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1. ASPECTOS GENERALES DE LA PRACTICA.
1.1. CENTRO DE PRACTICA.
emtelco S.A.S

emtelco

(emtelco, s.f)

..................................... 95
..................................... 97

Es una empresa de CX & BPO enfocada en crear la experiencia del servicio a través de la

generacion de momentos memorables que impactan en la lealtad de los usuarios.

Cuenta con un equipo de talento humano que se preocupa por cumplir con su promesa de

valor para satisfacer todas las necesidades de sus clientes y brindar gratas experiencias en cada

punto de contacto.

El cliente es el centro de su negocio; por eso, trabajan diariamente para ofrecerle

momentos inolvidables. (emtelco, s.f)
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Mision: Liderar la adopcion del estilo de vida digital en Colombia.

Vision: Facilitar la construccion de una vida de prosperidad y bienestar.

Objetivos institucionales

Los objetivos institucionales son indispensables para guiar este proyecto como una mirada
al propésito de emtelco.

Inspirados por la excelencia

Nuestra experticia nos permite lograr eficiencias a través de la gestion y automatizacion
de procesos, asegurar la calidad y el control operativo, cuidando los intereses de nuestros

stakeholders. (emtelco, s.f.)

Obsesionados en el cliente

El centro de nuestro negocio es el cliente, trabajamos para conocer, interiorizar y
potenciar su marca. Disefiamos productos, soluciones y experiencias centradas en las necesidades
y expectativas de sus usuarios, nos aseguramos que cada interaccion exprese su promesa de

marca, generando momentos memorables que lo diferencien. (emtelco, s.f.)

Apasionados por la innovacion
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Nos enfocamos en la innovacion tecnologica agil para la generacién de soluciones,

productos y procesos eficientes, asi como el analisis de grandes cantidades de datos que permitan

maximizar el valor y experiencia para clientes y usuarios. (emtelco, s.f.)

Enamorados del talento

Nuestro talento es la base de la excelencia. Inspiramos su gestion en la conexion con

nuestro proposito, en el desarrollo de su potencial, un liderazgo que transforma y modelos de

trabajo que favorecen la colaboracion y el logro. (emtelco, s.f.)

Estudio organizacional de emtelco

En esta seccidn se vera como esta formada el area del Centro de Experiencia Digital

(DIX) de la organizacion emtelco, desde un organigrama donde se describe el equipo y el rol que

cumple dentro del area:




&y e Codigo: F-DO-0025
‘ ®7 ;I UMIVERSITARIA INFORME FINAL DE PRACTICA Versién: 01
e 0t ENVIGADO PROFESIONAL '
Ciencia, educacion y desarollo L
Viglada Mneducacion Pagina 7 de 106
Quiénes )
somos Dlaé =

o *

0@09@@@@ ®

Andrés Fr:\lpu: Natali la J\/M Mauricic Geaovel Paola Mr “,gd Valentina Yeny Marfa Camila
Rodriguez Andrea Silva Sanchez Especialista en B 1rios Marin Valbuena lamayo
Community Especialista en Trafficker disefio UX Dises -
Manager y creador  ciencia de datos digital disefo ux expeviencla experlencla ul Disefio y gestién
de contenido de producto

° .

i@ o

Jalro Andrés

Pére ( B
Pracucante z
cM Practicante
de producto

Practicante de
comunicacion oy Ifva
gréficay Practicante

audiovisual i, rketing Digital |

(emtelco, s.f.)

1.2. OBJETIVO DE LA PRACTICA EMPRESARIAL.
Brindar ayuda en funciones como benchmarking, investigacion de tendencias del

mercado, modelos de Atencion, manejo de redes sociales, redaccion de propuestas comerciales
para clientes internos y externos, con el fin de trabajar mano a mano con profesionales en

marketing digital y en disefio de experiencias digitales en el area de experiencia de cliente.

1.3. FUNCIONES
Las funciones del practicante de mercado tienen el siguiente reto:

e Investigacion de mercados a través de técnicas cualitativas y cuantitativas.
¢ Investigacion de tendencias de mercado, de consumo y uso de canales digitales.
e Presentacion de resultados de investigaciones y hallazgos a cliente interno y externo de la

organizacion.
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e Apoyo en la generacion de insights para la construccién de estrategias de comunicacion,
mercadeo y experiencia digital.

e Intervencion en el disefio y redaccidn de propuestas y estrategias de marketing y
experiencia digital.

e Participacion en la redaccion de copies y mensajes para canales digitales de acuerdo con
lineamientos comunicacionales entregados.

e Vinculacién en la creacion y adaptacion de diagramas de flujos de canales digitales a

partir de disefios entregados.

14. JUSTIFICACION DE LA PRACTICA EMPRESARIAL.
Esta préactica profesional tiene como fin aplicar el conocimiento adquirido en la

Institucion Universitaria de Envigado para cada una de las funciones propuestas en el cargo,
buscando optimizar procesos internos del area de DIX de emtelco, lo que conlleva a una
disminucidn de carga de trabajo en funciones como benchmarking, investigacion de tendencias,
manejo de redes sociales y aportar insights de valor a los disefiadores de experiencia del area a
través de la investigacion, que les permite integrar dichos hallazgos a sus propuestas para los
clientes externos. Ademas, ayudando a un mejor aprovechamiento de los recursos disponibles y
también contribuyendo a la continua mejora de los procesos de la organizacion, siendo asi el rol

de la practica un medio para optimizar el rendimiento y la productividad.
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Equipo de trabajo.
En esta préactica se realizara cada una de las funciones del rol de trabajo asignado a la

practica por medio de la guia del siguiente equipo:

Equipo Rol

Valentina Marin Henao Disefiadora de Experiencia

Andrés Felipe Rodriguez Torres Community manager y creador de
contenido

Geovel Paola Barrios Rodriguez Especialista de disefio UX

Veronica Reyes Loaiza Ejecutiva de Operaciones Digitales y

Producto (jefa inmediata)

Melissa Torres Ospina Disefiadora de Experiencia
Juan José Bejarano Medina Especialista en disefio UX
Yeny Valbuena Disefiadora 1U

Silvana Ortega Especialista en Disefio UX

2. PROPUESTA PARA LA AGENCIA O CENTRO DE PRACTICAS
2.1. TITULO DE LA PROPUESTA
Mejoramiento del método de benchmarking para el disefio de experiencia de usuario de la

empresa emtelco en el area de DIX (Centro de Inteligencia Digital).
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2.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

La pregunta que estara en el centro de este trabajo de grado, que genera un entendimiento
del problema es la siguiente: ;Qué herramientas pueden automatizar el proceso actual de
benchmark de emtelco?

Es positivo destacar que emtelco y el area de DIX se ha comprometido con la mejora de la
experiencia de usuario, a través de la implementacion de diversas metodologias de disefio de
experiencias centradas en las personas, entre ellas el analisis de la competencia. Si bien estas
iniciativas han logrado avances, existe un potencial significativo para optimizar aiun mas el
proceso mediante la adopcion de nuevos métodos o herramientas que hagan mas eficiente el

proceso de investigacion.

2.3. JUSTIFICACION.
La justificacion de este proyecto radica en la importancia de que emtelco, una empresa

especializada en co-crear la experiencia del servicio para otras marcas, implemente metodologias
mas eficientes y asi logre mantenerse actualizada. Esta iniciativa se fundamenta en la necesidad
de garantizar que emtelco no solo pueda continuar brindando un servicio de calidad a sus
clientes, sino también en la optimizacion de sus propios procesos internos. Al mejorar su propia
experiencia de usuario, emtelco estara en una posicién mas sélida para competir en un mercado
en constante evolucion y satisfacer las demandas cambiantes de sus clientes, lo que resultara en
un beneficio tanto para la empresa como para sus clientes.

“Emtelco CX BPO implementa estrategias de relacionamiento que le dan vida a la

promesa de servicio de una marca, influyendo en el top of heart y entregando a los usuarios
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verdaderas experiencias que impactan positivamente la satisfaccion, la recomendacion y la
lealtad; lo cual se traduce en la retencion de clientes y en el incremento de los ingresos de las
compafiias.” (ABC ECONOMIA.CO, 2016). Es importante destacar que sus principales clientes
son B2B que se destacan por estar en diferentes sectores del mercado, por lo que se enfocan en
ayudar a estas empresas a mejorar la experiencia de usuario por medio de soluciones digitales. Es
necesario que emtelco siga innovando y mejorando sus metodologias para tener satisfechos tanto
a sus clientes internos y externos, como a sus leads.

Es importante que una empresa como emtelco que brinda servicios como consultoria para otras
empresas innove en sus metodologias de investigacion como lo es el andlisis de la competencia,
al hacer esto le puede permitir mantenerse competitiva en el mercado y generar mejores
estrategias de marketing enfocadas en la experiencia de usuario.

La realizacion de un analisis de la competencia se convierte en una herramienta indispensable
para cualquier empresa. Este enfoque de investigacidon permite descubrir aspectos relevantes
tanto del funcionamiento interno de la organizacién, incluyendo los procesos en cada area y la
percepcion de los empleados, como también de las estrategias implementadas por otras empresas
en el mismo mercado. Conocer las acciones de la competencia puede influir en las preferencias
de los clientes, brindando la oportunidad de aprender de sus éxitos y fracasos para asi mejorar
nuestra propia organizacion. “La importancia de la investigacion de mercado esta también en que
te ayuda a planificar tu estrategia. Incluso si eres una empresa establecida, necesitas mantenerte
en contacto con las necesidades de tus clientes, asi como con las tendencias del mercado y tus

competidores” (Muguira, s.f.). La investigacion de mercados es fundamental para poder enterder
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a los clientes, saber que estan buscando o que tipo de preferencias tienen, por lo que mantenerse
al tanto de este tipo de metodologias hace que las empresas sean mas relevantes y competitivas

en el mercado.

Se tomara como base esta metodologia de analisis interno y externo que implementa emtelco para
poder realizar las mejoras correspondientes o proponer métodos y herramientas que hagan mas

eficiente este proceso.

Analisis de los 5 por qué

Se realiza este analisis para determinar la importancia de este proyecto para la empresa
emtelco.

¢Por qué es importante implementar nuevas estrategias?

Los mercados cambian constantemente y los métodos actuales pueden volverse
ineficientes y los métodos innovadores o automatizados pueden hacer que la investigacién y los
resultados sean mas validos y se logré optimizar el tiempo de las organizaciones. Teniendo en
cuenta los cambios en el comportamiento del consumidor y las tendencias emergentes.

¢Por qué deberia actualizarse?

Para que emtelco pueda seguir brindando servicios de calidad a sus clientes e incluso
realizar mejoras internas. A demas actualizar su metodologia podria brindarle ventajas
competitivas dentro del mercado y mejorar tanto la experiencia del cliente como la satisfaccion

de los empleados.
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¢Por qué es importante optimizar los procesos internos?

Es importante mejorar la eficiencia de los procesos internos de emtelco para reducir
costos y tiempo, incluyendo la eficacia en el asesoramiento de los clientes para obtener buenos
resultados y aumentar la satisfaccion del cliente interno y externo, para mejorar el crecimiento y
la adaptacion a los cambios del mercado.

¢Por qué mejorar la experiencia del usuario interno y externo?

Los procesos internos efectivos son esenciales para garantizar que emtelco pueda
continuar brindando servicios de alta calidad y lograr rentabilidad a través de la optimizacion de
la carga de trabajo de sus empleados, lo que puede llevar a una atencion con menos puntos de
dolor para el cliente final (cliente externo e interno).

¢Por qué es importante satisfacer las necesidades cambiantes de los clientes?
Garantizar la fidelizacién de clientes conociendo el segmento al que se dirige la organizacion,
tener un crecimiento empresarial sostenible y que el cliente pueda recomendar la marca a su
entorno, debido a que los clientes son el activo mas valioso de emtelco, su lealtad y satisfaccion
son esenciales para el éxito a mediano y largo plazo. Mejorar la oportunidad de ejecucién de los

benchmarking en la ejecucion de las estrategias y ofertas que se le llevan a los clientes es
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importante porque hace que las estrategias y tacticas que se realicen apunten a las necesidades

que realmente tiene el publico objetivo de emtelco.

