de un chatbot, que mediante estrategias de CRM y lead
management, se podran llevar a cabo. En este mismo orden, se podra establecer y
dejar una base de trabajo para la cual se podra apoyar de la informacion aqui
establecida en el disefio de modelo conceptual de un chatbot. Finalmente, segun Lin
et al. (2023) el proposito tras un chatbot conversacional debe enmarcarse en sentido
de simular lo que seria una interaccion entre un humano y una IA que aporte y
brinde apoyo hacia servicio al cliente, consultas de informacion y aplicaciones

académicas.

Para efectos de este orden y que el chatbot llegue a cumplir a cabalidad su
funcidn, existen unos parametros que mediante el estudio de Lin et al. (2023) se
llegaron a determinar, siendo la manera en la que se interactta con los usuarios
asemeje caracteristicas humanas, brindando respuestas naturales, que generen un
impacto y estén ricas en contenido a cumplimiento de las consultas realizadas,
estos parametros dentro de un chatbot tienden a ser mas aceptadas que un chatbot
tradicional por parte de usuarios. También se determind que las respuestas cuya

carencia de empatia, planas resultaban ser desagradables para los usuarios.

En otra apreciacion, Lin et al. (2023) destaca la labor realizada por el chatbot
para la atencion de usuarios dado los tiempos que maneja atendiendo tanto a un

usuario como a varios al mismo tiempo proporcionando respuestas acertadas y que
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sean congruentes teniendo en cuenta el proceso previo de curva de aprendizaje
para llegar a este punto. Es asi como, el entrenamiento es la parte vital del chatbot
puesto que determinara como respondera ante determinada interaccion con
usuarios y se puliran sus respuestas a medida que se vaya interactuando y

adaptando a las necesidades presentadas por los clientes (Lin et al. 2023).

Chatbots y su aplicacion al comercio. La relacién que se establece entre
comercios y las aplicaciones de herramientas de IA de chatbot son prometedoras
para la realizacion de este trabajo. Segun Sindhu y Bharti (2024) los beneficios que
brinda el chatbot son provechosos en cuanto al uso de redes sociales, determinan
un término consignado en la interaccion de usuarios con comercios a partir de redes

sociales establecido como S-commerce.

El S-commerce como establecen Stephen y Toubia (2010, como se citd en
Sindhu y Bharti, 2024) hace referencia a “Una forma de interred social en la cual, los
usuarios participan activamente en la comercializacién y venta de productos o
servicios en mercados y comunidades en linea”. Es por esto, que el chatbot termina
asumiendo un rol de mediador entre un cliente y el establecimiento comercial, segun
estudios es importante destacar la relevancia que precede a eventos asociados al
abandono de interacciones por falta de comunicacion o atencion oportuna a los
clientes que lleven hacia una compra, estas afectaciones seran tratadas con la
implementacion de un chatbot que sea establecido su disefio conceptual en este

trabajo.

Aun asi, se plantea si esta la mejor alternativa, en cuanto a capacidad de
cumplimiento del propoésito con el cual se pretende adquirir. Las interacciones que

se generen entre los clientes y el chatbot podran determinar el grado de efectividad
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gue esta relacion brinde. En el estudio de Li et al. (2023) se determina la
importancia de fortalecer la relacién cliente y chatbot siguiendo la particularidad de
la personalizacién y la mejora de experiencia a usuario en las interacciones que se
dan, por otra parte, el chatbot cuenta con la ventaja de atender en tiempo real desde

cualquier lugar y momento.

Es en cuanto a esto que se evidencia un potencial en aplicacion de
escenarios de comercio, marca, compafias en las cuales, al implementar este tipo
de chatbots, proveen mejores relaciones con clientes al largo plazo y ahorra costos

de operacion lllescas et al. (2021).

Chatbots en el mercado. Para efectos de este trabajo, es necesario ver el
panorama completo en materia de mercado, dado que grandes compaifiias tienen
implementado este tipo de herramientas para la atencion primaria a usuarios, al
igual que en distintos sectores, como el de ventas, el plus que estas compaiiias
adoptan son los servicios en nube que permiten potencializar considerablemente la

operacion gue llevan segun lo destaca Ray y Mathew (2020).

Es por esto cuanto enriquecedor para efectos de este trabajo poder evaluar y
comparar los principales chatbots que bridan una solucion y una alternativa a los
problemas actuales que se presentan al igual que la posibilidad de servir como
pauta para los precedentes que aqui se quieren sentar, y que en consecuencia se
busca adoptar y emplear bajo el modelo conceptual que se esta desarrollando
verificando las posibilidades y limitaciones que se enfrente el planteamiento, en

términos de autopercepcion son concebidas por estas compafias como:

Amazon Lex. El chatbot de Amazon, Amazon lex, hace uso de Lenguaje

Natural, adicionalmente, cuenta con la ventaja de interoperabilidad con los servicios
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de la nube gue la propia compaiiia tiene por ofrecer, segun lo mencionan en su
portal web, hacen uso de una tecnologia denominada como reconocimiento
automatico de discurso ASR en inglés, permitiéndoles llevar la experiencia de

usuario en conversaciones a otro nivel (Amazon, s.f.).

Junto con el reconocimiento de lenguaje natural y Deep learning, Amazon Lex
es facil de implementar y obtener resultados prometedores que lo hacen competitivo
a nivel de mercado, las respuestas generadas por su IA son de alta precision y
tienden a ser innovadores en la resolucion de problemas. Para efectos de este
trabajo, la aplicabilidad con la que cuenta resulta necesario sentar bases para la
comunicacién mediante redes sociales y que la relacion costo beneficio sea
ventajosa, este servicio de Amazon Lex genera costos a partir de respuestas
generadas en las interacciones y no del pago completo de un paquete que podria

verse reflejado en sobrecostos al tener cuotas fijas mensuales (Amazon, s.f.)

Microsoft Bot Framework: Azure Bot. Otra alternativa presente es el
chatbot de Microsoft, que también sen encuentra basado en el procesamiento de
lenguaje natural y machine learning, la gama de opciones que ofrecen permite llevar
a cabo una gestion sin mayor complicacién y tener escalabilidad entre preguntas
sencillas y reiterativas, asi como un ajuste avanzado para asistentes virtuales. En
materia de viabilidad para este trabajo, Microsoft ofrece un componente orientado
hacia el CRM y se enfoca a la atencion especializada y la garantia de acceso de los

usuarios desde todo tipo de dispositivos Microsoft (s.f.)

Dialogflow de Google. Otra gran compaifiia que ofrece soluciones en materia
de disefio de chatbots es la de Google, clasificada como una IA de tipo

conversacional, incorpora adicionalmente reconocimiento de voz e interaccion
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mediante este medio. Para ello, se basan en el uso de Deep Learning, como bien
cuentan los dispositivos Android el asistente de Google ha permitido llevar esta
interaccion y la informacion, mejora y aprendizaje a un nivel de naturalidad con las
interacciones de usuarios y Google. En terminos de su autoconcepcién Google traza
sus lineamientos bajo una gestién sencilla basada en flujos de trabajo que mediante
IA realiza consultas basadas en las interacciones del usuario permitiendo una mayor

atencioén a las necesidades de este Google (s.f.).

