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Resumen

El presente trabajo tiene como objetivo disefiar una guia practica para la implementacion de
chatbots con inteligencia artificial en la plataforma WhatsApp, dirigida a emprendedores y
pequefias y medianas empresas (PyMEs) de la ciudad de Cobija. La investigacion aborda las
limitaciones tecnologicas y economicas que enfrentan estas empresas en su proceso de
digitalizacion, con el fin de mejorar su competitividad en el mercado. La aceptacion de
tecnologias avanzadas como los chatbots, especialmente en plataformas de mensajeria
instantanea, se presenta como una solucion viable para optimizar la atencion al cliente y mejorar

la eficiencia operativa en las PyMEs locales.

El estudio utiliza una metodologia cuantitativa y descriptiva, analizando las necesidades
tecnoldgicas de los negocios locales y las barreras para su adopcién. Los resultados indican que
una gran parte de las empresas en Cobija ain no han adoptado tecnologias digitales, lo que
limita su capacidad para competir a nivel nacional. Sin embargo, existe un alto interés en el uso

de chatbots como herramienta para mejorar la comunicacion con los clientes.

La guia desarrollada en esta monografia proporciona un paso a paso detallado para la
implementacién de chatbots, desde la seleccion de plataformas accesibles hasta la integracién
de estas herramientas con redes sociales y otros canales de comunicacion. Ademas, se resalta el
impacto positivo que la digitalizacién puede tener en el fortalecimiento del ecosistema
emprendedor de la region, promoviendo la inclusion digital y contribuyendo al desarrollo

econdmico local.

Palabras claves: Guia, Chatbots, Inteligencia Artificial, Atencién al cliente de PyMES
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Abstract

The objective of this work is to design a practical guide for the implementation of chatbots with
artificial intelligence on the WhatsApp platform, aimed at entrepreneurs and small and medium-
sized businesses (SMEs) in the city of Cobija. The research addresses the technological and
economic limitations that these companies face in their digitalization process, in order to
improve their competitiveness in the market. The acceptance of advanced technologies such as
chatbots, especially on instant messaging platforms, is presented as a viable solution to optimize

customer service and improve operational efficiency in local SMEs.

The study uses a quantitative and descriptive methodology, analyzing the technological needs
of local businesses and the barriers to its adoption. The results indicate that a large portion of
companies in Cobija have not yet adopted digital technologies, which limits their ability to
compete at the national level. However, there is high interest in the use of chatbots as a tool to improve

communication with customers.

The guide developed in this monograph provides a detailed step-by-step for the implementation
of chatbots, from the selection of accessible platforms to the integration of these tools with
social networks and other communication channels. In addition, the positive impact that
digitalization can have in strengthening the region's entrepreneurial ecosystem is highlighted,

promoting digital inclusion and contributing to local economic development.

Keywords: Guide, Chatbots, Artificial Intelligence, SME customer service



INTRODUCCION

La presente monografia tiene como objetivo principal elaborar una guia practica para la
implementacién de chatbots con inteligencia artificial, disefiada especificamente para los
emprendimientos y Pymes locales de la ciudad de Cobija. Donde la digitalizacion esta
transformando los procesos empresariales, los chatbots emergen como una herramienta esencial
para optimizar la atencion al cliente, mejorar la eficiencia operativa y fortalecer la
competitividad de las pequefias y medianas empresas (PyMESs). Sin embargo, en regiones como
Cobija, estas tecnologias aun son poco adoptadas debido a limitaciones técnicas, econdmicas y

de conocimiento, lo que genera una grieta tecnoldgica significativa.

El uso de chatbots permite automatizar interacciones repetitivas, ofreciendo disponibilidad las
24 horas del dia y personalizar las respuestas a las consultas de los clientes. Segin Zarabia
ZUlfiga (2018), estas herramientas representan una solucion accesible para optimizar recursos y
mejorar la experiencia del cliente en sectores como el comercio, los servicios y el turismo, que
predominan en la economia local de Cobija. Sin embargo, la falta de recursos practicos
adecuados al entorno de las PyMEs locales dificulta su adopcion, dejando a muchos negocios

sin acceso a los beneficios que ofrecen estas tecnologias.

A través de un enfoque cuantitativo y descriptivo, esta investigacion determina las necesidades
de los emprendedores y Pymes de la ciudad de cobija, identifica las barreras que enfrentan para
adoptar a los asistentes virtuales chatbots y propone un plan préctico de implementacion. Este
enfoque no solo proporciona un recurso adecuado a la realidad econémica y tecnolégica de
Cobija, sino que también promueve la inclusion digital, un factor clave para el desarrollo

econdémico sostenible en la region cobijefia.

La monografia también busca generar un aporte cientifico y social, demostrando cémo los
asistentes virtuales chatbots pueden ser una herramienta accesible para cerrar la fisura
tecnoldgica que enfrentan diversos sectores econdmicos. De esta manera, se pretende no solo
mejorar los procesos de atencion al cliente en los emprendimientos y Pymes locales, sino
también contribuir al fortalecimiento del ecosistema empresarial en Cobija, impulsando su

competitividad y desarrollo en el mercado actual.



1. JUSTIFICACION.

Actualmente muchos emprendedores locales no saben como usar los asistentes virtuales
“chatbots”, por lo que crea una gran grieta tecnolégica. Este proyecto pretende cerrar ese
espacio, haciendo una guia practica con procedimientos adecuados de asistente virtual de
chatbots en WhatsApp en la ciudad de cobija. La guia es significativa para ayudar a que los
servicios locales usen chatbots, fomentando la innovacién y mejorando el ambiente
emprendedor de Cobija. Esta investigacion nace de la necesidad que tienen los emprendimientos
y PYMES en Cobija de usar herramientas tecnoldgicas que mejoren la atencion al cliente y
optimicen los procesos, creciendo asi su competitividad en un mundo mas digital. Segun
Garbade (2018), en su libro Aplicaciones modernas en el servicio al cliente, “los chatbots
permiten a las empresas manejar tareas repetitivas y ofrecer atencion al cliente las 24 horas,
eliminando la necesidad de recursos humanos adicionales para estas actividades” (p.78). La
falta de recursos y conocimientos impide que los emprendedores incorporen esta tecnologia de

manera efectiva en sus emprendimiento y PyMES.

El siguiente estudio tiene como objetivo crear una guia practica para los emprendedores que sea
unas herramientas sencillas para implementar chatbots con inteligencia Artificial en WhatsApp.
Se investiga como entender las necesidades tecnoldgicas de los emprendimiento y PYMES
locales, encontrar plataformas accesibles y desarrollar un proceso que incluya diagndstico,

disefio, prueba y ejecucion de los asistentes virtuales chatbots.



2. DESCRIPCION DE LA SITUACION PROBLEMATICA

En la actualidad, la tecnologia ha transformado profundamente la manera en que las empresas
interacttan con los clientes, a través de chatbots con inteligencia artificial (I1A) surgiendo una
herramienta clave en el avance tecnoldgico. Segun Garbade (2018), los chatbots son sistemas
de software disefiados para simular conversaciones humanas mediante interfaces textuales o de
voz, proporcionando servicios inmediatos, personalizados y accesibles las 24 horas. Estas
tecnologias permiten a las empresas competir eficazmente, independientemente de su tamafio.
Sin embargo, la adopcion de estas herramientas digitales es desigual, especialmente en regiones

Amazdnicas.

En América Latina, los emprendimientos pequefios y medianos afrontan barreras significativas
para integrar estas tecnologias, como sefiala Bidart (2020). Estas barreras incluyen falta
conocimientos técnicos, los costos iniciales percibidos como altos, acceso limitado a
capacitaciones practicas sobre herramientas digitales. En Bolivia el panorama no es diferente.
Segun un informe del Banco Mundial (2022), menos del 30% de las pequefias y medianas
empresas, han integrado herramientas tecnoldgicas avanzadas, lo que retrasa su capacidad al

responder a las demandas del mercado competitivo y digitalizado.

La ciudad de Cobija se encuentra en pleno desarrollo y crecimiento, por tal motivo los
emprendedores y las PyMES locales enfrentan desafios relacionados con la falta de
conocimiento y la aplicacion adecuada de tecnologias modernas como los asistentes Virtuales.
Aunque la economia local esta principalmente orientada hacia el comercio, los servicios y otros
sectores, muchas de estas empresas carecen de herramientas efectivas para mejorar la atencion
al cliente y optimizar sus operaciones. Esta situacion los coloca en desventaja frente a negocios
ubicados en ciudades mas tecnificadas, como La Paz, Santa Cruz y Cochabamba, donde la

adopcion de tecnologias avanzadas es mas comun y accesible

De manera particular, los negocios en Cobija suelen afrontar desafios como la atencion limitada
fuera del horario comercial. De acuerdo con el ministerio de trabajo no se puede exceder las 8
horas, la falta de personal capacitado para responder consultas frecuentes y la dificultad para

manejar un volumen creciente de interacciones entre clientes, especialmente durante



temporadas altas en demanda como son las fiestas festivas. Tal situacion genera insatisfaccion

a los clientes y una pérdida potencial de ingresos.

Autores como Wang (2021) destacan que los chatbots pueden mitigar estos problemas al
automatizar tareas repetitivas, mejorar la experiencia del cliente y liberar recursos humanos para
tareas de mayor valor estratégico. Ademas, Garbade (2018) resalta al ser una tecnologia flexible
y escalable, los chatbots son especialmente esenciales para pequefios negocios que buscan

maximizar sus recursos limitados.

En la ciudad de Cobija, el reto reside en la falta de una guia practica con procedimientos
adecuados que facilite una implementacion de chatbots en WhatsApp permitiendo a los
emprendedores superar la falta de aprendizaje tecnoldgico. Para ello abordar este problema no
solo tiene relevancia econdmica, sino también social, al promover la inclusion tecnoldgica en

una region con potencial de crecimiento.

Este anélisis resalta la necesidad de una solucion que ayude a los emprendedores y Pymes
locales mediante herramientas tecnologicas accesibles y practicas, permitiendoles aprovechar
los beneficios y avances en la inteligencia artificial para transformar sus negocios y fortalecer

el crecimiento empresarial en la ciudad de Cobija.

2.1. Delimitacion del problema

El estudio se realizara en la ciudad de Cobija, Pando, durante el segundo periodo de la gestion
2024, con una duracion de 4 semanas hasta el disefio. EI propdsito es disefiar una guia practica
con procedimientos adecuados e integrados a plataformas accesibles, para la implementacion
de chatbots con inteligencia artificial para WhatsApp, adaptada a las necesidades de los
emprendedores y PYMES locales. La poblacion objetivo incluye propietarios de pequefias y
medianas empresas de la ciudad de cobija, quienes enfrentan desafios tecnolégicos y buscan

soluciones innovadoras para optimizar la atencion al cliente y mejorar la eficiencia operativa.