2.4. OBJETIVOS
Objetivo General

Desarrollar un proyecto de mejora para la optimizacién de la metodologia de

investigacion de benchmarking implementada por Emtelco, para las estrategias de disefio de

experiencias de clientes digitales, para reducir en un 25% el tiempo actualmente dedicado por los

disefiadores de experiencia, en un plazo estimado de 6 meses.

Objetivos especificos

e Realizar una referenciacion de los principales modelos de investigacién de mercado que

se estan llevando a cabo para servicios B2B.

e Crear una referenciacion de metodologias o herramientas para mejorar el analisis de la

competencia para saber cuales son las mas adecuadas para emtelco.

e Seleccionar los modelos que mejor se ajusten a la metodologia actual de emtelco con el

fin de integrar patrones de investigacién alineados con los objetivos corporativos de la

empresa.

e Realizar una inmersién en los modelos seleccionados para analizar su efectividad y

viabilidad de implementacion en el contexto de emtelco.
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e Implementar y ajustar el modelo seleccionado utilizando un enfoque de minimo producto
viable que permita obtener resultados medibles y tangibles.

e Desplegar el modelo ya implementado utilizando el método de adopcion en la
metodologia actualmente utilizada por emtelco.

e Validar los resultados obtenidos a través del modelo implementado, evaluando su impacto

en relacion con los objetivos corporativos y la mejora de la experiencia del cliente.

2.5. DISENO METODOLOGICO.
Tomando en cuenta el objetivo de investigacion de este proyecto se realizard una

investigacion cualitativa y cuantitativa para proponer mejoras a el método de investigacion que
ya utiliza la organizacion Emtelco para estudiar a sus competidores y proponer nuevas
metodologias o herramientas que puedan hacer el proceso mas eficiente y asi mejorar la
experiencia del cliente interno y externo.

El método de recopilacion de datos para este trabajo sera el analisis documental que
consistira en revisar y analizar documentos, archivos o fuentes secundarias relevantes para la
investigacion que ayuden a encontrar los mejores métodos y lograr proponer mejoras
correspondientes para la organizacion. Ademas, se tendra en cuenta las vivencias del cliente
interno el cual en su rol de trabajo utiliza la metodologia de investigacion para realizar
diagnosticos a clientes externos, se realizara con el fin de saber los puntos de dolor y encontrar
soluciones pertinentes. Se utilizaran métodos como entrevistas o cuestionarios con cliente
interno, con el fin de analizar cada respuesta de los disefiadores de experiencia y entender mejor

su experiencia utilizando las herramientas de investigacion.




N

\.. = imstinucion
&< UNIVERSITARIA
i DE ENVIGADD

Ciencia, educacion y desarollo

Vigilada Mineducacion

INFORME FINAL DE PRACTICA
PROFESIONAL

Codigo: F-DO-0025

Version: 01

Pagina 16 de 106

Por ultimo, se tendra en cuenta el método de observacion directa, por medio de reuniones

con cliente interno y externo donde se pueda ver como la metodologia que se utiliza actualmente

funciona, obteniendo datos cualitativos que sea de aprovechamientos para la investigacion. A

demas se tendra en cuenta el libro “Mas que disefio de experiencia (UX) life centered design para

productos y servicios” de Esther Rizo, para obtener referencias acerca de como proponer mejoras

centradas en el cliente interno y externo de la organizacion.

2.6. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES.
En esta fase del trabajo se podran encontrar las actividades que se desarrollaran para el

proyecto propuesto para emtelco:

Fase #1: Investigacion de Tendencias

e Analizar metodologias de investigacion actuales para B2B (observacion y

recopilacion de informacidn con disefiadores de experiencia)

e Recopilar métodos o herramientas que ayuden a hacer mas eficiente el analisis de

la competencia.

e Comparar con la metodologia actual de Emtelco de analisis de la competencia.

e Documentar hallazgos y recomendaciones.

Fase #2: Seleccion de métodos de investigacion

e Seleccionar modelos alineados con objetivos corporativos.

e Definir criterios de seleccion.
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e Documentar la eleccion.

Fase #4: Inmersion y viabilidad
e Sumergirse en los modelos seleccionados.
e Evaluar el engranaje del modelo seleccionado con el de emtelco: su efectividad y
viabilidad.

e Ajustar segun las necesidades de emtelco.

Fase #5: Implementacion
e Desarrollar un minimo producto viable (MPV).
e Implementar el modelo elegido.
e Medir resultados y ajustar seguin sea necesario.

e Desplegar la metodologia.

Diagrama de Gantt
Se tomaré en cuenta la implementacién del diagrama de Gantt para el desarrollo de cada

una de las actividades de este proyecto.

-Ahiertcu Cerrado -S'ln iniciar

En proceso -Term'lnadcu




Codigo: F-DO-0025

&y
\. = INSTITUCIAN )
&1 UIVERSTARI INFORME FINAL DE PRACTICA

e DE ENVIGADD PROFESIONAL

Version: 01

Ciencia, educacion y desarollo

Viglada Mneducacion Pagina 18 de 106

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Juuo AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEN

Salel=l=dRE =R R R R

g EEEEEEEEEEEEEEEEE EEE EEE e EE e R ek e EEE

Fechade (Z|Z|Z|Z|Z|Z|Z|Z|Z|Z|Z|(Z|Z|(Z|Z|Z|Z|(Z|z|Z|z|Z|Z|zZ|Z|Z|Z|Z|[Zz|Zz|zZ|Z|Z|zZ|z|z|Z|Z|(zZ|Z|z|Z|Z|(Z|Z|=2

pepene rechainico | Febade |21 212131212\ 313) 213121 21%) 212312121231 21%) 212125121212 2)21%)2151%)2)2)%1215)2)2)3)2)2)2
S HHHHHEHHHHHHHEHEHHEEHHEHHHEHHHEHHHHHHEHEHHEHHEHHEE
HHHHEHHEHHHHHEHHEHEE EHEHHHEHEHHEHEEEHHEHHEHEEHBEHE

Fase #1 Anlisis de Benchmarking | 1/01/2024] 25/06/2024]

Analizar modelos de
investigacién de mercado para
828 (observacion y recopilacién
de informacién con
disefiadores de Exp.) 6/02/2024| 23/02/2024

Recopilar métodos o
herramientas que ayuden a
hacer mas eficiente el analisis

de la competencia, 26/02/2024| 29/02/2024
Comparar con la metodologia

actual de Emtelco 1/03/2024| 22/03/2024
Documentar hallazgos v

recomendaciones 25/03/2024| 27/03/2024]

Fase #2: Selectidn de métodos de
investigacidn 1/01/2024)

Seleccionar modeles alineados

con objetivos corporativos 28/04/2024| 29/04/2024)

Definir criterios de seleccién. 1/04/2024]  3/04/2024]

Documentar la eleccion 4/04/2024|  5/04/2024]

Fase #3: Inmersion y viabilidad 1/01/2024| 25/06/2024

Sumergirse en los modelos
seleccionados. 8/04/2024| 11/04/2024]

Evaluar el engranaje del
modelo seleccionado con el de
emtelco: su efectividad y

viabilidad. 12/04/2024| 16/05/2024

Ajustsr segin Ias necesidades
de Emelco 17/04/2024| 22/04/2024]

Fase #4: Implementacidn 1/01/2024

Desarrollar un minimo

producto viable (MPV). 23/05/2024)
Implementar el modelo

elegido 1/05/2024| 3/05/2024]
Medir resultados y ajustar

segiin sea necesario. 4/05/2024| 9/05/2024
Desplegar la metodologia 10/05/2024[ 15/05/2024]

Tabla 1 Diagrama de Gantt

2.7. PRESUPUESTO (FICHA DE PRESUPUESTO)
En el presupuesto para el desarrollo de la propuesta del mejoramiento del método de

benchmarking de Emtelco se incluyen los siguientes aspectos:

Concepto Valor Unitario Valor anual

Practicante universitario $1.300.000 (6 meses)

$7.800.000
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Licenciamiento de $25.999 (12 meses)
herramientas de Office $311.988
Consumo de servicios de $100.000 (6 meses)
conectividad $600.000
Cursos de prompts $139.900 $139.900 (1
engenering A en Platzi. mes)
Total $1.565.899 $8.851.888

3. DESARROLLO DE LA PROPUESTA.
3.1. MARCO DE REFERENCIA

3.2. ANTECEDENTES
emtelco se enfoca en ofrecer soluciones digitales a sus clientes, por lo que es una empresa

que también tiene muy automatizados sus procesos, un ejemplo es la herramienta “Conexién”
donde automatizaron los procesos de reclutamiento y vinculacién del personal tanto para ellos
como para otras empresas. Gracias a este ejemplo podemos ver por lo que es til que emtelco
automatice el proceso de realizar un benchmarking, el cual se basa en la investigacion de datos
especificos de las diferentes marcas seleccionadas ya que se puede disminuir el tiempo de los
disefiadores de experiencia, teniendo como fin la mejora de las estrategias de marketing

enfocadas en la experiencia de usuario.
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“El origen del benchmarking se remonta a la topografia, donde se utilizaba para establecer un
punto de referencia para mediciones de terrenosl. La practica moderna del benchmarking se
atribuye a Robert C. Camp y su publicacion de 1989, "Benchmarking: The Search for Industry
Best Practices which Lead to Superior Performance"2. Camp relaté cdmo la empresa Xerox, en
1979, inicié un proceso de benchmarking competitivo para comparar sus costos de produccion
con los de sus competidores japoneses, lo que llevd a la compafiia a implementar mejoras
significativas y ganar el Premio Nacional de Calidad Malcolm Baldrige.” (Raquel Gomez, s.f.)
El benchmarking, desde su origen en la topografia hasta su aplicacion moderna en el mundo
empresarial, es una practica que es esencial para cualquier organizacion que busca mejorar y
sobresalir en su industria, teniendo como referencia a otras empresas del sector. La experiencia
de Xerox y la influencia de Robert C. Camp demuestran la efectividad y la relevancia continua en

el ambito de la gestion empresarial del benchmarking.

Para iniciar este proyecto, primero se requirié tener la metodologia de investigacion de
mercados que utiliza emtelco actualmente, para poder analizarla y saber que oportunidades de

mejora podria tener, por lo que es la siguiente:

Metodologia de emtelco para realizar investigaciones de mercado.
En emtelco no hay una metodologia para la investigacion de mercados que sea obligatoria
pero el andlisis de competencia que los disefiadores de experiencia utilizan, teniendo como punto

de referencia el objetivo de la investigacion se basa en tres puntos. El primero es la
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contextualizacion del servicio en donde se profundiza sobre quién es el cliente, como es la
experiencia de usuario que se tiene actualmente, cbmo son sus procesos, cuales son los puntos de
dolor de sus usuarios, herramientas y procesos empleados en el servicio, para encontrar
deficiencias o puntos de mejora para el cliente externo.

En el segundo punto se realiza la investigacion a competidores donde se evallan las diferentes
marcas que pertenecen al mismo mercado del cliente de Emtelco segun los criterios a evaluar,
como pueden ser las buenas practicas y las practicas a evitar. Después de este proceso en algunas
ocasiones se realiza un cliente oculto donde los disefiadores de experiencia realizan una
inmersion se hacen pasar por usuarios de las marcas a analizar en el benchmark para poder
realizar un diagndstico del servicio, identificando las oportunidades de mejora y por altimo se
agregan las conclusiones de la investigacion y también se dan recomendaciones al cliente de
como puede mejorar la experiencia de usuario. El Gltimo punto son las estrategias y tacticas que
los disefiadores UX proponen para el cliente externo, mostrando como podrian mejorar al

implementar las estrategias propuestas.

Estos aspectos se evaltian segun el tipo de cliente y el objetivo de la investigacion, con este
método se puede evaluar la efectividad de un chatbot o Voice Bot y como se realiza el paso a
asesor. Pero en el area de DiX, también se hacen investigaciones de mercado enfocados en:
nuevas tendencias, nuevos productos, nuevos contenidos o simplemente un diagnostico de
productos o servicios, ya que dentro del area se manejan proyectos internos con el objetivo de

que la organizacion pueda seguir mejorando. A demas es una manera de retroalimentacion, ya
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que se esta dando una mirada interna a los procesos que tienen la mayor interaccion con los

clientes, esto quiere decir que se evalUa el servicio desde la perspectiva del consumidor.