Por otra parte, cuenta con un sistema que se basa en generar respuestas
complementarias siguiendo el flujo primario de trabajo, es decir que las
interacciones que se lleven a cabo con los usuarios contaran con la posibilidad de
tomar desviaciones hacia otras solicitudes o requerimientos que el usuario pueda
llegar a establecer en tiempo real, no obstante, esto no perdera la dinamica ni el
flujo central con el que se esta operando, al contrario, permitira retornar nuevamente
el hilo de la conversacién que se estaba realizando sin problemas. Dialogflow de
Google tiene una amplia posibilidad de integracion a distintas plataformas (Google,

s.f.)

Watsonx asistente de IBM. IBM por su parte igual cuenta con una propuesta
interesante en materia de chatbots, su enfoque principal esta orientado hacia el
mercado es una de las IAs conversacionales que incluyen agentes de respuesta con
voz, al igual que sus competidores cuenta con una base en lenguaje natural
facilitando la experiencia del usuario al comprender sus necesidades integrando
también servicios de mensajeria mediante uso de redes sociales y motores de

busqueda IBM (s.f.).
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En cuanto a la viabilidad de este trabajo ofrece casos de uso establecidos
para mejora de la interaccion con los usuarios, lo cual, al integrarse con un
componente de servicio al cliente y ventas, la disponibilidad de uso de herramientas
de marketing mejoraria la experiencia al usuario y llevaria de forma adecuada al

cliente hacia la compra final. IBM (s.f.).

Manychat. Adicionalmente, a esta revision del mercado actual y de
alternativas al disefio, se cuenta con la herramienta Manychat, generalmente
mencionado y recomendado para el uso de redes sociales, la informacion presente
en el sitio oficial manifiesta el uso de marketing de mensajes bajo modalidad 7/24 al
filtrar en instancias se genera un listado de contactos que pueden ser orientados al

proceso de compra deseado Manychat (s.f.).

Tipos de chatbots

Segun mencionan Adamopoulou y Moussiades (2020) al chatbot se le atribuyen
categorias, la informacion con la que cuentan le hara posible al chatbot realizar
consultas especificas o contenido de multiples fuentes para interacciones de

consulta con la data necesaria a brindar respuestas generales o especificas.

Por otra parte, los servicios que prestan los chatbots se establecen como una
categoria segun la interaccion que puedan llevar a cabo con los usuarios. Partiendo
de esto, existen chatbots considerados interpersonales que la informacién que
manejan esta orientada en la personalidad que sea establecida como base y de esta
manera interactien con los usuarios. No obstante, las limitaciones que conllevan
hacia el contenido suponen una evaluacion en su implementacion. Por otra parte,
los chatbot de tipo intrapersonal, tienen un medio de desarrollo distinto, puesto que

son enfocados mas hacia un trato personal mediante redes social, sus interacciones
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van de la mano de como un usuario normalmente entenderia a otro mediante estos

medios dado su nivel de comprension.

Asi mismo, se encuentran los chatbots informativos, dentro de esta categoria,
estan basados para llevar conversaciones donde se da una interaccion normal entre
personas, pero con la ventaja de contar con respuestas que pueden escalarse al
tener una base de conocimiento que posibilite tareas como programacion de citas,

vuelos y asistencia de usuarios.

Por ultimo, la categoria de chatbots que establecen procedimientos y reglas
para las interacciones de salida hacia el usuario segun las entradas ingresadas por
el usuario, conllevan el seguimiento de una estructura preestablecida y no permite
innovar 0 mejorar sus respuestas, los patrones conversacionales estan ya
generados por lo que limita las respuestas, no seria una interaccion deseada para
efectos de este trabajo, puesto que solo se mantendria en dar una respuesta
basada en la ultima interaccion generada por el usuario y no teniendo en cuenta

todo el contexto del flujo de la conversacion.

En cuanto a esto, el chatbot que asemejaria mas una interaccion genuina con
un ser humano seria el chatbot de tipo generativo, dado que basandose en un
historio de mensajeria generara respuestas mas adecuadas dados los casos
planteados. Adicionalmente, cabe resaltar el uso de chatbots de tipo hibrido cuya
estructura segun Li et al. (2023) posee mayor libertad de consulta en datos y

respuesta generadas.

CRM
En materia del presente trabajo el CRM brindara una orientacion hacia la

destinacion y el manejo del chatbot en cuanto a los parametros que debera seguir
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para el manejo de relaciones con el cliente en las interacciones que se den es decir
gue no solo dara las pautas para la interaccion sino que sera de valor agregado
para el manejo de datos que se obtengan mediante la conversacion permitiendo asi
la satisfaccion y generacién de valor para clientes y el comercio de que no solo
estan accediendo a un servicio y adquiriendo productos sino que la relacion que se

entabla con el emprendimiento sea fructifera para ambos a largo plazo.

Partiendo de esto, el CRM esta concebido como herramienta, de generacion
de conocimientos a nivel estratégico que al reconocer en los clientes preferencias se
da un manejo 6ptimo de la informacion procesada a nivel interno de una
organizacion segun afirman Montoya y Saavedra (2013). Contando con dicha
informacion, el establecimiento puede mejorar el servicio brindado, asi como ajustar
los productos ofrecidos a las necesidades reales del cliente, adicionalmente,
permitird crear y establecer estrategias de marketing que atraigan nuevos clientes y

aseguren las relaciones con la empresa.

En cuanto a estandares del mercado se han establecido 3 tipos de
definiciones de CRM segun Montoya & Saavedra (2013):

e Orientado a tecnologias: Se establece una estructura de gestion con
clientes y se encamina al posicionamiento de marca en diversos ambitos
tecnoldgicos.

e Orientado hacia el ciclo de vida cliente: Basada en una relacion fluida
entre cliente y mejora constate de servicios, adicional, la atencion que se brinda
al ciclo del cliente al interno de la empresa y sus patrones de conducta que
determinan los aportes que se puedan dar para llevarle productos o servicios

gue sean congruentes con las necesidades establecidas.
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e Orientado a estrategias: Se basa en llevar un enfoque hacia el
desarrollo y aplicacion de estrategias que generan un valor adicional, pero que
resultan disruptivas en materia de uso aplicado en tecnologia, puesto que
requieren un enfoque mas de planeacion y estrategia que de uso de
herramientas tecnoldgicas.

Los conceptos tratados previamente, tienen un enfoque central hacia el
cliente, no obstante, es de importancia resaltar el hecho de que para llevar a cabo
estas estrategias se debe apoyar de distintas areas no solo la que se apoya en
tecnologia sino, marketing, ventas, servicio al cliente entre otros.

Una vista especifica hacia la incorporacion de CRM con chatbot, y la
oportunidad que surge alli en materia de servicio al cliente, es apoyarse de la mano
con la IA, puesto que optimiza las consultas que deban realizarse y llevarse al
usuario, desde unas consultas sencillas hasta las mas complejas como lo mencioné
Thenent (2019) en su articulo.

La figura 1 presenta la infraestructura compuesta de cinco capas que inicia
con una estrategia basada en los principios de CRM, para llevar a cabo la
implementacion de esta estrategia, es importante tener en cuenta los factores
asociados como lo son: el marketing, las ventas y el servicio al cliente y que, a
través de una integracién de casos uso, vincular las aplicaciones donde se incorpora
n la estrategia planteada siendo esta transversal para la conexion entre la data y las
herramientas tecnoldgicas a implementar.