2.2. Planteamiento del problema cientifico
¢ Como disefar procedimientos efectivos para la implementacion de chatbots en WhatsApp con

inteligencia artificial, integrados a plataformas accesibles, que atiendan las necesidades de



atencion al cliente y mejoren la operatividad de los emprendimiento y PYMES en la ciudad de
Cobija?

2.3. Definicion del objeto de estudio

El objeto de estudio es la incorporacion de una guia practica con procedimientos adecuado para
la creacion asistente virtual “chatbots” en WhatsApp con inteligencia artificial integrados a
plataformas accesible, como herramienta tecnoldgica para mejorar la gestion empresarial y la

atencion al cliente en los emprendimientos y PYMES de la ciudad de Cobija.



3. OBJETIVOS

3.1. Objetivo general

Elaborar una guia préactica para la implementacion asistente virtual “chatbots” en WhatsApp
con inteligencia artificial integrados a plataformas accesibles, adaptada a las necesidades de los
emprendimientos y PYMES de la ciudad de Cobija, con el fin de mejorar y optimizar la atencion

al cliente.

3.2. Objetivos especificos
» Describir las necesidades y desafios tecnoldgicos de los emprendimientos y PYMES
locales en la ciudad de Cobija.
» ldentificar las plataformas y herramientas mas adecuadas para la implementacion de
chatbots en contextos de bajo presupuesto y conocimiento técnico limitado.
» Disefiar una guia con procedimientos claros y adaptados que incluyan diagnéstico,

disefio, entrenamiento, pruebas de chatbots.



4. SUSTENTO TEORICO, DEBATE Y REFLEXION

4.1. Marco teorico

Este marco tedrico desarrolla los conceptos fundamentales de la investigacion, alineandolos
con los objetivos propuestos, la elaboracidn de una guia practica para la implementacion de

chatbots en los emprendimientos y PyMES locales de Cobija.

4.1.1. Satisfaccién del cliente

La satisfaccion del cliente se define como el grado en que un producto o servicio cumple o
excede las expectativas del consumidor, influyendo directamente en su lealtad y decision de
recompra (Kotler & Keller, 2016). En el area de los chatbots, esta satisfaccion depende de
factores como la rapidez de las respuestas, la personalizacion de las interacciones y la capacidad
del chatbot para resolver problemas de manera eficiente.

Segin Wang et al. (2021), definen que un “chatbots bien disefiados pueden mejorar
significativamente la experiencia del cliente al proporcionar atencion instantanea y accesible
las 24 horas, reduciendo la frustracion asociada con tiempos de espera prolongados o respuestas

inconsistentes” (p. 48).

Ademas, Garbade (2018) sefiala que “la satisfaccion del cliente con un chatbot esta directamente
relacionada con la naturalidad de las conversaciones y la capacidad del sistema para entender y

responder a las necesidades del usuario” (p. 92).

En el caso de las pequefias y medianas empresas (PyMESs), el uso de chatbots no solo optimiza
la atencidn al cliente, sino que también permite a los negocios ofrecer un servicio de calidad
constante, incluso con recursos limitados. Esto resulta crucial en mercados como el de Cobija,
donde los emprendedores enfrentan desafios para mantener una atencion eficiente durante

horarios extendidos.

El uso de la inteligencia artificial (1A) y los chatbots en el &mbito empresarial ha generado una
revolucion en la atencion al cliente y en la optimizacion de procesos operativos. Segin Wang

(2021), los chatbots permiten automatizar tareas repetitivas, proporcionar respuestas rapidas y



personalizadas, y operar de manera continua, factores clave para mejorar la experiencia del

cliente y reducir costos.

4.1.2. Concepto de Inteligencia Artificial
La inteligencia artificial es definida por Russell y Norvig (2020) como “el campo de la
informatica que busca desarrollar sistemas capaces de realizar tareas que requieren inteligencia

humana, como el aprendizaje, la percepcion y la toma de decisiones” (p. 34).

En el ambito empresarial, la 1A se ha convertido en una herramienta estratégica para abordar

problemas de gestion, marketing y atencion al cliente (Garbade, 2018).

En el contexto de los negocios locales, la A puede ofrecer soluciones escalables, como los
chatbots, que permiten automatizar interacciones repetitivas y mejorar la accesibilidad de los

servicios, incluso en entornos con recursos limitados.

4.1.3. ¢ Qué es un chatbot?

Un chatbot es un programa informético que simula la conversacién humana con un usuario
final. Los chatbots modernos utilizan cada vez mas técnicas de IA conversacional, como
el procesamiento de lenguaje natural (PLN), para comprender las preguntas de los usuarios y
automatizar las respuestas (IBM, 2024).

4.1.3.1. Chatbots impulsados por IA generativa

La proxima generacion de chatbots con capacidades de IA generativa ofrecera aun mas
funcionalidades mejoradas con su comprension del lenguaje comun y las consultas complejas,
su capacidad para adaptarse al estilo de conversacion del usuario y el uso de la empatia al

responder a las preguntas de los usuarios.

Los lideres empresariales pueden ver con claridad este futuro, el 85 % de los ejecutivos dice
que la 1A generativa interactuara directamente con los clientes en los proximos dos afios, segun
se informa en el estudio La guia del CEO para la I A generativa, realizado por IBV. Una solucion
de inteligencia artificial de nivel empresarial puede permitir a las empresas automatizar el

autoservicio y acelerar el desarrollo de experiencias de usuario excepcionales.


https://www.ibm.com/mx-es/topics/conversational-ai
https://www.ibm.com/mx-es/topics/natural-language-processing
https://research.ibm.com/blog/what-is-generative-AI
https://www.ibm.com/thought-leadership/institute-business-value/report/ceo-generative-ai/customer-service

Los chatbots de preguntas frecuentes ya no necesitan programacion previa con respuestas a
preguntas establecidas: es mas facil y rapido usar IA generativa en combinacion con la base de
conocimientos de una organizacion para generar de forma automatica respuestas a una gama

mas amplia de preguntas. (IBM, 2024)

Mientras que los chatbots de IA conversacional pueden digerir las preguntas o comentarios de
los usuarios y generar una respuesta similar a la humana, los chatbots de 1A generativa pueden

Ilevar esto un paso mas alla al generar nuevo contenido como resultado.

Este nuevo contenido puede incluir texto, imagenes y sonido de gran calidad basados en los
LLM que se usan para entrenarlos. Las interfaces de chatbot con IA generativa
pueden reconocer, resumir, traducir, predecir y crear contenido en respuesta a la consulta de un

usuario sin la necesidad de interaccion humana.

Los chatbots de 1A generativa de autoaprendizaje de nivel empresarial basados en
una plataforma de IA conversacional mejoran de manera continua y automatica. Emplean
algoritmos que automaticamente aprenden de las interacciones pasadas cuél es la mejor manera

de responder preguntas y cémo mejorar el rumbo del flujo de conversacion. (IBM, 2024)

4.1.4. Chatbots y su Aplicacion en los Negocios

Un chatbot es un programa de software que simula conversaciones humanas mediante interfaces
textuales o de voz (Bidart, 2020). Estos métodos son ampliamente utilizados en la atencién al
cliente debido a su capacidad para resolver consultas frecuentes, realizar tareas especificas y

mantener la comunicacion con los usuarios en cualquier momento.

Garbade (2018) destaca que “los chatbots son especialmente Utiles para pequefias y medianas
empresas, ya que permiten a los negocios competir con grandes corporaciones al ofrecer

servicios automatizados las 24 horas, sin la necesidad de un personal amplio” (p.56).

Este aspecto resulta fundamental para los emprendimientos en Cobija, que enfrentan desafios

como la falta de personal y la necesidad de optimizar recursos.


https://www.ibm.com/blog/chatbot-types/
https://www.ibm.com/mx-es/products/watsonx-assistant/artificial-intelligence
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4.1.4.1. Ventajas de los Asistentes Virtuales o Chatbots.

Los chatbots estan disponibles las 24 horas del dia los 7 dias de la semana lo que garantiza que
los clientes puedan obtener respuestas y asistencia en cualquier momento, sin restricciones
horarias. Segin Wang et al. (2021), la disponibilidad continua de los chatbots mejora
significativamente la experiencia del cliente al eliminar tiempos de espera y garantizar

accesibilidad inmediata.

Implementar un chatbot puede reducir los costos asociados con la contratacion y capacitacion
de personal para tareas repetitivas. Garbade (2018) destaca que los chatbots automatizan
procesos basicos, permitiendo a las empresas ahorrar recursos humanos y financieros al tiempo

que aumentan la eficiencia.

Los chatbots pueden adaptarse a las necesidades especificas de cada cliente mediante el uso de
datos historicos y aprendizaje automatico. Segun Diaz y Diaz (2017), los asistentes virtuales
ofrecen interacciones personalizadas basadas en las preferencias y comportamientos previos del

usuario, aumentando la satisfaccién y lealtad del cliente.

Un chatbot puede atender a maltiples usuarios simultaneamente, algo que seria dificil para un
humano. Como sefiala Bidart (2020), los chatbots permiten escalar la atencién al cliente sin

comprometer la calidad, siendo ideales para empresas con un volumen alto de interacciones.

4.1.5. Disefio de una Guia

El disefio de una guia practica para la implementacion de chatbots debe incluir pasos claros y
adaptados al contexto local. Segun Diaz y Diaz (2017), describe que “una guia debe abordar las
necesidades especificas de los usuarios, presentando soluciones adaptadas a sus limitaciones

técnicas y presupuestarias” (p. 67).

Para los emprendimientos de la ciudad de Cobija, esta guia proporcionara un enfoque
estructurado que facilite la adopcion de tecnologias como los chatbots, promoviendo la

innovacion y el desarrollo sostenible.

En la actualidad uno de los proyectos mas ambiciosos de la informatica es la inteligencia

artificial, por tal motivo es dificil definir exactamente qué es y los alcances que tiene. Es de
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fundamental importancia conocer los origenes de su nombre, es decir el significado de la palabra
inteligencia y asi mismo el de la palabra artificial, mismos que segin (Arauz, 1998, p. 1) son:

Inteligencia, es la potencia intelectiva, la facultad de conocer o de entender. El grado en
que un individuo puede resolver satisfactoriamente una nueva situacion o un problema.
La inteligencia esta basada en el nivel de conocimientos individuales y en la habilidad
de manipular y reformular apropiadamente los conocimientos en base a los datos que se

proporcionan como requerimientos para resolver algun problema o situacion.