Se debe tener en cuenta que en la métodologia que actualmente utiliza emtelco los disefiadores de

experiencia se pueden demorar 5 dias para realizar un benchmarking y de estos 5 dias le dedican

a este analisis 2 horas por dia (10 horas).

Al tener la metodologia que utiliza emtelco, se realizé una matriz DOFA para tener un analisis

interno y externo, y saber si esta funcionando correctamente dicho método, lo que quiere decir

que si tiene fortalezas u oportunidades de mejora se puede contrarrestar las amenazas y las

debilidades que puede estar enfrentando en la actualidad o en un futuro.

DOFA enfocada en la metodologia de investigacién de mercados de emtelco

Debilidades

- Es un proceso manual, por lo que no estd automatizado.

- La busqueda y recopilacion de la informacion toma demasiado tiempo, ya que la

informacion se busca por los métodos tradicionales (Google, bases de datos, informes,

etc.)

- No hay una metodologia obligatoria por lo que cada disefiador establece que necesita

para el andlisis, por lo que cada benchmark es diferente lo que quiere decir que

algunos tendran mas hallazgos que otros.
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Al tener una metodologia de investigacion de mercados genérica o basica puede no ser
atractiva o representar mayores hallazgos para los clientes de emtelco.

Falta de innovacion en sus procesos de investigacion, es importante mantenerse
actualizado y mejorar los procesos en los cuales los empleados gastan demasiado
tiempo, para no solo mejorar la experiencia de usuario del cliente interno, sino
también se pueda entregar un mejor trabajo a los clientes externos con rapidez y

eficiencia.

Oportunidades

Integrar herramientas de inteligencia artificial para mejorar la eficiencia y el tiempo
que toma realizar un benchmark para los disefiadores de experiencia.

Explorar otro tipo de fuentes de datos digitales para mejorar el andlisis de la
competencia.

Incorporar herramientas como la ciencia de datos o machine learning para obtener
mejores hallazgos e insights.

Disefiar una plantilla que ayude a guiar al area de DiX en el anélisis de la

competencia.

Fortalezas

Es una metodologia que a pesar de que es manual es funcional para los disefiadores de

experiencia.
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Tiene un enfoque en la experiencia de usuario, por lo que maneja analisis internos y
externos como la inmersion en los procesos y el cliente oculto, con el fin de obtener
un mejor analisis para el cliente.

Al no tener una metodologia obligatoria los disefiadores de experiencia y el area de
DiX puede afadir diferentes analisis que pueden complementar el anélisis de la

competencia.

Amenazas

Empresas que implementen metodologias mas innovadoras y automatizadas para el
benchmarking, podrian representar una amenaza para emtelco.

Como la busqueda y recopilacion de datos es una dificultad para las personas del area
pueden perderse muchas veces los diferentes cambios de mercado al no estar lo
suficientemente actualizados.

Cambios en las preferencias y demanda del consumidor, en este caso de las diferentes
marcas con las que trabaja emtelco y el area DiX. Los gustos y las preferencias de los
clientes en este caso las organizaciones pueden cambiar rapidamente. Si no se realiza
un seguimiento adecuado de las tendencias y las necesidades cambiantes de las
organizaciones y cuales son sus preferencias a la hora de realizar investigaciones de
mercado, el negocio podria perder relevancia y enfrentar una disminucion en la

demanda de sus consultorias.
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Al analizar los diferentes aspectos encontrados en la DOFA enfocada en el método de
emtelco para realizar benchmarking se pudo concluir que la empresa tiene un sélido enfoque en
experiencia de usuario, lo cual es una fortaleza significativa. Para mantener su posicion
competitiva en el mercado es necesario que la organizacion pueda superar las amenazas y las
debilidades por medio de la implementacién de tecnologia avanzada y la modernizacién de sus
procesos para que la metodologia que se implementa actualmente pueda seguir mejorando y se

logré garantizar que siga siendo relevante y eficaz en un entorno completamente cambiante.

3.3. MARCO CONCEPTUAL
El concepto de benchmark se refiere a el estudio de la competencia para estudiar los procesos,

productos, servicios y las précticas que se realizan en las marcas referentes del mercado para
obtener hallazgos. Su objetivo principal es identificar las mejores practicas y entender como las
empresas del mercado objetivo alcanzan sus resultados y aplicar ese conocimiento a los procesos
internos de la organizacion. Segtin “Kotler y Armstrong (2017) definen el benchmarking como el
proceso de comparar los productos y procesos de la empresa con los de los competidores o con
los de empresas lideres en otras industrias, para encontrar formas de mejorar la calidad y el
desempefio.” (Bonilla, 2021). Por lo que es un analisis relevante para seguir siendo competitivos

en el mercado y satisfacer mejor las necesidades de los clientes.

Por otra parte, la inteligencia artificial es un campo que se dedica a estudiar todo lo que tiene que
ver con tecnologia y sistemas 0 programas capaces de realizar tareas que requieren inteligencia

humana como lo es el lenguaje natural, la toma de decisiones, resolver problemas y el
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aprendizaje. Stuart Russell y Peter Norvig sefialan que “la 1A es el estudio de los agentes que
reciben percepciones del entorno y realizan acciones” (Stuart Russell, 2009). Estas herramientas
tienen la capacidad de interactuar con su entorno, aprender de él y tomar decisiones que le
ayuden a cumplir sus objetivos. También se debe agregar que la experiencia de usuario es “segun
Philip Kotler, reconocido experto en marketing, la experiencia del cliente se refiere al conjunto
de sensaciones, emociones, pensamientos y acciones que una persona experimenta al interactuar
con una marca o empresa a través de los diferentes canales digitales.” (Ridge, 2023). La
experiencia del cliente abarca demasiados aspectos tanto los emocionales como los racionales,
debido a que el cliente esta en un viaje donde interactda con la marca todo el tiempo, de esta
experiencia se puede llevar aspectos positivos y negativos, por medio de estos, es donde el
usuario se hara una percepcion de la marca. Todos estos puntos de contacto son cruciales para
que las marcas logren construir relaciones duraderas con sus clientes tanto en el entorno fisico
como en el digital.
“Una buena experiencia de usuario debe contener las siete cualidades nombradas por uno de los
pioneros del disefio centrado en el usuario, Morville, P (2004):

e Valioso, aporta alfo a nuestras vidas;

e Util, nos sirve para solucionar un problema;

e Localizable, es facil de hallar;

e Creible, parece real, nos da confianza;

e Deseable, los queremos, nos apetece;

e Accesible, no hay barreras que nos impida utilizarlo;




Codigo: F-DO-0025

N3
\.. = imstinucion

u UNIVERSITARIA INFORME FINAL DE PRACTICA N
: _[_Il D€ ENVIGADD PROEESIONAL Version: 01
Crencia, educocony deanolo Pagina 27 de 106

e Utilizable, de facil interaccion.”
(Rizo, 2021)
Las siete cualidades de Morville nos ayudan evaluar y disefiar experiencias de usuario méas
satisfactorias. Al incluir estas cualidades en el disefio no solo mejora la interaccion del
usuario, sino que también contribuyen a tener un buen producto. A medida que la tecnologia
avanza, las expectativas de los usuarios también se van incrementado, estos principios
contindan siendo una guia para los disefiadores hacia la creacion de productos y servicios,
teniendo como referencia la experiencia de usuario. En definitiva, una buena experiencia de
usuario requiere un enfoque que considere todas estas dimensiones para ser realmente
efectiva.

“El Buyer Persona es la base de cualquier estrategia de marketing. Consiste en realizar una
ficha del prototipo de perfil del cliente ideal” (Castellanos Marron, 2020).
El Buyer Persona es fundamental para las estrategias de marketing, sobre todo las que estan
centradas en la experiencia de usuario ya que esta herramienta proporciona una vision clara y
detallada del cliente ideal al que quiere llegar la marca, ademas conocer bien a tu publico
objetivo es clave para poder desarrollar estrategias que no solo llamen la atencion, sino que

tambien impulsen las ventas y la lealtad de los usuarios.

Perfil del consumidor
Para promocionar el benchmarking con 1A, emtelco debe enfocarse en buscar perfiles mas

profesionales o de empresas que buscan optimizar operaciones y mantenerse competitivas. A
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continuacion, se hara énfasis en el perfil que se necesita para poder comprender y entender

cuales son los requerimientos que puede tener el publico objetivo de este producto.

Buyer persona
Nombre: Carlos Garcia
Puesto: Director de operaciones
Empresa: Compafiia de Servicios Financieros de mediano tamafio (LM finance)
Edad: 45 afios
Educacion: Gestion de Negocios, Licenciatura en Ingenieria Industrial
Ubicacién: Medellin, Antioquia.
RRSS: LinkedlIn e Instagram.
Perfil Profesional: Carlos es un profesional con mas de 20 afios de experiencia en la gestidn
de operaciones y mejora de procesos dentro de la industria financiera. Esta enfocado en la
eficiencia operativa y la adopcién de nuevas tecnologias para optimizar el rendimiento de su
equipo y mejorar la satisfaccion del cliente. Ha liderado varios proyectos de transformacion
digital en su empresa.
Objetivos:
e Mejorar la eficiencia de los procesos internos para reducir costos y optimizar el
tiempo, mejorando asi la productividad de los empleados.
e Implementar tecnologias innovadoras en los procesos internos de la organizacion para

mantener su empresa competitiva en el mercado.
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Puntos de dolor:
e Problemas con la integracion de nuevas tecnologias con

existentes en su organizacion.

los procesos internos

e Se identificaron areas donde los procesos actuales no son tan eficientes como podrian

Ser.

e La competencia cada vez es mas exitosa, por lo que cada vez pierden oportunidades

de tener clientes potenciales.

Es consciente de que su empresa necesita mejorar sus procesos para poder seguir brindando

servicios de calidad a sus clientes y que estos se sientan satisfechos con el servicio, para esto

necesita realizar un analisis de como lo hacen las demas marcas dentro del mercado de finanzas.

e Insight: "Con nuestra solucion de benchmarking con IA, emtelco puede ayudarte a

transformar tus datos en insights que ayuden a generar estrategias de marketing enfocadas

en la experiencia de usuario, para ayudar a mejorar la eficiencia operativa y aumentar la

satisfaccion del cliente."

3.4. MARCO LEGAL

A pesar de que la inteligencia artificial en la metodologia de benchmarking no se utilizara

con el fin de buscar o ingresar informacion confidencial es importante tener en cuenta para su uso

las siguientes leyes 0 normas:
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e CONPES 3975 de 2019 (Politica Nacional de Transformacion Digital e Inteligencia
Artificial)
Este documento del Consejo Nacional de Politica Econdmica y Social (CONPES) da las
directrices para el desarrollo y el uso de la inteligencia artificial en Colombia, en estas
promueve el uso ético y responsable de la IA, para poder resaltar la innovacion y la
competitividad que se puede dar gracias a esta herramienta dentro del pais. Incluye
principios como la transparencia, aplicabilidad y respeto a los derechos fundamentales.

(CONSEJO NACIONAL DE POLITICA ECONOMICA Y SOCIAL, 2019)

e Decreto 1074 de 2015 (Decreto Unico Reglamentario del Sector Comercio, Industria
y Turismo)
Este decreto tiene las regulaciones sobre la seguridad de la informacién y tiene los
requisitos que se necesitan para proteger la confidencialidad, integridad y disponibilidad

de los datos. (Sector Comercio, 2024)

3.5. DESARROLLO Y LOGRO DE OBJETIVOS (DESARROLLO DE CADA UNO
DE LOS OBJETIVOS PLANTEADOS EN LA PROPUESTA.

Metodologias de Investigacion para emtelco
Se realiz6 un analisis de diferentes métodos de investigacion de mercados que podrian

complementar la metodologia de anélisis de la competencia de emtelco:
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La vigilancia tecnoldgica

La vigilancia tecnoldgica (VT) es un proceso de busqueda, recoleccion, analisis y difusion de
informacidn sobre ciencia y tecnologia dentro de las organizaciones y en su entorno. Su objetivo
es convertir los datos en informacion valiosa para la toma de decisiones, la innovacion y que las
empresas sigan siendo competitivas en su mercado.

