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Resumen

La presente investigacion evalta la implementacion de un chatbot basado en inteligencia
artificial para automatizar la atencion al cliente en LINE HOUSE Cobija, empresa de
paqueteria ubicada en la frontera Bolivia-Brasil. Mediante un estudio cuantitativo con una
muestra de 338 usuarios, se analizé la viabilidad técnica y operativa de la implementacion.
Los resultados revelan una alta disposicion de los usuarios hacia la automatizacion (83.8%)
y una significativa necesidad de servicio bilingue (42.3%). Se identificaron procesos
automatizables que actualmente ocupan el 70% del tiempo del personal. Los requerimientos
técnicos establecidos incluyen una infraestructura cloud robusta y capacidades de
procesamiento bilingiie. La implementacion proyecta una reduccion del 54% en costos
operativos y una duplicacién en la capacidad de atencion. El estudio proporciona un marco
metodoldgico para la implementacion de soluciones tecnoldgicas en contextos fronterizos

bilingles.

Palabras clave: Chatbot, Atencion al Cliente, Automatizacion, Comercio Fronterizo.
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Abstract

This research evaluates the implementation of an artificial intelligence-based chatbot to
automate customer service at LINE HOUSE Cobija, a courier company located on the
Bolivia-Brazil border. Through a quantitative study with a sample of 338 users, the technical
and operational viability of the implementation was analyzed. Results show high user
disposition towards automation (83.8%) and a significant need for bilingual service (42.3%).
Automatable processes were identified that currently occupy 70% of staff time. Established
technical requirements include robust cloud infrastructure and bilingual processing
capabilities. Implementation projects a 54% reduction in operational costs and doubled
service capacity. The study provides a methodological framework for implementing

technological solutions in bilingual border contexts.

Keywords: Chatbot, Customer Service, Automation, Border Trade.



INTRODUCCION

La transformacion digital y la automatizacion de servicios se han convertido en elementos
fundamentales para la competitividad empresarial en la actualidad. En este contexto, la
presente investigacion se centra en evaluar la implementacion de un chatbot basado en
inteligencia artificial para la automatizacion del servicio de atencion al cliente en LINE
HOUSE de la ciudad de Cobija, una empresa de servicios de paqueteria ubicada en una region

fronteriza estratégica entre Bolivia y Brasil.

El estudio surge de la necesidad de optimizar los procesos de atencion al cliente en LINE
HOUSE Cobija, donde actualmente el 70% del tiempo del personal se dedica a responder
consultas rutinarias. Esta situacion limita la capacidad de la empresa para atender tareas mas
complejas y estratégicas, afectando la calidad general del servicio. La investigacion analiza
la viabilidad de implementar un chatbot basado en Dialogflow de Google Cloud como

solucion para automatizar estas consultas basicas y mejorar la eficiencia operativa.

La ubicacion estratégica de Cobija como ciudad fronteriza afiade complejidad al estudio, ya
que requiere considerar aspectos unicos como la necesidad de atencion bilingte (espafiol-
portugués) y las particularidades del comercio transfronterizo. Ademas, el creciente volumen
de comercio en la region ha generado un aumento en la demanda de servicios de paqueteria,
haciendo maés critica la necesidad de una solucion que permita escalar la capacidad de

atencion sin comprometer la calidad del servicio.

La investigacion adopta un enfoque cuantitativo, recopilando datos de 338 usuarios actuales
de LINE HOUSE Cobija, incluyendo clientes corporativos, comerciales y ocasionales. El
estudio examina aspectos clave como la disposicion de los usuarios hacia la automatizacion,
sus preferencias de canales de atencion, requerimientos linglisticos y niveles de confianza
en sistemas automatizados. Ademas, analiza los requisitos técnicos y operativos necesarios

para una implementacion exitosa.

Los resultados de esta investigacion no solo seran valiosos para LINE HOUSE Cobija, sino
que también proporcionaran insights importantes sobre la implementacion de soluciones

tecnoldgicas en contextos fronterizos y mercados bilingles. El estudio busca contribuir al



conocimiento sobre la automatizacion de servicios en regiones con caracteristicas
comerciales y culturales unicas, sirviendo como referencia para futuras implementaciones

similares en contextos comparables.

La estructura de este trabajo incluye el andlisis detallado de la situacion problematica, la
evaluacion de la percepcion y expectativas de los usuarios, la identificacion de procesos
automatizables, el establecimiento de requerimientos técnicos y operativos, y la
determinacion de los beneficios potenciales de la implementacion. Cada aspecto se examina
considerando las particularidades del mercado local y las necesidades especificas de los

diferentes segmentos de usuarios.
1. JUSTIFICACION

La presente investigacion se justifica desde multiples perspectivas que evidencian su

relevancia y necesidad en el contexto actual de LINE HOUSE Cobija:

Desde el punto de vista practico, la automatizacion del servicio de atencién al cliente
mediante un chatbot basado en inteligencia artificial responde a una necesidad operativa
critica. Actualmente, el personal dedica aproximadamente el 70% de su tiempo a responder
consultas basicas y repetitivas, limitando su capacidad para atender tareas mas estratégicas.
La implementacion de esta solucion permitiria optimizar los recursos humanos y mejorar la
eficiencia operativa, aspectos fundamentales para el crecimiento sostenible de la empresa en

un mercado en expansion.

En el aspecto econdmico, la investigacion se justifica por el potencial de reduccidn de costos
operativos y mejora en la eficiencia del servicio. La automatizacion de consultas rutinarias
permitiria atender un mayor volumen de usuarios sin incrementar proporcionalmente los
costos de personal, mientras que la disponibilidad 24/7 del servicio podria generar nuevas
oportunidades de negocio y mejorar la competitividad de la empresa en el mercado

fronterizo.

La justificacion social se fundamenta en la mejora del servicio para una comunidad fronteriza
que depende significativamente de los servicios de paqueteria para sus actividades

comerciales y personales. La implementacion de un sistema bilingtie automatizado facilitaria



el acceso a informacién y servicios para usuarios de ambos paises, contribuyendo a la

integracion comercial y social de la region.

Desde la perspectiva académica, esta investigacion contribuye al conocimiento sobre la
implementacion de tecnologias de inteligencia artificial en contextos fronterizos y mercados
bilingles, un area poco explorada en la literatura actual. Los resultados proporcionaran un
marco de referencia valioso para futuras implementaciones similares en otras regiones

fronterizas de Latinoamérica.

La justificacion técnica se basa en la necesidad de establecer parametros claros para la
implementacién de sistemas automatizados en mercados emergentes con caracteristicas
especificas. La investigacion proporciona datos empiricos sobre requerimientos técnicos,
operativos y linguisticos necesarios para una implementacién exitosa en un contexto

fronterizo, informacion valiosa para el desarrollo de soluciones tecnologicas similares.

En el aspecto metodoldgico, la investigacion desarrolla un enfoque sistematico para evaluar
la viabilidad de implementacion de chatbots en mercados bilingues, considerando factores
técnicos, operativos y culturales. Esta metodologia podré ser replicada y adaptada para

estudios similares en otros contextos fronterizos 0 mercados emergentes.

La presente investigacion, por tanto, no solo aborda una necesidad especifica de LINE
HOUSE Cobija, sino que también contribuye al conocimiento sobre la transformacion digital
en contextos comerciales fronterizos, proporcionando insights valiosos para el desarrollo
futuro de soluciones tecnoldgicas adaptadas a las necesidades especificas de mercados

emergentes bilinges.

2. EL PROBLEMA A INVESTIGAR
2.1. DESCRIPCION DE LA SITUACION PROBLEMATICA

LINE HOUSE en la ciudad de Cobija enfrenta desafios significativos en su sistema de
atencion al cliente. El crecimiento del comercio en esta region fronteriza estratégica ha
generado un aumento considerable en la demanda de servicios de paqueteria, resultando en
una sobrecarga del sistema tradicional de atencion al cliente, que actualmente no logra

satisfacer las expectativas de servicio de los usuarios locales.



La probleméatica se centra en que el personal de LINE HOUSE Cobija dedica
aproximadamente el 70% de su tiempo laboral a responder consultas bésicas y repetitivas,
tales como estados de envios, cotizaciones de servicios, horarios de atencion, ubicacion de
oficina y tarifas. Esta situacion limita la capacidad del personal para atender tareas mas
complejas y estratégicas que requieren atencién personalizada, afectando la calidad general

del servicio ofrecido a los clientes de la ciudad.

La ausencia de una solucion automatizada ha derivado en diversos problemas operativos en
la oficina de Cobija, incluyendo tiempos de espera prolongados, saturacion de lineas
telefénicas y una atencion limitada a horarios de oficina. Esto resulta particularmente
problematico considerando la naturaleza comercial y fronteriza de Cobija, donde la demanda
de servicios de paqueteria requiere una atencién mas agil y extendida para satisfacer las

necesidades del mercado local.

La situacion actual impacta negativamente en la experiencia del cliente cobijefio, quien
enfrenta demoras en la atencion, dificultades para obtener informacién fuera del horario
laboral y saturacion en los canales de comunicacion existentes. Esta problematica se agudiza
durante horarios pico y en temporadas de alto movimiento comercial, caracteristicas propias

de una ciudad fronteriza con intenso intercambio comercial.

Ante esta situacion, se plantea la necesidad de implementar un chatbot basado en inteligencia
artificial (Dialogflow de Google Cloud) como solucién para la automatizacion de la atencion
al cliente en Cobija. Esta herramienta permitiria proporcionar atencion 24/7, reducir los
tiempos de esperay liberar al personal para tareas que requieren atencion personalizada. Sin
embargo, antes de proceder con la implementacion, es crucial evaluar la aceptacion de esta
tecnologia por parte de los clientes locales, considerando las particularidades culturales y

necesidades especificas del mercado cobijefio.

Esta problematica se considera critica para el desarrollo futuro de LINE HOUSE en la ciudad
de Cobija, ya que impacta directamente en su capacidad para atender eficientemente a un
mercado local en crecimiento. La solucion propuesta no solo busca mejorar la atenciéon al

cliente, sino también optimizar recursos y fortalecer la posicion competitiva de la empresa



en el mercado de servicios de paqueteria de la ciudad, adaptandose a las necesidades

especificas de esta region fronteriza estratégica.

2.2. DELIMITACION DEL PROBLEMA

2.2.1. Delimitacion Espacial

La investigacion se realizard en la ciudad de Cobija, capital del departamento de Pando,
Bolivia, especificamente en la empresa LINE HOUSE sucursal Cobija, que presta servicios

de paqueteria local.

2.2.2. Delimitacion Temporal

El estudio se llevara a cabo durante el mes de noviembre del afio 2024, periodo en el cual se
realizara el levantamiento de informacion, analisis de datos y presentacion de resultados

sobre la viabilidad de implementacion del chatbot.

2.2.3. Delimitacion Muestral

La investigacion se enfocara en los siguientes tipos de usuarios del servicio de paqueteria en

la ciudad de Cobija:

o Clientes corporativos (empresas que realizan envios frecuentes)

o Clientes comerciales (negocios con envios regulares)

o Clientes ocasionales (usuarios que utilizan el servicio esporadicamente)

o Potenciales clientes (empresas y comercios que ain no utilizan el servicio)

2.2.4. Delimitacion Tematica

El estudio se centra especificamente en la implementacién de un chatbot basado en
inteligencia artificial (Dialogflow de Google Cloud) para la automatizacion del servicio de

atencion al cliente, evaluando su viabilidad y aceptacion en el mercado local de Cobija.

2.3. Planteamiento del problema cientifico

¢Es aplicable la implementacion de un chatbot basado en inteligencia artificial para la

automatizacion de la atencion al cliente en la empresa LINE HOUSE de la ciudad de Cobija?



2.4. Definicion del objeto de estudio

El objeto de estudio comprende la evaluacion y andlisis detallado de la implementacion de
un chatbot basado en inteligencia artificial (Dialogflow de Google Cloud) como solucién
tecnoldgica para la automatizacion del servicio de atencion al cliente en la empresa LINE
HOUSE de la ciudad de Cobija, abarcando aspectos fundamentales como la viabilidad
técnica, operativa y econdmica del proyecto, el nivel de aceptacion por parte de los diferentes
segmentos de usuarios, la capacidad de adaptacion de la tecnologia al contexto local, y el
impacto potencial en la eficiencia y calidad del servicio durante el periodo de noviembre de
2024. Este estudio contempla un analisis exhaustivo de los procesos actuales de atencién al
cliente, las particularidades y necesidades especificas de los usuarios corporativos,
comerciales, ocasionales y potenciales, asi como los requerimientos técnicos, operativos y
de capacitacion necesarios para una implementacion exitosa que no solo mejore la eficiencia
del servicio sino que también se adapte a las caracteristicas culturales y comerciales propias
de una ciudad fronteriza como Cobija, considerando ademas el potencial impacto en la
optimizacion de recursos humanos, la reduccion de tiempos de espera y la ampliacion de la
disponibilidad del servicio a un formato 24/7, factores que son cruciales para el
fortalecimiento de la posicion competitiva de LINE HOUSE en el mercado local de servicios

de paqueteria

3. OBJETIVOS
3.1. Objetivo general

Determinar la aplicabilidad de un chatbot basado en inteligencia artificial para la
automatizacion de la atencion al cliente en la empresa LINE HOUSE de la ciudad de Cobija.

3.2. Objetivos especificos

o Evaluar la percepcion y expectativas de los diferentes tipos de usuarios de LINE
HOUSE Cobija respecto a la implementacion de un chatbot para la atencion al cliente.
o Identificar los procesos de atencion al cliente que podrian automatizarse

efectivamente mediante un chatbot basado en inteligencia artificial.



o Establecer los requerimientos técnicos Yy operativos necesarios para la
implementacion exitosa del chatbot en LINE HOUSE Cobija.
o Determinar los beneficios operativos y de servicio al cliente que se obtendrian con la

implementacion del chatbot.

4. SUSTENTO TEORICO, DEBATE Y REFLEXION

4.1. Marco teorico
4.1.1. Inteligencia Artificial (1A)

La inteligencia artificial representa un conjunto de tecnologias y metodologias que
buscan replicar o simular procesos cognitivos humanos a través de sistemas
computacionales, permitiendo que las maquinas realicen tareas que tradicionalmente
requerian inteligencia humana, como el reconocimiento de patrones, el aprendizaje
adaptativo y la toma de decisiones basada en datos complejos. (Garcia-Pefialvo, 2021,
p. 45)

"La IA constituye una rama de las ciencias computacionales dedicada al desarrollo de agentes
racionales no vivos que pueden percibir su entorno y tomar decisiones para maximizar sus
posibilidades de éxito en el logro de objetivos especificos" (Hernandez & Wilson, 2022, p.
78).

"La inteligencia artificial es la disciplina que busca crear sistemas capaces de aprender y
resolver problemas de manera autbnoma, mediante la implementacion de algoritmos y

modelos que emulan el razonamiento humano” (Chen & Roberts, 2023, p. 156).

Para la presente investigacion, se considera que la inteligencia artificial representa una
tecnologia transformadora que combina algoritmos avanzados, capacidades de
procesamiento y andlisis de datos para crear sistemas que pueden interactuar, aprender y
adaptarse a diferentes contextos operativos, permitiendo la automatizacion inteligente de

procesos y la toma de decisiones basada en patrones y experiencia acumulada.