Figura 2
Casos de uso CRM y chatbot.



Use Cases
and Value
Proposition
connect the
chatbot
application
with the
strategic
concept

of CRM.

Nota. La figura representa la infraestructura de un chatbot con componentes CRM. Tomada de

chatbot
functions

> CRM

o

2

£

2] customer customer
satisfaction loyalty

7

o which use which ; ]

c

@ cases? ‘ actors? ‘ marketing sales service

@

5 chatbot

5 CRM System

(+] : .

=] Application

<

channel/ chatbot
medium tools

Data

dialog conversation knowledge customer
states flows base data

Technology

natural
language
processing

Al bot CRM System
services frameworks Backend

A prototype
drills through
all layers,
integrating
the aspects
of the chatbot
with those

of CRM.

Chatbots in CRM. (2018). Evaluation Of Use Cases For Chatbots In CRM.
https://www.researchgate.net/profile/Jens-

Thenent/publication/348418655 Evaluation of Use Cases for Chatbots in CRM/links/5

29

ffdf804a6fdccdcbh84d680d/Evaluation-of-Use-Cases-for-Chatbots-in-CRM.pdf

Basado en un estudio realizado por Tragardh y Kuylenstierna (2021) sobre la
percepcion de los usuarios hacia la interaccién que tuvieron con chatbots y como fue la
atencion que recibieron, se determiné que en su mayoria no se encuentra una buena
acogida dado la representacion que tiene el marketing en los chatbots es mas hacia este
ambito que tecnoldgica, es decir, no hay una innovacién o mejora en la interaccion como
se daria de forma dinamica con un ser humano, por ello, a medida que las tecnologias
emergen y avanzan se espera a futuro la implementacion de bots alin mas complejos en

Su estructura, que simulen y generen mejores respuestas y eventualmente trasciendan de

un escalamiento hacia un agente de servicio al cliente.
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Un estudio llevado a cabo por Casadei et al. ,2023, habla al respecto de la
existencia de 3 caracteristicas para medir la calidad del chatbot: la efectividad, la
eficiencia y la satisfaccion, es importante resaltar que los hallazgos mencionan que
las personas acuden al uso de chatbots en sentido de ganancias que sean
productivas. Un factor critico para posibilitar la satisfaccidon del cliente es la

informacion brindada a este y la calidad en servicio.

El estudio en mencién tuvo en cuenta los factores de proporcionarle al
chatbot tareas como responder a preguntas simples, detalles o explicaciones y
resolucién de problemas. Se evidencia, la percepcion y recepcion positiva hacia los
chatbot y su habilidad para realizar tareas, si bien se menciona la preferencia por
trato humano-humano, se pudo contrastar y medir la preferencia de uso de chatbots

en tareas simples. (Casadei et al ,2023)

Por otra parte, existe un estudio de la interaccion del chatbot y el ser humano
mediante la interaccion y el uso de emojis en las respuestas. De acuerdo con Yuy
Zhao 2024, el uso de emojis en agentes virtuales, chatbot; permite la percepciéon por
parte de clientes como una interaccion mas célida, no obstante, no prevalece frente
a una interaccion humano-humano que se apoye de emojis pues se entiende que es
mas espontanea y no programada. No obstante, para las interacciones que se daran
en el chatbot propuesto es un plus y un toque mas personalizado el poder
implementar respuestas e interacciones con emojis tomando en cuenta estas

perspectivas.

Para mejorar la eficacia de los chatbot se realizo un estudio Kuo et al. 2021 basado
en el reconocimiento de las imagenes de manera que los chatbot sean capaces de

reconocer el entorno como lo haria un nifio pequefio cuando esta aprendiendo a
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hablar, y pueda mejorar su interaccion con las personas, mediante la adquisicion de
habilidades cognitivas corrigiendo errores mediante su entrenamiento continuo
puede analizar el entorno y dar una respuesta mas precisa y ajustada a la realidad.

Figura 3

Vision general del planteamiento.
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Nota. La figura representa las entradas usadas para el entrenamiento del chatbot. Tomado
de Kuo, P. H., Lin, S. T., Hu, J., & Huang, C. J. (2021). Multi-Sensor Context-Aware Based
Chatbot Model: An Application of Humanoid Companion Robot. Sensors 2021, Vol. 21, Page
5132, 21(15), 5132. https://doi.org/10.3390/S21155132

Se hace necesario el uso de las entradas por voz que son transformadas a texto
para una correcta interpretacion, de modo que el analisis de las imagenes es
complementado con los sonidos que se pueden obtener y de esta manera las
interpretaciones a las preguntas de los usuarios pueden hacerse de manera mas
natural como se puede observar en la figura 3.

Figura 4

Concepto del planteamiento.
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Nota. La figura representa la interaccién mediante el entrenamiento del chatbot. Tomado de
Kuo, P. H., Lin, S. T., Hu, J., & Huang, C. J. (2021). Multi-Sensor Context-Aware Based
Chatbot Model: An Application of Humanoid Companion Robot. Sensors 2021, Vol. 21, Page
5132, 21(15), 5132. https://doi.org/10.3390/S21155132

Andlisis de restricciones

Ambientales

Uso de energia - Huella de carbono: Si bien el manejo que se dara para
este proyecto puede llegar a suponer un consumo de energia y contribucion al
aumento de la huella de carbono, en lo estipulado por el Ministerio de Ambiente y
desarrollo sostenible con su programa Nacional de Carbono Neutralidad y
Resiliencia Climatica busca trabajar en la reduccion del 51% de gases de efecto
invernadero para el 2030 y carbono neutralidad para el 2050. (Ministerio de

Ambiente y Desarrollo Sostenible, s.f.).

Los servicios que se emplearan mediante la nube para el disefio y elaboracion
del chatbot asi como fases iniciales de entrenamiento estaran contemplados a fin de
garantizar los lineamientos que se quieren alcanzar en el pais, para ello de acuerdo
con Pigman (2023) las grandes compafias de servidores en la nube estan

implementando estrategias para garantizar la reduccion de huellas de carbono,
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como lo son Amazon, Microsoft y Google, en este sentido no sera mediante equipos
locales que se haga uso de procesadores gréaficos de alto consumo de energia sino

mediante servicios en la nube comprometidos con el medio ambiente.

EconOmicas

Costos de desarrollo: Una estimacion de costo excesiva o insuficiente
puede generar que el proyecto sea una perdida, no genere las ganancias esperadas
0 se produzca desperdicio en los recursos asignados para el mismo, por ello se hace
necesario verificar los componentes a usar y de esta manera realizar un analisis
minucioso que permita realizar una estimacion que, si bien puede no ser exacta
tampoco se exceda o pueda generar problema de calidad al no contar con los
recursos necesarios para generar un producto con las especificaciones que se

requieren, asi como generar las ganancias esperadas (Faster Capital, 2024)

Es importante mencionar que la estimacién de costos debe actualizarse y
analizarse cuantas veces se requiera o se ajuste el proyecto mientras se ejecuta, de

esta manera reflejar el estado real, el progreso y el desempefio del proyecto.

Mantenimiento y actualizacion: Para una mejora continua e implementacién
de ciberseguridad en el proyecto, se requiere mantenimiento en cada etapa del

proyecto, ademas de hacer de esta accién un paso importante en cada verificacion.