Uno de los objetivos de esta metodologia es identificar nuevas tecnologias emergentes con
potencial para la empresa y nuevas aplicaciones de tecnologias dentro de las empresas. También,
se tiene en cuenta el analisis de la competencia para seguir las actividades de los competidores

teniendo sus productos, servicios, estrategias y tecnologias.

Se evaluan las amenazas que puede tener una empresa anticipando que otros riesgos tecnoldgicos
que pueden afectar a la empresa. Ademas, se brinda informacion importante para la toma de
decisiones sobre inversiones en I+D (Innovacion méas desarrollo), desarrollo de nuevos
productos, estrategias de marketing y gestion de la innovacion y por ultimo se trata de promover
la innovacion estimulando la creatividad y el desarrollo de nuevas ideas dentro de la organizacion

para la mejora de los procesos dentro de esta.

La VT (vigilancia tecnoldgica) se basa en un proceso que se compone de las siguientes etapas:
El primero es la planificacion en la cual se definen los objetivos de la VT, las fuentes de

informacién a utilizar y los métodos de analisis.
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El segundo paso es la busqueda y recoleccion de informacion sobre ciencia y tecnologia del
entorno interno y externo de la empresa, aqui es donde se sitda el analisis de la competencia.
En el tercer paso esta el analisis de la informacion recopilada para identificar oportunidades,
riesgos y tendencias tecnologicas.

Para el cuarto paso se tiene la difusion de la informacion donde se comunica el conocimiento
generado a los diferentes departamentos o areas de la empresa.

El cuarto paso se trata de la evaluacion y seguimiento, se evalla la eficacia de la VT y se

realizan ajustes al proceso.

Existen diversas herramientas que pueden ser utilizadas para la VT, como:

e Bases de datos de tecnologia ya que ofrecen informacion sobre patentes, publicaciones
cientificas, empresas tecnoldgicas y eventos del sector al que pertenece la organizacion.

e Motores de busqueda que permiten encontrar informacion en internet sobre cualquier
tema, esta herramienta es de gran ayuda si se enfoca en el objetivo de la investigacion.

e Redes sociales que facilitan la interaccion con expertos en tecnologia y la identificacion
de nuevas tendencias.

e Herramientas de analisis de datos, que permiten procesar grandes cantidades de
infromacidn para identificar patrones y tendencias como puede ser la ciencia de datos o el

machine learning.

Ejemplos de aplicacion
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“En el disefio de un sistema de vigilancia tecnoldgica para la Educacion Superior en Cuba, en la
Universidad Central de Las Villas. Al realizar el diagndstico en dicha universidad, se encontraron
algunos de los siguientes problemas: dificultades en la direccion y sus objetivos estratégicos,

el sistema de gestion de fuentes de informacion es arraigado, no se utiliza adecuadamente la
informacidn para la toma de decisiones, se necesita implementar sistemas de gestion documental
para proteger la informacion estratégica, entre otras. Para esto, la autora propone y disefia

el sistema con seis actores principales: buscadores de informacion, analistas de informacion,
tutores, especialista en informacidn, grupos expertos y decisores. El disefio del sistema se valido
mediante la aplicacién de un cuestionario a expertos, los cuales determinaron que el disefio servia
para la toma de decisiones, que se puede aplicar para la educacién superior mejorando la
eficiencia y eficacia de los sistemas de informacion, que contribuye al proceso de VT y mejora

la competitividad de la organizacion.” (Arango Alzate, Tamayo Giraldo, & Fadul Barbosa, 2012)
El caso de la Universidad Central de Las Villas en Cuba muestra cdémo un diagndéstico correcto
de las necesidades y problematicas que puede tener una organizacion, puede dar lugar crear un
sistema efectivo para la captacion, andlisis y aprovechamiento de informacién relevante para la
toma de decisiones estratégicas. Este ejemplo muestra como la vigilancia tecnoldgica puede
ayudar en la educacion superior. Demuestra lo que se puede lograr al aplicar esta herramienta
para mejorar la gestion de la informacion y la toma de decisiones en las universidades, lo que
puede conducir a una mayor eficiencia, eficacia y competitividad. A demas puede ser una guia de
como las empresas también podrian aplicar esta investigacion de mercados que integra también el

analisis de la competencia.
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La VT es una herramienta estratégica que permite a las empresas tomar decisiones informadas
sobre ciencia y tecnologia, mejorar su competitividad y fomentar la innovacion, por lo cual puede
ser importante para complementar el sistema actual que utiliza emtelco para realizar
benchmarking.

Esta metodologia de investigacidn es necesaria para una organizacién como emtelco, ya que
mejora la competitividad, debido a que permite a la empresa estar a la vanguardia tecnologica y
anticiparse a los cambios del mercado, incluso ayuda a identificar y prevenir amenazas
tecnoldgicas que puedan afectar a la empresa reduciendo los riesgos o0 amenazas que se le puedan
presentar en el futuro a emtelco. De igual modo, fomenta la innovacion ya que estimula la
creatividad y el desarrollo de nuevos productos y servicios. Mejora la toma de decisiones al
brindar informacion valiosa que se puede tomar de base para saber cual es el mejor camino a
seguir y para la toma de decisiones, por consiguiente, optimiza el uso de los recursos porque
permite a la empresa usar sus recursos en las areas mas rentables y con mayor potencial para
sacarles el mayor provecho. A demas integra el analisis de la competencia para poder tener un
mejor diagnostico de lo que pasa dentro y fuera de la organizacion.

Investigacion etnografica digital

“La etnografia virtual es un enfoque de investigacion para explorar las interacciones sociales que
tienen lugar en entornos virtuales como pueden ser los motores de busqueda, las redes sociales,

entre otras. Estas interacciones suelen tener lugar en Internet, y es que hoy en dia el internet es
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una herramienta casi indispensable para la investigacion y esta puede ser también un objeto de
estudio, o puede utilizarse para comunicar, intercambiar o investigar.” (Ortega, s.f.)

Esto quiere decir que la etnografia virtual es una forma de investigar como interactuan las
personas en internet y muestra como el internet es relevante como un buscador de informacion y
como objeto de estudio para analizar el comportamiento de las comunidades en tiempo real.

Esta metodologia es cualitativa ya que se utiliza para estudiar las culturas, comportamientos y
entornos que se dan alrededor de las comunidades en linea que se forman por medio de
dispositivos como celulares y computadoras.

Al analizar las interacciones se encuentran patrones o tendencias que pueden arrojar informacion
relevante para las marcas, sobre como las personas suelen actuar y comportarse. Esto teniendo en
cuenta la segmentacidn gque tenga cada organizacion puede ayudarle a conocer mejor como llegar

a esos clientes de acuerdo a sus necesidades y deseos.

La aplicacién de Machine Learning (ML) y la Inteligencia Artificial (1A)
En la investigacion de mercado se ha revolucionado la forma en que las empresas comprenden a
sus clientes, pronostican tendencias y toman decisiones estratégicas. Para este tipo de

metodologia se pueden aplicar diferentes técnicas como:

Los algoritmos de Machine Learning (aprendizaje automatico). “El machine learning puede
incluso ayudarte a crear mejores estrategias de marketing digital basado en datos mediante el

analisis rapido de conjuntos de datos relevantes y la automatizacion de tareas repetitivas.”
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(Aprendizaje automatico: revoluciona tu marketing, s.f.) estos algoritmos pueden analizar
grandes conjuntos de datos de los clientes para identificar segmentos de mercado basados en
comportamientos, preferencias, entre otros. Esto permite a las empresas personalizar sus

estrategias de marketing y productos para satisfacer las necesidades especificas de cada usuario.

Las empresas pueden utilizar técnicas de procesamiento de lenguaje natural (NLP) este “es
una tecnologia de machine learning que brinda a las computadoras la capacidad de interpretar,
manipular y comprender el lenguaje humano.” Esta es una herramienta muy 1til ya que al
entender el lenguaje humano se puede utilizar en diversas funciones como la traduccion
automatica hasta la generacion de textos y si se combina con el analisis de sentimientos para
analizar el contenido generado por los usuarios en redes sociales, resefias de productos y otros
medios digitales. Esto le permite comprender la percepcion de la marca en diferentes plataformas,
detectar problemas de satisfaccion del cliente en cuanto a la experiencia del usuario y tomar

medidas correctivas de manera proactiva, simplificando asi este tipo de analisis para las marcas.

“En la deteccion de fraude, el machine learning es una coleccion de algoritmos de inteligencia
artificial (1A) entrenados con tu informacion previa para sugerir reglas de riesgo. Entonces,
puedes implementar estas reglas para bloquear o permitir ciertas acciones de usuario, como
accesos sospechosos, robos de identidad o transacciones fraudulentas.” (Tanant, s.f.). Esto quiere
decir que cuando se esta entrenando el motor del machine learning, se deben seleccionar casos

previos de fraude y no fraude para evitar falsos positivos para que se pueda identificar los
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diferentes fraudes que se pueden dar en un e-commerce. Esto ayuda a las empresas a prevenir

fraudes y proteger la integridad de sus operaciones comerciales.

La inteligencia artificial (1A) en el benchmarking

La IA puede proporcionar capacidades avanzadas para recopilar, analizar y extraer insights
significativos de grandes volimenes de datos. Debido a que utiliza algoritmos de IA para
recopilar y analizar automaticamente datos relevantes de multiples fuentes, como sitios web,
bases de datos publicas, redes sociales y otras fuentes en linea. Esto permite una recopilacion

eficiente de informacidn sobre la competencia y el mercado en general.

También puede emplear técnicas de PLN (programacién neurolinglistica) para extraer
informacidn especifica de documentos, informes, resefias de clientes y otros recursos textuales
relacionados con la competencia. “La Programacion Neurolingiiistica, también conocida como
PNL, es una disciplina que se enfoca en como el lenguaje y la comunicacion influyen en nuestra
mente y comportamiento. La premisa detras de la PNL es que al cambiar la forma en que nos
comunicamos con nosotros mismos y con los demas, podemos influir positivamente en nuestro
comportamiento y alcanzar nuestros objetivos.” (Revello, 2023) Este concepto es importante
para poder llegar a la identificacion de tendencias, temas importantes, fortalezas y debilidades de
la competencia, lo cual es informacidn valiosa para un area que se enfoca en la experiencia de
usuario y que genera estrategias a partir de los hallazgos encontrados del analisis de la

competencia como DiX.
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Hay que tener en cuenta el contexto de nuestro pais a la hora de utilizar la Inteligencia Artificial,
“En Colombia aumenta el uso de la inteligencia artificial (IA) y asi lo demuestran las cifras del
DANE (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica) con un 25,8 % de auge en la
implementacidn de este tipo de tecnologias, convirtiéndose en una oportunidad para el desarrollo
econdmico, tecnologico y social del pais.” (Pais, 2023). Teniendo en cuenta esta cifra, se
presenta una oportunidad para las empresas del pais de aprovechar no solo la IA mas usada entre
las personas ChatGPT, sino también diversos tipos de Inteligencia Artificial Generativa y otras
tecnologias, especialmente para emtelco, debido a que esta organizacion se destaca por ofrecer
soluciones digitales, y aunque algunas de ellas emplean IA, en las investigaciones de mercado del
area de DiX no se hace uso de esta herramienta, que puede ayudar a disminuir el tiempo de
busqueda y recopilacion de informacidn del cliente interno del area.

Esta también es una manera de adaptarse a las tendencias del consumidor y del mercado, por lo
que es relevante explicar que “Una IA generativa es un enfoque de la inteligencia artificial que
utiliza modelos de lenguaje avanzados para crear contenido original y realista” (Pais, 2023). Lo
que quiere decir que se utiliza para realizar textos, imagenes, masica, etc. Esta herramienta es
relevante para poder hablar de los prompts conversacionales, para que la inteligencia artificial
generativa realice una accion debe tener una guia, la cual se le llama prompt, este comando es
muy importante ya que con esta instruccién se puede guiar a la A para realizar una respuesta o
basqueda maés especifica. “los prompts funcionan como una “conversacion” entre tu y la IA. Esa

conversacion la puedes sostener en lenguaje natural. Es decir, el lenguaje que utilizas
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normalmente para comunicarte con el resto de personas.” (Comunidad Empresas, s.f.). Gracias al
entendimiento del lenguaje natural por parte de las 1A, cualquier persona puede utilizarlas,
convirtiéndolas en herramientas accesibles como Google, que ofrecen apoyo en diversos aspectos
de la vida, tanto social como laboral. Un ejemplo notable es ChatGPT, que ha tenido un profundo
impacto la vida de todos y ha transformado la forma en que realizamos busquedas de

informacidn, alterando numerosas reglas en este proceso.