Artificial, es lo hecho por mano y arte del hombre, falso, no natural. Por otro lado

(Zampayo, 2004, p.10) sugiere también que:

Inteligencia, es la capacidad de comprender, evocar, movilizar e integrar
constructivamente lo que se ha aprendido y de utilizarlo para enfrentarse a nuevas

situaciones.

Artificial, es aquel cuyo producto origen es no natural, sino que fue hecho por la mano
o arte del hombre. El nombre de Inteligencia Artificial como tal, surgio en la conferencia
de John McCarthy en 1956 en el Dartmouth College, New Hamspshire. En el foro,
Marvin Minsky, Claude Shannon y N. Rochester entre otros, discutieron acerca de como

simular la inteligencia humana a través de las maquinas.

Ahora bien, segin (Gutiérrez, 2006, p.11) la inteligencia artificial es una de las &reas mas
fascinantes y con mas retos de las ciencias de la Computacion ya que ha tomado a la inteligencia
como la caracteristica universalmente aceptada para diferenciar a los humanos de otras criaturas

ya sean vivas 0 inanimadas, para construir programas o computadoras inteligentes.

4.1.6. Las Pequefias y Medianas Empresas (PyMESs) en Bolivia

Las pequefias y medianas empresas (PyMES) son un sector clave para la economia boliviana,
representando una proporcion significativa de las unidades econémicas en el pais. Segun el
Instituto Nacional de Estadistica (INE, 2024), las PyMEs constituyen mas del 80% de los

negocios registrados en Bolivia y generan aproximadamente el 60% del empleo formal.
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El Ministerio de Desarrollo Productivo y Economia Plural (2020) clasifica las PyMEs segun el

namero de empleados.

e Microempresas: Hasta 10 trabajadores.
e Pequeias empresas: De 11 a 50 trabajadores.
e Medianas empresas: De 51 a 200 trabajadores.

En Bolivia, las PyMEs se concentran principalmente en los sectores de comercio, servicios y
manufactura, y enfrentan desafios significativos como el acceso limitado al crédito, la
informalidad y la falta de incorporacion de tecnologias modernas (CEPAL, 2022). La
implementacién de soluciones tecnoldgicas como los chatbots puede ayudar a estas empresas a
superar algunas de estas barreras, permitiéndoles optimizar procesos y mejorar su

competitividad.

4.1.7. Concepto de Emprendimiento.

El emprendimiento se define como el proceso de identificar una oportunidad y crear una
organizacion para aprovecharla, buscando la generacion de valor econdémico, social o cultural.
Schumpeter (1934) lo describe como "la capacidad de innovar mediante la introduccién de

nuevos productos, procesos o mercados".

En Bolivia, el emprendimiento se caracteriza por una fuerte orientacion hacia actividades
informales o formal y de subsistencia, aunque también se observa un crecimiento en iniciativas
orientadas hacia la tecnologia y los servicios. Segun GEM Bolivia (2021), el 39% de los adultos
en el pais se encuentran involucrados en actividades emprendedoras, destacando que la mayoria
de los emprendimientos surgen por necesidad, mas que por la identificacion de oportunidades

de mercado.

El emprendimiento es esencial para el desarrollo econémico de la region como lo es Cobija,
donde las limitaciones estructurales requieren soluciones creativas para promover el
crecimiento y la sostenibilidad. Como menciona Drucker (1985), “el emprendimiento consiste
en maximizar los recursos existentes para generar nuevas oportunidades y enfrentar desafios

economicos y sociales”.
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4.2. Disefio metodoldgico

Este disefio metodoldgico asegura que los datos recolectados sean objetivos y relevantes,
permitiendo abordar las preguntas de investigacion con precision. Ademas, el enfoque
deductivo y cuantitativo brinda un marco fuerte para la interpretacién de resultados en funcion
de teorias previas. Como indican Sanchez y Reyes (2019), "el disefio metodoldgico adecuado

no solo guia la investigacion, sino que garantiza la validez y confiabilidad de los resultados"
(p.67).

4.2.1. Lineas de investigacion
La linea de Investigacion en la que se basa el siguiente trabajo es de la carrera de “Ingeniera
Comercial” dentro de Gestidn estratégica privada y desarrollo empresarial, permitiéndonos

desarrollar una investigacion y poder lograr nuestros objetivos en un periodo determinado

4.2.2. Enfoque.
El enfoque de la investigacion es cuantitativo, ya que permite medir y analizar variables de

manera objetiva, proporcionando resultados numéricos claros y generalizables.

Segun Creswell (2014), sefiala que “el enfoque cuantitativo se caracteriza por su énfasis en datos
objetivos que permiten identificar patrones y relaciones estadisticas en las investigaciones

sociales” (p. 32).

Asi mismo Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), el enfoque cuantitativo es aquel que “se
caracteriza por la recoleccion y el analisis de datos numéricos para establecer patrones,
promedios y tendencias, con el objetivo de generalizar los resultados a una poblacion mas

amplia” (p. 68).

Por otro lado, Creswell (2014) afirma que el enfoque cuantitativo “implica la recoleccion de
datos numeéricos y el uso de analisis estadisticos para probar teorias o hipétesis relacionadas con

la poblacion estudiada” (p. 123).

4.2.3. Tipo de Investigacion.
La investigacion es de tipo descriptivo, dado que se centra en detallar las caracteristicas y
necesidades tecnoldgicas de los emprendimientos y PYMES locales respecto al uso de Asistente

virtuales chatbots. Herndndez Sampieri. (2018) afirman que "la investigacion descriptiva busca
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especificar las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro
fendmeno que sea sometido a analisis" (p. 92). Esto resulta fundamental para contextualizar la

problematica en la ciudad de Cobija.

Por otro lado, Herndndez, Ferndndez y Baptista (2014), la investigacion descriptiva se refiere a
“un tipo de investigacion que tiene como objetivo principal observar, registrar, analizar y
correlacionar caracteristicas de un fendmeno o grupo sin modificar el entorno de estudio” (p.
45).

De acuerdo con Kumar (2018), la investigacion descriptiva “se utiliza para detallar las
caracteristicas de una poblacién o fendmeno, proporcionando una representacion precisa de la

realidad observada, sin interferir en ella” (p. 67).

4.2.4. Método.
Segun Séanchez y Reyes (2019), "el razonamiento deductivo permite aplicar postulados
universales a contextos especificos, proporcionando un marco teérico solido para

investigaciones aplicadas” (p. 54).

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) explican que el método deductivo "parte de una teoria
general o principio aceptado y, a través de un razonamiento légico, se llega a conclusiones

especificas que pueden ser comprobadas” (p.45).

Saunders, Lewis y Thornhill (2016) afirman que "el método deductivo busca probar la validez
de una teoria mediante la formulacion de hipotesis y su contraste con la realidad, lo que lleva a

conclusiones mas especificas y precisas” (p.122).

El método utilizado es el deductivo, que parte de principios teéricos generales sobre inteligencia

artificial y su impacto en los negocios para aplicarlos a un caso particular.
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4.2.5. Poblacién y Muestra.
4.2.5.1. Poblacion

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), poblacion se define como "el conjunto
completo de elementos o individuos que comparten una caracteristica comdn y que son objeto

de estudio en una investigacion" (p. 156).

En 2018, Kumar explicd que poblacion se refiere a "todas las personas o unidades que cumplen
con ciertos criterios especificos definidos para un estudio, de las cuales se puede extraer una
muestra representativa para realizar investigaciones” (p.45).

La poblacion objetivo incluye emprendedores de pequefias y medianas en la ciudad de Cobija
de acuerdo a impuestos internos de la alcaldia municipal de Cobija se cuenta con alrededor de
5434 Entre emprendimientos y PyMES.

4.2.5.2. Muestra.

Una muestra, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), se define como “un subconjunto
de la poblacion que posee las mismas caracteristicas de esta, pero en una menor cantidad,

utilizado para representar al grupo completo en un estudio” (p.174).

Segln Babbie (2020), "el muestreo intencionado es Util cuando se busca seleccionar
participantes que cumplan criterios especificos relacionados con los objetivos de la

investigacion" (p. 124).

Una muestra es una porcion representativa de una poblacion mas amplia, seleccionada para
obtener informacion sobre el conjunto total sin necesidad de examinar cada uno de sus
elementos. Este enfoque es esencial en la investigacion y la estadistica, ya que permite realizar
analisis y obtener conclusiones aplicables a toda la poblacién a partir del estudio de una parte

de ella, para el siguiente estudio se tomaréa la siguiente muestra:
e calculo de la muestra

para calcular el tamario de la muestra se tienen la siguiente formula
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3 Z?0%N
"~ e2(N — 1) + Z20?2

n

Donde:
n = el tamafo de la muestra.
N = tamafio de la poblacion.

o = Desviacioén estdndar de la poblacion que, generalmente cuando no se tiene su valor, suele

utilizarse un valor constante de 0,5.

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que, si no se tiene su

valor, se lo toma en relacion con el 95% de confianza equivale a 1,96.

Valores a utilizar:
N=5434

Z=1.96

6 =0.5*0.5=0.25
e=0.05

3 (1.96)% x 0.25 * 5434
©0.052% (5433 —1) +(1.96)2 % 0.25

n

5208.46

= 145429 _ >°8

n

El tamafio de muestra seria aproximadamente 358 actividades econdmicas que se deberan de

tomar en cuenta a la hora de realizar las respectivas encuestas.

4.2.6. Técnicas de Recoleccion de Datos.
Se aplicaran encuestas estructuradas con preguntas cerradas para recolectar informacion
cuantitativa sobre las necesidades tecnoldgicas, nivel de conocimiento y disposicion para

implementar chatbots.
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Las encuestas son adecuadas, ya que "permiten obtener datos homogéneos y comparables,
necesarios para analisis estadisticos" (Babbie, 2020, p. 145).

4.2.7. Instrumentos
El instrumento principal serd un cuestionario disefiado especificamente para evaluar aspectos
clave, de acuerdo con Diaz y Diaz (2017), "un cuestionario bien disefiado asegura la validez de

los datos recolectados y facilita el analisis de tendencias en la poblacion de estudio™ (p. 78).

4.2.8. Procedimiento
4.2.8.1. Disefo del cuestionario
Basado en los objetivos especificos y fundamentado en teorias previas. Se disefiard el

cuestionario de pregunta, para obtener la informacion requeridas en la investigacion.