Para la actualizacién del proyecto se puede evaluar en cada fase que
herramientas tanto de desarrollo como de ciberseguridad como el doble factor de
autenticacion, antivirus, implementar controles para monitorear las actividades de los

usuarios o super usuarios (Ne Digital, s.f.).
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Legales

Proteccion de datos personales: En materia de politicas de privacidad
segun lo estipula la ley 1581 de 2012 y decreto 1377 de 2013 de acuerdo con la
informacion consultada en el Ministerio de educacion (2020). Se protegeran y
guardaran la privacidad de la informacion personal del Usuario que sea obtenida a
través del chatbot del comercio. Por esto se establece que, al interactuar con el chat
de Instagram, haciendo uso de este chatbot el usuario accede bajo su
responsabilidad y acepta términos y condiciones tanto de las politicas de Instagram
como del comercio. (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las

Comunicaciones, s.f.)

Socioculturales

Barreras linguisticas: Para este tipo de chatbot se hara uso del idioma
espafiol, al ser un proyecto local no se requiere el uso de otro idioma por el
momento. Ademas, este idioma debe ser neutro y no usar eufemismos o
expresiones coloquiales que puedan generar confusién al momento de las

interacciones con los usuarios.

Metodologia para la seleccion y desarrollo de la solucion

La metodologia aplicada para este proyecto es agil que permitira realizar un
desarrollo y mejora continua en cada fase propuesta para el avance el proyecto, se
planteara por etapas para hacer entregables de utilidad, ademas de realizar
correcciones en cada momento del desarrollo de la solucion, por lo que se plantea el

siguiente esquema como un mejor entendimiento del proceso a ejecutar:

Figura b

Proceso de metodologia agil propuesto para el proceso a realizar.
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* Requerimiento general

* Construccion de historias de
usuario

* Casos de uso

* Plan de requerimientos para las
préximas iteraciones

* Construccion de
mockups

¢ Descripcion de
funcionamiento
asociado alos casos de
uso

Planeacion Diseno

Pruebas Codificacion

* Construccion de planes de\
prueba para la validacion de
desarrollos

* Pruebas funcionales, no
funcionales, rendimiento,
humo, etc.

* Propuesta de mejoras o ajustes
al desarrollo

\_

Desarrollo por etapas de

los requerimientos y casos
de uso planteados

¢ Pruebas unitarias y de
integracion para
verificacion de los
desarrollos

Nota. La figura representa el proceso que se llevara a cabo basado en metodologias agiles

para la realizacion del desarrollo del proyecto.

Contemplando los aspectos propuestos para este proyecto, el disefio de un
Chatbot que integre respuestas con imagenes asociadas al catalogo de productos
del emprendimiento, respuestas basadas en diccionarios que incluyan estrategias de
CRM para la interaccion con los usuarios, la viabilidad de integracién y aplicacién de
estos conceptos no presentan como tal una restriccion en el desarrollo del
planteamiento, si bien hay funcionalidades que habra que evaluar y planificar de
forma adecuada como la integracién de respuesta bajo imagen de parte del chatbot

en esta fase inicial de propuesta de la solucidon no supone una imposibilidad.

Partiendo del precedente de varios establecimientos comerciales que hacen
uso de redes sociales, como WhatsApp, Facebook, Messenger e Instagram. Se ha

evidenciado que, en dichos canales suelen la atencién esta a cargo de personal o
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como recurso alternativo, se configuran respuestas automaticas entre tanto hay

algun agente disponible para poder hacer la debida atencién al cliente.

Un caso particular se podria mencionar al chatbot de ETB: Luz, asistente
virtual con el cual se pueden realizar consultas basicas y adquisicion de servicios,
pero que en ultima instancia sera siempre dirigido a un agente de servicio al cliente
segun la complejidad del caso o cuando se requiera comprar o desistir de los
servicios. Asi ocurre generalmente en los emprendimientos de Instagram, o hay que
esperar varios minutos o incluso horas para recibir una respuesta, o0 se generan
mensajes automaticos con links del catalogo en PDF o chat de WhatsApp para

concretar las compras con una persona encargada.

De acuerdo con la evaluacion realizada en el analisis de restricciones para el
meétodo de seleccion y desarrollo de la solucion se hace viable y mas productivo el
uso de las metodologias agiles que permiten realizar entregables visibles en cada
etapa del desarrollo del producto, ademas de brindar una mejora continua en todas
las funcionalidades de cada etapa por su proceso de analisis, desarrollo y pruebas,
gue generan un ciclo prolongado de nuevas entregas funcionales, ajustes y

revisiones en cada etapa.

El proceso anterior genera un producto de valor entregado en cada fase
planeada desde el inicio y que aun cuando cuenta con planificacion permite incluir

mejoras y ajustes en cada iteracion del proceso del desarrollo.
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Propuesta del disefio planteado como modelo

Diagramas de caso de uso: Se generan los casos de uso teniendo en
cuenta la funcionalidad deseada de sugerencia de contenido a usuarios basado en
su actividad reciente y compras previas, para ello se aborda en dos flujos de trabajo,
aquellos usuarios que son nuevos y otros que ya han realizado previamente alguna
compra.

Clientes nuevos: Se genera una primera interaccion con los datos recibidos
del cliente donde se pretende mostrar los productos y orientar al cliente en su

primera compra.
Figura 6

Caso de uso para clientes nuevos.
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Cliente Proceso Chatbot
cliente nuevo
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[ (7o)
—/

Nota. El grafico representa el proceso de interaccion inicial que tendran los usuarios

nuevos.
Clientes antiguos: Para estos clientes se habilitaran opciones adicionales que

permitiran consultar sus pedidos anteriores y realizar sugerencias a partir de este

histérico

Figura 7

Caso de uso para clientes antiguos.



39

Nota. El grafico representa el proceso de interaccién inicial que tendran los usuarios

antiguos.

Disefio conversacional: Para desarrollar el disefio conversacional se usaran
estrategias de CRM que nos permitiran cumplir con los objetivos planteados al
incluir una estrategia relacional que permita generar un vinculo con clientes actuales
y potenciales interesados en los productos y que estos a su vez puedan generar
valor al comercio.

Estas estrategias de CRM benefician al comercio incrementando el
conocimiento que se tiene sobre ellos. Partiendo de este conocimiento se pueden
diferenciar e individualizar el contenido a ofrecer para cada persona, sin embargo,
esta individualizacion obedece a la interaccion que se obtiene en cada compra o
consulta de productos, es asi como se puede hacer la deteccion de las
oportunidades de ofrecer promociones u otros productos que puedan beneficiar a los

usuarios que usan este servicio.

Existen diferentes soluciones de CRM, en este caso nos enfocaremos en el

CRM analitico, segun sus caracteristicas se enfoca en la aplicacion de la analitica de
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datos, y a partir de este andlisis descubre tendencias para detectar patrones de
comportamiento que permitan implementar la personalizacion con base en las
compras que realicen los usuarios disefiando acciones comerciales diferenciadas,
gue no solo generan reportes, sino que basado en estos reportes se puede

pronosticar el comportamiento de los consumidores. (Puerta, 2017)

Bajo la perspectiva de Toalongo (2013) las caracteristicas que se
comprenden para el CRM y que en este caso son de importancia para el disefio del
chatbot seran adaptadas para la interaccion y manejo de la relacién con clientes.
Partiendo de la idea central de la interaccion que se da con los clientes debe haber
entonces un direccionamiento y personalizacion hacia los clientes en materia de

ofrecimiento de productos y servicios.