Para poder realizar un uso optimo de las IA’s hay que tener muy en cuenta los prompts
conversacionales para llegar al resultado que se desea, para realizar busquedas mas precisas sobre
todo, teniendo en cuenta que se va a utilizar para buscar informacion de otras empresas en
investigaciones de mercado, para esto se debe hacer uso de algo llamado prompt engineering
este “es el proceso de disefar y crear de manera estratégica y cuidadosa los prompts que vamos a
utilizar para asi guiar correctamente a los modelos de lenguaje en tareas muy especificas.”
(Comunidad Empresas, s.f.). Se debe tener un buen conocimiento de como generar prompts para
poder llegar a un resultado coherente con lo que estamos buscando y asi el modelo se adapte

realmente a nuestras necesidades.

Por otra parte, la IA puede realizar analisis de imagen y video utilizando algoritmos para analizar
imagenes y videos relacionados con productos, servicios o actividades de la competencia. Por
ejemplo, se puede identificar caracteristicas de productos, reconocer logotipos de marcas y

analizar la percepcién de la marca en redes sociales y otros canales.
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Incluso se puede hacer uso del modelado predictivo este “usa estadisticas y resultados conocidos
para procesar y crear modelos que se pueden usar para predecir resultados futuros, dentro de lo
razonable.” (Learn Microsoft, 2023). De acuerdo a esto, se puede utilizar en un contexto
empresarial al tener bases de datos de los usuarios y asi poder prever las futuras ventas que pueda
tener la organizacion, también el comportamiento de los consumidores o posibles riesgos para la
empresa.

La IA es la base de muchos analisis que pueden ayudar a complementar las investigaciones de
mercado para emtelco. Empezando por algo tan importante como lo es el analisis de
sentimientos que pueden tener los usuarios sobre una marca, por medio de sus comentarios en
redes sociales, resefias y testimonios. “El analisis de sentimientos se refiere a la capacidad de
comprender las emociones y actitudes expresadas en interacciones escritas o verbales. Al aplicar
esta tecnologia en los contact centers, las organizaciones obtienen una comprension mas profunda
de las necesidades, deseos y preocupaciones de los clientes en tiempo real, lo que permite
respuestas mas rapidas y personalizadas.” (Tekios, 2024). La implementacion de este tipo de
tecnologia permite analizar de manera mas profunda las necesidades, las preocupaciones de los
clientes y clientes potenciales de la marca. Esto ayuda a dar respuesta a las necesidades de
manera mas personalizada y fortaleciendo la experiencia de usuario e incluso potenciando la
relacién de la marca con los clientes. Ademas, contribuye a una mayor satisfaccion del cliente y
mejora significativamente un punto tan importante como el servicio al cliente para los contact

centers. De igual modo se pueden hacer analisis de sentimientos basados en IA para evaluar las
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opiniones y emociones expresadas por los usuarios y otras partes interesadas sobre la
competencia en redes sociales, blogs y otros canales. Esto puede proporcionar insights sobre la

reputacion de la competencia y la percepcion del mercado.

También esta el aprendizaje automatico (Machine Learning) “es el proceso mediante el cual se
usan modelos matematicos de datos para ayudar a un equipo a aprender sin instrucciones
directas.” (Azure, s.f.). Esto demuestra la gran capacidad que tiene el aprendizaje automatico de
extraer datos valiosos de diferentes bases de datos, esto ayuda a identificar patrones, lo cual
puede ayudar durante el proceso de benchmarking para descubrir tendencias relevantes y a

identificar areas de oportunidad o mejora.

Gracias a los tipos de andlisis anteriores que se pueden realizar utilizando la inteligencia artificial,
se puede realizar una personalizacion del benchmarking segun las necesidades especificas de
emtelco o sus clientes. Esto puede incluir la adaptacién de los criterios de comparacién y la
seleccion de competidores relevantes dentro del mercado. Ademas, por medio de esta
herramienta el proceso de recopilacion y basqueda de datos se puede realizar en menor tiempo y
se pueden encontrar insights o hallazgos de manera mas facil, lo cual puede ayudar a que las
estrategias de marketing enfocadas en la UX sean mas efectivas y que la empresa pueda ser mas

competitiva.
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Actualmente existen diferentes tipos de herramientas con 1A generativa que ayudan a las
empresas en diferentes funciones ya sea en la basqueda de informacién, analisis de informacion,
creacion de imagenes, generacion de videos, creacion de contenido, deteccion de fraude, entre
otras funciones. Muchas de estas tienen cierto nivel de respuesta que es gratuito. Entre estas

estan:

ChatGPT: Esta herramienta es creada por la empresa OpenAl, su principal funcién es la
generacion de texto, de manera bien estructurada. También se puede “crear contenido,
permitiendo a los redactores generar ideas, redactar textos y optimizar el flujo de trabajo.”
(Dominguez, 2023). Esta IA es una de la mas utilizadas, debido a su potencial para responder casi
cualquier pregunta en su version gratuita, para esta version la base de datos esta actualizada hasta
el 2021, aun asi, es de gran ayuda para encontrar informacion o encontrar orientacion para
cualquier trabajo. ChatGPT en su versidn gratuita sélo puede recibir interacciones de texto, no

puede generar imagenes, videos 0 navegar por internet.

Esta Inteligencia Artificial puede ser Util para realizar analisis de la competencia, debido a que
puede dar informacion detallada segun el objetivo de la investigacion, ademas al ser una 1A
generativa puede analizar datos, tendencias, opiniones y estadisticas para comparar productos o
servicios de los diferentes referentes seleccionados, con esta informacion es que podemos tomar
decisiones mejor informadas para realizar estrategias mas eficientes para las areas de mejora

encontradas.




Codigo: F-DO-0025

N
\.. = imstinucion

&ya UNIVERSITARIA INFORME FINAL DE PRACTICA N
: _[_Il D€ ENVIGADD PROEESIONAL Version: 01
Crencia, educocony deanolo Pagina 43 de 106

Gemini: “Es un modelo de inteligencia artificial creado por Google, y que busca liderar el
competitivo mercado de la inteligencia artificial. Este modelo se ha entrenado ya desde el
principio para combinar distintas modalidades de forma nativa. Esto quiere decir que podra
entender tanto un texto como un dibujo que le hagamos en tiempo real.” (Fernandez, 2024). Esta
IA es demasiado funcional, debido a que trabaja con las fuentes de Google que es uno de los
motores de basqueda de informacidn que mas se utilizan, por lo que segun los datos que nos
arroje podemos verificar si la informacion es veridica y confiable al pedirle las fuentes de
informacion.

Esta Inteligencia Artificial se puede utilizar en el anélisis de la competencia al recomendar
fuentes de informacién como bases de datos, articulos o libros ayudando a optimizar el tiempo de
busqueda. Ademas, puede analizar diferentes datos para identificar tendencias y dar hallazgos de

la informacién analizada.

Copilot: “es una herramienta de productividad con tecnologia de inteligencia artificial que
coordina modelos de lenguaje grande (LLM), contenido en Microsoft Graph y las aplicaciones de
Microsoft 365 que se usan todos los dias, como Word, Excel, PowerPoint, Outlook, Teams y
otros. Esta integracion proporciona asistencia inteligente en tiempo real, lo que permite a los
usuarios mejorar su creatividad, productividad y capacidades.” (introduccion a Microsoft Copilot
para Microsoft 365, 2024). Es una solucién muy util por lo que ayuda a mejorar la eficiencia del

trabajo, teniendo en cuenta que esta conectada a las demas herramientas de Microsoft por lo que
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se puede tener acceso a esta herramienta de manera facil y rapida. Esta funcion es lo que la hace
realmente Util para realizar benchmarking, debido a que esta conectada con herramientas como
Word, power point, Excel, entre otras. Que son las mas utilizadas a la hora de recopilar la

informacion.

El uso de la 1A en el benchmark es una herramienta muy atil porque hace que las empresas no
solo evallen su desempefio comparativo sino también para lograr tomar decisiones informadas,
ademas de optimizar el tiempo de sus clientes internos, gracias a esto esta automatizacién se

vuelve una ventaja competitiva.

Anélisis de métricas de UX

“Una métrica de experiencia de usuario (UX), también conocida como métrica de usabilidad o
experiencia de producto (PX), permite medir, comparar y realizar un seguimiento de la
experiencia de usuario para un sitio web o una aplicacion.” (Hotjar, 2023). Aqui se resalta la
importancia de tener métricas de UX en los sitios web o aplicaciones para poder identificar areas
de mejora y expectativas de los clientes, con el fin de tomar decisiones eficaces para optimizar la
experiencia de usuario.

Existen dos tipos de métricas de UX que se pueden rastrear o medir:

La primera es “las métricas cuantitativas del comportamiento se centran en como los usuarios
interacttan con su producto o servicio” (Hotjar, 2023). Lo que quiere decir que se centran en

evaluar los diferentes comportamientos que puede tener una persona al ingresar a un sitio web o
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una aplicacion midiendo asi la tasa de abandono, retencion de los clientes y éxito de las tareas o
actividades que se realizan dentro del sistema.

Y la segunda es “las métricas cualitativas de actitud se centran en como los usuarios se sienten
respecto al producto o servicio, basandose principalmente en sus comentarios” (Hotjar, 2023). Se
analizan las resefias o testimonios que puedan tener los clientes sobre la marca, este punto es
primordial para optimizacion de la experiencia de usuario debido a que se tiene en cuenta la
fidelidad, satisfaccion, usabilidad y percepcion. Estas métricas son fundamentales para
comprender como se pueden sentir los usuarios en relacion con un producto o servicio. Ademas,
si se logra combinar datos cualitativos y cuantitativos se puede tener un andlisis mas amplio de la
experiencia que podria tener los clientes de emtelco.

Se pueden utilizar herramientas de analisis web y aplicaciones mdviles para rastrear métricas
clave de UX, para proporcionar informacion sobre cémo los usuarios estan interactuando con el
producto o servicio y donde pueden surgir problemas de UX. A pesar de que muchas
organizaciones hacen uso de las métricas muchas veces son enfocadas en el area de marketing,
las cuales se centran en atraer clientes y no te ayudan a comprender como es la experiencia del
cliente, en cambio las métricas enfocadas en UX al comprender el comportamiento del
consumidor y sus emociones, estos datos pueden relacionarse para comprender otras métricas de

otras areas de la empresa y asi darles una solucion eficaz.

Otro tipo de métricas que se pueden evaluar son las tasas de conversion, tiempos de carga, tasas

de rebote, métricas de interaccion:
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Las tasas de conversion sirven como un indicador para ayudar a medir el éxito de una estrategia
o0 de los procesos que se estan implementando para la experiencia del usuario, ya que refleja todas
esas interacciones deseadas y que puede hacer el usuario, como completar una compra,
suscribirse a un newsletter o enviar un formulario. El analisis de estas tasas puede ayudar a las
empresas a comprender qué tan efectivos son sus llamados a la accién (CTA) y qué aspectos del

proceso de conversion pueden necesitar mejoras.

La métrica de tiempo de carga se refiere al tiempo que tarda un sitio web o una aplicacién en
cargar completamente en un buscador o dispositivo. Se debe analizar esta métrica por que los
usuarios suelen tener poca paciencia en cuanto a los tiempos de carga que requieren mucha
espera, lo que quiere decir que esta métrica va ligada a la tasa de abandono del sitio. Por lo
tanto, monitorear y optimizar los tiempos de carga es muy importante para garantizar una
experiencia de usuario fluida y satisfactoria.