4.2.8.2. Aplicacion de encuestas
Las encuestas seran Distribuidas a emprendedores y PYMIS seleccionados mediante visitas

directas o formularios digitales.

Segun Creswell (2014), "la distribucidn estratégica de los instrumentos de recoleccion asegura

una mayor tasa de respuesta y calidad de los datos" (p.55).

4.2.8.2. Andlisis de datos
Los datos recolectados seran analizados estadisticamente mediante medidas descriptivas como
frecuencias y porcentajes, proporcionando una vision clara De los resultados de la

Investigacion.

Hernandez Sampieri. (2018) destacan que "el analisis estadistico descriptivo es esencial para

organizar e interpretar grandes volumenes de datos” (p.148).



18

4.3. Resultados

4.3.1 Describir las necesidades y desafios tecnoldgicos de los emprendimientos y PYMES
locales en la ciudad de Cobija

De acuerdo con la encuesta y entrevistas realizadas a los propietarios de diferentes
emprendimientos y PyMES de la ciudad de cobija tenemos los siguientes resultados sobre los
desafios y necesidades que enfrentan los diferentes negocios locales, que se mostraran a

continuacion.

Pregunta de encuestas 3:

3. ¢Cual es el nivel de digitalizacién de su negocio?

318 respuestas

@ 2) Ninguno (sin herramientas
tecnologicas)

@ b) Bajo (uso basico de redes sociales o
comunicacion)
c) Medio (gestion digital de ventas o
procesos)

@ d) Alto (integracion avanzada de
tecnologias digitales)

Figura 14. Nivel de digitalizacion
Fuente: Elaboracién Propia

El grafico presentado muestra los resultados de una encuesta aplicada a 318 empresarios acerca
del nivel de digitalizacion de sus negocios. La mayoria de los encuestados, especificamente un
82.7%, indicé que su nivel de digitalizacion es bajo, lo que significa que no utilizan
herramientas tecnoldgicas o se limitan al uso basico de redes sociales 0 comunicacion. Este dato
refleja una falta de capacidad para integrar tecnologias en las operaciones comerciales, lo que

podria afectar la competitividad de estos negocios en un entorno cada vez mas digital.

Por otro lado, el 11.9% de los participantes reportaron un nivel de digitalizacién medio, lo que
implica que gestionan digitalmente ciertos procesos 0 ventas, aunque no de manera
completamente avanzada. Un porcentaje muy pequefio de los encuestados presenté una
digitalizacion alta, con una integracién avanzada de tecnologias digitales en sus procesos

empresariales.
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Estos resultados marcan la necesidad urgente de que las empresas inviertan en herramientas
tecnoldgicas para optimizar sus operaciones y mejorar su competitividad, especialmente

considerando las crecientes demandas del mercado digital.

Pregunta de encuestas 9:

9. ¢Cual considera que es el principal desafio de su negocio en la atencién al cliente?
318 respuestas

@ a) Tiempo de respuesta lento

@ b) Respuestas inconsistentes o
incorrectas

c) Falta de disponibilidad 24/7

®
@ Vender

Figura 15. Principal desafio

Fuente: Elaboracién Propia

En el siguiente grafico se presenta los resultados, donde se les pregunté acerca del principal
desafio en la atencion al cliente en sus negocios. Los resultados se distribuyen de la siguiente

manera:

Tiempo de respuesta lento (45.6%): La mayor parte de los encuestados identificé el tiempo de
respuesta lento como el desafio principal en la atencion al cliente. Este dato refleja una
necesidad urgente de mejorar la rapidez en la respuesta a los clientes para evitar la insatisfaccion

y perder oportunidades de negocio.

Respuestas inconsistentes o incorrectas (31.4%): Un porcentaje considerable de los
participantes sefialdo que las respuestas inconsistentes o incorrectas representan un desafio
importante. Esto subraya la importancia de garantizar la precision y coherencia en la
informacidn proporcionada a los clientes para evitar malentendidos y potenciales problemas de

imagen.
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Falta de disponibilidad 24/7 (22.3%): Aunque este factor fue considerado por una menor
proporcién de los encuestados, refleja que la falta de disponibilidad continua puede ser vista
como una limitacion para algunos negocios, especialmente en el contexto actual, donde la

atencion inmediata y constante es cada vez mas valorada por los clientes.

Vender (porcion menor): Este desafio fue el menos mencionado, lo que indica que, aunque las
dificultades para cerrar ventas pueden existir, para la mayoria de los encuestados, los problemas
mas relevantes en la atencion al cliente estan relacionados con la velocidad de respuesta y la

calidad de la informacion proporcionada.

los resultados de la encuesta indican que los principales desafios en la atencion al cliente se
centran en la mejora del tiempo de respuesta y la consistencia de las respuestas, 1o que pone de
manifiesto la necesidad de optimizar estos aspectos para fortalecer la satisfaccion del cliente y

la competitividad en el mercado.

El andlisis de los resultados de los gréaficos proporcionados, junto con un enfoque en las
necesidades y desafios tecnoldgicos de los emprendimientos y PYMES locales en Cobija,
permite identificar varios aspectos clave que estas empresas deben abordar para mejorar su

competitividad y eficiencia.

¢ Nivel de digitalizaciéon

La mayoria de los negocios en Cobija parecen tener un nivel de digitalizacién bajo, con un
82.7% de los encuestados utilizando tecnologias de manera limitada o sin integrar herramientas
tecnoldgicas avanzadas. Este desafio refleja una grieta significativa en la adopcion de
herramientas digitales, lo cual puede estar afectando la capacidad de las empresas locales para
optimizar sus procesos, acceder a nuevos mercados y mejorar la eficiencia operativa. Las
PYMES y emprendimientos en Cobija deberian centrarse en aumentar la digitalizacion,
utilizando plataformas de gestion de ventas, comunicacion en linea y herramientas de marketing
digital, lo cual les permitiria acceder a un publico mas amplio y competir en un entorno cada

vez mas globalizado.
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e Desafios en la atencidn al cliente

Otro desafio importante identificado es la atencion al cliente, donde el 45.6% de los empresarios
indico que el tiempo de respuesta lento es su principal preocupacion. Esto sugiere que muchos
negocios locales no cuentan con sistemas eficientes para gestionar las consultas o interacciones
con los clientes. Implementar plataformas de atencion al cliente digital, como chatbots o
sistemas de respuesta automatica, podria mejorar la velocidad de respuesta y la experiencia del

cliente, aumentando su satisfaccion y fidelizacion.

Ademas, el 31.4% de los encuestados menciond las respuestas inconsistentes o incorrectas
como otro desafio. Esto sefiala una falta de capacitacion y sistematizacién en los procesos de
atencion. Para abordar esto, las empresas podrian invertir en soluciones de gestion de relaciones
con clientes (CRM) que aseguren que toda la informacion proporcionada sea precisa y

coherente.

e Necesidad de disponibilidad 24/7

Aungue un 22.3% sefial6 que la falta de disponibilidad continua es un desafio, esto refleja la
creciente expectativa de los consumidores de poder interactuar con las empresas en cualquier
momento. El uso de herramientas digitales, como plataformas de e-commerce o0 atencion en
linea, permitiria a las PYMES locales ofrecer soporte o ventas fuera del horario laboral

tradicional, mejorando su competitividad.

e Implicaciones para los emprendimientos y PYMES locales

Para que los emprendimientos y PYMES en Cobija puedan superar estos desafios, es necesario
que inviertan en tecnologias digitales que mejoren la eficiencia operativa y la atencion al cliente.
Esto incluye desde la implementacion de herramientas de digitalizacion bésica, como redes
sociales y sistemas de gestion digital, hasta la adopcion de tecnologias méas avanzadas, como

plataformas de atencion automatizada y analisis de datos de clientes.

Ademas, dado que muchos negocios todavia enfrentan barreras para integrar tecnologias, el

apoyo gubernamental, empresarial o institucional en términos de formacion y recursos
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financieros es fundamental para impulsar la transformacion digital en la ciudad. Esto no solo
ayudara a superar los desafios identificados, sino que también permitira que los negocios locales
se posicionen mejor frente a la competencia en un entorno cada vez mas globalizado y

digitalizado.

los emprendimientos y PYMES en Cobija enfrentan desafios significativos relacionados con la
digitalizacion y la atencién al cliente. Sin embargo, al adoptar tecnologias adecuadas y mejorar
la formacion en estas areas, las empresas locales pueden mejorar significativamente su

competitividad y garantizar una mejor experiencia para sus clientes.

Para el disefio de la guia se realizd las siguientes encuestas donde se muestran los siguientes

resultados:

Pregunta de encuesta 3:

3. ¢Cual es el nivel de digitalizacién de su negocio?

318 respuestas

@ a) Ninguno (sin herramientas
tecnologicas)

@ b) Bajo (uso basico de redes sociales o
comunicacion)
c) Medio (gestion digital de ventas o
procesos)

@ d) Alto (integracién avanzada de
tecnologias digitales)

Figura 16. Nivel de digitalizacion

Fuente: Elaboracion Propia

El grafico muestra que un 82.7% de los encuestados considera que su nivel de digitalizacion es
bajo, indicando que la mayoria de los negocios ain no utilizan herramientas digitales avanzadas
o0 tecnologias especializadas. Solo un 11.9% afirma tener un nivel medio de digitalizacion,
mientras que un porcentaje minimo de 5.4% ha alcanzado un nivel alto de integracion de
tecnologias. Este resultado refleja una necesidad urgente de que los negocios inviertan en

tecnologia para mejorar su eficiencia, acceso a nuevos mercados y competitividad
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Pregunta de encuesta 4:

4.;Qué redes sociales Utiliza en su negocio?

315 respuestas

a) WhatsApp 313 (99.4%)

b) Facebook 293 (93%)

c) Tik Tok 32 (10.2%)

Instagram

0 100 200 300 400

Figura 17. Redes Sociales
Fuente: Elaboracion Propia

El grafico muestra que las redes sociales méas utilizadas por los negocios son WhatsApp
(99.4%) y Facebook (93%), con una notable preferencia por plataformas orientadas a la
comunicacion directa e interactiva con los clientes. TikTok es utilizada solo por el 10.2%,
mientras que Instagram tiene una minima participacion, con solo un 0.3% de los encuestados.
Esto indica que las plataformas de mensajeria y redes sociales ampliamente conocidas siguen

siendo las herramientas preferidas para la interaccion y promocion comercial.
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Pregunta de encuesta 5:

5.;Conoce qué es un chatbot?