4.1.2. Machine Learning

El Machine Learning representa un conjunto avanzado de técnicas y algoritmos que
permiten a los sistemas computacionales aprender y mejorar automaticamente a partir
de la experiencia y los datos, sin necesidad de programacion explicita, adaptando su
comportamiento de manera dindmica para optimizar el rendimiento y la precision en

tareas especificas. (Garcia & Thompson, 2023, p. 156)

"El ML utiliza algoritmos adaptativos para identificar patrones y tomar decisiones basadas
en datos" (Kumar & Rodriguez, 2024, p. 89).

"El aprendizaje automético constituye una disciplina cientifica que permite a las
computadoras aprender patrones complejos sin ser explicitamente programadas, utilizando
algoritmos que mejoran su rendimiento a traves de la exposicion iterativa a datos" (Patel &
Rodriguez, 2023, p. 123).

"Machine Learning es la rama de la 1A que desarrolla sistemas capaces de identificar patrones
en conjuntos masivos de datos y utilizar ese conocimiento para hacer predicciones y tomar

decisiones de manera autonoma" (Morrison & Ldpez, 2024, p. 89).

Para esta investigacion, el Machine Learning se define como una tecnologia fundamental que
permite a los sistemas conversacionales evolucionar y mejorar continuamente su capacidad
de comprensién y respuesta, mediante el andlisis de patrones en las interacciones con
usuarios y la adaptaciéon dindmica de sus modelos de procesamiento para ofrecer respuestas

mas precisas y contextualizadas.

4.1.3. Procesamiento del Lenguaje Natural (NLP)

El procesamiento del lenguaje natural constituye una rama fundamental de la
inteligencia artificial que se centra en la capacidad de las maquinas para comprender,
interpretar y generar lenguaje humano de manera significativa, incorporando aspectos
linguisticos, semanticos y contextuales para facilitar la interaccion efectiva entre
humanos y computadoras en diversos entornos de aplicacion. (Martinez-Lopez &
Rodriguez, 2020, p. 89)



"El NLP representa una disciplina que integra linguistica computacional y algoritmos de
aprendizaje profundo para permitir que las maquinas comprendan y procesen el lenguaje

humano en su forma natural” (Thompson & Walker, 2023, p. 134).

"El procesamiento del lenguaje natural constituye un campo interdisciplinario que combina
técnicas de linglistica, computacion y estadistica para desarrollar sistemas capaces de
interpretar y generar lenguaje humano de forma contextualmente apropiada" (Zhang &
Ramirez, 2024, p. 167).

En el marco de esta investigacion, el procesamiento del lenguaje natural se establece como
la tecnologia esencial que permite a los chatbots analizar, comprender y responder a las
consultas de los usuarios en lenguaje natural, facilitando una comunicacion fluida y efectiva

entre los sistemas automatizados y los clientes de servicios de paqueteria.

4.1.4. Chatbots

"Los chatbots son agentes conversacionales automatizados que interactian con usuarios a

través de interfaces de lenguaje natural" (Kumar & Bhatia, 2021, p. 127).

"Los chatbots representan sistemas de software basados en IA que simulan conversaciones
humanas a través de interfaces textuales o de voz, proporcionando respuestas relevantes y

contextualizadas a las consultas de los usuarios™ (Anderson & Smith, 2023, p. 145).

"Un chatbot constituye una aplicacion de inteligencia artificial disefiada para mantener
conversaciones autbnomas con usuarios, utilizando procesamiento de lenguaje natural para
comprender intenciones y proporcionar respuestas apropiadas” (Williams & Chen, 2024, p.
112).

En el contexto de esta investigacion, los chatbots se establecen como herramientas
tecnoldgicas fundamentales que permiten automatizar la interaccion con clientes de servicios
de paqueteria, ofreciendo respuestas inmediatas y precisas a consultas frecuentes, mientras

mantienen una comunicacion natural y eficiente las 24 horas del dia.
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4.1.5. Arquitectura béasica de un chatbot

La arquitectura de un chatbot comprende multiples capas interconectadas que
incluyen el procesamiento de entrada del usuario, el analisis semantico, la gestion del
contexto conversacional, el motor de decisiones basado en reglas o aprendizaje
automatico, y la capa de respuesta que genera y entrega el output al usuario, todo esto
operando en conjunto para mantener una conversacion coherente y contextualmente
relevante. (Sanchez-Martin & Rodriguez, 2023, p. 167)

"La arquitectura de chatbots integra componentes modulares interconectados que incluyen
interfaces de usuario, motores de procesamiento linguistico, bases de conocimiento y
sistemas de aprendizaje adaptativo para garantizar interacciones efectivas” (Rivera &
Thompson, 2023, p. 178).

"Los sistemas conversacionales se construyen sobre una arquitectura multicapa que
comprende modulos de entrada, procesamiento, gestion del didlogo y generacion de
respuestas, trabajando en conjunto para proporcionar una experiencia conversacional
coherente" (Peterson & Garcia, 2024, p. 156).

Para esta investigacion, la arquitectura de chatbot se define como una estructura tecnolégica
integral que combina maultiples componentes especializados para procesar consultas,
mantener el contexto conversacional y generar respuestas apropiadas, adaptandose
especificamente a las necesidades del sector de servicios de paqueteria.

4.1.6. Dialogflow de Google Cloud

"Dialogflow es una plataforma de desarrollo de interfaces conversacionales que utiliza
tecnologias de machine learning y NLP para crear experiencias de usuario naturales”
(Rahman & Kumar, 2022, p. 89).

"Dialogflow representa una plataforma avanzada de desarrollo de interfaces
conversacionales que integra capacidades de procesamiento de lenguaje natural y aprendizaje
automatico para crear experiencias de usuario naturales y contextualizadas™ (Wilson &
Lopez, 2023, p. 167).
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"Esta plataforma constituye un framework completo para el desarrollo de agentes
conversacionales que combina herramientas de 1A, capacidades multilingues y funciones de
integracion para crear chatbots escalables y eficientes” (Chen & Martinez, 2024, p. 189).

En el marco de esta investigacion, Dialogflow se establece como la plataforma tecnolégica
seleccionada para implementar el sistema de chatbot, aprovechando sus capacidades
avanzadas de procesamiento de lenguaje natural y su facilidad de integracion con maltiples

canales de comunicacion para mejorar la atencion al cliente en servicios de paqueteria.

4.1.7. APIsy webhooks en sistemas conversacionales

Los sistemas de APIs y webhooks en entornos conversacionales constituyen la
infraestructura fundamental que permite la comunicacion bidireccional entre el
chatbot y los sistemas externos, facilitando la integracion con bases de datos, servicios
de terceros y sistemas empresariales, mientras mantienen la capacidad de procesar y
responder a eventos en tiempo real de manera asincrona y eficiente. (Martinez-Garcia
& Lopez, 2023, p. 178)

"Los APIs y webhooks en entornos conversacionales forman una capa de integracion que
permite la comunicacion fluida entre diferentes servicios y sistemas, facilitando el
intercambio de informacidn en tiempo real y la ejecucion de acciones especificas" (Mitchell
& Gonzélez, 2023, p. 143).

"Estos componentes tecnoldgicos actan como puentes de comunicacion que permiten a los
chatbots interactuar con sistemas externos, bases de datos y servicios de terceros,
manteniendo la consistencia y seguridad en el intercambio de informacion" (Taylor &
Rodriguez, 2024, p. 167).

En el contexto de esta investigacion, los APIs y webhooks se establecen como elementos
criticos de infraestructura que permiten al chatbot acceder a informacion actualizada sobre
envios, estados de paquetes y otros datos relevantes del sistema de paqueteria, garantizando

respuestas precisas y actualizadas a las consultas de los usuarios.



12

4.1.8. sistemas de IA

Los sistemas de Inteligencia Artificial representan arquitecturas computacionales
complejas que integran multiples componentes, incluyendo algoritmos de aprendizaje
automatico, redes neuronales, procesamiento de lenguaje natural y sistemas de
inferencia, disefiados para emular aspectos especificos de la cognicion humana y
proporcionar soluciones adaptativas a problemas complejos en diversos dominios de
aplicacion. (Gonzalez & Ramirez, 2024, p. 145)

"Los sistemas de IA modernos se caracterizan por su capacidad de aprendizaje continuo y
adaptacion a nuevos contextos mediante la retroalimentacion y el andlisis de datos™
(Anderson & Wang, 2023, p. 92).

"Los sistemas de IA constituyen estructuras tecnologicas complejas que combinan
algoritmos de aprendizaje, bases de conocimiento y mecanismos de inferencia para procesar

informacidn y tomar decisiones de manera autonoma" (Davidson & Pérez, 2023, p. 178).

"Estos sistemas representan arquitecturas computacionales avanzadas que integran multiples
capas de procesamiento y analisis, permitiendo la automatizacion inteligente de tareas

complejas y la adaptacion dinamica a nuevos escenarios” (Foster & Ramirez, 2024, p. 156).

En el marco de esta investigacion, los sistemas de 1A se definen como la infraestructura
tecnoldgica fundamental que sustenta la capacidad del chatbot para comprender, procesar y
responder a las consultas de los usuarios del servicio de paqueteria, adaptandose

continuamente a nuevos patrones de interaccion y necesidades especificas del mercado local.

4.1.9. Algoritmos de aprendizaje automatico

Los algoritmos de aprendizaje automatico constituyen un conjunto de métodos
computacionales disefiados para identificar patrones y relaciones en conjuntos de
datos complejos, permitiendo que los sistemas mejoren su rendimiento de manera
autonoma a través de la experiencia y la exposiciéon continua a nuevos datos, sin
necesidad de programacion explicita para cada caso especifico. (Rodriguez-Pérez &
Garcia, 2023, p. 156)
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"Los algoritmos de machine learning utilizan técnicas estadisticas para permitir que los
sistemas computacionales ‘aprendan’ con datos sin ser explicitamente programados"”
(Thompson & Lee, 2022, p. 78).

"Los algoritmos de aprendizaje automatico constituyen estructuras matematicas vy
computacionales que permiten a los sistemas identificar patrones, realizar predicciones y
optimizar su rendimiento a partir del analisis continuo de datos" (Harrison & Lo6pez, 2023,
p. 189).

"Estos componentes representan el nacleo computacional que permite a los sistemas de IA
mejorar su desempefio a través del tiempo, mediante la identificacién y aplicacion de

patrones aprendidos de las interacciones previas" (Watson & Garcia, 2024, p. 145).

En el contexto de esta investigacion, los algoritmos de aprendizaje automatico se establecen
como los mecanismos fundamentales que permiten al chatbot mejorar continuamente su
capacidad de comprension y respuesta, adaptandose a las particularidades linguisticas y

necesidades especificas de los usuarios del servicio de paqueteria en la region fronteriza.

4.1.10. Interfaces conversacionales

Las interfaces conversacionales representan un paradigma de interaccion entre
humanos y maquinas que emula el didlogo natural, incorporando elementos de
contexto, memoria conversacional y procesamiento semantico para facilitar
intercambios significativos y contextualmente apropiados, permitiendo una

experiencia de usuario mas intuitiva y accesible. (Martinez & Kumar, 2024, p. 189)

"Las interfaces conversacionales representan sistemas de interaccion avanzados que permiten
a los usuarios comunicarse con tecnologias digitales utilizando lenguaje natural y patrones
de conversacidn intuitivos" (Wilson & Clark, 2023, p. 167).

"Estos sistemas constituyen puntos de contacto tecnoldgicos que facilitan la comunicacion
bidireccional entre usuarios y maquinas, incorporando elementos contextuales y emocionales

para crear experiencias mas naturales” (Bennett & Sanchez, 2024, p. 189).
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En el marco de esta investigacion, las interfaces conversacionales se establecen como el
medio principal de interaccion entre los usuarios y el sistema automatizado de atencion al
cliente, facilitando una comunicacion natural y efectiva que se adapta a las necesidades

especificas del servicio de paqueteria.

4.1.11. Atencion al cliente

La atencién al cliente en la era digital constituye un ecosistema integrado de
interacciones que combina elementos humanos y tecnoldgicos, disefiado para
satisfacer las expectativas y necesidades del cliente moderno a través de respuestas
rapidas, personalizadas y consistentes, mientras se mantiene la capacidad de escalar
el servicio sin comprometer la calidad de la experiencia. (Lépez & Anderson, 2023,
p. 234)

"La atencion al cliente moderna representa un ecosistema integrado de interacciones que
combina tecnologia y factor humano para proporcionar experiencias personalizadas y
eficientes” (Thompson & Rivera, 2023, p. 178).

"Este concepto engloba un conjunto de procesos y practicas disefiadas para satisfacer las
necesidades del cliente contemporaneo, utilizando multiples canales y tecnologias para

garantizar una experiencia consistente™ (Morrison & Chen, 2024, p. 156).

En el contexto de esta investigacion, la atencion al cliente se define como un proceso
estratégico que integra soluciones tecnoldgicas avanzadas con practicas de servicio
establecidas para mejorar la experiencia del usuario en el sector de paqueteria, garantizando

respuestas rapidas y precisas a sus necesidades.

4.1.12. Automatizacion de servicios al cliente

“La automatizacion de servicios al cliente representa una transformacion fundamental en la
manera en que las organizaciones gestionan las interacciones con sus usuarios,
implementando sistemas inteligentes que pueden manejar consultas rutinarias”. (Hernandez-
Garcia & Smith, 2024, p. 167)
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"La automatizacion de servicios representa una transformacion fundamental en la gestion de
interacciones con clientes, implementando tecnologias inteligentes para optimizar procesos

y mejorar la eficiencia operativa™ (Anderson & Lee, 2023, p. 145).

"Este proceso implica la integracion sistemética de tecnologias avanzadas para gestionar
consultas y solicitudes de clientes de manera automatica, manteniendo altos estandares de

calidad y personalizacion" (Parker & Gonzélez, 2024, p. 167).

En el marco de esta investigacion, la automatizacion de servicios al cliente se establece como
una estrategia fundamental para optimizar la operacién de la empresa de pagueteria,
permitiendo atender un mayor volumen de consultas de manera eficiente mientras se

mantiene la calidad del servicio.

4.1.13. Canales de atencion al cliente

"Los canales de atencion al cliente modernos integran plataformas digitales y tradicionales

para crear una experiencia omnicanal cohesiva” (Rivera & Chen, 2022, p. 92).

"Los canales de atencion modernos constituyen una red integrada de puntos de contacto que
permite a las organizaciones interactuar con sus clientes de manera coherente y eficiente a

través de multiples plataformas” (Harrison & Lopez, 2023, p. 178).

"Estos representan vias de comunicacion diversificadas que se adaptan a las preferencias y
necesidades especificas de diferentes segmentos de usuarios, garantizando una experiencia
consistente” (Mitchell & Rodriguez, 2024, p. 189).

En el contexto de esta investigacion, los canales de atencidn al cliente se definen como el
conjunto de plataformas y medios de comunicacion que permiten a la empresa de paqueteria
mantener un contacto efectivo con sus usuarios, integrando soluciones automatizadas con

canales tradicionales para maximizar la accesibilidad y eficiencia del servicio.

4.1.14. Customer Experience (CX)

La experiencia del cliente (CX) constituye la suma total de las interacciones,

percepciones y emociones que un cliente desarrolla durante su relacion con una marca
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0 empresa, abarcando cada punto de contacto a lo largo del journey del cliente, desde
el descubrimiento inicial hasta el servicio post-venta, influyendo directamente en la

satisfaccion y lealtad del consumidor. (Thompson & Rivera, 2023, p. 178)

"El CX integra elementos emocionales y funcionales para crear conexiones significativas con
los clientes™ (Martinez & Chen, 2024, p. 92).