La tasa de abandono es una métrica que evalla el porcentaje de personas que dejan de utilizar
un producto o servicio, “hay que tomar nota del alejamiento que se ha producido, tratando de
entender las motivaciones por las que estos clientes han abandonado la empresa y luego hay que
concentrarse en los clientes actuales, para evitar que los mismos problemas les empujen a
dirigirse a otros competidores.” (Salesforce Espafia, 2023). Es fundamental tomar en cuenta esta
métrica para entender las necesidades y las preocupaciones que pueden tener los usuarios y asi

seguir fidelizandolos al tener su lealtad y evitar que se vayan para la competencia.
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La tasa de rebote, este indicador nos permite a evaluar la relevancia y el atractivo del contenido
de la aplicacion o el sitio web de las marcas, y la efectividad de las estrategias de marketing.
Ademas, ayuda a comprender si los clientes potenciales encuentran lo que buscan o si la pagina
cumple con sus expectativas. En conclusion, analizar las paginas con tasas de rebote elevadas
ayuda a identificar areas de mejora en UX/UI, como la optimizacion del contenido, la navegacion

o la velocidad de carga.

Se pueden tener en cuenta las métricas mencionadas anteriormente, pero existen una variedad de
métricas de interaccidn que pueden proporcionar informacion valiosa sobre como los usuarios
interacttan con un producto o servicio. Estas métricas incluyen el tiempo promedio en el sitio, el
namero de paginas vistas por sesion, los puntos de calor del sitio web y méas. Al analizar estas
métricas, las empresas pueden obtener una comprensién méas completa de los patrones de
comportamiento de los usuarios y las areas donde se pueden realizar mejoras en la UX. Estas
métricas pueden complementar muy bien los benchmarking del area de DiX ya que esta se centra
en el UX/UI que esta centrado en todo lo que tiene que ver con usabilidad, buenas y malas
practicas, entre otras. Por lo que se pueden realizar comparativos en cuento a estas métricas para

los clientes externos.
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Como se menciona anteriormente, este analisis de métricas se puede hacer mediante herramientas
y aplicaciones. Existen muchas herramientas y aplicaciones disponibles para el analisis de

métricas de Experiencia de Usuario (UX) en medios digitales. Algunas son:

Google Analytics “es una herramienta de analisis que da una mirada profunda al desempefio de
un sitio web o app. Se integra con el marketing, plataformas de publicidad y productos de Google
(Google Ads, Search Console y Data Studio), por lo que es una gran opcion para quien utiliza
multiples herramientas de Google.” (Coppola, 2023) Es una herramienta que muchas
organizaciones utilizan para entender como sus usuarios usan su sitio web. Te brinda informacién
como la ubicacion de las personas, cuanto tiempo pasaron en la pagina web, etc. La version
béasica es gratis pero tiene funciones muy utiles, pero si se quiere funciones mas avanzadas y con
informacidn mas especifica se puede utilizar la version paga, la cual es Google Analytics 360 que

se integra con otras herramientas de Google.

Hotjar “es una plataforma de insights de experiencia de producto que te proporciona analisis de
comportamiento y datos de retroalimentacion para ayudarte a empatizar y comprender a tus
clientes.” (Hotjar, s.f.). Esta herramienta de analisis combina varias funciones como los mapas
de calor, grabaciones de sesiones de usuario, encuestas y analisis de embudos de conversion. Esto
ayuda a los usuarios comprender como interactlian la gente puede interactuar con un sitio web,

ddnde puede haber problemas de experiencia de usuario y las areas de mejora.
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Similar a Hotjar, Crazy Egg esta herramienta ofrece mapas de calor, grabaciones de sesiones de
usuario y andlisis de comportamiento de las personas en una pagina web. Ademas, proporciona
informes detallados sobre la efectividad de los elementos de disefio y las llamadas a la accion.
Esto ayuda a las marcas a tomar decisiones informadas con datos reales, ya que pueden ver como
realmente interactdan sus clientes con el sitio web de su marca y que oportunidades de mejora

pueden tener en cuanto a la experiencia de usuario y aumentar las métricas de conversion.

Optimizely permite realizar experimentos en la plataforma como pueden ser los Test A/B, que
ayudan a determinar qué variables pueden conducir a mejores resultados de conversion de los
usuarios. También ofrece capacidades de personalizacion basadas en datos, esto quiere decir que
se pueden crear experiencias para diferentes tipos de publico objetivo para mejorar la efectividad

y la relevancia que tiene el sitio web de la marca para cada tipo de usuario

También, se puede agregar a Adobe Analytics “te permite combinar, relacionar y analizar datos
desde cualquier lugar digital del recorrido de cliente. Con un analisis detallado, creacion de
informes versatiles e inteligencia predictiva, conseguiras la base de conocimiento que necesitas
para crear mejores experiencias de cliente.” (Adobe Experience Cloud, s.f.) es una herramienta
gue ofrece muchas métricas y funcionalidades, incluido el analisis de segmentacién, el
seguimiento de eventos, entre otras métricas. Esta herramienta hace parte de la suite Adobe
Experience Cloud y se integra con otras herramientas de marketing digital de Adobe. Esto

permite a los usuarios tener una comprension mas completa del rendimiento que puede tener su
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sitio web y el comportamiento de los usuarios, ademas se puede tener todo lo que tiene que ver

con las estrategias o camparias de marketing en un solo lugar.

Y por dltimo Mixpanel, la cual es una plataforma se centra en el analisis de la actividad del
usuario en aplicaciones maviles y sitios web. “Esta plataforma permite a muchas compainias
crecer en sus negocios mediante la utilizacion y recopilacién de datos a través de su algoritmo
inteligente, con fiabilidad y rendimiento incomparable. Asi es posible conseguir mejores
campanas, estrategias y lanzamiento de productos mediante sus informes predisefiados que da
seguimiento a palabras clave y amplia el analisis del comportamiento de los usuarios.” (Nufiez,
s.f.). Lo que quiere decir que proporciona métricas detalladas sobre el comportamiento del
usuario, la retencion de usuarios, entre otras. Esto puede ayudar a las empresas a comprender
coémo los usuarios interactlian con sus sitios web y a tomar decisiones mas informadas en cuanto
a las areas de mejora que pueden encontrar despues de analizar la informacidn arrojada por esta

herramienta.

La eleccion de la herramienta adecuada depende de las necesidades especificas de cada empresa,
el presupuesto y los criterios requeridos, pero teniendo en cuenta que emtelco ya hace uso de la
herramienta “Hotjar” para algunos de sus proyectos se puede utilizar para un mejor analisis de las
métricas, aunque también se podrian explorar las demas herramientas, con el fin de encontrar

cual se puede ajustar mejor a emtelco y sus necesidades.
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Analisis de datos Big Data

El anélisis de Big Data “se refiere a un conjunto de datos sumamente grande y complejo que se
genera a partir de diversas fuentes, como dispositivos moviles, sensores, redes sociales,
transacciones financieras y muchas mas.” (Salesforce, 2023). Esto quiere decir que con este tipo
de datos recopilados puede proporcionar insights sobre patrones o tendencias de comportamiento

que pueden tener los usuarios.

El anélisis de Big Data tiene que ver con el uso de técnicas avanzadas, como pueden ser los
algoritmos de aprendizaje automatico, analisis predictivo, mineria de datos y procesamiento de
lenguaje natural. Ademas, “Al utilizar big data, puedes analizar las tendencias del mercado y del
sector e identificar oportunidades de negocio y ajustar tus estrategias de acuerdo a lo que
descubres.” (Salesforce, 2023). El analisis de datos Big Data se puede utilizar para informar y
mejorar el proceso de benchmarking. Al aprovechar grandes volimenes de datos y técnicas de
analisis, para obtener insights relevante que ayuden a comparar una empresa con la competencia,
incluso identificar areas de mejora y adoptar mejores procesos dentro del entorno en el que se
encuentre.

“Con el big data las empresas también pueden conocer la estrategia de sus competidores en
cuanto a la puesta en marcha de promociones” (Juarez, 2019). Al analizar grandes cantidades de
datos esta herramienta es capaz de dar informacidon sobre las estrategias utilizadas por las marcas
referentes escogidas para realizar el benchamrking, esto puede ayudar a ajustar y mejorar las

estrategias internas de la organizacion al entender como las otras marcas estan posicionando sus
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productos o servicios. Ademas, permite mantenerse al actualizado con las tendencias del

mercado.

“Los datos que aportan los consumidores cuando compran por Internet también ofrecen a las
empresas saber cual es el valor que los clientes demandan, si las expectativas de pago coinciden
con el producto o cuanto estan dispuestos a pagar, y alinear su estrategia en base al resultado.”
(Judrez, 2019). Se puede obtener informacién de los consumidores como el valor percibido del
cliente, este consiste en la forma en la que los usuarios evaltan un producto o servicio, sus
expectativas de precio y si tienen disposicion para comprar. Estos datos ayudan a crear estrategias
mas efectivas para satisfacer las necesidades de los usuarios, ayudando a tener un marketing

personalizado y fortaleciendo la competitividad de la empresa en el mercado.

Web Scrapping

“Es una técnica que consiste en usar un software programado como un bot, crawler o spider, para
rastrear uno o varios sitios web y extraer automaticamente la informacién, los contenidos y otros
datos que contienen.” (Europea, 2022) Esto quiere decir que por medio de un software se pueden
extraer datos de paginas web. El bot, crawler o spider lee el contenido de la pagina (precios,
noticias o resefias) y lo recopila en partes especificas. Esta es una herramienta que muchas
empresas suelen utilizar para realizar investigaciones de mercado, para conseguir informacion

valiosa de su competencia y asi poder analizarla y hacer mejoras en sus procesos.
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Si esta herramienta se enfoca en el analisis de la competencia se puede obtener informacién en
tiempo real de la competencia ya que el software estd monitoreando continuamente las paginas
web de los competidores elegidos. Se puede “generar alertas y asi estar al tanto de cuando los
competidores actualizan la informacion de sus paginas web, cambian los precios de sus
productos, lanzan nuevos productos o servicios, escriben sobre algun tema en particular, etc.”
(Europea, 2022) Esta informacion es muy valiosa si se esta haciendo un analisis de la
competencia, ya que ayuda a realizar un comparativo mas acertado y con informacién que las
marcas estan utilizando actualmente y en tiempo real.
Aunque esta herramienta es muy préactica para la extraccion de informacidn también se debe
hablar de la parte legal. El web scrapping es legal, pero el objetivo de la extraccion de datos y
como se utilice la informacidn obtenida de las otras marcas es lo que puede no serlo, ya que las
empresas pueden utilizar los datos obtenidos para realizar competencia desleal al robar
contenidos o vender la informacion a terceros.
Para realizar web scraping se puede seguir los siguientes pasos:

¢ Identificar el sitio web o recopilar las URL de las cuales se quiere extraer la informacion.

¢ Definir los datos que se quieren extraer: textos, enlaces, imagenes, HTML

interno/externo, etc.
e “Lanzar” el software (bot, crawler, etc.) para que localice, recopile y almacene los datos
requeridos en un formato especifico (Excel, CSV, JSON...).
e Analizar los resultados en basqueda de patrones u otra informacion que pueda ser de

ayuda de cara a la estrategia comercial y de marketing de una empresa o tienda online.



Codigo: F-DO-0025

©
\.. = imstinucion ,
o A UNVERSITARIA INFORME FINAL DE PRACTICA

\ Version: 01
e D€ ENVIGADD PROFESIONAL
Ciencia, educacion y desarollo
Viglada Mineducacion Pég”‘]a 54 de 106

Esta forma de hacer las cosas podria ayudar a emtelco a ver qué estan haciendo sus competidores
en tiempo real. Asi, pueden saber los precios que manejan y qué estrategias de contenido estan
usando. Con esos datos, Emtelco puede crear estrategias de marketing para mantenerse fuerte y
contrarrestar cualquier competencia.

A continuacion, se podra ver un caso de éxito de web scraping en una cdmara de hoteles en
Buenos Aires, Argentina donde para realizar un analisis de la competencia utilizaron el web
scraping, ciencia de datos, aprendizaje automatico e inteligencia artificial, donde gracias a estas
tecnologias y herramientas lograron identificar los competidores informales en la ciudad, con el
fin de obtener beneficios fiscales que les ayudara en el sector al que pertenece el negocio al

hotelero y gastronémico, mejorando asi la competitiva en el mercado (Diaz, 2023).