320 respuestas

® si
® No

Figura 18. Conoce el Chatbot

Fuente: Elaboracién Propia

En cuanto al conocimiento sobre chatbots, el 74.7% de los encuestados afirmé conocer qué es
un chatbot, mientras que el 25.3%o indic6 que no lo conoce. Esto sugiere una buena familiaridad
con la tecnologia de chatbots entre los empresarios, 1o que podria facilitar la adopcion de esta

herramienta para mejorar la atencion al cliente.

Pregunta de encuesta 6:

6. ¢Ha utilizado o implementado un chatbot en su negocio?

318 respuestas

® si
® No

Figura 19. implementacién de chatbot

Fuente: Elaboracion Propia
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Solo el 29.6% de los encuestados ha utilizado o implementado un chatbot en su negocio,
mientras que el 70.4% no lo ha hecho. A pesar del alto conocimiento sobre chatbots, muchos
negocios aun no han dado el paso de implementarlos, posiblemente debido a barreras como el

costo, el conocimiento técnico o la falta de tiempo.

Pregunta de encuesta 7:

7.:Cudl es su nivel de conocimiento sobre la inteligencia artificial aplicada a negocios?
317 respuestas

@ a) Ninguno
@ b) Basico

c) Intermedio
® d) Avanzado

Figura 20. Nivel de conocimiento

Fuente: Elaboracién Propia

La mayoria de los encuestados (54.9%) tiene conocimiento basico sobre inteligencia artificial
(1A), mientras que un 30.3% tiene conocimiento intermedio y un 11% no tiene conocimiento
en absoluto. Solo un pequefio porcentaje (4.8%) tiene un conocimiento avanzado sobre IA. Este
panorama indica que, aunque la mayoria tiene una comprension bésica de 1A, aun existe una

gran oportunidad de educacién y capacitacion para maximizar su uso en los negocios.
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Pregunta de encuesta 8:

8.;Considera importante integrar herramientas digitales para mejorar la atencién al cliente?

314 respuestas

@ a) Muy importante
® b) Importante

@ c) Poco importante
@ d) No es importante

Figura 21. Herramientas digitales

Fuente: Elaboracion Propia

El 74.2% de los encuestados considera muy importante integrar herramientas digitales para
mejorar la atencion al cliente, mientras que el 25.2% lo considera importante. Este resultado
muestra que la mayoria de los empresarios entiende el valor de las herramientas digitales para
optimizar la atencion y satisfaccion del cliente, lo que puede impulsar la competitividad de los

negocios.

Pregunta de encuesta 10:

10.  ;Estaria dispuesto a implementar un chatbot si mejorara la atencién al cliente?

308 respuestas

®si
® No

Figura 22. Implementacidon de Chatbot

Fuente: Elaboracion Propia
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Una amplia mayoria de los encuestados, 97.1%, estaria dispuesta a implementar un chatbot si
mejora la atencidn al cliente. Este resultado refleja un alto interés por adoptar tecnologias que

contribuyan a mejorar la experiencia del cliente y la eficiencia operativa

Pregunta de encuesta 10:

11.;Qué beneficios espera de un chatbot? (puede elegir méas de una opcidén)?

306 respuestas

@ a) Responder automaticamente
preguntas frecuentes

@ b) Mejorar la experiencia del cliente
c) Reducir costos operativos

Figura 23. Beneficios de chatbot

Fuente: Elaboracién Propia

El 72.9% de los encuestados espera que un chatbot ayude principalmente a responder
automaticamente preguntas frecuentes, lo que subraya la importancia de la automatizacién en
la atencion al cliente. El 25.2% de los participantes también destaca el beneficio de mejorar la

experiencia del cliente, y un pequefio porcentaje espera reducir los costos operativos.
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Pregunta de encuesta 12:

12.¢Cudles serian las principales barreras para implementar un chatbot en su negocio?

309 respuestas

@ a) Costo elevado
@ b) Falta de conocimiento técnico

@ c) Falta de tiempo para aprender e
implementar

Figura 24. Implementar chatbot

Fuente: Elaboracién Propia

Las principales barreras identificadas para implementar un chatbot en los negocios son el costo
elevado (72.2%), seguido de la falta de conocimiento técnico (15.9%) y la falta de tiempo para
aprender e implementar (11.7%). Estas barreras reflejan los desafios comunes para las PYMES

y emprendimientos con recursos limitados

Pregunta de encuesta 13:

13. ;Considera Util una gufa practica para implementar chatbots en negocios como el suyo?

320 respuestas

®si
® No

]

Figura 25. Guia para la implantacion

Fuente: Elaboracién Propia
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El 94.1% de los encuestados considera muy Util una guia préactica para implementar chatbots en
sus negocios. Esto indica un claro interés en recibir apoyo estructurado y accesible para adoptar

esta tecnologia, lo cual facilitaria la implementacion y mejora en la atencion al cliente.

Pregunta de encuesta 14:

14. ;Qué informacién considera fundamental que incluya una guia para implementar chatbots?
303 respuestas

@ a) Seleccion de herramientas
tecnoldgicas

@ b) Pasos para disefiar un chatbot

c) Ejemplos practicos adaptados al
sector

Figura 26. Informacion fundamental

Fuente: Elaboracion Propia

El 89.4% de los encuestados considera que la informacién sobre los pasos para disefiar un
chatbot es fundamental en una guia practica. Esto refleja un claro interés por contar con una
guia detallada que explique como crear e implementar un chatbot desde cero. Un 10.6% de los
participantes también valora la seleccidn de herramientas tecnolégicas y los ejemplos practicos
adaptados al sector, aunque con un menor peso en comparacion con los pasos detallados. Estos
resultados indican que los empresarios priorizan obtener instrucciones claras y aplicables para

el disefio y la implementacion del chatbot.
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Pregunta de encuesta 15:

15. Situviera acceso a una guia practica para implementar un chatbot, ;Qué nivel de interés tendria

en aplicarla?
302 respuestas

@ a) Muy interesado
@ b) Interesado

c) Poco interesado
@ d) Nada interesado

Figura 27. Interés de implementacion

Fuente: Elaboracién Propia

El 76.2% de los encuestados muestra un gran interés por aplicar una guia practica para
implementar un chatbot, mientras que 21.5% est4 interesado, pero con un nivel de interés
moderado. Solo el 2.3% muestra poco o ningun interés. Este alto nivel de interés demuestra que
los empresarios estan dispuestos a adoptar tecnologias como los chatbots, siempre que se les

proporcione una guia accesible y comprensible.
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Pregunta de encuesta 16:

En que redes sociales le gustaria implementar su chatbot

304 respuestas

a) WhatsApp 300 (98.7%

b) Facebook 222 (73%)

c) Tik Tok

Instagram 47 (15.5%)

0 100 200 300

Figura 28. Redes sociales para implementar el chatbot.

Fuente: Elaboracion Propia

En cuanto a las redes sociales en las que los encuestados les gustaria implementar un chatbot,
WhatsApp es la plataforma maés elegida, con un impresionante 98.7% de los votos. Esto destaca
gue WhatsApp es la herramienta preferida para interactuar con los clientes de manera rapida y
directa. Facebook sigue con 73%, mientras que Instagram y TikTok son menos populares, con
15.5% y 3% respectivamente. Estos resultados sugieren que los negocios prefieren centrarse en
plataformas de mensajeria y redes sociales con una gran base de usuarios activos para mejorar

la interaccién con los clientes.
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4.3.2. ldentificar las plataformas y herramientas mas adecuadas para la implementacion

de chatbots en contextos de bajo presupuesto y conocimiento técnico limitado.

Se realizo la basqueda de diferentes plataformas para realizar el disefio del chatbot en la cual

se encontraron las méas usadas como son:

4.3.2.1. ManyChat

ManyChat es una plataforma de automatizacion de marketing conversacional que permite a las

empresas crear chatbots personalizados para aplicaciones de mensajeria como Facebook

Messenger, Instagram y WhatsApp. Esta herramienta facilita la automatizacion de

conversaciones, mejorando la interaccion con los clientes y optimizando procesos de ventas y

atencion al cliente.

¢ Ventajas de ManyChat:

Automatizacion de respuestas. Permite responder automaticamente a preguntas
frecuentes, ofreciendo atencion al cliente las 24 horas.

Generacion y calificacion de leads: Recopila informacion de los usuarios y los
segmenta segun sus intereses, facilitando el trabajo del equipo de ventas.

Mejora de la experiencia del usuario. Ofrece una experiencia personalizada y
eficiente que puede aumentar la satisfaccion del cliente.

Incremento de conversiones. Guia a los usuarios a través del embudo de ventas de

manera eficiente mediante mensajes automatizados.

e Desventajas de ManyChat:

Dependencia de plataformas especificas. ManyChat depende de Facebook
Messenger para funcionar, lo que significa que los cambios en la plataforma de
Facebook pueden afectar la funcionalidad de ManyChat.

Costo. ManyChat es una plataforma de pago, lo que significa que los usuarios deben
pagar una tarifa mensual o anual para acceder a todas sus funciones; sin contar que

los costos aumentaran con respecto a los clientes que alcances.
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Curva de aprendizaje. Aunque ManyChat es facil de utilizar, puede haber una
curva de aprendizaje para aquellos que no estan familiarizados con la automatizacién

de mensajes y los chatbots.

4.3.2.2. Dialogflow

Dialogflow es una plataforma de comprension del lenguaje natural desarrollada por Google que

facilita el disefio e integracion de interfaces conversacionales en aplicaciones moviles, sitios

web, dispositivos y sistemas de respuesta de voz interactiva.

e Ventajas de Dialogflow.

Facilidad de uso. Su interfaz grafica permite a los usuarios crear chatbots sin
necesidad de experiencia en programacion.

Integracion multiplataforma. Dialogflow se puede desplegar en diversas
plataformas y dispositivos, incluyendo Google Assistant, Facebook Messenger y
otros.

Escalabilidad. La plataforma puede manejar grandes volimenes de interacciones
simultaneas, adaptandose a las necesidades de empresas de diferentes tamafos.
Comprension avanzada del lenguaje. Utiliza tecnologias de inteligencia artificial
para interpretar y procesar el lenguaje natural, mejorando la interaccion con los

usuarios.

e Desventajas de Dialogflow.

Dependencia de Google Cloud. Al estar integrado en Google Cloud, puede generar
costos adicionales asociados al uso de servicios en la nube.

Curva de aprendizaje. Aunque su interfaz es amigable, la implementacién de
funciones avanzadas puede requerir conocimientos técnicos.