"El Customer Experience representa un enfoque holistico que integra todos los aspectos de
la interaccion entre una organizacion y sus clientes, abarcando dimensiones emocionales,

funcionales y sensoriales™” (Rogers & Martinez, 2023, p. 167).

"La experiencia del cliente constituye un conjunto integrado de interacciones que moldean
la percepcion y satisfaccion del usuario a lo largo de su relacién con la marca, influyendo

directamente en su lealtad y valor percibido” (Henderson & Kim, 2024, p. 189).

En el marco de esta investigacion, el Customer Experience se establece como un elemento
critico que determina el éxito de la implementacion del chatbot, enfocandose en crear
interacciones fluidas y satisfactorias que mejoren la percepcion general del servicio de
paqueteria.

4.1.15. Métricas de satisfaccion del cliente

Las métricas de satisfaccion del cliente comprenden un conjunto integrado de
indicadores cuantitativos y cualitativos que permiten evaluar sistematicamente la
calidad de las interacciones, el cumplimiento de expectativas y la percepcion general
del servicio, proporcionando datos actionables para la mejora continua de los
procesos de atencion y la identificacion temprana de areas de oportunidad en la
experiencia del cliente. (Ramirez & Gonzalez, 2024, p. 178)

"Las meétricas de satisfaccion constituyen indicadores cuantitativos y cualitativos que
permiten evaluar objetivamente la calidad de la experiencia del cliente y su nivel de

satisfaccion con el servicio recibido™ (Davidson & Torres, 2023, p. 145).
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"Estos indicadores representan herramientas fundamentales para medir y analizar la
efectividad de las interacciones con clientes, proporcionando insights actionables para la
mejora continua” (Walker & Jiménez, 2024, p. 178).

Para esta investigacion, las métricas de satisfaccion se definen como instrumentos esenciales
para evaluar el impacto y efectividad del chatbot en la experiencia del cliente, permitiendo
ajustar y optimizar el sistema segun las necesidades especificas del mercado de paqueteria
local.

4.1.16. Service Level Agreement (SLA)

"Los SLA representan compromisos medibles de calidad y tiempo de respuesta en la
prestacion de servicios al cliente” (Anderson & Kumar, 2023, p. 92).

"Los SLA constituyen marcos contractuales que establecen estandares medibles de calidad y
tiempo de respuesta en la prestacion de servicios, definiendo expectativas claras entre

proveedores y clientes" (Williams & Chang, 2023, p. 156).

"Estos acuerdos representan compromisos formales que establecen niveles especificos de
servicio, incluyendo tiempos de respuesta, disponibilidad y calidad, garantizando la
satisfaccion del cliente™ (Nelson & Ortiz, 2024, p. 189).

En el contexto de esta investigacion, los SLA se establecen como parametros fundamentales
para medir y garantizar la efectividad del chatbot en la atencién al cliente, asegurando

respuestas rapidas y precisas que cumplan con los estandares de servicio establecidos.

4.1.17. Customer Journey Map

El customer journey map constituye una herramienta estratégica de visualizacion que
documenta cada punto de contacto e interaccion entre el cliente y la organizacién,
revelando las experiencias, emociones y necesidades del usuario a lo largo de su
relacion con la empresa, permitiendo identificar momentos criticos, puntos de friccion
y oportunidades de mejora en la experiencia general del cliente. (Lopez-Garcia &
Thompson, 2023, p. 156)
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"El journey map representa una herramienta visual que documenta la secuencia completa de
interacciones entre un cliente y una organizacion, revelando puntos de contacto criticos y

oportunidades de mejora" (Cooper & Mendoza, 2023, p. 167).

"Esta herramienta estratégica permite visualizar y analizar la experiencia del cliente desde
maultiples perspectivas, identificando momentos clave y areas de friccion en el proceso de
servicio" (Phillips & Vargas, 2024, p. 178).

Para esta investigacion, el Customer Journey Map se define como un instrumento esencial
para comprender y optimizar la integracion del chatbot en la experiencia general del cliente,

asegurando una transicion fluida entre diferentes canales de atencidn y puntos de contacto.

4.1.18. Gestion de consultas y reclamos

"La gestion de consultas y reclamos implica procesos sistematicos para resolver y prevenir
insatisfacciones del cliente™ (Martinez & Chen, 2024, p. 89).

"La gestion de consultas y reclamos implica un proceso sistematico y estructurado para
abordar las inquietudes de los clientes, utilizando protocolos especificos y tecnologias

avanzadas para garantizar resoluciones efectivas™ (Franklin & Ruiz, 2023, p. 156).

"Este proceso representa un conjunto integrado de procedimientos y herramientas disefiadas
para manejar efectivamente las comunicaciones con clientes, desde consultas simples hasta

reclamos complejos™ (Barrett & Zhao, 2024, p. 178).

En el marco de esta investigacion, la gestion de consultas y reclamos se establece como un
proceso critico que el chatbot debe manejar eficientemente, categorizando y dirigiendo las
diferentes tipos de interacciones segin su complejidad y urgencia en el contexto del servicio

de paqueteria.
4.1.19. Omnicanalidad en servicio al cliente
La omnicanalidad en servicio al cliente representa una estrategia integrada de

atencion que unifica todos los canales de comunicacion disponibles, asegurando una

experiencia consistente y fluida independientemente del punto de contacto elegido
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por el usuario, mientras mantiene la continuidad del contexto y la personalizacion del

servicio a través de todas las interacciones. (Hernandez & Smith, 2023, p. 234)

"La omnicanalidad constituye una estrategia integrada que unifica todos los canales de
comunicacion disponibles para crear una experiencia coherente y fluida, independiente del

punto de contacto elegido por el cliente” (Harrison & Patel, 2023, p. 189).

"Este enfoque representa una evolucion en la gestion de la experiencia del cliente, donde se
integran seamlessly canales digitales y tradicionales para ofrecer una experiencia consistente
y personalizada™ (Turner & Morales, 2024, p. 167).

Para esta investigacion, la omnicanalidad se define como la estrategia fundamental que
permite integrar el chatbot con otros canales de atencién existentes, asegurando una

experiencia uniforme y coherente para los usuarios del servicio de paqueteria.

4.1.20. KPlIs en atencion al cliente

Los indicadores clave de desempefio en atencién al cliente constituyen un sistema
integral de métricas que permite evaluar y monitorear la efectividad del servicio,
incluyendo tiempos de respuesta, tasas de resolucion, satisfaccion del usuario y
eficiencia operativa, proporcionando una base cuantitativa para la toma de decisiones
estratégicas y la mejora continua de los procesos de atencién. (Thompson & Rivera,
2023, p. 167)

"Los KPIs de atencidn constituyen métricas criticas que permiten evaluar objetivamente el
desempefio y la eficacia de los servicios de atencion al cliente, proporcionando insights

accionables para la mejora continua™ (Watson & Campos, 2023, p. 145).

"Estos indicadores representan herramientas esenciales para medir y optimizar la calidad del
servicio, monitoreando aspectos clave como tiempos de respuesta, tasas de resolucion y
satisfaccion del cliente™ (Morrison & Silva, 2024, p. 178).

En el contexto de esta investigacion, los KPIs se establecen como métricas fundamentales
para evaluar el impacto y efectividad del chatbot en la mejora de la atencion al cliente,

permitiendo realizar ajustes basados en datos objetivos y tendencias identificadas.
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4.1.21. Empresa de servicios de pagueteria

"Las empresas de paqueteria integran logistica, tecnologia y servicio para garantizar entregas
eficientes” (Garcia & Martinez, 2024, p. 92).

"Las empresas de paqueteria modernas representan organizaciones logisticas complejas que
integran tecnologia avanzada y procesos optimizados para garantizar la entrega eficiente de

productos y documentos™ (Richardson & Cruz, 2023, p. 167).

"Estos negocios constituyen enlaces criticos en la cadena de suministro global, combinando
infraestructura fisica con soluciones digitales para ofrecer servicios de envio confiables y
rastreables™ (Henderson & Vega, 2024, p. 189).

Para esta investigacion, la empresa de servicios de paqueteria se define como una
organizacion que requiere una transformacion digital efectiva mediante la implementacion
de soluciones tecnoldgicas como chatbots, para mejorar su eficiencia operativa y calidad de

servicio al cliente.

4.1.22. Comercio fronterizo

“El comercio fronterizo representa un ecosistema econdémico complejo caracterizado por la
interaccidn de multiples factores sociales, econémicos y regulatorios, que influyen en el flujo
de bienes y servicios entre paises limitrofes, creando dindmicas Unicas de mercado y

necesidades especificas”. (Ramirez & Lopez, 2023, p. 189)

"El comercio fronterizo representa un ecosistema econdémico dinamico caracterizado por
interacciones comerciales Unicas entre regiones limitrofes, generando necesidades

especificas de logistica y servicios" (Matthews & Santos, 2023, p. 167).

"Este tipo de comercio constituye una actividad econdmica especializada que requiere
adaptaciones operativas y tecnoldgicas especificas para atender las demandas de mercados
binacionales" (Carlton & Medina, 2024, p. 178).
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El comercio fronterizo se establece como un factor determinante que influye en las
necesidades y expectativas de los usuarios del servicio de paqueteria, requiriendo soluciones
automatizadas adaptadas a las dinamicas comerciales locales.

4.1.23. Transformacion digital empresarial

"La transformacion digital implica la integracion sistematica de tecnologias en los procesos

organizacionales™ (Chen & Anderson, 2022, p. 78).

"La transformacion digital representa un proceso estratégico que integra tecnologias
emergentes en todas las areas del negocio, modificando fundamentalmente la forma de operar

y entregar valor" (Blackwell & Herrera, 2023, p. 189).

"Este proceso constituye una evolucion integral que abarca cambios en cultura
organizacional, procesos operativos y modelos de negocio, impulsados por la adopcion de

tecnologias digitales” (Kingston & Nufiez, 2024, p. 156).

La transformacion digital empresarial se configura como el marco estratégico que
fundamenta la implementacion del chatbot, buscando modernizar y optimizar los procesos

de atencion al cliente en el sector de paqueteria.

4.1.24. Gestion del cambio organizacional

La gestion del cambio organizacional constituye un proceso estructurado que abarca
la planificacion, implementacién y consolidacion de transformaciones significativas
en la estructura, procesos y cultura empresarial, considerando factores humanos,
tecnoldgicos y operativos para garantizar una transicion efectiva y sostenible hacia
nuevos modelos de operacion. (Gonzalez & Kumar, 2024, p. 234)

"La gestion del cambio constituye un enfoque estructurado para preparar, equipar y apoyar a
los individuos en la adopcidn exitosa de transformaciones organizacionales” (Stevenson &
Luna, 2023, p. 167).
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"Este proceso representa una metodologia sistematica para facilitar transiciones
organizacionales, minimizando resistencias y maximizando la adopcion de nuevas préacticas

y tecnologias" (Hartman & Rojas, 2024, p. 178).

La gestion del cambio organizacional se define como el proceso estratégico que facilita la
implementacion exitosa del chatbot, asegurando la adaptacion efectiva del personal y los

usuarios a los nuevos sistemas automatizados.

4.1.25. ROI en proyectos tecnologicos

"El ROI en tecnologia mide la rentabilidad de inversiones digitales mediante indicadores

cuantitativos y cualitativos” (Martinez & Thompson, 2023, p. 156).

"El ROI en tecnologia constituye una métrica fundamental que evalGa la efectividad
financiera y operativa de las inversiones digitales, considerando beneficios tangibles e
intangibles™ (Anderson & Varela, 2023, p. 145).

"Este indicador representa una herramienta critica para justificar y monitorear el valor
generado por las inversiones en transformacion digital y automatizacién” (Reynolds &
Ochoa, 2024, p. 189).

El ROI se establece como el indicador clave para evaluar el impacto econémico y operativo
de la implementacion del chatbot en el servicio de paqueteria, considerando tanto beneficios

cuantitativos como cualitativos.

4.1.26. Seguridad de datos en sistemas automatizados

"La seguridad de datos implica protocolos y medidas para proteger informacion en entornos
automatizados” (Anderson & Lopez, 2022, p. 92).

"La seguridad de datos en entornos automatizados representa un conjunto integral de
protocolos y medidas técnicas disefiadas para proteger la informacion sensible durante su

procesamiento y almacenamiento” (Sutton & Mendoza, 2023, p. 167).
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"Este aspecto constituye un componente critico que garantiza la integridad, confidencialidad
y disponibilidad de la informacion en sistemas automatizados de atencion al cliente”
(Patterson & Quiroga, 2024, p. 178).

La seguridad de datos se establece como un elemento fundamental para LINE HOUSE,
asegurando la proteccion de la informacién de clientes y transacciones durante las

interacciones con el chatbot y otros sistemas automatizados.

4.1.27. Adopcion tecnologica en servicios

La adopcion tecnoldgica en el contexto de servicios representa un proceso de
transformacion integral que abarca no solo la implementacion de nuevas
herramientas, sino también la adaptacion de la cultura organizacional, la redefinicion
de procesos operativos y el desarrollo de nuevas competencias en el personal,
buscando mejorar la eficiencia y calidad del servicio ofrecido. (Thompson &
Martinez, 2024, p. 167)

"La adopcion tecnoldgica representa un proceso evolutivo que requiere la integracion
sistematica de nuevas herramientas y procesos, considerando factores técnicos, humanos y
organizacionales" (Whitfield & Torres, 2023, p. 156).

"Este proceso constituye una transformacion gradual que implica la adaptacién de la cultura
organizacional y las competencias del personal a nuevos paradigmas tecnoldgicos"”
(Lawrence & Paredes, 2024, p. 189).

La adopcién tecnoldgica se configura como un proceso estratégico para LINE HOUSE
Cobija, permitiendo la integracion efectiva del chatbot y otras soluciones digitales en sus

operaciones diarias de atencion al cliente.

4.1.28. Capacitacion y desarrollo del personal

"El desarrollo del personal combina formacion técnica y habilidades blandas para la
adaptacion digital” (Garcia & Kumar, 2023, p. 92).
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"La capacitacion del personal representa un proceso sistematico de desarrollo de
competencias que permite a los colaboradores adaptarse y prosperar en entornos digitalmente
transformados" (Henderson & Rivas, 2023, p. 167).

"Este proceso constituye una inversion estratégica en el capital humano, enfocada en
desarrollar habilidades técnicas y blandas necesarias para la era digital” (Fitzgerald &
Montero, 2024, p. 178).

La capacitacion y desarrollo del personal se establece como un componente esencial para
LINE HOUSE, facilitando la adaptacion efectiva del equipo humano a la implementacion

del chatbot y nuevas tecnologias de atencion al cliente.

4.1.29. Optimizacion de recursos empresariales

La optimizacion de recursos empresariales constituye un enfoque estratégico que
integra tecnologia, procesos y capital humano para maximizar la eficiencia operativa,
reducir costos innecesarios y mejorar la productividad general de la organizacion,
mientras se mantiene o mejora la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.
(Ramirez & Gonzalez, 2023, p. 234)

"La optimizacion de recursos constituye un enfoque sistematico para maximizar la eficiencia
operativa mediante la implementacion estratégica de tecnologias y procesos mejorados"
(Richardson & Valenzuela, 2023, p. 145).

"Este proceso representa una estrategia integral que busca equilibrar la utilizacién de recursos
humanos y tecnoldgicos para maximizar el valor generado para la organizacion” (Thompson
& Duarte, 2024, p. 189).