Comparacion de la metodologia actual de emtelco con los tipos de benchmarkings
Después de tener informacion de diferentes herramientas y metodologias que pueden
complementar y ayudar a mejorar el benchmarking de emtelco se realizd una comparacién para

saber cudl es la mas adecuada para emtelco:
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Metodologias

Objetivo

Métodos y fuentes de datos

Enfoque

emtelco

Su objetivo principal es comprender el
mercado, las necesidades v preferencias de
los clientes, asi como evaluar el rendimiento
de la empresa y sus competidores en el
mercado.

emtelco utiliza métodos como la
investigacion por medio de clientes ocultos,
anslisis de competidores, encuestas,
vigilancias, entrevistas y andlisis de datos
mternos v externos. Las fuentes de datos
pueden mchur informacion de clientes,
datos de mercado, mformacion fmanciera,
entre otros.

El enfoque de 1a metodologia utilizada por
emtelco se centra en aspectos especificos
relacionados con el mercado y la
experiencia del cliente, como la satisfaccion
del cliente, 1a efectividad de las estrategias
de UX, v la percepcién de la marca

Vigilancia tecnologica

El objetivo de la VT es monitorear v
analizar las tendencias tecnolégicas
relevantes para la industria v la empresa,
identificar nuevas tecnologias v
oportunidades de innovacidn, v anticipar
posibles amenazas v cambios en el entorno
competitivo.

la VT utiliza métodos come la revision de
noticias, patentes, publicaciones cientificas,

eventos, ferias tecnologicas, redes sociales
v bases de datos especializadas en
tecnologia. Las fuentes de datos suelen ser
mas diversas v pueden inchuir informacion
cualitativa y cuantitativa sobre avances
tecnologicos.

La vigilancia tecnologica se enfoca en
analizar tendencias y avances tecnologicos
relevantes para la empresa, identificar
oportunidades, amenzazas y anticipar
posibles cambios en el entorno competitivo.
El andlisis puede incluir 1a evaluacion de la
viabilidad técnica, econdmica y comercial
de nuevas tecnologias.

Investigacion de etnografia digital

Explorar las interacciones sociales que
tienen lugar en entornos virtuales, como
Internet, v comprender las culturas y
comunidades en linea formadas z través de
comunicaciones mediadas por computadora
o dispositivos moviles.

Utiliza técnicas de investigacion cualitativa
e interpretativa, como la observacion
participante, entrevistas en linea v andlisis
de contenido de comunidades en linea,
foros v redes sociales.

Tiene como enfoque de analisis explorar v
comprender las interacciones sociales en
entornos virtuales v las culturas v
comunidades en linea que se forman a
través de estas interacciones, con un
enfoque en la interpretacion de los
comportamientos v practicas observadas.

La aplicacién de Machine Learning
(ML) v la Inteligencia Artificial (IA)

Utiizar algoritmos v técnicas de ambas
tecnologias para analizar grandes conjuntos
de datos, predecir tendencias, personalizar
estrategias de marketing, optimizar
operaciones comerciales y mejorar la toma
de decisiones estratégicas.

Los métodos v fuentes de datos que utilizan
son algoritmos v técnicas de ML v 1A para
analizar grandes conjuntos de datos, que
pueden inchur datos de clientes,
transacciones, interacciones en linea, datos
demograficos, datos de redes sociales v
otros datos relevantes para la investigacion
de mercado.

Esta basade en aplicar algoritmos v
técnicas de ML v LA para analizar datos,
identificar patrones, predecir tendencias,
personalizar estrategias y mejorar procesos
comerciales.

La inteligencia artificial (IA) en el
benchmarking

Recopilar, analizar v extraer insights
significativos de grandes vohimenes de
datos para comprender el posicionamiento y
la estrategia de la competencia, identificar
areas de oportunidad y mejorar la toma de
decisiones estratégicas.

Utilizar algoritmos v técnicas de [A para
recopilar v analizar automaticamente datos
relevantes de miltiples fuentes en linea,
como sitios web, redes sociales, blogs, ¥
bases de datos publicas.

Prioriza en analizar datos especificos
relacionados con la competencia, como su
posicionamiento en el mercado, estrategias
de marketing, rendimiento financiero, v
percepcion del cliente, para identificar
areas de oportunidad v mejorar la toma de
decisiones estratégicas.

Anilisis de métricas de UX

Medir v evaluar la experiencia del usuario
en sitios web y aplicaciones digitales.

Se enfoca en comprender como los
usuarios interactian con el producto o
setvicio para identificar dreas de mejora en
la usabilidad v satisfaccion del usuario.

Se basa en el uso de herramientas de
analisis web y aplicaciones méviles para
recopilar datos sobre la interaccion del
usuario. Las fuentes de datos incluyen
registros de servidores, andlisis de clics,
encuestas en linea, entrevistas con usuarios
v pruebas de usabilidad.

El enfoque de andlisis se centra en métricas
especificas relacionadas con la usabilidad y
la satisfaccion del usuario. Se busca
identificar dreas de mejoraenla
experiencia del usuario mediante el anslisis
de datos de mteraccion v retroalimentacion
del usuario.
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Anilisis de Big Data

Anglizar grandes volimenes de datos para
extraer insights sobre patrones de
comportamiento del consumidor vy
tendencias del mercado e identificar
oportunidades de negocio v ajustar
estrategias segun lo descubierto.

Los métodos v fuentes de datos que utiliza
el big data son datos generados por
diversas fuentes como dispositivos moviles,
sensores, redes sociales, fransacciones
financieras, entre otros. Emplea técnicas
avanzadas de analisis para comprender v
extraer insights de estos grandes conjuntos
de datos.

Se enfoca en comprender el mercado yla
experiencia del cliente mediante distintos de
métodos de investigacion, el analisis de
datos Big Data se centra en analizar
grandes vohimenes de datos de diversas
fuentes utilizando técnicas avanzadas de
analisis para extraer insights sobre el
comportamiento del consumidor v las
tendencias del mercado.

Web scraping

Recopilar datos de piginas web de manera

automatizada, para después analizarlos e
investigarlos o darles uso para mejorar las
estaretgias internas de la organizacion.

Las fuentes del web scraping pueden
mnchuir: sitios web piblicos, redes sociales,

foros y conmumidades en linea, ecommerce v

sitios de noticias. Este método puede
obtener datos de una amplia variedad de
fuentes en linea, dependiendo de las
necesidades v objetivos del proyecto.

El enfoque del web scraping es
principalmente obtener datos especificos de
paginas web de manera automatizada v
sistematica. Este enfoque puede variar
segun el objetive del proyecto. pero
generalmente implica identificar las fuentes
de datos relevantes, desarrollar o utilizar
herramientas de scraping adecuadas,
extraer los datos de manera ética v
eficiente, v luego procesarlos para su
analisis o uso posterior.

Tabla 2. Comparacion de metodologias

Hallazgos y recomendaciones

Después de realizar la comparacion de cada metodologia y analisis con emtelco se encontraron

diferentes hallazgos para cada una, donde se argumenta si cada metodologia es viable para

emtelco. También se brindan recomendaciones sobre las metodologias que se pueden investigar y

tomar en cuenta en el futuro para los procesos de investigacién de mercado de emtelco.

1. Vigilancia tecnoldgica (VT)

Ambas metodologias son complementarias y pueden proporcionar informacion valiosa

para la toma de decisiones estratégicas e incluso se puede promocionar como un adicional

del servicio de benchmarking para los clientes emtelco e incluso se puede utilizar para



file:///C:/Users/avegavi/Downloads/Criterios%20de%20selección.xlsx
file:///C:/Users/avegavi/Downloads/Criterios%20de%20selección.xlsx

N Codigo: F-DO-0025
\. = INSTITUCIEN ]
&L DIVERSTARI INFORME FINAL DE PRACTICA [~
= D€ ENVIGADD PROFESIONAL '
N Seoen  dencle Pagina 57 de 106

hacer investigaciones internas en la organizacion, por lo que se recomienda tomar en
cuenta esta metodologia para seguir encontrando soluciones digitales Unicas para emtelco
en el area de DIX.

Investigacion de etnografia digital
Esta investigacion puede ayudar a emtelco a tener un analisis mas profundo del
comportamiento de los usuarios en el entorno digital y como se comportan en las
diferentes comunidades que se pueden generar en redes sociales o plataformas digitales.
Este analisis puede complementar el cliente oculto que se realiza en el area de DiX, por lo

que se puede tener en cuenta para un futuro.

La inteligencia artificial (1A) en el benchmarking

Se analiz6 que la metodologia de emtelco tiene un enfoque mas amplio que abarca
diversos aspectos del mercado y la experiencia del cliente, la aplicacion de 1A en el
benchmarking se centra especificamente en la recopilacion y analisis de datos para
comprender el posicionamiento y la estrategia de la competencia y mejorar la toma de
decisiones estratégicas de la empresa.

Emtelco puede beneficiarse de la integracion de técnicas de IA en su metodologia de
investigacion de mercado para mejorar la eficiencia y la precision de sus analisis.
Ademas, emtelco ya emplea diferentes herramientas de 1A para otras investigaciones y
proyectos seria valioso que implementara herramientas de 1A para las investigaciones de

mercado como el benchmarking, utilizando los prompts conversacionales para buscar
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4.

informacidn valiosa del mercado y sus competidores, y encontrar oportunidades y

amenazas de manera mas rapida y eficiente.

Anélisis de métricas de UX

emtelco puede beneficiarse de la integracion de métricas de UX (Experiencia de Usuario)
en su metodologia existente para obtener una comprension mas profunda de la
experiencia del cliente. Esto podria implicar agregar métricas especificas de UX en sus
encuestas de satisfaccion del cliente o realizar analisis de usabilidad para evaluar la
facilidad de uso de sus productos o servicios. La empresa podria considerar la adopcion
de herramientas enfocadas en el analisis de métricas de UX, como Hotjar o Google
Analytics, para complementar su metodologia actual.

En resumen, tanto la metodologia de emtelco como el analisis de métricas de UX tienen
como objetivo mejorar la experiencia del cliente. Integrar métricas de UX en la
metodologia existente de benchmarking y utilizar herramientas especializadas puede
ayudar a mejorar la comprension y optimizacion de la experiencia del usuario en sus

productos y servicios y en el andlisis de la competencia para el cliente externo.

Analisis de Big Data
Con este analisis de big data se puede llegar a un analizar la percepcion de la marca entre

los clientes, la identificacion de areas de mejora en la experiencia del cliente, como
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tiempos de espera en el servicio al cliente o problemas de usabilidad en la plataforma
digital, la evaluacion de la efectividad de las estrategias de marketing y comunicacion y la
comparacion con competidores directos para identificar brechas en el mercado. Esta
metodologia seria Gtil implementarla, pero para esto se debe tener una base de datos
bastante amplia, el problema es que muchos de los clientes de emtelco que buscan este
tipo de soluciones digitales no cuentan con esa gran cantidad de datos, por lo que seria
complejo realizar las investigaciones solo con esta herramienta, pero se recomienda

utilizarla para un analisis interno en emtelco.

6. Web Scraping
Esta herramienta es muy (til para recopilar informacion de otras marcas en tiempo real, lo
cual seria beneficioso para la metodologia de benchmarking de Emtelco. Con ella, se
podria obtener datos como precios, estrategias de contenido, y preferencias de los
consumidores. Esta informacion complementaria muy bien el andlisis de la competencia.
Sin embargo, se necesitaria un experto en programacion para manejar el software que se

implemente para la extraccion de datos.

Encuesta para los disefiadores de experiencia sobre la metodologia empleada en
emtelco de investigacion de mercados del area de DiX
Este es un cuestionario con el propdsito de recopilar informacién relevante de los disefiadores de

experiencia y otros cargos en emtelco, para conocer sus desafios y experiencia a la hora de
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realizar actividades de benchmarking, con el fin de recopilar informacion y analizarla para

destacar hallazgos y poder dar la mejor solucidn para hacer mas eficiente la metodologia que

aplica actualmente emtelco en sus investigaciones de mercado.

1. ¢Con qué frecuencia participas en actividades de benchmarking para mejorar la

experiencia de usuario en emtelco?

Cada vez que hacemos una consultoria empezamos por hacer un Benchmaring. En promedioes de 3a 5

veces al afio.

Pocas

Frecuentemente

Con frecuencia

Para la mayoria de personas encuestadas realizan actividades de benchmarking

frecuentemente, lo que quiere decir que hacen uso frecuente de la metodologia empleada

por emtelco para la investigacion de mercados.