Limitaciones en la version gratuita. Algunas caracteristicas avanzadas estan
disponibles solo en planes de pago, lo que puede ser una restriccion para proyectos

con presupuestos limitados.
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Para implementar un chatbot de bajo presupuesto y con conocimientos técnicos limitados, es
fundamental elegir plataformas que sean accesibles, faciles de usar y que ofrezcan
funcionalidades basicas para una atencion automatizada eficiente. Una opcion destacada en este
ambito es Aoki una empresa tecnoldgica argentina que desarrolla chatbots con inteligencia
artificial (1A) disefiados para mejorar la atencion al cliente en pequefias y medianas empresas
(PyMEs). Su chatbot se integra con WhatsApp, permitiendo a las empresas automatizar

respuestas, gestionar consultas y optimizar procesos de ventas.

4.3.2.3. Aoki

Es una herramienta de facil uso que permite a los emprendedores y a las PYMES crear chatbots
personalizados para su negocio. Se distingue por su interfaz intuitiva, que no requiere
programacion, lo que la hace accesible para personas con poca 0 hinguna experiencia técnica.
Ademas, ofrece plantillas preconfiguradas y opciones de automatizacion para responder
preguntas frecuentes, gestionar interacciones basicas con los clientes y facilitar la atencion en
linea 24/7.

Entre las caracteristicas mas relevantes de Aoki para negocios.
Ventajas de Aoki:

e Integracion con WhatsApp. Facilita la comunicacion directa con los clientes a través
de una plataforma ampliamente utilizada.

o Automatizacion de respuestas. Reduce el tiempo de respuesta y mejora la eficiencia
en la atencion al cliente.

« Personalizacion. Ofrece opciones para adaptar el chatbot a las necesidades especificas
de cada negocio.

o Andlisis y estadisticas. Proporciona informes detallados sobre el desempefio y las

interacciones con los clientes
.Desventajas de Aoki:

o Dependencia de WhatsApp: Al estar centrado en esta plataforma, puede limitar la

interaccion con clientes que prefieren otros canales.
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Aoki ofrece planes gratuitos y de pago, adaptandose a las necesidades y presupuestos de
diferentes empresas. Ademas, cuenta con casos de éxito en diversos sectores, como
gastronomia, hoteleria, salud, educacién e inmobiliaria. es una excelente opcion para la creacion
de chatbots de bajo presupuesto y sin conocimientos técnicos avanzados, ya gque proporciona
herramientas intuitivas y accesibles para mejorar la atencion al cliente de manera automatizada

y eficiente.

4.4.2. Disefiar una guia con procedimientos claros y adaptados que incluyan diagndstico,
disefio, entrenamiento, pruebas de chatbots.

El anélisis revela que, aunque existe un reconocimiento generalizado de la importancia de las
herramientas digitales para mejorar la atencién al cliente y la competitividad empresarial,
muchos negocios aln estan en las etapas iniciales de digitalizacion. Las barreras principales
incluyen el costo, la falta de conocimientos técnicos y la falta de tiempo para implementar
nuevas tecnologias. A pesar de estos desafios, el interés por adoptar chatbots y otras soluciones
digitales es significativo, especialmente cuando se ofrecen guias practicas y faciles de
implementar. La clave para aumentar la adopcién de estas tecnologias en los negocios locales
sera ofrecer soluciones accesibles, educativas y orientadas a resolver los problemas mas

comunes que enfrentan las PYMES en términos de recursos y conocimiento.

4.4.2.1. Guia Préctica para la Implementacion de Chatbots con Inteligencia Artificial en
los emprendimientos de la ciudad de cobija.

4.4.2.1.1 Paso 1 Diagnostico de Necesidades del Negocio
a). ldentificar Problemas que tiene el negocio en relacion con la Atencion al Cliente

o Realiza una lista de los problemas comunes en tu negocio.

o Tiempo de respuesta lento a consultas frecuentes.
o Dificultad para responder fuera del horario laboral.

« Insatisfaccion del cliente por respuestas inconsistentes.

e Pregunta a tus empleados y clientes: ¢ Qué problemas detectan al comunicarse con el

negocio?
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b) Establecer Objetivos para el Chatbot

o Define claramente qué deseas lograr con el chatbot. Ejemplos:

e Reducir el tiempo de respuesta a menos de un minuto.
e Automatizar preguntas frecuentes como horarios, precios o ubicacion.

e Proporcionar atencion las 24 horas sin aumentar costos operativos.

c). Evaluar Recursos Disponibles

e Analiza si tienes acceso a:

« Personal para implementar y supervisar el chatbot.
e Presupuesto para una solucién gratuita o premium.

« Herramientas digitales existentes, como redes sociales o sitios web.

Ejemplo: Un negocio de comida rapida en Cobija detecta que la mayoria de los clientes

pregunta por precios y horarios de atencion. El objetivo sera automatizar estas respuestas.

4.4.2.1.2. Paso 2 Seleccidn de la Plataforma Tecnoldgica

a). Evaluar Plataformas Disponibles

« Plataformas accesibles para emprendedores o PYMES:

e Aoki. Ofrece interacciones conversacionales naturales con inteligencia
artificial, facil de usar.

« Dialogflow. Permite crear chatbots avanzados con integracion en maltiples
canales.

e ManyChat. Ideal para manejar mensajes en Facebook e Instagram.

b). Comparar Funcionalidades y Costos

o Pregunta: ;Qué ofrece cada plataforma? ¢ Es gratuita o tiene planes pagos?

« Herramientas como Aoki ofrecen versiones gratuitas con opciones de expansion.

C). Pruebas Iniciales

« Para la implementacion de esta guia se utilizara la plataforma Aoki.



« Siendo la més fécil de usar y cumple con los objetivos del negocio.

Recomendacion: Si no tienes experiencia técnica, Sigue los pasos de la plataforma Aoki que

no requieren programacion.

4.4.2.1.3. Paso 3 Disefio del Flujo Conversacional
e Definir Preguntas Frecuentes
Preguntas comunes de los clientes:
e ¢ Cuadles son los horarios de atencién?
o Donde estan ubicados?
o ¢Cuénto cuesta [producto/servicio]?

« ldentifica otras necesidades especificas de tu sector.

a). Crear Respuestas Claras y Amigables

o Ejemplo para un restaurante:

e Cliente: ";Cuales son tus horarios?"
e Chatbot: "Estamos abiertos de lunes a sdbado, de 10:00 a 22:00.

¢Quieres hacer una reservacion?"

b). Implementar Opciones de Menu o Botones
o Simplifica la interaccion. Ejemplo:
e Menu inicial:
1. Horarios
2. Precios

3. Ubicacion

c). Configurar una Escalacién Humana

« Si el chatbot no puede responder, configura una derivacion a un humano:
« "No tengo la respuesta ahora, pero puedo derivarte con uno de nuestros

representantes. ¢ Te gustaria continuar?"

Consejo: Mantén el lenguaje del chatbot alineado con la imagen de tu negocio.
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4.4.2.1.4. Paso 4 Entrenamiento del Chatbot

a). Introducir Datos Iniciales

« Carga las preguntas frecuentes y respuestas previamente disefiadas en la plataforma

seleccionada.

b). Afadir Variaciones en Preguntas

o Agrega formas diferentes de formular la misma pregunta:

e ";Cual es tu horario?"
e "¢A qué hora abren?"

e ";Cuando estan disponibles?"

c). Realizar Pruebas Simuladas

« Haz simulaciones donde t0 u otros prueben el chatbot.

e Toma notas de fallos o areas de mejora.

Importante: Revisa que las respuestas sean claras y que el flujo conversacional no tenga

interrupciones.

4.4.2.1.5. Paso 5 Integracion y Pruebas
a). Integrar el Chatbot en Canales Existentes

o Selecciona los canales donde el chatbot sera util:

o Péagina web.
o Redes sociales (Facebook, Instagram).

o WhatsApp o WhatsApp Business.

b). Realizar Pruebas con Clientes Reales

e Lanza un programa piloto con un grupo pequefio de clientes.

« Solicita retroalimentacion sobre su experiencia:

e ¢Fue facil de usar?

« ¢Respondi6 correctamente sus preguntas?
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c). Ajustar Segun Retroalimentacion

« Realiza cambios en las respuestas, el disefio del flujo o las opciones del menu segun lo

observado.

Sugerencia: Evalia métricas como el tiempo de respuesta promedio y el porcentaje de

consultas resueltas.

4.4.2.1.6. Paso 6 Lanzamiento y Monitoreo
a). Anunciar el Lanzamiento

« Notifica a tus clientes sobre el chatbot:
o "jAhora puedes obtener respuestas rapidas y precisas con nuestro nuevo

asistente virtual!"

b). Supervisar el Desempefio

o Ultiliza las métricas de la plataforma para analizar el desempefio:

o NuUmero de interacciones.
o Consultas resueltas por el chatbot.

o Tiempo promedio de interaccion.

c). Actualizar y Mejorar

« Revisa el chatbot regularmente para afiadir nuevas respuestas o funciones segin la

evolucion del negocio.
Consejo: Realiza evaluaciones mensuales para garantizar que el chatbot siga siendo relevante.

4.4.2.1.7. Creacion del del asistente virtual chatbot para WhatsApp

Con esta guia los emprendedores en Cobija pueden implementar chatbots de manera eficiente,
optimizando la atencién al cliente y posicionando sus negocios en un mercado cada vez mas
digitalizado. El éxito radica en adaptarse constantemente a las necesidades de los clientes y

aprovechar las tecnologias disponibles.
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Procedimientos para crear el chatbots en AOKI

Para comenzar a crear el chatbots con inteligencia Artificial nos direccionamos a la direccion

Url. https://aokitech.com.ar/ .

Interfaz de la Plataforma AOKI:

—

) Googlelens ¢ ) G Enpausa

Aokl Productos v Rubros Blog Clientes Iniciar Sesion

:Demoras en atender a tus clientes?

Chatbot con

Inteligencia Artificial
en tu Empresa

Querés saber mis? Hablemos -

1
= = 23:20
2= O Escribe aqui para buscar. h_ B - @ G & O @ w 32C Ventoso A BEETIN) BP0, B

Figura 1. Interfaz de la plataforma Aoki

Fuente: Captura de Oaki
Aqui presentamos el interfaz de la plataforma que se utilizara para crear el chatbot con
inteligencia artificial, a acuerdo a nuestros requerimientos. Comenzaremos dando clip en quiero

mi chatbot. Posteriormente nos dird que nos registremos con nuestro correo, le damos que si.


https://aokitech.com.ar/
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Inicio para crear el chatbot:

Hola restaurante, estas en el menu inicial

¢Por donde comenzamos?