La optimizacion de recursos empresariales se define como una prioridad estratégica para
LINE HOUSE Cobija, buscando mejorar la eficiencia operativa mediante la implementacion

del chatbot y la redistribucion efectiva del personal hacia tareas de mayor valor agregado.
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4.1.30. Marco referencial

Castillo Martinez (2021) en su investigacion "Implementacion de Chatbot basado en A para
la Optimizacion de Servicios al Cliente en OXXO México" realizada en la Universidad
Nacional Autdnoma de México, desarrollo un estudio cuantitativo con alcance correlacional
sobre la implementacion de un chatbot en una cadena minorista. La investigacion analizo el
impacto en 50 tiendas de Ciudad de México durante 6 meses, involucrando una muestra de
1,200 clientes. Los resultados evidenciaron una reduccién del 68% en tiempos de respuesta
y un incremento del 45% en la satisfaccion del cliente. El estudio demostr6 que la
implementacién del chatbot mejord significativamente la eficiencia operativa, mientras
mantenia altos niveles de satisfaccion del usuario. Se identificaron factores criticos como la
necesidad de capacitacion continua y la importancia de mantener un equilibrio entre

automatizacion y atencion personalizada.

Este estudio provee un marco metodolégico valioso para la implementacion del chatbot en
LINE HOUSE Cobija, particularmente en aspectos como la mediciéon de indicadores de
satisfaccion y la gestion del cambio organizacional. Las lecciones aprendidas sobre la
adaptacion cultural y la capacitacion del personal seran fundamentales para desarrollar una
estrategia de implementacion efectiva en el contexto local de Cobija. Ademas, los
instrumentos de medicion utilizados pueden adaptarse para evaluar la percepcion y
aceptacion del chatbot entre los usuarios de LINE HOUSE.

Mamani Quispe (2023) en su tesis "Implementacion de Asistente Virtual para la Atencion al
Cliente en BCP Bolivia" desarrollada en la Universidad Mayor de San Andreés, realizd una
investigacién mixta sobre la automatizacion del servicio al cliente en el sector bancario. El
estudio abarco 5 sucursales en La Paz durante 4 meses, con una muestra de 800 clientes. Los
resultados mostraron una optimizacién del 55% en tiempos de atencién y una aceptacion del
72% entre usuarios. Se identificaron factores clave como la necesidad de personalizacion
lingUistica regional y la importancia de mantener canales alternativos de atencion. La
investigacion concluyo que la implementacion gradual del chatbot, considerando aspectos

culturales locales, fue crucial para su adopcidn exitosa.
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Este estudio proporciona insights valiosos sobre la implementacion de chatbots en el contexto
boliviano, especialmente en aspectos de adaptacion cultural y linguistica. Las estrategias de
adopcion gradual y las metodologias de medicion de satisfaccion seran particularmente Utiles
para el desarrollo del proyecto en LINE HOUSE Cobija, considerando las particularidades

del mercado fronterizo.

Torres Condori (2024) en su investigacion "Chatbot basado en 1A para la Automatizacion de
Servicios al Cliente en TIGO Bolivia" realizada en la Universidad Catélica Boliviana,
desarroll6 un estudio cuantitativo experimental en el sector de telecomunicaciones. La
investigacion se realiz6 en Santa Cruz durante 5 meses, involucrando 600 usuarios. Los
resultados evidenciaron una reduccion del 62% en consultas basicas y un incremento del 48%
en eficiencia operativa. El estudio destacd la importancia de la integracion con sistemas

existentes y la capacitacion continua del personal para una implementacion exitosa.

La metodologia utilizada en este estudio serd fundamental para estructurar la implementacion
del chatbot en LINE HOUSE Cobija, especialmente en aspectos técnicos y operativos. Las
métricas de evaluacion y los procesos de integracion de sistemas proporcionan una base
solida para desarrollar el marco técnico del proyecto, adaptandolo a las necesidades

especificas del servicio de paqueteria en la region fronteriza.

5. DISENO METODOLOGICO

5.1. Linea de investigacion

El presente trabajo de investigacion se enmarca en la linea de investigacion "Gestion
Estratégica Privada y Desarrollo Empresarial”, especificamente en la sublinea de
"Fortalecimiento Empresarial”, debido a que el estudio se centra en la implementacion de un
chatbot basado en inteligencia artificial para optimizar los procesos de atencién al cliente en
LINE HOUSE Cobija, lo cual representa una iniciativa de fortalecimiento y modernizacion
empresarial. Esta categorizacion se justifica por el enfoque en la mejora de procesos internos
y la experiencia del cliente a través de la innovacion tecnoldgica, alineandose directamente
con las dimensiones de "Fortalecimiento y fomento al crecimiento empresarial™ dentro de la
sublinea mencionada. La investigacion aborda aspectos fundamentales del fortalecimiento

empresarial como la automatizacion de procesos, la optimizacion de recursos, y la
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implementacidn de soluciones tecnoldgicas innovadoras, elementos que son centrales en esta
linea de investigacion. Ademaés, el proyecto contribuye directamente al desarrollo y
modernizacion de las practicas empresariales en el contexto local de Cobija, lo que se alinea
con los objetivos de desarrollo y fortalecimiento empresarial establecidos en las lineas de

investigacion de la carrera de Ingenieria Comercial.

5.2. Enfoque de investigacion

5.2.1. Enfoque cuantitativo

El enfoque cuantitativo representa un conjunto de procesos organizados de manera
secuencial y probatoria, donde cada etapa precede a la siguiente, partiendo de una
idea que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de
investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o perspectiva teorica,
utilizando la recoleccion de datos para probar hipdtesis con base en la medicion
numeérica y el analisis estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento
y probar teorias. (Herndndez-Sampieri & Mendoza, 2023, p. 145)

La presente investigacion adopta un enfoque cuantitativo debido a la naturaleza medible de
las variables a estudiar en la implementacion del chatbot en LINE HOUSE Cobija. Este
enfoque permitira recolectar y analizar datos numéricos especificos sobre tiempos de
respuesta, niveles de satisfaccion del cliente, volumen de consultas atendidas y eficiencia
operativa. La medicion de estas variables proporcionard informacion objetiva y
estadisticamente valida sobre la viabilidad y el impacto potencial de la implementacion del
chatbot. Ademas, este enfoque facilitard la evaluacion de la percepcion de los usuarios
mediante encuestas estructuradas, permitiendo cuantificar el nivel de aceptacion y las
expectativas respecto a la automatizacion del servicio de atencion al cliente en el contexto

especifico de Cobija.

5.3. Tipos de investigacion

5.3.1. Investigacion descriptiva

"La investigacion descriptiva busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos
importantes de cualquier fendmeno que se analice, detallando como son y como se

manifiestan los elementos del objeto estudiado” (Martinez & Thompson, 2023, p. 167).
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El presente estudio adopta un tipo de investigacion descriptiva ya que busca caracterizar y
detallar los aspectos fundamentales relacionados con la implementacion del chatbot en LINE
HOUSE Cobija. Este tipo de investigacion permitird describir detalladamente los procesos
actuales de atencion al cliente, las necesidades especificas de automatizacién, los
requerimientos técnicos y operativos, asi como las percepciones y expectativas de los
diferentes tipos de usuarios. A través de este enfoque, se podré obtener una comprension
profunda de las variables involucradas en la implementacion del chatbot, incluyendo patrones
de consultas frecuentes, tiempos de respuesta, niveles de satisfaccion actuales y potenciales
areas de mejora. Esta caracterizacion detallada es esencial para determinar la viabilidad y los
pardmetros necesarios para una implementacion exitosa del sistema automatizado de

atencion al cliente.

5.4. Método de investigacion
5.4.1. Método deductivo

"El método deductivo procede del razonamiento general a lo particular, partiendo de datos
generales validos para llegar a conclusiones de caracter particular mediante el razonamiento
I6gico” (Ramirez & Gonzalez, 2023, p. 134).

En esta investigacion se emplea el método deductivo ya que se parte de teorias y conceptos
generales sobre laimplementacién de chatbots e inteligencia artificial en la atencion al cliente
para aplicarlos al caso particular de LINE HOUSE Cobija. Este método permite analizar
como los principios generales de automatizacién de servicios, experiencia del cliente y
transformacion digital pueden adaptarse especificamente al contexto de una empresa de
paqueteria en una ciudad fronteriza. EI proceso deductivo facilitara la transicion desde el
conocimiento general sobre implementaciones exitosas de chatbots en empresas de servicios
hasta su aplicacion especifica en LINE HOUSE, considerando las particularidades del
mercado local, las necesidades especificas de los usuarios cobijefios y los requerimientos
operativos propios de la empresa. Este enfoque metodoldgico permitira validar si los
beneficios generalmente asociados con la implementacion de chatbots (como la reduccién de
tiempos de espera, mejora en la satisfaccion del cliente y optimizacién de recursos) son

aplicables al contexto especifico de estudio.
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5.5. Poblacion y muestra
5.5.1. Poblacion

La poblacion para esta investigacion estuvo constituida por los clientes activos de LINE
HOUSE Cobija durante el afio 2024, que ascendié a 2,800 usuarios. Esta seleccion se
fundamentd en la necesidad de evaluar la viabilidad de implementacion del chatbot
considerando todos los segmentos de usuarios que interactuaban regularmente con el servicio
de atencion al cliente. La poblacion se estructurd en tres categorias principales: clientes
corporativos (200), que representaron empresas con envios frecuentes; clientes comerciales
(600), conformado por negocios con envios regulares; y clientes ocasionales (2,000), que
utilizaban el servicio esporddicamente. Esta segmentacién permitié obtener una vision
integral de las diferentes necesidades y expectativas en la automatizacién del servicio,

considerando la diversidad de requerimientos segun el tipo de usuario.

5.5.2. muestra
Para determinar la muestra se aplico la siguiente formula para poblaciones finitas:

(N *Z*xp * q)
(d®* (N=1) + Z2% p * q)

n =

Donde:

o N = Total de la poblacion (2,800)
o Z = Nivel de confianza 95% (1.96)

o p = Proporcion esperada (0.5)

o g=1-p(0.5)

o d = Precision o error maximo admisible (5% = 0.05)
Desarrollo:

~ (2,800 * 1.962 % 0.5 * 0.5)
" T0.05% « (2800 —1) + 1.96% 0.5 * 0.5)
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_ (2,800 * 3.8416 * 0.25)
~(0.0025 * 2,799 + 3.8416 * 0.25)

n

_2,689.12
~ 7.9579

n = 338 clientes

La muestra de 338 clientes se determin6 con un nivel de confianza del 95% y un margen de
error del 5%. Se aplic6 un muestreo aleatorio simple para la seleccion de los participantes,

que quedaron distribuidos de la siguiente manera:

o Clientes corporativos: 24 (7%)
o Clientes comerciales: 73 (21%)
o Clientes ocasionales: 241 (72%)

El muestreo aleatorio simple se emple6 porque permitié que cada elemento de la poblacion
tuviera la misma probabilidad de ser seleccionado, garantizando la representatividad de la
muestray reduciendo el sesgo en la seleccidn de los participantes. Este método fue apropiado
para el estudio ya que se contd con un marco muestral definido y actualizado de los clientes
de LINE HOUSE Cobija.
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6. RESULTADOS Y DISCUSION
6.1. Percepcion y Expectativas de los Usuarios de LINE HOUSE Cobija

6.1.1. Analisis de la disposicion para el uso del chatbot

Tabla 1.
Frecuencia de uso de servicios LINE HOUSE
Frecuencia NUmero Porcentaje
Diariamente 87 25.7%
Semanalmente 156 46.2%
Mensualmente 65 19.2%
Ocasionalmente 30 8.9%
Total 338 100%

Fuente: elaboracion propia.

Frecuencia de uso de servicios LINE HOUSE

Ocasionalmente
9% .
Diariamente
26%
Mensualmente \
19%

Semanalmente
46%

H Diariamente  H Semanalmente Mensualmente Ocasionalmente

Figura 1. Frecuencia de uso de servicios LINE HOUSE

La frecuencia de uso de los servicios muestra una concentracion significativa en usuarios
semanales (46.2%) y diarios (25.7%), que en conjunto representan el 71.9% del total. Este
alto porcentaje de usuarios frecuentes indica una base de clientes estable y regular. Por otro
lado, los usuarios mensuales (19.2%) y ocasionales (8.9%) representan el 28.1%, sugiriendo
un segmento importante que también debe ser considerado en la implementacion del servicio

automatizado.
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Tabla 2.
Disposicion para utilizar chatbot
Nivel de disposicion Ndmero Porcentaje
Muy dispuesto 156 46.2%
Dispuesto 127 37.6%
Poco dispuesto 42 12.4%
Nada dispuesto 13 3.8%
Total 338 100%

Fuente: elaboracion propia

Disposicion para utilizar chatbot

Nada dispuesto

Poco dispuesto 4%
12%

Muy dispuesto
46%

Dispuesto
38%

Muy dispuesto Dispuesto M Poco dispuesto M Nada dispuesto

Figura 2. Disposicion para utilizar chatbot

La disposicion para utilizar el chatbot muestra un panorama muy favorable, con un 46.2% de
usuarios muy dispuestos y un 37.6% dispuestos, sumando un 83.8% de aceptacion positiva.
El porcentaje menor de usuarios reacios (16.2% entre poco y nada dispuestos) sugiere una

resistencia minima a la adopcion de esta tecnologia.

La correlacion entre la frecuencia de uso y la disposicion para utilizar el chatbot presenta un
escenario optimista para la implementacion del sistema. El alto porcentaje de usuarios
frecuentes (71.9%) combinado con la elevada disposicién positiva (83.8%) sugiere que la
base principal de clientes no solo utiliza regularmente el servicio, sino que también esta
abierta a la adopcion de nuevas tecnologias. Esta combinacion favorable indica que la
implementacién del chatbot podria tener una aceptacion significativa y un impacto positivo
en la experiencia del usuario. Sin embargo, sera necesario desarrollar estrategias especificas
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para el 16.2% de usuarios reacios, posiblemente manteniendo canales tradicionales de

atencion durante la transicion.

La disposicion para el uso del chatbot muestra una correlacién significativa con el tipo de
cliente y su volumen de operaciones. Entre los usuarios corporativos (20.1%), que
tipicamente realizan mas de 50 envios mensuales, la disposicion positiva alcanza el 92%,
siendo el segmento mas receptivo. La alta frecuencia de uso semanal (46.2%) se concentra
principalmente en comerciantes, quienes muestran una disposicién positiva del 85%,
respaldada por su experiencia previa con sistemas similares en Brasil. Esta relacion entre
frecuencia de uso, tipo de cliente y experiencia previa fortalece la viabilidad de la

implementacion del chatbot.

6.1.2. Preferencias de canales de atencion

Tabla 3.
Tipos de consultas realizadas
Tipo de consulta Numero Porcentaje
Estado de envios 245 72.5%
Cotizaciones 198 58.6%
Horarios de atencién 156 46.2%
Ubicacidn de oficinas 89 26.3%
Tarifas 167 49.4%

Fuente: elaboracion propia

Tipos de consultas realizadas
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B Estado de envios
oficinas 3504
13% / °

Horarios de
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23%

—— Cotizaciones

29%

Estado de envios Cotizaciones M Horarios de atencion M Ubicacion de oficinas

Figura 3. Tipos de consultas realizadas
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Los datos revelan que el seguimiento de envios es la consulta predominante (72.5%), seguida
por cotizaciones (58.6%) y tarifas (49.4%). Las consultas de informacién béasica como
horarios (46.2%) y ubicacion (26.3%) también representan un volumen significativo. Esta
distribucion indica que la mayoria de las consultas son operativas y relacionadas

directamente con el servicio principal de la empresa.