La parte vital que desempefiara el chatbot al recopilar los datos,
caracteristicas e identificacion de patrones de preferencias de los clientes asociados
al emprendimiento, permitiran dar una mejor orientacion y discriminar segmentando
los clientes para ofrecer mejores rutas de interaccion y asi bajo el principio del

marketing relacional, cimentar las bases de fidelizacién Toalongo (2013).

Por otra parte, la informacién que se proporcione mediante el chatbot, debe
inferir y basarse en la comunicacion partiendo de que ya no es en base a persuasion
dado que esto lo genera propiamente el emprendimiento a través de marketing, sino
considerar que la interaccion cliente-chatbot se de beneficio para ambas partes, el
cliente obtendra informacion clara acerca de los productos y servicios y el chatbot
podra aprender mas acerca del cliente y el valor que este aporta al emprendimiento

para mejorar estrategias e interacciones del chatbot (Toalongo, 2013)
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Finalmente, es importante destacar que, no solo los productos del
emprendimiento son la base de la operacion sino también la experiencia ofrecida, es
decir el rol que juega el chatbot se comprende como parte de la experiencia de
compra, las interacciones que supongo repercuten en como el cliente percibe la

calidad del servicio brindado (Toalongo, 2013).

Para Rogers segun un extracto de una entrevista realizada por Diaz (2011) el
CRM debe ser visto mas como una manera que permita interactuar con los clientes
mediante una conversacion y en el proceso lograr aprender en la medida que sea
posible todo cuanto sea relevante del cliente en haras de construir mejor las
relaciones. Por ello la informacion en la interaccién con los clientes del
emprendimiento mediante el chatbot sera uno de los pilares principales en cuanto a

la mejora de conversaciones y reportes brindados al emprendimiento.

En ese orden de ideas se plantea el disefio en base a los principios

mencionados por Hampton (2019):

El principio de cooperacion: bajo este principio se establece que aquellos
involucrados en la interaccion del chat deben hacer respectivamente su parte, es
decir, el usuario al realizar preguntas o navegar en las opciones activa y
desencadena eventos que corresponden al chatbot responder de manera que facilite
y requieran menos esfuerzo por parte del usuario en el intercambio de informacién

siendo intuitivo y natural en un flujo de dar y recibir (Hampton, 2019).

Principio orientado a objetivos: Partir de una meta clara es la base de este
principio para el disefio de interaccion, saber exactamente que llevar, ofrecer y

brindarles a los usuarios que interactien con el chatbot es la base para enfocar las
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respuestas que se generen y navegabilidad permitida dentro de la gama de opciones

al comparar y explorar en dicha interaccion (Hampton, 2019).

Principio de claridad del contexto: Para este principio manejar un contexto
claro es vital, poder tener informacion de los usuarios en cuanto a expectativas y
necesidades podra brindar mejores soluciones y garantizar que estan sean
disefiadas exclusivamente para ellos, por ende, el poder recopilar y abarcar
mediante las interacciones un contexto profundo y claro del usuario y sus

expectativas podra garantizar una conversaciéon mas natural (Hampton, 2019).

Principio de rapidez y claridad: Sin tanto preAmbulo este principio se basa
en optimizar el tiempo, la rapidez es el pilar fundamental, ir directo al punto, llevarle
la informacién necesaria al usuario sin dilatar tiempos sin y mantener en lo posible
un lenguaje plano que no confunda o genere malinterpretacion en las interacciones

(Hampton, 2019).

Principio basado en turnos: En este principio es esencial que la interaccion
con el usuario no sea percibida como de un solo lado, es decir habra que orientarse
a realizar un tipo de respuesta apropiada para cada interaccion, lo complejo aqui
radica en la necesidad de aportar explicaciones, en este punto se alerta de evitar
mondlogos que resulten muy extensos y permitir que el usuario se sienta
enganchado en la interaccion del chatbot, dando informacién necesaria o requerida

(Hampton, 2019).

Principio de veracidad: Este principio contempla que para obtener una
interaccidn satisfactoria hacia el cliente y asegurar su confianza es necesario que la

informacion ofrecia por el chatbot sea veraz y clara, evitando a todo costo llegar a
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confundirlo. En otras palabras, asegurarse de que exista una correlacion entre lo que

el usuario esperay lo que el chatbot ofrece (Hampton, 2019).

Principio de formalidad: Este principio debe evaluarse su aplicacion en este
contexto del chatbot mediante redes sociales, dado que se basa en la aplicacion de
la expresion formal del lenguaje (Hampton, 2019). No obstante, hay que evaluar
para el comercio, un equilibrio entre informalidad y formalidad para dirigirse a los

usuarios dado el publico objetivo del emprendimiento.

Principio de tolerancia a errores: Este principio parte de la comprension
sobre los errores que pueden presentarse y la tolerancia a la frustracion que esto
puede generar en los usuarios y que tanto se podria recuperar durante la interaccion
de comunicacion, es necesario contar o preparar de posibles errores gramaticales o
afectaciones de navegacion que se puedan dar en la interaccién, preverlas y

poderlas corregir para estimular una mejor interaccion y experiencia en los usuarios.

Diccionario conversacional de chatbot: Teniendo en cuenta el disefio
conversacional se plantea una hoja de ruta, del diccionario de la siguiente manera
tomando como ejemplo un producto (aplicara la ruta para los productos en general):

1. Saludo inicial: Se realiza proceso de apertura.

Interaccion del Usuario: Realiza saludo en el chat, da inicio a la conversacion (se
entrenara para dar respuestas a diferentes tipos de saludo inicial que realice el

usuario: Hola, Buen dia, Buenas noches, entre otros.)

e Respuesta del Chatbot: jHola! Antes de continuar y para poder
personalizar mejor tu contenido, ¢podrias indicarme un correo
electronico?

e Opciones:
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» Ingresar correo electrénico
= Continuar como invitado
e Interaccién del Usuario: Ingresa correo electronico, si esta existente
validara la ultima compra realizada para sugerir productos.

e Interaccién del Usuario: Continua como invitado.

En ambas opciones, preguntard lo siguiente: ¢ En qué puedo ayudarte el dia de

hoy? Y desplegara el menu principal:

e Catélogo de productos (Solo si se elige esta opcion se muestra
submenu)
= Esferos
= Lapicesy portaminas
= Borradores y tajalapiz
= Libretas y planilleros
» Resaltadores y correctores
= Cartucheras y portalapices
= Porta carnés
e Ofertas especiales
e Consultar métodos de pago
e Ayuda con la compra
e Finalizar conversacion
e Siya conoces nuestro catalogo o sabes que producto estas buscando,
por favor escribelo (Texto incluido no como opcion para aclaracién de

libertad en realizar una peticiéon sobre el catalogo).
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2. Consulta sobre productos del menu: Se inicia proceso de busqueda de
productos.
e Interaccion del Usuario: Escoge una opcién a partir de un menu para
guiar su respuesta a escoger el producto que necesita
e Chatbot: Se abre un submenu con las opciones que tiene cada opcién
principal, por ejemplo, si escoge esferos aparece el siguiente listado:
= Esferos multiminas
= Esferos en gel
= Esferos borrables
e Interaccién del usuario: Elige una subcategoria.
e Respuesta del Chatbot: Mostrara la imagen de los productos, y una
breve descripcidn con el precio.
3. Consulta sobre producto especifico: Continua proceso de compra
especifico.
e Interaccién del Usuario: Pregunta acerca de un producto en especifico,
mas no el nombre exacto.
e Respuesta del Chatbot: Mostrara un listado de posibles productos
asociados a la consulta y esperara a confirmacién del usuario
e Interaccién del Usuario: Menciona que producto del listado es el
deseado.
e Respuesta del Chatbot: Mostrara la imagen del producto, y una breve
descripcion con el precio.
4. Ayuda con la compra: Proceso de solicitud a asesor.