&  MiChatbot MeLi

Multiagente

eee——..
Figura 2. mend de Inicio
Fuente: Captura de Oaki

En el siguiente menu nos saldra el interfaz de la plataforma Aoki, nos dirigimos al apartado
donde tendremos que elegir, Mi chatbot WhatsApp donde nos saldran nueve pasos que se

debe cumplir.

Paso 1 Nombre el Negocio:

Segui estos pasos y arma tu ChatBot

@ Horarios Nombre del negocio

o Redes sociales y ubicacién
o Imprenta y confeccio’n| Estilo Ideal
o Productos/Servicios

© Medios de pago y promociones
© Envios

ﬂ Compra/Reserva

© Personalidad del Chatbot

e Atencion de un humano

VOIVer m

- 2154

== | O Esaibe aguf para buscar. L =9 5 w & & G O @ =% 32°C Ventoso ~ O G @mEIq) sp o

Figura 3. Primer paso para crear el Asistete Virtual
Fuente: Captura de Oaki

En el siguiente apartado colocaremos el nombre del negocio. De manera clara y Corta.
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Por ejemplo. Comidas Répidas “Que Delicia” o Café Bar “Router 07" Una vez terminado las

descripciones presioné continuar...:

Paso 2 Horarios de Atencion:

Segui estos pasos y arma tu ChatBot
© Nombre negocio

e Redes sociales y ubicacion

Horarios de apertura y cierre

De lunes a viernes:

Productos/Servicios
e Manana: 8:00 a.m. a 12:30 p.m.

e Medios de pago y promociones Tarde: 2:30 p.m. a 6:00 p.m.
) Sabado:
o S 9:00 a.m. a 2:00 p.m.

@ compra/Reserva

© Personalidad del Chatbot

o Atencion de un humano

Volver

Figura 4. Horario de Atentacion
Fuente: Captura de Oaki

Horario de apertura y cierre. El siguiente apartado se debe poner toda la informacion de tus

horarios de atencion de acuerdo al negocio. Asi como se puede observar en la Figura 4.

Paso 3 Ubicacion y Redes Sociales:

Segui estos pasos y arma tu ChatBot

o Nombre negocio

© Horarios Pagina web, redes sociales y ubicacion

o Redes sociales y ubicacion

- Estamos ubicados en La ciudad de Cobija en el Barrio Garcia linera Av. Principal
o Productos/Servicios

paginas @https://www.facebook.com/profile.php?id=100079178610398&sk=about
o Medios de pago y promociones

© Envios
o Compra/Reserva

© Personalidad del Chatbot

o Atencion de un humano

Volver

Figura 5. Ubicacion y Redes Sociales
Fuente: Captura de Oaki

En el paso tres describes tu ubicacion del emprendimiento o negocio, asi también como tus

redes sociales, si cuentas con ellas.
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Paso 4. Productos/Servicios:

Segui estos pasos y arma tu ChatBot

@ Nombre negocio

@ Horarios A que rubro pertenecen y qué productos/servicios ofrecen.

© Redes sociales y ubicacion

I Servicios que realiza una Confeccién:
@ Productos/Servicios ) )
Ropa y textiles personalizados

o Medios de pago y promaciones Disefio y confeccidn de ropa a medida.
) Uniformes para empresas o colegios.
e s Vestidos de gala o trajes especiales.
@ CompraReserva Arreglos y ajustes
Reparacién de prendas.
o Personalidad del Chatbot Madificarinnse de tallac

© Atencion de un humano

Volver

Figura 6. Producto/Servicios
Fuente: Captura de Oaki

En este apartado colocas toda la informacion de forma detallada describes a que te dedicas, que
productos o servicios ofreces al mercado.

Ejemplo: si te dedica a la venta de comida rapida describes, se Ofrece: Pollos a la broaster al
spiedo, hamburguesas, salchipapas, etc.

Paso 5. Métodos de pagos y Promociones:

Segui estos pasos y arma tu ChatBot

© Nombre negocio

© Horarios

Medios de pago que aceptes y promociones que hagas

© Redes sociales y ubicacion

- Formas de pago aceptadas:
o Productos/Servicios .
Efectivo.

© Wedios de pago y promociones Transferencias bancarias.

) Condiciones de pago]
e Envios Al realizar un pedido, se debe abonar el 50% del valor total como anticipo.
o Compra/Reserva El saldo restante del 50% se paga al momento de la entrega del pedido.

© Personalidad del Chatbot

© Atencion de un humano

Volver

Figura 7. Métodos de pagos y Promociones
Fuente: Captura de Oaki

En este paso de creacion de mi chatbot, se coloca la forma de pago que tiene la empresa. Como

transferencia bancaria, pagos por Qr. Pagos en efectivo.

También puedes colocar si tienes algunas promociones de tus productos o servicios que ofreces.
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Paso 6. Envios/delivery:

Segui estos pasos y arma tu ChatBot

© Nombre negocio

© Horarios ¢Hacen envios, reparto o delivery? ;Qué costo tiene?

o Redes sociales y ubicacion

- Realizamos envios a todo el territorio de Bolivia, garantizando que tu pedido
° Productos/Servicios

llegue de manera rapida y segura.

a Medios de pago y promociones Cobertura:
- Envios disponibles a todas las ciudades, municipios y localidades del pafs.
Modalidades de envio:
© compraResena Por transporte terrestre (buses o empresas de carga).
A través de servicios de mensajeria nacional.
© Personalidad del Chatbot Ticmnoe de ontraca:

© Atencion de un humano

Figura 1. Envios o delivey
Fuente: Captura de Oaki

Aqui se coloca la forma de envio de los pedidos que realiza el cliente. Si cuentas con delibery
o trabajas con alguna plataforma de envié. Como se observa en la imagen, es una empresa de

confeccion que realiza envid a toda. Bolivia.
Si no realizas envio por delivery o a nivel local o nacional. Se describe, “por el momento no
se encuentra disponible los envios etc.”.

Paso 7. Compra/Reserva:

Segui estos pasos y arma tu ChatBot

o Nombre negocio

© Horarios Como comprar o reservar?

o Redes sociales y ubicacion

iContéctanos y dinos qué productos o servicios necesitas! Te prepararemos un
presupuesto personalizado.

o Productos/Servicios

° Medios de pagoe y promociones Podés realizar tu pedido directamente con nosotros y asegurar tu reserva con un
) anticipo del 50% del valor total. El saldo restante lo abonds al momento de la
o Envios entrega

a Compra/Reserva

@ Personalidad del Chatbot

o Atencion de un humano

Figura 9. Compras y Reservas
Fuente: Captura de Oaki
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En este apartado se describe los productos o servicios que ofreces con sus respectivos precios,

también se describe como un cliente puede realizar una reserva de un producto o servicio.

Por ejemplo: si eres una empresa de comida rapida, debes colocar el plato de pollo a la broaster

sale a 15 bs, puede realizar su reserva con anticipacion con el 50% del valor total del producto.

Paso 8. Personalidad de tu Asistente Virtual:

Segui estos pasos y arma tu ChatBot

© Nombre negocio

@ Horarios Enseiiale a la IA como tiene que responder los mensajes

© Redes sociales y ubicacion

Eres un Agente de venta Llamado Lobito®8 Amable y accesible:
Responde con un tono cdlido, positivo y profesional.

© Producios/Servicios

e Medios de pago y promaciones Usa frases como: "iGracias por tu interés!" o "Estamos aqui para ayudarte con lo
) que necesites."
e e Proactivo y resolutivo:

ﬂ Compra/Reserva Ofrece informacidn clara y directa sobre los productos o servicios.

Sugiere opciones o soluciones répidas: ";Te interesarfa conocer nuestras
@ Personalidad del Chatbot nramncinnac actialoac?"
9 Atencién de un humano
Volver

Figura 10. Personalidad de tu asistente virtual
Fuente: Captura de Oaki

En este paso describes como quieres que sea la personalidad de tu chatbot. Como se observa en
la imagen, eres un agente de ventas llamado XYZ amable y accesible responde don un tomo

calido, positivo y profesional.

Usas frases como... aqui le colocan como quieren que responda su chatbot, considerando que
la respuesta no sera la misma ya que es inteligencia artificial y en chatbot aprende con cada

interaccion que realiza con los clientes.
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Paso 9. Atencion Humana:

Segui estos pasos y arma tu ChatBot

@ Nombre negocio

@ Horarios Qué decir si no tiene informacion?

© Redes sociales y ubicacion

- "Gracias por tu consulta. En este momento no tengo esa informacién especifica,
@ Productos/Servicios

pero puedo averiguarla y comunicarme contigo en breve. ;Podrias dejarme un

e Medios de pago y promociones contacto, como tu correo o numero de teléfono?"
) Deriva la consulta a un humano o departamento especifico:
© Envios "Esa es una excelente pregunta. Permiteme verificar con nuestro equipo

a Compra/Reserva especializado y te responderemos o antes posible. ;Hay algo mas en lo que

pueda ayudarte mientras tanto?"
© Personalidad del Chatbot Dinoone L tiorne poro doruno oconocto

© Atencion de un humano
Volver Conectar

Figura 11. Atencion humana
Fuente: Captura de Oaki

En este paso se utiliza cuando el cliente quiere hablar o preguntar algo directamente con el

duefio 0 una persona a cargo. O cuando hay pregunta que el chatbot no tiene informacion.
Una vez terminado la descripcion presionar conectar.

Paso 10. Vinculacion con tu WhatsApp:

Aoka

ChatBot

Conecta escaneando el QR desde tu Whatsapp

1. Abri tu whatsapp en tu teléfono.

2. Toca menu o configuracion y selecciona los Dispositivos
vinculados.

3. Toca Vincular un dispositivo.

4. Escaned en el c6digo QR que se muestra en pantalla.

Volvé al meirit"liviﬂni.:’iaii n » a3

Figura 12. Vinculacion
Fuente: Captura de Oaki

Una vez terminados todos los pasos vincula tu WhatsApp escaneando el Qr que aparece en
pantalla.