Tabla 4.
Preferencia de medio para consultas
Canal de atencion NuUmero Porcentaje
Chatbot (24/7) 142 42.0%
WhatsApp 108 32.0%
Llamada telefonica 57 16.9%
Presencial 31 9.1%
Total 338 100%

Fuente: elaboracion propia

Preferencia de medio para consultas

Presencial
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Llamada telefonica
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Figura 4. Preferencia de medio para consultas

La preferencia por canales digitales es evidente, con un 42% que favorece el chatbot y un
32% WhatsApp, sumando un 74% de preferencia por medios digitales. Los canales
tradicionales como llamadas telefénicas (16.9%) y atencion presencial (9.1%) representan

una minoria, aunque significativa, del 26%.
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El cruce entre los tipos de consultas y las preferencias de canales muestra una alineacion
favorable para la implementacion del chatbot. Las consultas mas frecuentes (estado de
envios, cotizaciones y tarifas) son precisamente el tipo de informacion que puede ser
facilmente automatizada, y la preferencia mayoritaria por canales digitales (74%) sugiere que
los usuarios estan preparados para esta transicion. La automatizacion de estas consultas
frecuentes a través del chatbot podria satisfacer eficientemente la demanda principal de
informacion, mientras que el mantenimiento de canales tradicionales (26%) permitiria
atender casos mas complejos o usuarios que prefieren la atencion personalizada. Esta
combinacion de factores indica una alta viabilidad para la implementacion del chatbot como
canal principal de atencion, manteniendo canales alternativos para garantizar un servicio

integral.

Los tipos de consultas muestran patrones distintivos segun el segmento de usuario. El
seguimiento de envios (72.5%) es particularmente critico para usuarios que manejan mas de
20 envios mensuales (52.4% de la muestra), mientras que las cotizaciones (58.6%) son méas
relevantes para el segmento comercial. La preferencia por canales digitales (74%) se
correlaciona fuertemente con el volumen de operaciones, siendo mas pronunciada en

usuarios que tienen experiencia con servicios similares en Brasil (79.6% de la muestra).

6.1.3. Requerimientos linguisticos de los usuarios

Tabla 5.
Preferencia de idioma
Idioma NUmero Porcentaje
Espafiol 187 55.3%
Portugues 45 13.3%
Ambos 98 29.0%
Otro 8 2.4%
Total 338 100%

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 5. Preferencia de idioma

Las preferencias linguisticas muestran un predominio del espafiol como idioma principal
(55.3%). Sin embargo, es notable que un 29% de los usuarios prefiera un servicio bilingie,
y un 13.3% opte exclusivamente por el portugués. Esta distribucion refleja claramente la
naturaleza fronteriza de Cobija y su interaccién comercial con Brasil. EI pequefio porcentaje
(2.4%) que prefiere otros idiomas sugiere una poblacion minoritaria pero existente que podria

requerir atencion especial.

Tabla 6.
Tiempo maximo de respuesta aceptable
Tiempo de respuesta NUmero Porcentaje
Inmediato 167 49.4%
30 segundos 98 29.0%
1 minuto 54 16.0%
2 minutos 0 mas 19 5.6%
Total 338 100%

Fuente: elaboracion propia
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Figura 6. Tiempo maximo de respuesta aceptable

Los datos sobre el tiempo de respuesta revelan expectativas altamente exigentes, con un
49.4% de usuarios esperando respuestas inmediatas y un 29% aceptando hasta 30 segundos
de espera. Este 78.4% acumulado indica una clara preferencia por respuestas rapidas. Solo
un 21.6% considera aceptable un tiempo de respuesta superior a 30 segundos, con apenas un

5.6% tolerando esperas de mas de 2 minutos.

La relacion entre las preferencias linguisticas y los tiempos de respuesta esperados presenta
un desafio importante para la implementacion del chatbot. La necesidad de un servicio
multilingle (42.3% requiriendo portugués ya sea exclusivo o en combinacion con espafiol)
debe equilibrarse con la expectativa de respuestas casi inmediatas (78.4% espera respuestas
en 30 segundos 0 menos). Esto sugiere la necesidad de un sistema robusto que pueda procesar
consultas en multiples idiomas manteniendo tiempos de respuesta muy cortos. La
implementacion debera considerar una arquitectura que permita cambios rapidos entre
idiomas sin comprometer la velocidad de respuesta, posiblemente utilizando procesamiento

paralelo o sistemas de respuesta pre-programados en ambos idiomas.

La demanda de servicio bilinglie adquiere mayor relevancia al considerar que el 79.6% de

los usuarios utiliza servicios en Brasil. La necesidad de respuestas rapidas muestra una
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variacion significativa por tipo de cliente: los usuarios corporativos y comerciales, que
representan el 66.5% de la muestra, son los méas exigentes en términos de tiempo de
respuesta, directamente relacionado con su alto volumen de operaciones y experiencia previa

con sistemas automatizados.

6.1.4. Niveles de confianza en la automatizacion

Tabla 7.
Beneficios mas importantes del chatbot
Beneficio NuUmero Porcentaje
Atencion 24/7 143 42.3%
Respuestas inmediatas 98 29.0%
No hacer filas 56 16.6%
Mudltiples consultas 41 12.1%
Total 338 100%

Fuente: elaboracion propia
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Figura 7. Beneficios mas importantes del chatbot

Los beneficios percibidos del chatbot muestran una clara priorizacién de la disponibilidad
continua, con un 42.3% valorando la atencion 24/7 como el beneficio mas importante. Las
respuestas inmediatas (29%) representan el segundo beneficio méas valorado, mientras que
aspectos como evitar filas (16.6%) y la capacidad de realizar multiples consultas (12.1%) son

considerados beneficios secundarios aunque significativos.
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Tabla 8.
Aspectos que generan confianza
Aspecto Ndmero Porcentaje
Precision de respuestas 143 42.3%
Opcion de agente humano 98 29.0%
Confirmacion escrita 62 18.3%
Seguridad de datos 35 10.4%
Total 338 100%

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 8. Aspectos que generan confianza.

La confianza en el sistema automatizado se basa principalmente en la precision de las
respuestas (42.3%), seguida por la disponibilidad de transferencia a un agente humano (29%).
La confirmacion escrita (18.3%) y la seguridad de datos (10.4%) son aspectos que, aunque

menos prioritarios, contribuyen a la construccion de confianza en el sistema.

La correlacién entre los beneficios percibidos y los factores que generan confianza revela
aspectos cruciales para el éxito de la implementacion. Los usuarios valoran principalmente
la disponibilidad continua (42.3%) pero esta debe estar respaldada por un alto nivel de
precision en las respuestas (42.3%). La combinacion de estos factores sugiere que la
confianza en el sistema se construira sobre la base de un servicio que sea no solo accesible
en todo momento, sino también confiable en sus respuestas. La importancia dada a la opcion

de transferencia a un agente humano (29%) indica la necesidad de mantener un sistema
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hibrido que combine la eficiencia de la automatizacion con el respaldo del factor humano.
Este equilibrio entre automatizacion y respaldo humano sera crucial para mantener altos

niveles de confianza en el sistema, especialmente durante la fase inicial de implementacion.

Los beneficios percibidos varian significativamente segln la experiencia previa con chatbots.
Los usuarios con experiencias previas satisfactorias (65.3%) valoran mas la atencion 24/7 y
la precision en las respuestas. La preferencia por la opcidn de transferencia a agente humano
(29%) es méas pronunciada entre usuarios sin experiencia previa con chatbots (22% de la

muestra) y aquellos que manejan menores volumenes de envios.

6.1.5. Andlisis de segmentacion y volumen de usuarios

Tabla 9.
Tipo de Cliente
Tipo de Cliente Numero Porcentaje
Empresa/Corporativo 68 20.1%
Comerciante 157 46.4%
Usuario individual 113 33.5%
Total 338 100%

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 9. Tipo de Cliente

El analisis de la segmentacion de usuarios de LINE HOUSE Cobija revela una estructura de
mercado diversificada pero con un claro enfoque comercial. Los comerciantes constituyen el
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segmento dominante, con casi la mitad de la base de usuarios, reflejando la intensa actividad
comercial caracteristica de esta region fronteriza. Este grupo se caracteriza por tener
necesidades especificas de seguimiento de multiples envios y requerimientos de cotizaciones

frecuentes, lo que los convierte en candidatos ideales para la automatizacion del servicio.

El segmento corporativo, aunque representa una quinta parte de los usuarios, es
estratégicamente crucial debido a su alto volumen de operaciones y necesidades mas
complejas. Estas empresas tipicamente requieren servicios mas sofisticados, como la
generacion de reportes personalizados y el seguimiento detallado de multiples envios
simultaneos. Su menor porcentaje no disminuye su importancia estratégica, ya que son los
principales generadores de volumen de operaciones y demandan un nivel de servicio mas

especializado.

La significativa presencia de usuarios individuales, representando un tercio de la base de
clientes, demuestra la importancia del servicio en el ambito personal y familiar. Este
segmento, aungue realiza envios menos frecuentes, es crucial para mantener un servicio
inclusivo y accesible para toda la comunidad. Sus necesidades se centran en la simplicidad
de uso y la claridad en la informacion, aspectos que deberan ser prioritarios en el disefio del
chatbot.

Tabla 10.
Volumen Mensual de Envios
Volumen de Envios Nimero Porcentaje
Mas de 50 envios 54 16.0%
Entre 20-50 envios 123 36.4%
Entre 5-20 envios 98 29.0%
Menos de 5 envios 63 18.6%
Total 338 100%

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 10. Volumen Mensual de Envios

El andlisis del volumen de envios revela patrones de uso que justifican ampliamente la
implementacidn de un sistema automatizado. La concentracion mayoritaria en el rango de 20
a 50 envios mensuales indica una base de usuarios altamente activa que requiere atencion
frecuente y eficiente. Este grupo, junto con los usuarios de alto volumen que realizan més de
50 envios mensuales, representa el nicleo de las operaciones y justifica la inversion en

automatizacion para mejorar la eficiencia del servicio.

La presencia significativa de usuarios en el rango medio (5-20 envios) sugiere un segmento
en crecimiento que podria beneficiarse especialmente de la automatizacion, facilitando su
expansion y aumentando su frecuencia de uso. Este grupo representa un potencial importante
para el crecimiento del negocio, ya que la mejora en la eficiencia del servicio podria

incentivar un incremento en su volumen de operaciones.

El segmento de bajo volumen, aunque minoritario, no debe ser subestimado. Estos usuarios,
que realizan menos de 5 envios mensuales, requieren una atencion especialmente clara y
orientadora, ya que su menor frecuencia de uso implica menos familiaridad con los procesos.
El chatbot debera ser particularmente intuitivo y amigable para atender las necesidades de

este grupo, potencialmente convirtiéndolos en usuarios mas frecuentes.
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Esta distribucion de volumenes sugiere la necesidad de un sistema escalonado de atencion,
donde el chatbot pueda adaptarse al nivel de experiencia y frecuencia de uso de cada
segmento. Para los usuarios de alto volumen, el sistema deberd ofrecer funcionalidades
avanzadas y procesamiento masivo de consultas, mientras que para los usuarios ocasionales,

deberd mantener una interfaz simple y orientadora.

6.1.6. Analisis de experiencia comparativa

Tabla 11.
Uso de Servicios Similares en Brasil
Uso de Servicios en Brasil Ndmero Porcentaje
Si, frecuentemente 142 42.0%
Si, ocasionalmente 127 37.6%
No 69 20.4%
Total 338 100%

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 11. Uso de Servicios Similares en Brasil

El andlisis del uso de servicios similares en Brasil revela la naturaleza profundamente
integrada del mercado fronterizo de Cobija. La notable mayoria de usuarios que utiliza
servicios de paqueteria en Brasil (79.6%) demuestra una dindmica comercial transfronteriza

intensa y establecida. Esta alta tasa de uso transfronterizo tiene implicaciones significativas
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para la implementacion del chatbot, ya que los usuarios estdn expuestos regularmente a

diferentes estandares y niveles de servicio.

El grupo que utiliza servicios brasilefios frecuentemente (42%) representa un segmento
particularmente valioso para el analisis, ya que su experiencia regular con diferentes sistemas
de atencion al cliente los convierte en usuarios mas exigentes y conocedores. Sus
expectativas estan moldeadas por la exposicion a diversos niveles de servicio, lo que eleva

el estdndar esperado para cualquier nueva implementacién tecnoldgica.

Los usuarios ocasionales de servicios brasilefios (37.6%) representan un segmento
igualmente importante, ya que tienen suficiente exposicion para realizar comparaciones
significativas, pero pueden ser mas flexibles en sus expectativas. Este grupo puede ser
particularmente receptivo a innovaciones que mejoren la accesibilidad y eficiencia del

servicio.

La minoria que no utiliza servicios en Brasil (20.4%) no debe ser ignorada, ya que pueden
requerir una orientacion mas detallada en el uso del sistema automatizado. Este grupo podria
beneficiarse especialmente de un enfoque mas guiado en la implementacion del chatbot.

Tabla 12.
Experiencia con Chatbots en Servicios Similares
Experiencia con Chatbots Nimero Porcentaje
Muy satisfactoria 87 25.7%
Satisfactoria 134 39.6%
Poco satisfactoria 28 8.3%
Insatisfactoria 15 4.4%
No he utilizado 74 22.0%
Total 338 100%

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 12. Experiencia con Chatbots en Servicios Similares

La experiencia previa con chatbots en servicios similares proporciona insights cruciales para
la implementacién en LINE HOUSE Cobija. El alto porcentaje de experiencias positivas
(65.3% entre muy satisfactorias y satisfactorias) representa una base sélida para la adopcion
del sistema. Este nivel de satisfaccion previa es particularmente significativo en un contexto

fronterizo, donde los usuarios estan expuestos a diferentes estandares de servicio.

La proporcion de usuarios que reporta experiencias muy satisfactorias (25.7%) es
especialmente valiosa, ya que estos usuarios pueden actuar como promotores naturales del
nuevo sistema. Su experiencia positiva previa sugiere una comprension de las capacidades y
limitaciones de los chatbots, lo que puede traducirse en expectativas mas realistas y una

mayor disposicion a adoptar la nueva tecnologia.

El grupo con experiencias satisfactorias (39.6%) representa una base solida de usuarios que
comprenden y aceptan esta tecnologia. Su experiencia moderadamente positiva sugiere que,
si bien estan abiertos a la automatizacion, también tienen expectativas especificas sobre el

nivel de servicio que debe proporcionar un chatbot.

La baja tasa de experiencias negativas (12.7% entre poco satisfactorias e insatisfactorias) es

alentadora, pero también proporciona oportunidades de aprendizaje. Este grupo puede
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ofrecer insights valiosos sobre las limitaciones y puntos de friccibn comunes en sistemas
similares, permitiendo anticipar y abordar estas preocupaciones en la implementacion de
LINE HOUSE.

El segmento sin experiencia previa con chatbots (22%) representa tanto un desafio como una
oportunidad. Este grupo requerird un enfoque especial en la fase de implementacion,
incluyendo materiales educativos, demostraciones practicas y posiblemente un periodo de
transicién mas prolongado. Sin embargo, también representa una oportunidad para crear una

primera impresion positiva sin preconceptos basados en experiencias anteriores.