e Interaccion del Usuario: Ayuda con la compra.
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e Respuesta del Chatbot: jClaro! ¢ Deseas que te comunique con un
asesor?

e Opciones:

= S
= No, volver al menu.
5. Consulta sobre métodos de pago: Aclara métodos de pago disponibles.

e Interaccién del usuario: ¢ Qué métodos de pago aceptan?

e Respuesta del Chatbot: Tenemos disponibles los siguientes metodos
de pago:

= Nequi

= Daviplata

» Para mas informacion te comunicaremos con un asesor
6. Ofertas especiales: Ofertas del mes o recomendaciones.

e Interaccién del usuario: ¢ Tienen alguna oferta especial en este
momento?

e Respuesta del Chatbot: Se muestran todas las imagenes de los
productos en oferta acompafado de una breve descripcion y el precio
con la oferta aplicada.

e Respuesta chatbot adicional: Si el correo existe, mostrara ofertas
asociadas a productos que llevo antes.

e Interaccion del usuario: Escoge el producto en el que se encuentra
interesado.

e Respuesta del Chatbot: Redirige a un asesor para completar la compra
del producto

7. Despedirse del usuario: Cierre de proceso.
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e Interaccidn del usuario: “Gracias, eso es todo por ahora” o Finaliza con
mend.

e Respuesta del Chatbot: jUn gusto haberte atendido! Si tienes alguna
otra consulta, puedes contactarnos de nuevo. jQue tengas un buen

dial

Analisis de costos

Para realizar el analisis de costos primero se estimé el periodo de duracién
del proyecto tomando en cuenta la formula del método PERT que nos permite
planificar y controlar la estimacion fiable del proyecto, para este caso usamos la

siguiente formula:

12 + (4x18 +24) + 6 =18

Tomando como base que la estimacién mas probable son 18 meses, la
estimacion optimista 12 meses y finalmente la estimacion basada en un escenario
pesimista de 24 meses, dando asi un estimado de 18 meses para el proyecto en

promedio.

Igualmente, la desviacion estandar calculada de acuerdo con los valores
antes mencionados y teniendo en cuenta los rangos de probabilidad de la formula
PERT tenemos una probabilidad del 95,4% de confianza en la estimacion de la

duracion para el desarrollo de este proyecto.

La estimacion de precios esta validada con los salarios promedio base
consultadas en diversas plataformas de empleo y costos de coworking para la
ciudad de Bogota, al igual que estandares de precios promedio de infraestructura en

la nube de Amazon y Google.
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Costos Directos:

Desarrollo de Software: Capital de trabajo necesario para el equipo de

desarrollo

Salarios del equipo de desarrollo: $ 132.000.000

Salario personal infraestructura: $ 27.600.000

Salario director de proyecto: $ 46.800.000

Total de Costos Directos de Desarrollo: $ 206.400.000

Costos Indirectos:

Infraestructura:

Costo mensual de servicios en la nube para produccién: $47,000 / mes

Licencias de software: $ 1.680.000

Total de Costos Indirectos: $2.244.000

Gastos generales:

Alquiler de coworking (incluye tarifa para servicios publicos): $633.250 / mes

Total de Costos Indirectos de Gastos Generales: $7.599.000

Total de Costos:

Costos Directos: $206.400.000

Costos Indirectos: $2.244.000

Gastos Generales: $7.599.000

Costo Total del Proyecto: 216.243.000
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Estimados ingresos/ventas

La estimacion de ventas se realiza con una férmula de prevision de ventas
anual, la cual se realiza con base en las interacciones esperadas del chatbot y la
generacion de ventas por medio de las estrategias de CRM aplicadas para cada
usuario. De esta manera obtenemos que se deberia realizar un promedio de dos mil
unidades en ventas iniciando desde enero de 2025 para poder financiar el proyecto
y desarrollo del chatbot en su totalidad lo que en Ultima instancia representa un

ticket promedio de compras realizadas por el usuario mediante el chatbot.

Los egresos del proyecto estaran contemplados en su totalidad hasta el
primer afio, dado que a partir de alli se estima se entregue el chatbot en su totalidad
al comercio y el personal que disponia para el desarrollo pase Unicamente a requerir
capital de trabajo para mantenimiento y operacioén con hasta un maximo de 2
personas del equipo original. Por eso, a partir del segundo afio se contrasta una
disminucién significativa de los egresos comparado con el afio inicial del desarrollo,
las ventas generades del comercio estan vinculadas al chatbot en orden
correspondiente a ticket promedio, es decir la cantidad que puede llegar a generar
un cliente en el comercio mediante el enrutamiento que este le da en la interaccién

de la conversacion generada.

Como se evidencia a continuacién en la estimacion realizada para el primer
afo, el ticket promedio sera el objeto base de evaluacion con las unidades que se
realicen en la venta mensual a un precio promedio que tendra una variacion en la

cantidad de ventas proyectadas anualmente.

Primer afio de operacion del comercio. Se presenta un estimado del primer

afio en la siguiente tabla.
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Figura 8
Ventas previstas para el primer afio de operacién durante el primer semestre.

PREVISION DE VENTAS ANUAL

PRODUCTO

Ticket promedio

EMERC FEB MA ABR MAYO Jum
NUMERO DE UNIDADES VENDIDAS 1.000 1.100 1.200 1.300 1.400 1.500
PRECIO PROMEDIO $8.000.00 $8.000,00 $8.000,00 $8.000,00 $8.000,00 $8.000,00
VENTAS TOTALES $8.000.000,00 $8.800.000,00 $7.500.000,00 $10.400.000,00 $11.200.000,00 $12.000.000,00
r r r r r r
PORCENTAJE DEL TOTAL 5% 6% 6% 7% 8% 8%
r r r r r
CAMBIO PORCENTUAL = 10% ?% 8% 8% 7%

Nota. La figura representa la proyeccion de ventas del primer semestre de 2025.
Figura 9

Ventas previstas para el primer afio de operacion durante el segundo semestre.

FECHA DE INICIO TIPO DE UNIDAD
01/02/25 Cada
JuL AGOSTO SEPT OCT NOW DIC TOTAL
F
1.600 1.700 1.800 1.200 2.000 2.100 18.4600
$8.000,00 $8.000,00 $8.000,00 $8.000,00 $8.000,00 $8.000,00

$12.800.000,00 $13.400.000,00 $14.400.000,00 $15.200.000,00 $14.000.000,00 $14.800.000,00 $148.800.000,00

r r r r r

7% 9% 10% 10% 11% 11% 00%

7% &% 6% 6% 5% 5%

Nota. La figura representa la proyeccion de ventas del segundo semestre de 2025.