Nota: no sierres la aplicacion de WhatsApp hasta que se sincronice con el chatbot que as creado

Una vez sincronizado o que haya terminado la vinculacion, puedes seguir editando tu chatbot,
donde podréas insertar imagenes entre otras cosas.
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Interfaz de edicion de chatbot:

AOKI Edits tu chatoot Vel (o) ®

|| Desaclivar chatbot

[]
Figura 13. Interfaz de Edicién del asistente virtual.
Fuente: Captura de Oaki

Para poder editar el chatbot presioné el boton desactivar chatbot, una vez terminada la
edicion del chatbot volver a activar chatbot. Los cuatros que se ven en el interfaz son los
cuadros de dialogo de acciones que puedes afiadir o en su defecto quitar. A continuacion,

explicaremos como afiadir otra accion para ti chatbot

Insertar imagen:

AOKI Edits tu chatbot Ver tutorial @ @
=

™ % Si el usuario consulta por:"

> Activar chatbot

[ hola buenas

& Responder mensaje

[ Guardar en CRM

% Derivar con un Agente
Agregar Salto a Mensaje
# Conectar a otro Sistema
(=) Agregar opcién miltiple

= Enviar foto, archivo
+

(D Guardar Respuesta

== Ver menos
a8

Figura 14. Insertar Imagen
Fuente: Captura de Oaki

Para subir imagenes para que le chatbot envié a sus clientes presionar envio de foto o archivo,
en cada accion se sube de acuerdo con el mensaje, si el cliente pregunta sobre el producto. Como

respuesta seria imagenes de los productos con sus precios. Considerando que la IA se encarga
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del mensaje de respuesta. Con estos pasos sencillo ya tendrias tu chatbot con inteligencia

artificial, que te optimizara el tiempo de respuestas a tus clientes
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

5.1. Conclusiones generales

el primer objetivo especifico de la investigacion ha permitido identificar las principales
necesidades y desafios tecnoldgicos que enfrentan los emprendimientos y PyMES locales en
Cobija. Se encontré que un alto porcentaje de los negocios presenta un bajo nivel de
digitalizacion, lo que limita su capacidad para competir en un mercado cada vez mas orientado
a la tecnologia. Los principales problemas en la atencién al cliente se centran en la lentitud de
las respuestas, la inconsistencia en la informacion proporcionada y la falta de disponibilidad
continua. A pesar de un conocimiento general sobre herramientas digitales, las barreras mas
significativas para la adopcion de tecnologias avanzadas, como los chatbots, son el costo
elevado, la falta de conocimientos técnicos y el tiempo limitado para su implementacion. Estos
resultados subrayan la urgente necesidad de soluciones tecnoldgicas accesibles y adecuadas que

permitan a las PyMES mejorar su competitividad y eficiencia operativa.

El segundo objetivo especifico de la investigacion permitié identificar las plataformas y
herramientas mas adecuadas para la implementacién de chatbots en los emprendimientos y
PyMEs con bajo presupuesto y conocimientos técnicos limitados. Se destacaron tres opciones
clave: ManyChat, Dialogflow y Aoki. ManyChat se valoré por su facilidad de uso y su
integracion con WhatsApp, aunque sus limitaciones en cuanto a costos y dependencia de
Facebook fueron sefialadas. Dialogflow fue reconocido por su capacidad de integracion
multiplataforma y sus avanzadas capacidades de procesamiento de lenguaje natural, pero se
destacO que requiere mayores recursos y conocimientos técnicos. Por ultimo, Aoki emergid
como la opcidén mas accesible para las PyMEs locales, gracias a su interfaz intuitiva y su facil
integracion con WhatsApp, lo que la convierte en una herramienta ideal para negocios con
recursos limitados. Esto permitird a las PyMES avanzar en su digitalizacién sin grandes

inversiones.

El tercer objetivo especifico de la investigacion permitié desarrollar una guia practica para la
implementacidn de chatbots en la plataforma Aoki, dirigida a los emprendimientos y las PyMES
locales, Esta guia abarco todos los aspectos esenciales para integrar un chatbot en WhatsApp,
desde la creacion de la cuenta hasta la configuracion de respuestas automaticas, la segmentacion

de clientes. Ademas, se proporcionaron instrucciones detalladas para personalizar el chatbot
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segun las necesidades de cada negocio, lo que permitié automatizar tareas repetitivas y mejorar
laatencién al cliente. La guia fue disefiada de manera accesible y facil de seguir, lo que garantizo
que los emprendedores sin experiencia técnica pudieran implementar la tecnologia de manera

efectiva.

5.2. Recomendaciones

Se recomienda que los emprendedores de Cobija apliquen esta guia practica para la
implementacién de chatbots en WhatsApp, ya que representa una herramienta accesible y
efectiva para mejorar la atencion al cliente y optimizar los procesos internos. Al adoptar esta
tecnologia, las PyMEs podran ofrecer un servicio méas rapido y personalizado, aumentar la
eficiencia operativa y fortalecer su presencia digital, lo que les permitird competir de manera

mas efectiva en el mercado local y regional.

Se sugiere que la Universidad Amazonica de Pando, a través del Centro Empresarial del Area
de Ciencias Econdmicas y Financieras (ACEF), aproveche esta valiosa oportunidad para ofrecer
cursos v talleres précticos sobre herramientas digitales, como los chatbots, orientados a los
emprendedores locales. Estos cursos pueden ser disefiados para proporcionar a los
emprendedores las habilidades necesarias para implementar soluciones tecnoldgicas accesibles

que optimicen la atencion al cliente y mejoren la competitividad de sus negocios.

Asi mismo Se recomienda a las PyMEs de Cobija que realicen un seguimiento continuo de los
resultados obtenidos tras la implementacion de chatbots, evaluando su impacto en la atencion
al cliente, la reduccién de costos operativos y el aumento de la satisfaccion del cliente. Este
monitoreo permitira ajustar y mejorar las estrategias de digitalizacion a medida que las empresas

crecen y sus necesidades evolucionan.
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6. APORTE CIENTIFICO Y SOCIAL DE LA INVESTIGACION
6.1. Aporte Cientifico

Esta monografia reside en su contribucion al estudio de la implementacién de tecnologias de
inteligencia artificial, especificamente chatbots, en las pequefias y medianas empresas (PyMES)
de Cobija. El trabajo ofrece un modelo practico de transformacion digital, demostrando cémo
estas tecnologias pueden mejorar la atencion al cliente y optimizar los procesos operativos en
contextos de recursos limitados. Ademés, aborda el impacto social y econémico de la
digitalizacion en las PyMEs locales, mostrando como la adopcion de herramientas digitales
puede aumentar la competitividad y sostenibilidad empresarial. Este estudio proporciona una
base solida para futuras investigaciones y aplicaciones de inteligencia artificial en regiones
emergentes, ampliando el conocimiento sobre la democratizacion tecnoldgica en entornos

empresariales rurales.

Asimismo, la investigacion amplia la base tedrica sobre el impacto de los chatbots en la mejora
de la atencion al cliente, respaldando estudios previos sobre su capacidad para reducir costos,
optimizar procesos y aumentar la satisfaccion del consumidor (Wang et al., 2021; Zarabia
ZUfiga, 2018).

6.2. Aporte Social

El aporte social de esta monografia se irradia en su contribucion al fortalecimiento del ambiente
emprendedor en la ciudad de Cobija, mediante el impulso de la digitalizacion de las pequefias
y medianas empresas (PyMESs). Al proporcionar una guia accesible sobre la implementacion de
chatbots, la investigacién facilita que los emprendedores locales puedan mejorar la eficiencia
de sus negocios, ofrecer un servicio al cliente de mayor calidad y reducir costos operativos. Este
impulso hacia la digitalizacién no solo mejora la competitividad de las empresas, sino que
también promueve la inclusion tecnoldgica, brindando a los emprendedores herramientas para
adaptarse a las exigencias del mercado globalizado. Ademas, contribuye al desarrollo
economico de la regién, fomentando la sostenibilidad y el crecimiento de las PyMEs, lo que, a
su vez, beneficia a la comunidad local al generar empleo, mejorar la calidad de vida y fortalecer

la infraestructura empresarial
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ANEXOS
Cuestionario para la Encuesta

Seccion 1: Informacion General del Emprendimiento

1. ¢En qué sector opera su emprendimiento?
o a) Comercio
o b) Servicios
o ) Turismo
o d) Otros (especificar):
2. ¢Cuantos empleados tiene su negocio?
o a)l-5
o b)6-10
o C€)Masdel10
3. ¢Cuédl es el nivel de digitalizacion de su negocio?
o a) Ninguno (sin herramientas tecnolégicas)
o b) Bajo (uso basico de redes sociales 0 comunicacion)
o ) Medio (gestion digital de ventas o procesos)
o d) Alto (integracién avanzada de tecnologias digitales)
4. ¢Que redes sociales Utiliza en su negocio?
o a) WhatsApp
o b) Facebook
o ) Tik Tok
o d) Ninguna

Seccion 2: Conocimientos y Uso de Tecnologias Digitales

4. ;Conoce qué es un chatbot?

e 3)Si
e Db)No

5. ¢Ha utilizado o implementado un chatbot en su negocio?
o a) Si



(0]

b) No

6. ¢Cudl es su nivel de conocimiento sobre la inteligencia artificial aplicada a negocios?

o

(©]

(¢]

o

a) Ninguno
b) Basico
c) Intermedio

d) Avanzado

7. ¢Considera importante integrar herramientas digitales para mejorar la atencion al

cliente?

(0]

o

o

(¢]

a) Muy importante
b) Importante
c) Poco importante

d) No es importante

Seccion 3: Necesidades Tecnologicas y Percepciones sobre Chatbots

8. ¢Cual considera que es el principal desafio de su negocio en la atencion al cliente?

©w

(0]

o

a) Tiempo de respuesta lento

b) Respuestas inconsistentes o incorrectas
c) Falta de disponibilidad 24/7

d) Otros:

¢Estaria dispuesto a implementar un chatbot si mejorara la atencion al cliente?

a) Si
b) No

10. En que redes sociales le gustaria implementar su chatbot

o

(0]

o

o

a) WhatsApp
b) Facebook
c) Tik Tok
d) Otras

11. ;Qué beneficios espera de un chatbot? (puede elegir mas de una opcién)

e a) Responder automaticamente preguntas frecuentes



b) Mejorar la experiencia del cliente
c) Reducir costos operativos
d) Otros:

. ¢Cudles serian las principales barreras para implementar un chatbot en su negocio?

a) Costo elevado

b) Falta de conocimiento técnico

c) Falta de tiempo para aprender e implementar
d) Otros:

Seccion 4: Opinion sobre la Guia Practica

12. ¢ Considera til una guia préactica para implementar chatbots en negocios como el suyo?

13.

14.

a) Si
b) No

¢Qué informacion considera fundamental que incluya una guia para implementar
chatbots?

a) Seleccidn de herramientas tecnoldgicas
b) Pasos para disefiar un chatbot

c) Ejemplos practicos adaptados al sector
d) Otros:

Si tuviera acceso a una guia practica para implementar un chatbot, ¢qué nivel de

interés tendria en aplicarla?

a) Muy interesado
b) Interesado
c) Poco interesado

d) Nada interesado