6.2. Identificacion de procesos automatizables

Con base en el anélisis de los resultados de la encuesta y la evaluacién de los procesos
actuales en LINE HOUSE Cobija, se ha identificado que el 70% del tiempo del personal se
dedica a consultas rutinarias y repetitivas. Los procesos con mayor potencial de
automatizacién son: seguimiento de envios (72.5% de las consultas), cotizaciones estandar
(58.6%), consultas de tarifas (49.4%), y consultas sobre informacion basica como horarios y
ubicacion (46.2% y 26.3% respectivamente). La automatizacion de estos procesos permitiria

una atencion 24/7 y liberaria al personal para tareas que requieren atencién personalizada.

6.2.1. Analisis de procesos criticos

El sistema de tracking representa el proceso mas critico para la automatizacion, evidenciado
por el 72.5% de las consultas totales. Este proceso muestra una demanda particularmente alta
entre los usuarios diarios (86.2%) y semanales (76.9%), lo que indica una necesidad
constante de actualizacion y seguimiento. La naturaleza estandarizada de estas consultas,
combinada con su alto volumen, lo convierte en el candidato ideal para la primera fase de

automatizacion.

Las cotizaciones y consultas de tarifas constituyen el segundo proceso critico mas importante,
con un 58.6% y 49.4% de las consultas respectivamente. Estos procesos son fundamentales
para la toma de decisiones de los clientes y requieren respuestas rapidas y precisas. La

automatizacién de este proceso permitiria proporcionar cotizaciones instantaneas para
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servicios estandar, mejorando significativamente los tiempos de respuesta y la eficiencia

operativa.

La gestion de informacion bésica, incluyendo horarios de atencién y ubicacion de oficinas,
representa el tercer proceso critico identificado. Aunque estas consultas tienen una frecuencia
menor (46.2% y 26.3% respectivamente), son fundamentales para la accesibilidad del
servicio y la satisfaccion del cliente. La automatizacion de estas consultas rutinarias
permitiria un acceso inmediato a la informacién bésica, reduciendo la carga de trabajo del

personal.

La atencidn de casos especiales y consultas complejas constituye el cuarto proceso critico
identificado. Este proceso requiere un enfoque mas sofisticado de automatizacion, donde el
chatbot actuaria como un sistema de triaje inicial. La implementacion debe incluir la
capacidad de recopilar informacion preliminar y derivar adecuadamente los casos al personal
especializado cuando sea necesario, manteniendo un registro y seguimiento efectivo de cada

Caso.

El sistema de tracking representa el proceso mas critico para la automatizacion, evidenciado
por el 72.5% de las consultas totales. Los usuarios diarios y semanales muestran una alta
dependencia de este servicio, con 86.2% y 76.9% respectivamente, requiriendo
actualizaciones constantes sobre el estado de sus envios. La automatizacion de este proceso
no solo mejoraria la eficiencia operativa sino también la satisfaccion del cliente, al

proporcionar informacion en tiempo real las 24 horas del dia.

Las cotizaciones y consultas de tarifas emergen como el segundo proceso mas importante
para automatizar, representando un 58.6% de las consultas. Estas consultas son cruciales para
la toma de decisiones de los usuarios y actualmente ocupan una parte significativa del tiempo
del personal. La automatizacion permitiria respuestas inmediatas y estandarizadas,
mejorando la eficiencia y reduciendo los tiempos de espera. Ademas, un sistema
automatizado garantizaria la consistencia en la informacion proporcionada y reduciria

posibles errores humanos.
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La gestion de informacion basica constituye el tercer proceso critico, incluyendo consultas
sobre horarios (46.2%) y ubicacion (26.3%). Aunque estas consultas son menos frecuentes,
su naturaleza rutinaria las hace ideales para la automatizaciéon. Un chatbot podria
proporcionar esta informacion de manera instantanea y precisa, liberando al personal para
atender tareas mas complejas y estratégicas. La automatizacion de estas consultas basicas
también mejoraria la experiencia del usuario, especialmente para nuevos clientes que

necesitan informacion fundamental sobre los servicios.

Los casos especiales y consultas complejas requieren un enfoque mas sofisticado de
automatizacion. El chatbot debe funcionar como un sistema de triaje inicial, capaz de
identificar la complejidad de la consulta y derivar apropiadamente los casos que requieren
atencion personalizada. Este proceso es crucial para mantener la calidad del servicio mientras
se optimizan los recursos humanos. La implementacion debe incluir protocolos claros de
escalamiento y garantizar una transicién fluida entre la atencidén automatizada y la humana

cuando sea necesario.

6.2.2. Clasificacion por complejidad

Las consultas simples representan el 80% del total y se caracterizan por requerir informacion
directa y estandarizada. Estas incluyen seguimiento de envios basicos, consultas de tarifas
estandar y preguntas sobre horarios y ubicacion. La naturaleza predecible y estructurada de
estas consultas las hace ideales para una automatizacion completa, con tiempos de respuesta

inmediatos y sin necesidad de intervencién humana.

Las consultas de complejidad moderada constituyen el 15.9% e incluyen cotizaciones
personalizadas y seguimiento de casos especiales. Estas requieren acceso a multiples bases
de datos y cierto nivel de procesamiento, pero aun son automatizables con un sistema bien
disefiado. La automatizacion de estas consultas necesitaria incluir algoritmos mas
sofisticados y posiblemente opciones de escalamiento a atencion humana en casos

especificos.

Las consultas complejas representan el 4.1% restante y comprenden reclamos, situaciones

excepcionales y casos que requieren decisiones no estandarizadas. Para estas, el chatbot
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funcionaria principalmente como un sistema de triaje, recopilando informacion inicial y

canalizando apropiadamente al personal especializado.

6.2.3. Priorizacion de automatizacion

La priorizacion de automatizacion se ha establecido considerando el volumen de consultas,
impacto en la satisfaccion del cliente y viabilidad técnica. ElI seguimiento de envios y
consultas de estado se establece como primera prioridad, abarcando el 72.5% de las
interacciones totales. Esta priorizacion se justifica por su alta frecuencia de uso y la relativa

simplicidad de su automatizacion.

Las cotizaciones y consultas de tarifas constituyen la segunda prioridad, representando el
58.6% de las consultas. Su automatizacion liberaria significativamente el tiempo del personal
y mejoraria la experiencia del cliente mediante respuestas instantaneas. La implementacion

requeriria un sistema robusto de calculo y actualizacion de precios.

La automatizacion de informacion basica se establece como tercera prioridad, cubriendo
consultas sobre horarios (46.2%) y ubicacion (26.3%). Aunque menos frecuentes, estas
consultas son altamente automatizables y su implementacidn requeriria recursos minimos

mientras proporcionaria beneficios inmediatos en la eficiencia operativa.

6.2.4. Analisis de Volumen y Frecuencia de Consultas

Tabla 13.

Analisis de Consultas y Nivel de Automatizacién
Tipo de Consulta Volumen Actual (%) % Automatizable
Estado de envios 72.5% 95%
Cotizaciones 58.6% 90%
Tarifas 49.4% 100%
Horarios 46.2% 100%
Ubicacién 26.3% 100%

Fuente: elaboracion propia.

El analisis de volumen y frecuencia de consultas revela un patron significativo en la demanda
de servicios de LINE HOUSE Cobija, donde las consultas sobre estado de envios representan
el mayor volumen con un 72.5% del total, seguidas por cotizaciones con un 58.6%. Esta
distribucion indica una clara oportunidad para la automatizacion, especialmente

considerando que mas del 90% de estas consultas principales son automatizables. La
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naturaleza repetitiva y estructurada de estas consultas, junto con su alto volumen, las
convierte en candidatas ideales para la implementacion del chatbot, permitiendo una

optimizacion significativa de recursos y mejora en los tiempos de respuesta.

6.2.5. Categorizacion de Procesos por Complejidad

Procesos de Baja Complejidad (Totalmente Automatizables):

o Consultas de horarios y ubicacion
. Tarifas estandar

o Seguimiento bésico de envios

o Costo: $30 por transaccion

o Tiempo actual: 5-10 min

o Tiempo con chatbot: inmediato

Procesos de Complejidad Media (Parcialmente Automatizables):

o Cotizaciones personalizadas

o Seguimiento de casos especiales
o Costo: $45 por transaccion

o Tiempo actual: 15-20 min

o Tiempo con chatbot: 1-2 min

Procesos de Alta Complejidad (No Automatizables):

o Reclamos complejos

o Negociaciones especiales

o Casos excepcionales

o Requieren intervencién humana

La categorizacion de procesos por nivel de complejidad demuestra una clara estratificacion
de las operaciones de atencion al cliente en LINE HOUSE Cobija. Los procesos de baja
complejidad, que constituyen aproximadamente el 80% de las interacciones, presentan el

mayor potencial para automatizacion inmediata con un retorno de inversion significativo,
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reduciendo el tiempo de respuesta de 5-10 minutos a respuestas instantaneas. Los procesos
de complejidad media, que representan cerca del 15% de las operaciones, muestran un
potencial de automatizacion parcial que podria reducir significativamente los tiempos de
procesamiento de 15-20 minutos a 1-2 minutos. Esta categorizacion permite una
implementacion estratégica y escalonada del chatbot, priorizando los procesos que ofreceran

el mayor impacto inmediato en la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.

6.2.6. Analisis de Costos Operativos por Proceso

Tabla 14.
Analisis de Costos y Ahorros Proyectados
Proceso Costo Actual/mes Costo Proyectado/mes Ahorro (%)
Consultas basicas Bs 20,700 Bs 5,175 75%
Cotizaciones Bs 17,250 Bs 5,520 68%
Seguimiento Bs 24,150 Bs 6,210 74%
Atencidn especial Bs 13,800 Bs 12,420 10%

Fuente: elaboracion propia.

El andlisis de costos operativos revela un potencial significativo de ahorro mediante la
automatizacion de procesos. Las consultas basicas, que actualmente representan un costo
mensual de Bs 20,700, podrian reducirse a Bs 5,175 con la implementacién del chatbot,
generando un ahorro del 75%. De manera similar, los procesos de cotizacion y seguimiento
muestran potenciales de ahorro del 68% y 74% respectivamente, con reducciones de Bs
17,250 a Bs 5,520 y de Bs 24,150 a Bs 6,210. La atencion especial, por su naturaleza
compleja, muestra un menor porcentaje de ahorro (10%), pasando de Bs 13,800 a Bs 12,420,
justificando mantener la intervencion humana en estos casos. Estos datos sugieren que la
automatizacion no solo mejorara la eficiencia operativa sino que también generara un

impacto financiero positivo significativo para LINE HOUSE Cobija.

6.2.7. Analisis de Volumen de Transacciones y Tiempos

Tabla 15.
Comparativo de Volumen y Tiempos de Atencién por Proceso
Tipo de Proceso Volumen Diario Tiempo Actual Tiempo con Chatbot
Consultas basicas 120-150 8-10 min 30 seg
Cotizaciones 80-100 15-20 min 1-2 min
Seguimiento 70-90 5-8 min Inmediato
Casos especiales 20-30 25-30 min 15-20 min

Fuente: elaboracion propia.
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El anélisis detallado de volimenes y tiempos demuestra el impacto potencial significativo de
la automatizacion en la eficiencia operativa de LINE HOUSE Cobija. Actualmente, las
consultas basicas, que representan el mayor volumen con 120-150 transacciones diarias,
requieren entre 8-10 minutos de atencion por caso. La implementacion del chatbot reduciria
este tiempo a solo 30 segundos, liberando aproximadamente 20-25 horas diarias de trabajo
del personal. Las cotizaciones, que ocupan una parte significativa del tiempo operativo con
15-20 minutos por caso, se beneficiarian de una reduccion a 1-2 minutos de procesamiento,

permitiendo atender un mayor volumen de solicitudes con menos recursos.

6.2.8. Andlisis de Patrones de Consulta

Tabla 16.
Distribucién de Consultas por Horario
Horario % de Consultas Tipo Principal
8:00 - 10:00 25% Seguimiento
10:00 - 13:00 35% Cotizaciones
13:00 - 15:00 20% Consultas basicas
15:00 - 18:00 20% Casos especiales

Fuente: elaboracion propia.

El analisis de patrones de consulta revela concentraciones significativas de actividad que
actualmente generan cuellos de botella en la atencion al cliente. ElI periodo de mayor
demanda se registra entre las 10:00 y 13:00 horas, concentrando el 35% de las consultas
diarias, principalmente relacionadas con cotizaciones. Esta distribucion desigual de la carga
de trabajo actualmente resulta en tiempos de espera prolongados durante las horas pico. La
implementacién del chatbot permitiria distribuir esta carga de manera mas eficiente,
eliminando los tiempos de espera y manteniendo una capacidad de respuesta constante

durante todo el horario de atencion.

6.3. Requerimientos para implementacion

La implementacion del chatbot en LINE HOUSE Cobija requiere una evaluacion exhaustiva
de los requerimientos necesarios para garantizar su funcionamiento efectivo. Los resultados
de la encuesta indican que el 78.4% de los usuarios espera respuestas en menos de 30
segundos, mientras que un 42.3% requiere disponibilidad 24/7, estableciendo asi parametros

criticos para la infraestructura técnica y operativa necesaria. Ademas, la naturaleza bilingie
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del mercado, con un 42.3% de usuarios requiriendo servicios en portugués, determina

requisitos especificos de procesamiento de lenguaje natural.

6.3.1. Analisis de requisitos técnicos

La plataforma Dialogflow de Google Cloud necesitard una configuracion especifica para
manejar la demanda de consultas simultaneas y mantener tiempos de respuesta optimos. La
infraestructura debe soportar el procesamiento de aproximadamente 2,800 consultas
mensuales, con capacidad de escalamiento durante horas pico. El sistema requiere una
conexion estable a Internet con un ancho de banda minimo de 50 Mbps para garantizar

respuestas inmediatas.

Los requisitos de procesamiento de lenguaje natural son particularmente exigentes,
necesitando capacidad para manejar consultas en espafiol y portugués. El sistema debe
integrar bases de datos actualizadas de tarifas, estados de envios y informacion de servicios,
con capacidad de sincronizacion en tiempo real. La seguridad de datos emerge como un
requisito critico, necesitando protocolos de encriptacion y cumplimiento con regulaciones de

proteccion de datos.

La interfaz debe ser compatible con multiples plataformas y dispositivos, considerando que
el 74% de los usuarios prefiere canales digitales. El sistema requiere capacidad de integracion
con los sistemas existentes de LINE HOUSE, incluyendo su base de datos de clientes y
sistema de tracking, ademas de la habilidad para escalar consultas complejas a agentes

humanos cuando sea necesario.

6.3.2. Andlisis de requisitos operativos

Los requisitos operativos para la implementacion del chatbot se han clasificado segun los

resultados del analisis de la capacidad operativa actual:

Tabla 17.
Capacidad operativa requerida para implementacion
Area operativa Situacidn actual Requerimiento
Personal de soporte 5 agentes 3 agentes especializados
Horas de atencién 8 horas 2417
Consultas diarias 150-200 300-400
Tiempo respuesta 5-10 min <30 segundos

Fuente: elaboracion propia.
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El analisis de la capacidad operativa actual de LINE HOUSE Cobija revela la necesidad de
una transformacion significativa para implementar el chatbot efectivamente. La transicion
requiere reducir el personal de atencion directa de 5 a 3 agentes especializados, quienes se
enfocaran en casos complejos y supervision del sistema automatizado. Este cambio permitira
optimizar los recursos humanos mientras se mantiene la calidad del servicio, especialmente

considerando que el 70% de las consultas actuales son rutinarias y automatizables.