Segundo afio de operacidon del comercio. Se presenta un estimado del

segundo afio en la siguiente tabla.

Figura 10
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Ventas previstas para el segundo afio de operacion durante el primer semestre.

PREVISION DE VENTAS ANUAL

PRODUCTO

Ticket promedio

ENERO FEB MA ABR MAYO JUM
NUMERO DE UNIDADES VENDIDAS 1.000 2.000 1.200 1.300 1.400 1.500
PRECIO PROMEDIO $5.500.00 $9.500,00 $9.500,00 $9.500.00 $%.500.00 $5.500.00
VENTAS TOTALES $9.500.000,00 $19.000.000,00 $11.400.000,00 $12.350.000,00 $13.300.000,00 $14.250.000,00
r r r r r r
PORCENTAJE DEL TOTAL 5% 10% 6% % % 8%
r r r r r
CAMBIO PORCENTUAL = 100% -40% 8% 8% 7%

Nota. La figura representa la proyeccién de ventas del primer semestre de 2026.

Figura 11

Ventas previstas para el segundo afio de operacion durante el segundo semestre.

FECHA DE INICIO TIPO DE UNIDAD
01/02/24 Cada
JuL AGOSTO SEPT OoCT NOV DIC TOTAL
r
2.100 1.700 1.800 1.900 2.000 2.100 20.000
$9.500,00 $9.500,00 $9.500.00 $9.500,00 $9.500.00 $9.500,00

$19.950.000,00 $14.150.000,00 $17.100.000,00 $18.050.000,00 $19.000.000,00 $19.950.000,00 $190.000.000,00

r r r r

r r r
1% % 9% 10% 10% 11% 00%

F
40% -19% 6% &% 5% 5%

Nota. La figura representa la proyeccion de ventas del segundo semestre de 2026.

Tercer afio de operacién del comercio. Se presenta un estimado del tercer

afo en la siguiente tabla.

Figura 12
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Ventas previstas para el tercer afio de operacion durante el primer semestre.

PREVISION DE VENTAS ANUAL

PRODUCTO

Ticket promedio

EMERO FEB MA ABR MAYC Jum
NUMERO DE UNIDADES VENDIDAS 1.000 2.000 1.200 1.300 1.400 1.500
PRECIO PROMEDIO $10.000,00 $10.000.00 $10.000,00 $10.000,00 $10.000,00 $10.000,00
VENTAS TOTALES $10.000.000,00 $20.000.000,00 $12.000.000,00 $13.000.000,00 $14.000.000,00 $15.000.000,00
r r r r r r I
PORCENTAJE DEL TOTAL 5% 10% 6% 7% 7% 8%
r r r r r I
CAMBIO PORCENTUAL = 100% -40% 8% 8% 7%

Nota. La figura representa la proyeccion de ventas del primer semestre de 2027.

FECHA DE INICIO TIPO DE UNIDAD
01/02/27 Cada
JuL AGOSTO SEPT oCT NOV DIC TOTAL
L
2.100 1.700 1.800 1.500 2.000 2.100 20.000

$10.000,00 $10.000,00 $10.000,00 $10.000,00 $10.000,00 $10.000,00

$21.000.000,00 $17.000.000,00 $18.000.000,00 $19.000.000,00 $20.000.000,00 $21.000.000,00 $200.000.000,00

r r r r

r r r
1% 9% % 10% 10% 1% 00%

L4
40% -19% 6% 6% 5% 5%

Nota. La figura representa la proyeccion de ventas del segundo semestre de 2027.

Cuarto afio de operacion del comercio. Se presenta un estimado del cuarto

afo en la siguiente tabla.
Figura 13

Ventas previstas para el cuarto afio de operacion durante el segundo semestre.



53

PREVISION DE VENTAS ANUAL

PRODUCTO

Ticket promedio

EMNERC FEB MA AER MAYO JUN
NUMEROQ DE UNIDADES VENDIDAS 1.500 2.500 1.500 1.500 1.500 2.200
PRECIO PROMEDIO $10.500,00 $10.500,00 $10.500,00 $10.500,00 $10.500,00 $10.500,00
VENTAS TOTALES $15.750.000,00 $24.250.000,00 $15.750.000,00 $15.750.000,00 $15.750.000,00 $23.100.000,00
r r r r r r
PORCENTAJE DEL TOTAL 6% 1% 6% 6% 6% ?%
r r r r r
CAMBIO PORCENTUAL — &7% -40% 0% 0% 47%

Nota. La figura representa la proyeccién de ventas del primer semestre de 2027.
Figura 14

Ventas previstas para el cuarto afio de operacion durante el segundo semestre.

FECHA DE INICIO TIFC DE UNIDAD
01/02/27 Cada
JuL AGOSTO SEPT OCT NOV DIC TOTAL
r
2.500 1.700 1.800 1.900 2.000 3.000 23.600

$10.500,00 $10.500,00 $10.500.00 $10.500,00 $10.500.00 $10.500,00
$24.250.000,00 $17.850.000,00 $18.900.000,00 $1%.950.000,00 $21.000.000,00 $31.500.000,00 $247.800.000,00

r
1% 7% 8% 8% 8% 13% 00%

14% -32% &% 6% 5% 50%

Nota. La figura representa la proyeccion de ventas del segundo semestre de 2027.

Quinto afio de operacion del comercio. Se presenta un estimado del quinto

afio en la siguiente tabla.
Figura 15

Ventas previstas para el quinto afio de operacion durante el primer semestre.
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PREVISION DE VENTAS ANUAL

PRODUCTO

Ticket promedio

EMERO FEB MA, ABR MAYC Jum

NUMERO DE UNIDADES VENDIDAS 1.800 3.000 1.800 1.800 1.800 2.500
PRECIC PROMEDIO $11.000.00 $11.000.00 $11.000.00 $11.000.00 $11.000.00 $11.000.00
VENTAS TOTALES $19.800.000,00 $33.000.000,00 $19.800.000,00 $19.800.000,00 $19.800.000,00 $27.500.000,00

r r r r r r
PORCENTAJE DEL TOTAL 7% 1% 7% 7% 7% 10%

r r r r r

CAMBIO PORCENTUAL = 67% -40% 0% 0% 39%

Nota. La figura representa la proyeccién de ventas del primer semestre de 2028.

Figura 16

Ventas previstas para el quinto afio de operacion durante el segundo semestre.

FECHA DE INICIO TIFC DE UNIDAD
01/02/28 Cada
JUL AGOSTO SEPT OCT MOV olc TOTAL
r
3.000 1.700 1.800 1.900 2.000 3.000 26.100

$11.000,00 $11.000,00 $11.000,00 $11.000,00 $11.000.00 $11.000,00

$33.000.000,00 518.700.000,00 $19.800.000,00 $20.700.000,00 $22.000.000,00 533.000.000,00 5287.100.000,00
r
1% 7% 7% 7% 8% 1% 00%

L
20% -43% &% 6% 5% 50%

Nota. La figura representa la proyeccion de ventas del segundo semestre de 2028.

Andlisis costo-beneficio

Para estimar el indice neto de rentabilidad del proyecto se analizé el valor

total de los ingresos entre el valor total de los costos de inversion obteniendo asi el
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valor del costo beneficio, esta formula nos permitira conocer cudl todas las variables

para tener en cuenta, ademas de otros gastos imprevistos.