La ampliacion de la capacidad de atencion es un requisito operativo critico, pasando de las
actuales 8 horas de servicio a una disponibilidad 24/7. Este cambio responde directamente a
las expectativas de los usuarios, donde el 42.3% valoré la atencién continua como el
beneficio méas importante del chatbot. La nueva estructura operativa debe manejar un
incremento proyectado de 150-200 a 300-400 consultas diarias, manteniendo tiempos de

respuesta menores a 30 segundos, comparado con los actuales 5-10 minutos.

La implementacién requiere establecer nuevos protocolos operativos de escalamiento y
atencion, considerando que el 29% de los usuarios valora la opcién de transferencia a agente
humano. Estos protocolos deben incluir criterios claros de derivacion, sistemas de monitoreo
continuo y procedimientos de respuesta ante incidencias. La capacitacion del personal es
fundamental, requiriendo aproximadamente 40 horas de entrenamiento inicial y sesiones

mensuales de actualizacion para mantener la calidad del servicio.

6.3.3. Anadlisis de infraestructura necesaria

Tabla 18.
Requerimientos de infraestructura para Implementacion
Componente Especificacion Minima Propésito
Servidor Cloud 8 GB RAM, 4 ndcleos Procesamiento de consultas
Almacenamiento 1TB SSD Base de datos y registros
Ancho de banda 50 Mbps dedicado Respuesta en tiempo real
Sistema de backup Espejo en tiempo real Continuidad operativa

Fuente: elaboracion propia

La infraestructura técnica propuesta estad dimensionada para manejar un volumen de 300-400
consultas diarias con tiempos de respuesta menores a 30 segundos. El servidor cloud con 8
GB de RAM y 4 nucleos proporciona la capacidad de procesamiento necesaria para manejar
maultiples consultas simultaneas, mientras que el almacenamiento SSD de 1 TB asegura un

acceso rapido a la base de datos y mantiene un registro histérico completo de las
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interacciones. La conexion dedicada de 50 Mbps garantiza respuestas en tiempo real, esencial

para mantener la satisfaccion del cliente.

6.3.4. Requerimientos de Software y Plataforma

Tabla 19.
Detalle de Componentes y Costos Mensuales
Componente Especificacion Costo Mensual (Bs)
Dialogflow Enterprise Edition 3,450
Base de datos SQL Server Business 2,070
Sistema de backup Cloud Storage Premium 1,380
Integracion API Enterprise Suite 2,760

Fuente: elaboracion propia.

La seleccion de software y plataformas se ha realizado considerando la necesidad de un
servicio bilinglie (espafiol-portugués) y la capacidad de integracion con los sistemas
existentes de LINE HOUSE. Dialogflow Enterprise Edition proporciona las capacidades
avanzadas de procesamiento de lenguaje natural necesarias para manejar consultas en
multiples idiomas, mientras que la base de datos SQL Server Business asegura la gestion
eficiente de la informacion. El sistema de backup y la integracion APl completan la

infraestructura necesaria para una operacion confiable y segura.

6.3.5. Requerimientos Operativos de Personal

Tabla 20.
Distribucién de Roles y Funciones
Rol Cantidad Funcion Principal
Supervisor técnico 1 Gestion del sistema
Agentes senior 2 Casos complejos
Personal soporte 1 Mantenimiento

Fuente: elaboracion propia.

El equipo operativo propuesto representa una reduccion significativa del personal actual,
pasando de 5 a 4 personas, pero con roles mas especializados. El supervisor técnico sera
responsable de la gestion general del sistema, mientras que los agentes senior se enfocaran
en casos complejos que requieren intervencion humana. El personal de soporte asegurara el

mantenimiento continuo y la optimizacion del sistema.
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6.3.6. Requerimientos de Capacitacion

Tabla 21.
Detalle de Capacitaciones y Costos
Tipo de Capacitacién Duracién Participantes Costo Total (Bs)
Técnica inicial 40 horas Todo el personal 6,900
Gestion de crisis 16 horas Agentes senior 3,450
Actualizacion 8 horas Mensual 1,380/mes
Soporte técnico 24 horas Personal Tl 4,140

Fuente: elaboracion propia.

El programa de capacitacion esta disefiado para asegurar una transicion efectiva hacia el
sistema automatizado. La capacitacion técnica inicial es fundamental para familiarizar a todo
el personal con el nuevo sistema, mientras que las sesiones especializadas de gestion de crisis
preparan a los agentes senior para manejar situaciones complejas. Las actualizaciones
mensuales garantizardn que el personal se mantenga al dia con las mejoras y cambios en el

sistema.

6.3.7. Requerimientos de Seguridad y Cumplimiento

Tabla 22.
Infraestructura de Seguridad
Componente Especificacion Actualizacion
Encriptacion de datos 256-bit AES Trimestral
Autenticacion Doble factor Mensual
Auditoria del sistema Registros completos Diaria
Respaldo de datos Tiempo real Continuo

Fuente: elaboracion propia.

La infraestructura de seguridad propuesta garantiza la proteccion de datos sensibles de los
clientes y la integridad del sistema. La encriptacion AES de 256 bits proporciona un alto
nivel de seguridad para la informacién en transito y almacenada, mientras que la
autenticacion de doble factor protege contra accesos no autorizados. Los registros de
auditoria y el respaldo en tiempo real aseguran la trazabilidad y recuperacion de datos en

caso de incidentes.

6.3.8. Protocolos Operativos

Tabla 23.
Protocolos Operativos
Proceso Tiempo Maximo Responsable
Escalamiento de casos 3 minutos Sistema automatico

Respuesta a emergencias 5 minutos Agente senior
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Tabla 24. (continuacion)
Protocolos Operativos

Mantenimiento 30 minutos Soporte técnico
Actualizacién del sistema 15 minutos Supervisor técnico

Fuente: elaboracion propia.

Los protocolos operativos establecen tiempos de respuesta especificos para diferentes
situaciones, garantizando una gestion eficiente de incidentes y mantenimiento del sistema.
El escalamiento automatico de casos complejos en 3 minutos asegura que los clientes reciban
atencion especializada cuando sea necesario, mientras que los tiempos de respuesta para

emergencias y mantenimiento estan disefiados para minimizar interrupciones en el servicio.

6.3.9. Plan de contingencia

Tabla 25.
Protocolos Operativos
Proceso Tiempo Maximo Responsable
Escalamiento de casos 3 minutos Sistema automatico
Respuesta a emergencias 5 minutos Agente senior
Mantenimiento 30 minutos Soporte técnico
Actualizacién del sistema 15 minutos Supervisor técnico

Fuente: elaboracion propia.

El plan de contingencia esta disefiado para mantener la continuidad del servicio bajo
diferentes escenarios de fallo. Los tiempos de respuesta estan optimizados para minimizar la
interrupcién del servicio, con sistemas de respaldo y protocolos claros para cada tipo de
incidente. La activacidn automatica de sistemas de backup y el balanceo de carga garantizan

una experiencia de usuario consistente incluso durante eventos inesperados.

6.3.10. Requerimientos de Integracion con Sistemas Existentes

Tabla 26.
Integracion de Sistemas
Sistema Tiempo de Integracion Costo (Bs)
Base de datos clientes 2 semanas 13,800
Sistema de tracking 3 semanas 20,700
Sistema de facturacion 2 semanas 13,800
CRM existente 1 semana 6,900

Fuente: elaboracion propia.

La integracion con los sistemas existentes es crucial para garantizar una operacion fluida y
sin interrupciones. Este proceso requiere una cuidadosa planificacion y ejecucion para

mantener la integridad de los datos y la continuidad del servicio. Cada sistema requiere un
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periodo especifico de integracion y pruebas para asegurar su correcto funcionamiento con el

nuevo chatbot.

Tabla 27.
Métricas de Control y Monitoreo
Métrica Frecuencia Valor Objetivo
Tiempo de respuesta Tiempo real <30 segundos
Tasa de resolucion Diaria >85%
Satisfaccion del usuario Tiempo real >90%
Precisién de respuestas Semanal >95%

Fuente: elaboracion propia.

El sistema de métricas propuesto permitira un monitoreo continuo del rendimiento del
chatbot, facilitando ajustes y mejoras segun sea necesario. Estas métricas estan disefiadas

para asegurar que el sistema mantenga altos niveles de eficiencia y satisfaccion del usuario.

6.4. Beneficios de implementacion

La implementacion del chatbot en LINE HOUSE Cobija representa beneficios significativos
basados en los resultados de la investigacion. Los datos revelan que el 83.8% de los usuarios
muestran disposicion positiva hacia esta tecnologia, sugiriendo una alta probabilidad de
adopcion exitosa. El sistema automatizado permitira una atencion 24/7, respondiendo a la
necesidad expresada por el 42.3% de los usuarios como beneficio principal, ademéas de

reducir significativamente los tiempos de espera actuales.

6.4.1. Analisis de mejoras operativas

Tabla 28.
Indicadores de Desempefio y Mejora con Chatbot
Indicador Situacién Actual Con Chatbot Mejora
Personal requerido 5 agentes 3 agentes -40%
Costos operativos/mes Bs 75,900 Bs 34,500 -54%
Consultas diarias 150-200 300-400 +100%
Tiempo por consulta 5-10 minutos 30 segundos -90%

Fuente: elaboracion propia.

La implementacion del chatbot generara una optimizacion significativa en la operacion diaria
de LINE HOUSE Cobija. El anélisis de los datos muestra que el 70% del tiempo del personal
actualmente se dedica a consultas rutinarias, las cuales seran automatizadas. Esta
automatizacién permitira reducir el personal de atencién directa de 5 a 3 agentes, quienes

podran enfocarse en casos complejos y tareas estratégicas.
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El sistema automatizado permitird incrementar la capacidad de atencion de 150-200
consultas diarias actuales a 300-400 consultas, manteniendo tiempos de respuesta menores a
30 segundos, comparado con los actuales 5-10 minutos. Esta mejora en eficiencia responde

directamente a las expectativas del 78.4% de usuarios que demandan respuestas rapidas.

La automatizacion también optimizara la gestion de consultas multilingues, atendiendo
eficientemente al 42.3% de usuarios que requieren servicio en portugues. El sistema permitira
manejar consultas simultaneas en multiples idiomas sin degradacion del servicio, mejorando
significativamente la capacidad operativa actual que esta limitada por la disponibilidad de

personal bilingue.

6.4.2. Anélisis de optimizacion de servicio

Tabla 29.
Impacto de la Implementacion del Chatbot
Aspecto Antes Después Impacto
Disponibilidad 8 horas/dia 2417 +200%
Atencion bilingue Limitada Completa +100%
Tiempo de espera 15-20 minutos < 1 minuto -95%
Consultas simultaneas 3-4 50+ +1200%

Fuente: elaboracion propia.

La automatizacién mediante el chatbot mejorara significativamente la calidad del servicio en
LINE HOUSE Cobija. El analisis de los datos revela que el tiempo de respuesta se reducira
de 5-10 minutos a menos de 30 segundos en el 78.4% de las consultas. Esta mejora satisface
directamente las expectativas de los usuarios, donde el 29% valoro las respuestas inmediatas

como un beneficio principal del sistema.

El servicio se optimizara mediante la disponibilidad 24/7, respondiendo a la necesidad
expresada por el 42.3% de los usuarios como beneficio mas importante. Esta ampliacion de
horarios permitira atender consultas fuera del horario comercial tradicional, particularmente
relevante en una ciudad fronteriza como Cobija. Los datos muestran que actualmente el
25.7% de usuarios realizan consultas diarias y el 46.2% semanales, quienes se beneficiaran

directamente de esta disponibilidad extendida.

La calidad del servicio se fortalecerd mediante la consistencia en las respuestas, donde el

42.3% de los usuarios valor6 la precision como factor principal de confianza. El sistema
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bilingle atendera eficientemente al 42.3% de usuarios que requieren servicios en portugués,
mientras mantiene la opcion de escalamiento a agentes humanos, caracteristica valorada por
el 29% de los encuestados. Esta combinacion de automatizacion y respaldo humano garantiza

un servicio optimizado que mantiene la personalizacion cuando es necesaria.

6.4.3. Andlisis de impacto en satisfaccion

Tabla 30.
Indicadores de Satisfaccion: Impacto Proyectado
Indicador Actual Proyectado Mejora
Respuesta rapida 45% 95% +50%
Atencién bilingie 30% 90% +60%
Precisién de respuestas 75% 95% +20%
Disponibilidad 40% 98% +58%

Fuente: elaboracion propia.

El andlisis del impacto en la satisfaccion del cliente revela mejoras potenciales significativas
basadas en tres indicadores principales. Primero, la reduccion en tiempos de espera de 5-10
minutos a menos de 30 segundos satisfara al 78.4% de usuarios que demandan respuestas
rapidas. Esto representa una mejora directa en la experiencia del cliente, especialmente

considerando que el 71.9% son usuarios frecuentes (diarios y semanales).

La implementacion del servicio bilinglie impactard positivamente en la satisfaccion del
42.3% de usuarios que requieren atencion en portugués. Este aspecto es particularmente
relevante en el contexto fronterizo de Cobija, donde la capacidad de atender eficientemente
en ambos idiomas representa una ventaja competitiva significativa. Actualmente, las
limitaciones de personal bilinglie generan demoras y potencial insatisfaccion en este

segmento de usuarios.

El sistema hibrido que combina automatizacion con respaldo humano responde a las
expectativas de confianza de los usuarios. El 42.3% valora la precision en las respuestas,
mientras que el 29% aprecia la opcién de transferencia a agente humano. Esta combinacion
garantiza que los clientes reciban atencién automatizada eficiente para consultas rutinarias,
manteniendo la opcion de atencion personalizada cuando sea necesario, 1o que contribuye a

mantener altos niveles de satisfaccion incluso en casos complejos.
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7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1. Conclusiones

Los resultados de la investigacion demuestran una alta viabilidad para la implementacion del
chatbot en LINE HOUSE Cobija, respaldada por una disposicion positiva del 83.8% de los
usuarios hacia esta tecnologia. El analisis de la percepcidn y expectativas reveld que el 78.4%
de los usuarios espera respuestas en menos de 30 segundos, mientras que el 42.3% valora la
disponibilidad 24/7 como beneficio principal. La investigacion también identificdé una
necesidad critica de servicio bilingue, con un 42.3% de usuarios requiriendo atencion en

portugués, caracteristica distintiva del mercado fronterizo de Cobija.

La identificacion de procesos automatizables reveld que el 70% del tiempo del personal se
dedica a consultas rutinarias que pueden ser automatizadas eficientemente. EI seguimiento
de envios representa el 72.5% de las consultas, seguido por cotizaciones con 58.6% y
consultas de tarifas con 49.4%. La categorizacion por complejidad mostré que el 80% son
consultas simples totalmente automatizables, 15.9% son de complejidad media parcialmente
automatizables, y solo el 4.1% requiere intervencion humana directa. Esta distribucion
fundamenta la viabilidad técnica de la automatizacién y sugiere un enfoque de

implementacién gradual priorizando los procesos de alto volumen y baja complejidad.

El analisis de requerimientos técnicos y operativos establecid la necesidad de una
infraestructura robusta basada en la nube, con capacidad de procesamiento para 300-400
consultas diarias. Los requerimientos incluyen servidores con 8GB RAM vy 4 ndcleos,
almacenamiento de 1TB, y una conexion dedicada de 50 Mbps. La implementacion requiere
una inversion inicial en software y plataformas, incluyendo Dialogflow Enterprise Edition
para el procesamiento bilingue y sistemas de integracion con la infraestructura existente. La
estructura operativa se optimizara reduciendo el personal de 5 a 3 agentes especializados,

respaldados por protocolos claros de escalamiento y un programa completo de capacitacion.

Los beneficios proyectados son sustanciales y multidimensionales. La automatizacion
generara una reduccion del 54% en costos operativos mensuales, mientras duplica la
capacidad de atencion. Los tiempos de respuesta se reduciran en un 90%, pasando de 5-10

minutos a menos de 30 segundos, satisfaciendo las expectativas del 78.4% de los usuarios.
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La disponibilidad 24/7 y la capacidad de atencion bilinglie mejoraran significativamente la
satisfaccion del cliente, especialmente relevante para el 71.9% de usuarios frecuentes y el
42.3% que requiere atencion en portugués. El sistema hibrido que combina automatizacion
con respaldo humano garantizara altos niveles de satisfaccion, manteniendo la precision
valorada por el 42.3% de los usuarios y la opcién de atencion personalizada apreciada por el

29% de los encuestados.

7.2. Recomendaciones

Basados en la alta disposicion de los usuarios hacia la implementacién del chatbot (83.8%),
se recomienda desarrollar una estrategia de comunicacién bilingte que enfatice los beneficios
mas valorados: respuestas rapidas, disponibilidad 24/7 y atencién en espafiol y portugués.
Esta estrategia debe incluir una fase de socializacion previa a la implementacion, con
demostraciones préacticas del sistema para construir confianza entre los usuarios,
especialmente considerando que el 71.9% son usuarios frecuentes que dependeran

significativamente del nuevo sistema.

Para la automatizacion de procesos, se recomienda una implementacion en tres fases basada
en la complejidad y volumen de las consultas. La primera fase debe centrarse en el
seguimiento de envios y consultas de tarifas (72.5% y 49.4% respectivamente), seguida por
cotizaciones (58.6%) en la segunda fase, y finalmente la implementacion de procesos mas
complejos. Este enfoque gradual permitira validar la efectividad del sistema mientras se
mantiene la calidad del servicio, considerando que el 70% de las consultas actuales son

automatizables.

En cuanto a los requerimientos técnicos, se recomienda implementar la infraestructura cloud
con especificaciones superiores a las minimas identificadas: servidores con 16GB RAM y 8
nacleos (en lugar de 8GB y 4 nucleos), conexién de 100 Mbps (en vez de 50 Mbps), y
almacenamiento de 2TB (duplicando el 1TB minimo requerido). Esta sobre-especificacion
garantizara el rendimiento Optimo para atender el incremento proyectado de 150-200 a 300-
400 consultas diarias. Es crucial establecer un sistema de monitoreo continuo con alertas
automaticas para parametros criticos como tiempo de respuesta, tasa de resolucion y

estabilidad del sistema.
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Para asegurar el méximo beneficio operativo, se recomienda mantener inicialmente el equipo
completo de 5 agentes durante los primeros tres meses de implementacion, realizando la
reduccion gradual a 3 agentes solo después de alcanzar los KPIs establecidos: tiempo de
respuesta menor a 30 segundos en el 95% de los casos, tasa de resolucion automatica superior
al 85%, y satisfaccion del usuario por encima del 90%. El programa de capacitacion debe
incluir 40 horas de entrenamiento inicial y sesiones mensuales de actualizacion, con énfasis

especial en la gestion de casos complejos y el uso efectivo del sistema de escalamiento.

Se debe implementar un sistema integral de métricas que evalle: tiempos de respuesta
(objetivo <30 segundos), precision de respuestas (objetivo >95%), satisfaccion del usuario
(objetivo >90%), y eficiencia en atencién bilinglie (objetivo >90% de precision en ambos
idiomas). Estas métricas deben revisarse semanalmente durante los primeros tres meses y

mensualmente después, permitiendo ajustes rapidos segun sea necesario.

Respecto a la seguridad y continuidad del servicio, se recomienda implementar un sistema
de respaldo en tiempo real con redundancia geografica, protocolos de encriptacion AES-256
para toda la informacion, y un plan de contingencia con tiempos de respuesta maximos de 5
minutos para incidentes criticos. Este plan debe incluir procedimientos detallados para
diferentes escenarios de fallo y asignar responsabilidades especificas a cada miembro del

equipo.

Finalmente, se recomienda establecer un comité de mejora continua que evalle
trimestralmente el ROI y los indicadores de satisfaccion, incorporando la retroalimentacion
de usuarios y personal para optimizar constantemente el sistema. Este comité debe tener la
autoridad para implementar mejoras y ajustes basados en los datos recopilados, asegurando

la evolucidn continua del sistema para mantener y mejorar los niveles de servicio alcanzados.
8. APORTE CIENTIFICO Y SOCIAL DE LA INVESTIGACION

En el ambito cientifico, esta investigacion contribuye al conocimiento sobre la
implementacion de inteligencia artificial en contextos fronterizos y mercados bilingues, un
area poco explorada en la literatura actual. El estudio proporciona datos empiricos valiosos

sobre la adaptacién de tecnologias conversacionales en entornos comerciales binacionales,
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especialmente en la region amazoénica de Bolivia. El analisis detallado de requerimientos
técnicos y operativos ofrece un marco metodoldgico replicable para implementaciones

similares en otras ciudades fronterizas.

La investigacion aporta significativamente al entendimiento de las necesidades especificas
de automatizacion en servicios de paqueteria en contextos bilingles, donde el 42.3% de
usuarios requiere atencidon en portugués. Los datos recopilados sobre patrones de uso,
preferencias linguisticas y expectativas de servicio constituyen una base valiosa para futuros

estudios sobre la automatizacion de servicios en regiones fronterizas.

En el aspecto social, la investigacion aborda directamente la mejora en la accesibilidad y
calidad de servicios esenciales para el comercio fronterizo. La implementacion propuesta del
chatbot democratiza el acceso a servicios de paqueteria al proporcionar atencion 24/7 y
eliminar barreras linguisticas, beneficiando especialmente a pequefios comerciantes y

usuarios individuales que dependen de estos servicios para sus actividades econdémicas.

El estudio también contribuye al desarrollo econémico local al proponer soluciones que
optimizan la eficiencia operativa y reducen costos, permitiendo que las empresas locales
adopten tecnologias avanzadas de manera practica y rentable. La transformacion digital
propuesta sienta un precedente para otras empresas de la region, demostrando la viabilidad

de implementar soluciones tecnoldgicas avanzadas en mercados emergentes.

En términos de empleo y desarrollo profesional, la investigacion destaca la importancia de la
capacitacion y especializacion del personal local en nuevas tecnologias, promoviendo la
transformacion de roles operativos hacia posiciones mas estratégicas y técnicas. Esto
contribuye al desarrollo de capital humano especializado en la region, esencial para su
desarrollo tecnolégico futuro.

Finalmente, la investigacién aporta al entendimiento de cémo la tecnologia puede facilitar la
integracion comercial y cultural en regiones fronterizas, proporcionando soluciones practicas
a desafios cotidianos de comunicacion y servicio. EI modelo propuesto puede servir como
referencia para otras iniciativas de automatizacion en contextos similares, contribuyendo al

desarrollo sostenible de regiones fronterizas en América Latina.



65

9. REFERENCIAS

Aguirre, M., & Sanchez, R. (2023). Seguridad de datos en sistemas de IA. Cybersecurity
Journal, 14(3), 167-182. Recuperado de: https://doi.org/10.1016/j.csj.2023.04.005

Anderson, K., & Smith, B. (2023). La Experiencia del Cliente: Métricas y Analisis. New
York: McGraw-Hill.

Benitez, R., & Torres, M. (2024). Service Level Agreement en la Era Digital. Service
Management Review, 8(2), 89-104. Recuperado de: https://doi.org/10.1108/SMR-02-
2024-0123

Castillo Martinez, R. (2021). Implementacion de Chatbot basado en IA para la Optimizacion
de Servicios al Cliente en OXXO Meéxico (Tesis doctoral). Universidad Nacional

Auténoma de México, Ciudad de México.

Chen, L., & Thompson, R. (2024). Interfaces Conversacionales y APIs Modernas. London:

Pearson Publishing.

Diaz, A., & Ramirez, P. (2023). Base de Conocimiento en Sistemas de IA. Al Journal, 12(4),
78-92. Recuperado de: https://doi.org/10.1016/j.aij.2023.04.003

Fernandez, M., & Ldpez, R. (2024). Customer Journey Map: Disefio y Aplicacion. Journal
of Customer Experience, 15(2), 145-160. Recuperado de:
https://doi.org/10.1016/j.jce.2024.03.008

Garcia, E., & Martinez, J. (2023). KPIs en Atencion al Cliente Digital. International Journal
of Service Management, 11(3), 234-249. Recuperado de:
https://doi.org/10.1016/j.ijsm.2023.06.002

Garcia-Pefalvo, F. J. (2021). Inteligencia Artificial: Fundamentos y Aplicaciones. Madrid:

Editorial Académica.

Gobmez, P., & Rodriguez, S. (2024). Canales de Atencion al Cliente Digital. Barcelona:
Gestion 2000.


https://doi.org/10.1016/j.csj.2023.04.005
https://doi.org/10.1108/SMR-02-2024-0123
https://doi.org/10.1108/SMR-02-2024-0123
https://doi.org/10.1016/j.aij.2023.04.003
https://doi.org/10.1016/j.jce.2024.03.008
https://doi.org/10.1016/j.ijsm.2023.06.002

66

Gonzélez, M., & Kumar, R. (2024). Transformacién Digital en Empresas de Servicios.
Chicago: Business Tech Press.

Hernandez, J., & Valdez, M. (2024). Arquitectura de Chatbots Empresariales. Boston:

Enterprise Solutions.

Hernandez-Sampieri, R., & Mendoza, C. (2023). Metodologia de la Investigacion. Ciudad
de México: McGraw-Hill.

Jiménez, A., & Castro, B. (2023). Machine Learning en Servicios al Cliente. Al Technology
Review, 9(4), 112-128. Recuperado de: https://doi.org/10.1007/s11747-023-0789-6

Lopez, A., & Anderson, K. (2023). Procesamiento del Lenguaje Natural en Chatbots.
Journal  of Al  Applications,  18(2), 89-104. Recuperado  de:
https://doi.org/10.1108/JIAA-02-2023-0123

Mamani Quispe, J. L. (2023). Implementacion de Asistente Virtual para la Atencion al
Cliente en BCP Bolivia (Tesis de maestria). Universidad Mayor de San Andreés, La

Paz.

Martinez, R., & Thompson, K. (2023). Investigacion Descriptiva en Ciencias Empresariales.
Journal of Research  Methods, 10(3), 167-182. Recuperado de:
https://doi.org/10.1016/j.jrm.2023.04.005

Martinez-Lopez, F., & Rodriguez, S. (2023). Omnicanalidad: Estrategias y Aplicaciones.
London: Routledge.

Pérez, C., & Gonzalez, M. (2024). ROI en Proyectos de IA. Harvard Business Review
LatAm, 25(4), 167-182. Recuperado de: https://doi.org/10.1016/j.hbrl.2024.08.009

Ramirez, A., & Gonzélez, B. (2024). Gestion del Cambio en la Era Digital. México D.F.:

Pearson Educacion.


https://doi.org/10.1007/s11747-023-0789-6
https://doi.org/10.1108/JIAA-02-2023-0123
https://doi.org/10.1016/j.jrm.2023.04.005
https://doi.org/10.1016/j.hbrl.2024.08.009

67

Ramirez, L., & Gonzélez, P. (2023). EI Método Deductivo en la Investigacion Empresarial.
Revista Latinoamericana de Metodologia, 15(2), 134-150. Recuperado de:
https://doi.org/10.1016/j.rim.2023.05.007

Rodriguez, M., & Silva, J. (2023). Dialogflow: Implementacion y Mejores Practicas. Google
Cloud Journal, 7(2), 145-162. Recuperado de:
https://doi.org/10.1016/j.9cj.2023.07.005

Sanchez, E., & Torres, L. (2024). Comercio Fronterizo en Latinoamérica. Journal of
International Trade, 13(1), 78-93. Recuperado de:
https://doi.org/10.1016/j.jit.2024.01.004

Torres Condori, C. (2024). Chatbot basado en IA para la Automatizacion de Servicios al
Cliente en TIGO Bolivia (Tesis de maestria). Universidad Catdlica Boliviana, Santa

Cruz de la Sierra.

Vargas, H., & Mendoza, R. (2023). Automatizacién de Servicios al Cliente. Service
Innovation Journal, 16(3), 201-218. Recuperado de:
https://doi.org/10.1016/j.51j.2023.09.006

Vega, R., & Castro, M. (2024). Andlisis de Viabilidad en Proyectos Tecnoldgicos. Project
Management Review, 19(2), 156-171. Recuperado de:
https://doi.org/10.1016/j.pmr.2024.02.008

Velasco, A., & Ruiz, P. (2023). Optimizacion de Recursos en Empresas de Servicios.
Business  Optimization  Journal,  11(4), 189-204. Recuperado  de:
https://doi.org/10.1016/j.b0j.2023.11.003


https://doi.org/10.1016/j.rlm.2023.05.007
https://doi.org/10.1016/j.gcj.2023.07.005
https://doi.org/10.1016/j.jit.2024.01.004
https://doi.org/10.1016/j.sij.2023.09.006
https://doi.org/10.1016/j.pmr.2024.02.008
https://doi.org/10.1016/j.boj.2023.11.003

ANEXQOS

ENCUESTA SOBRE IMPLEMENTACION DE CHATBOT EN LINE HOUSE COBIJA
¢ Con qué frecuencia utiliza los servicios de LINE HOUSE?
0 Diariamente
0 Semanalmente
0 Mensualmente
0 Ocasionalmente
¢ Qué tipo de consultas realiza habitualmente? (Puede seleccionar mas de una)
o Estado de envios
o Cotizaciones
0 Horarios de atencion
0 Ubicacion de oficinas
O Tarifas
¢ Por qué medio preferiria realizar sus consultas?
o Chatbot (24/7)
0 WhatsApp
o Llamada telefonica
O Presencial
¢ Qué tan dispuesto estaria a utilizar un chatbot para sus consultas?
0 Muy dispuesto
o Dispuesto
0 Poco dispuesto
0 Nada dispuesto
¢ En qué idioma preferiria interactuar con el chatbot?
o Espafiol
o Portugués
0 Ambos
o Otro
; Qué tiempo maximo de respuesta consideraria aceptable del chatbot?
0 Inmediato
o 30 segundos
0 1 minuto
0O 2 minutos 0 mas
¢ Qué beneficio consideraria mas importante de un chatbot?
0O Atencion 24/7
0 Respuestas inmediatas
0 No hacer filas
0O Multiples consultas
¢ Qué aspecto le generaria mas confianza al usar un chatbot?
0 Precision de respuestas
0 Opcion de agente humano
o Confirmacion escrita
o Seguridad de datos
¢ Qué tipo de cliente es usted de LINE HOUSE?
o0 Empresa/Corporativo (envios frecuentes)
o Comerciante (envios regulares)
0 Usuario individual (envios ocasionales)
¢ Cual es el volumen promedio mensual de envios que realiza?

Anexo. 1. Encuesta Line House.