Para el célculo del costo beneficio en nuestro caso tuvimos en cuenta como
ingreso las ventas generadas a partir de las interacciones del chatbot con los
usuarios. En cuanto a los egresos son todos aquellos que se generaron a partir del
desarrollo del chatbot como salarios, arrendamiento, gastos de mantenimiento, etc.
Obteniendo asi el flujo de caja que podemos visualizar en la imagen del calculo
realizado, ademas de la tasa interna de retorno siendo esta del 26% en un plazo
estimado de 5 afios y una inversion inicial de trescientos millones de pesos ($
300.000.000), obtuvimos un 2,04 en el puntaje de costo beneficio. Este puntaje nos
indica que en estos cinco afios estimados los ingresos seran superiores a los costos,
de manera que el proyecto es rentable teniendo en cuenta todas las variables

consideradas y los riesgos a los que esta expuesto el proyecto.

Figura 17

Estimado de Tasa Interna de Retorno proyectada a 5 afos.

INVERSION $300,000,000.00
TIR 26%

ARO INGRESOS EGRESOS FLUJO EFECTIVO
0 0 S (300,000,000)
1 S 148,300,000 | $ 78,000,000 | S 70,800,000
2 S 190,000,000 | $ 84,240,000 | S 105,760,000
3 S 210,000,000 | $ 90,480,000 | $ 119,520,000
4 S 247,800,000 | $ 96,720,000 | $ 151,080,000
5 S 287,100,000 | $102,960,000.00 | $ 184,140,000

Nota. La figura representa afio tras afio los ingresos estimados junto con egresos para

estimar el flujo de efectivo y determinar la Tasa Interna de retorno.
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Figura 18

Estimacion de indice costo beneficio del proyecto

SUMA INGRESOS [ $ 1,083,700,000
SUMA EGRESOS $230,661,237
COSTOS + INVERSION $530,661,237
B/C 2.04

Nota. La figura representa el calculo de ingresos y egresos totales junto con la estimacion

del costo mas la inversion para estimar el indice de costo beneficio.

Conclusiones

Se realizé una validacion de modelos conceptuales de estrategias de CRM
para la incorporacién en la estructura que debera abordar el disefio del chatbot y
aspectos generales para tener en cuenta con las interacciones de los usuarios, los
principios base de implementacion en disefio conversacional. Se llego a la
determinacién de adicional a esta base metodoldgica y conceptual plantear la
incorporacion elementos a la propuesta del chatbot de abarcar el uso de imagenes
como medio de apoyo a la operacion del comercio tal como se evidencia en los

objetivos propuestos para este proyecto.

Adicionalmente, la revision de literatura dio mayor claridad en incorporar
estrategias de CRM y establecer un diccionario base de partida para junto con las
recomendaciones de CRM y principios de disefio conversacional dar partida a la
base del chatbot en materia de conversacion. Por otra parte, se establecié un disefio
base dentro del flujo conversacional del chatbot el cual, contrastara la existencia
previa del usuario validando mediante el correo electronico si ya ha realizado alguna
compra anterior o continua la interaccion del comercio como un invitado, limitando
las recomendaciones asociadas a compras previas. Las alternativas que puede

obtener mediante la navegacion del menu de igual manera permitiran concretar una
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decision de compra hasta finalizar el flujo y pasar con un agente de venta que

solicite datos sensibles que formalicen la compra.

Finalmente, en las interacciones basadas en consulta de productos y
afianzamiento de leads de venta, el comercio podra extraer mediante la herramienta
un reporte que le brinde informacion necesaria para determinar y dirigir sus

estrategias segun los resultados que obtenga en las ventas.

Para el desarrollo del proyecto se hizo uso de metodologias agiles que
permiten realizar ciclos continuos de mejora en todos los requerimientos que se
solicitan, ademas de implementar los ajustes necesarios en cada iteracion realizada,

y de esta manera entregar productos de valor que dan avance al proyecto.

Por otra parte, la estimacion de la duracion del proyecto se realiz6 con el
método PERT, el cual ademas de indicar el tiempo promedio en que sera
desarrollado el proyecto permitié tener como base este periodo para la proyeccién
de ventas, de esta manera generar el célculo de costo beneficio e indicando el
tiempo de retorno de la inversion inicial y estimando el flujo de caja que permitira

obtener los recursos necesarios.

Al finalizar la estimacién para este proyecto cabe resaltar que se presentaron
limitaciones que implican una accion de mejora de los procesos a futuro, por cuanto,

a esto, es necesario manifestar los siguientes hallazgos:

e La estimacion de la infraestructura requerida para la capacidad de atencion
de todas las peticiones que se generen en la interaccion usuario-chatbot
debera ser lo suficientemente robusta y determinar si requiere mas inversion

y concentracion en el procesamiento de lenguaje natural.
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e Se reconoce la complejidad del lenguaje humano y en este caso el
coloquialismo y expresiones que se puedan llegar a utilizar durante
determinada interaccion, lo que supone en algunos escenarios un reto
considerable para el debido analisis e interpretacion del chatbot, se requerira
innovar y desarrollar técnicas que permitan mejorar las capacidades del
chatbot en este sentido.

e Se determina la capacidad limitada que puede presentar el chatbot en materia
de personalizacion por lo que es necesario llegar a explorar otras formas de
llevar una experiencia Unica y totalmente personalizada al usuario.

e Se contempla la posibilidad de adoptar medidas de integracion para los
sistemas existentes del comercio en sentido de manejo de stock seguimiento
de ventas por la limitacion de esta informacion de operacion del
emprendimiento con la parte conversacional de las redes sociales.

e Se determina para este proyecto la importancia de fomentar el aprendizaje
continuo, dado que durante las fases iniciales y una vez finalizado y
entregado el chatbot, el proceso no concluye alli, sino que mediante el
aprendizaje continuo el chatbot tendra la posibilitad de seguir mejorando la
veracidad de sus respuestas por lo que es necesario definir un proceso
optimo de recopilacion y analisis de datos y continuar mejorando la

interaccion con los clientes.

Por ultimo, al reconocer estas limitaciones, permitiran mejorar la ejecucion y
la eficacia a futuro en haras de consolidar un mejor desarrollo del proyecto y

aplicaciones futuras en otros ambitos.

La implementacion de un chatbot que facilita la interaccion con usuarios y

permite la mejora por medio de estrategias de CRM puede proyectarse en muchos
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ambitos ademas de generar muchas posibilidades para futuros desarrollos, algunas

de estas posibilidades son las siguientes:

e La mejora continua de la atencion al cliente basado en las estrategias y
personalizacion del contenido dispuesto para cada cliente conforme realiza
compras o interacciones con el chatbot.

e Automatizacion de la escalabilidad al momento de realizar compras o la
consulta de productos, de esta manera permite a los asesores de ventas
atender a otros clientes mientras estos interactlian y realizan sus consultas
por medio del chatbot.

e Personalizacion del contenido basado en los gustos de los usuarios, ademas
de la oportunidad de explorar algoritmos que permitan ofrecer una
experiencia relevante

e Con las interacciones dadas se genera la oportunidad de realizar analisis de
comportamientos de compras basados en los datos recolectados y asi
realizar mejoras a los procesos de venta, asi como la propuesta de incluir

otros productos conforme a las necesidades.
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