2. ¢En promedio cuanto tiempo te dan para realizar un benchmarking?
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1 semana

Eso depende del proyecto y por lo general no es un tiempo limitado y es lo que se planea en el plan de trabajo
del proyecto.

6-10 horas

5 dias aprox

Segun las respuestas recibidas se puede notar que cada benchmarking es diferente
dependiendo del cliente y el objetivo con el que se realiza dicho analisis por lo que el

tiempo suele variar, pero el promedio es de 5 dias para realizar un benchmarking.

3. ¢En promedio cuantas horas le dedicas a un benchmarking en el dia?

2,5
Puede ser entre 4 a 7 horas
2 horas

2 horas por dia

Las horas dedicadas a realizar un benchmarking para las personas que se encuentran en el
area de DiX es de 2 horas por dia (10 horas). Lo que quiere decir que les suele tomar dias poder

realizar un avance significativo en el benchmarking.

4. ¢Cuales son las actividades del benchmarking que mas esfuerzos (tiempo) te generan

para llevarlo a cabo?
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Primero, hacer el cliente oculto para recopilar la informacién; segundo, hacer el comparativo de acuerdo con
los atributos a evaluar definidos en los objetivos del bench.

Realizar cliente oculto, a veces hay que crear usuarios ¥ no se logra obtener toda la informacion, por temas
de transaccion de las aplicaciones o de los chats, también el encontrar herramientas para recopilar la
informacion, aunque hoy en dia la ia puede ser una de ellas y también hay unos tips de blsgueda, lo que se
puede hacer es recopilarla y tener una biblioteca de estas herramientas.

Investigacion- referentes

Cliente oculto y consolidacidn de hallazgos

Teniendo en cuenta el objetivo que se tiene para el benchmarking, se puede evidenciar
que a los disefiadores de experiencia se les dificulta toda la etapa de recopilacion de
informacion (cliente oculto, comparacién entre marcas, analisis interno) e incluso la

investigacion y documentacion de hallazgos.

5. ¢Como describirias el proceso actual de benchmarking en emtelco en términos de

eficiencia y efectividad?

Siento que actualmente es bastante agil, ya que tenemos una metodologia ya implementada con otros
clientes anteriormente, lo cual permite rapidez en la ejecucion de un nuevo Bench

En si no hay una metodologia como tal estructurada, considero que es auténomo, ya que implica
investigaciones independientes y enfocadas a algo en especifico, se puede estandarizar algunos parametro o
entregables

Aceptable

Es manual pero efectivo
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Para los disefiadores de experiencia la metodologia que actualmente tiene emtelco para
sus investigaciones de mercado (benchmarking) es efectiva, no es la mejor, pero si les
ayuda como una guia para poder realizar dicho analisis. Aunque puede ocurrir que esta
metodologia al no ser necesariamente obligatoria, no la tienen que usar en cada
benchmarking, son investigaciones autonomas por lo que pueden encontrar sus propias

metodologias y una forma de hacerlo de manera mas facil.

6. ¢Queé tipo de informacion o datos encuentras mas dificil de recopilar durante el

benchmarking?

Interaccidn con Bots, time outs, respuesta de asesor
Eso depende del proyecto.
Referentes Macionales

CJM

Segun las respuestas de las personas que realizan benchmarking en el area de DiX los
datos que mas se les dificulta encontrar o recopilar son los de el analisis interno del
cliente y el de los competidores, debido a que muchas veces se implementan tecnicas de
inmersion como el cliente oculto, costumer jouney map (CJM), entre otros. También un
punto importante es la busqueda de referentes nacionales, muchas veces es mas facil

encontrar informacion global que nacional.
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7. ¢Qué herramientas o recursos te gustaria tener a disposicion para mejorar el

proceso de benchmarking?

Una herramienta que permita agrupar la informacion rapidamente

Como lo comente anterior mente una biblioteca de links que sean utilices para realizarlos

Base de datos - Tendencias - Noticias -Blog interno

Una interfaz para automatizar y sintetizar los hallazgos

Debido a que su principal dolor a la hora de realizar un benchmarking es la recopilacion

de la informacién y la basqueda de la misma, se logra ver que quisieran tener una

herramienta que los ayude con este proceso para que sea mas eficaz y rapido.

Ademas, se puede evidenciar que les gustaria tener una herramienta o recurso donde

tengan todo tipo de informacién a la mano.

8. ¢Hay algun aspecto adicional relacionado con el benchmarking y la mejora de la

experiencia de usuario que te gustaria compartir?

Por ahora no se me ocurre ninguno

En si no tengo, pero se puede e s estandarizar y crear una plantilla para realizar el bench.

Realizar una guia de tendencias del sector por cada afio y con ella tener las tendencias, macro tendencias y

referentes que vienen para el sector

No
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Como se puede ver en las respuestas anteriores, las sugerencias van enfocadas en el tema
de la recopilacién y basqueda de informacion, por lo que esperan tener recursos que

hagan estas tareas mas faciles y de manera mas eficiente.

Seleccion de modelo alineado con los objetivos corporativos
Gracias a la informacion brindada por los disefiadores de experiencia y otros cargos que también
realizan investigaciones de mercado, se logro encontrar hallazgos sobre los puntos de dolor de
estas personas al realizar este analisis, el principal desafio que tienen es la recopilacion y
buasqueda de la informacion para poder realizar el comparativo entre marcas, por lo que
necesitan una herramienta que les ayude a hacer esta tarea de una manera mas eficaz, donde
puedan encontrar, recopilar y documentar la informacion de manera mas rapida, ya que dedican
un promedio de 2 horas al dia teniendo un plazo de mas 0 menos 5 dias para tener terminado el
benchmarking.
Considerando estos hallazgos la metodologia que puede ayudar con estos puntos de dolor es la
inteligencia artificial utilizada en el benchmarking, ya que la 1A con prompts conversacionales
permite recopilar y analizar de manera automatica datos relevantes de varias fuentes, ya que
muchas de las 1A recopilan informacion de redes sociales y de los buscadores, ademas si se usa la
IA correcta esta misma te puede dar las referencias y enlaces de los sitios de donde encontré la
informacidn por lo que se puede verificar si esta es realmente correcta. También se debe
considerar la forma en la que utilizamos la 1A para buscar informacién ya que para esto existen

los prompts conversacionales que son el instructivo que permite obtener la informacién que
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realmente se estd buscando y de manera mas detallada. Si se utilizan los prompts de forma
correcta se puede guiar a la 1A para que se enfoque en informacion relevante como estrategias de
marketing, analisis competitivo, percepcion del cliente o tendencias del mercado, teniendo en
cuenta que esta es la informacion mas dificil de recopilar para las personas del area de DiX.

Se puede recomendar cursos de prompts conversacionales para que los disefiadores de
experiencia puedan tener un conocimiento mas avanzado para que puedan preguntarle o darle

instrucciones de forma adecuada a las inteligencias artificiales.

Se propuso una combinacion de dos inteligencias artificiales para la basqueda y recopilacion de
informacidn la primera es Gemini la cual es creada por Google y la segunda es Chat GPT la
cual tiene como creador a Open IA, estas dos IA se caracterizan por dar buenos analisis de
informacidn y brindar las fuentes de datos de donde se obtuvo, por lo que son una excelente
opcidn para implementar en la metodologia de emtelco. Por otro lado, Chat GPT-4 que es la
forma paga de esta herramienta de inteligencia artificial también se pueden obtener las
referencias o fuentes de informacion de la respuesta dada por la 1A, es importante tener en

consideracién que la forma gratuita no tiene esta opcion.

También se debe traer a colacion que las inteligencias artificiales no se utilizaran para buscar
informacidn sensible o confidencial de las marcas, se usaran como una guia para encontrar

fuentes confiables, para recopilar la informacidn de manera rapida y para analizar la informacion
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encontrada y asi descubrir patrones o tendencias de las marcas seleccionadas para el andlisis de la

competencia.

Criterios de seleccién del modelo

Para evaluar la metodologia escogida teniendo en cuenta los objetivos corporativos de emtelco,

se tendran en cuenta los siguientes criterios para la seleccion del modelo dentro del contenido de

las herramientas de inteligencia artificial:

1. Se analizara la eficiencia en la recopilacion de la informacion de las tecnologias de

inteligencia artificial considerando el tiempo que se toman estas herramientas para

recopilar y hacer la busqueda de informacion por medio de prompts conversacionales.

2. Se estudiara que tanta profundidad de analisis pueden tener las tecnologias de inteligencia

artificial al buscar informacién por medio del numero de referencias finales que quedan

seleccionadas y que tan coherente es la informacion arrojada.

3. Seevaluara la adaptacion a las necesidades que tienen estas herramientas o tecnologias

para emtelco, con el fin de no generar mas carga de actividades que resten tiempo para

otras actividades.

Tipos de benchmarking
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Benchmarking competitivo: Compara el desempefio de una organizacion con el de sus
competidores directos o indirectos y su objetivo es analizar las mejores practicas de los

competidores, comprender sus fortalezas y debilidades, y establecer estrategias para superarlas.

Benchmarking Interno: Relaciona el desempefio de una organizacion con sus propios procesos,
productos o servicios del pasado. Su objetivo es identificar areas de mejora dentro de la

organizacion y medir el progreso a lo largo del tiempo.

Benchmarking funcional: Compara el desempefio de una organizacion con el de otras
organizaciones que no necesariamente son competidoras, pero que sobresalen en un area
especifica. Tiene como objetivo principal identificar las mejores practicas en areas especificas de

la organizacion, independientemente del sector o la industria.

Benchmarking genérico: Ayuda a comparar el desempefio de una organizacion con el de
organizaciones de diferentes sectores o industrias. Se centra en reconocer las mejores practicas a

nivel general, independientemente del sector o la industria.

Sin importar la metodologia de benchmarking utilizada, el proceso de un benchmarking se

desarrolla con los siguientes pasos:
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1. Planificacion: Definir los objetivos del benchmarking, identificar los procesos o

productos a comparar, seleccionar las organizaciones de referencia y determinar los
métodos de recopilacion de datos.

Recopilacion de datos: Recolectar informacién sobre las organizaciones de referencia,
utilizando métodos como encuestas, entrevistas, visitas a las instalaciones o anélisis de
documentos publicos.

. Andlisis: Analizar los datos recopilados para identificar las mejores practicas y las
diferencias en el desempefio.

Implementacion: Desarrollar un plan de accion para implementar las mejores practicas
identificadas.

. Seguimiento y evaluacion: Monitorear el progreso de la implementacion y evaluar el

impacto del benchmarking en el desempefio de la organizacion.

(Raquel Gomez)

Se realiz6 una tabla comparativa donde se evaltan los diferentes tipos de benchmark y las
diferentes herramientas de inteligencia artificial como: Gemini, Copilot y Chat GPT.

También se tiene en cuenta el método que utiliza emtelco actualmente. Con una escala del
1 (uno) al 5 (cinco) donde 1 (uno) es insuficiente, 2 (dos) es regular, 3 (tres) es aceptable,

4 (cuatro) es bueno y 5 (cinco) es excelente.
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TIPOS DE BENCHMARKING

hd Método de emtelco

Benchmarking competitivo
Objetivos N/A N/A N/A N/A
Identificar los competidores 3 4 4 4
Seleccionar los factores clave de éxito 3 4 4 4
Recopilacién de datos 2 4 4 5
Anilisis de datos 3 5 4 5
Implementacidn de mejoras N/A NiA N/A N/A
Seguimiento v evaluaciin N/A NiA N/A N/A
Benchmarking Interno
Objetivos N/A NA N/A N/A
Tdentificar los procesos o productos a comparar 3 4 4 4
Seleccionar las dreas internas de referencia 4 4 4 4
Recopilacién de datos 2 4 4 4
Anilisis de datos 3 5 4 5
Implementacidn de mejoras N/A NiA N/A N/A
Seguimiento v evaluacidn N/A N/A N/A N/A
Benchmarking Funcional
Objetivos N/A N/A N/A N/A
Identificar las organizaciones de referencia 3 4 4 4
Seleccionar los factores clave de éxito 4 4 4 4
Recopilacién de datos 2 4 4 5
Anilisis de datos 3 4 4 5
Implementacidn de mejoras N/A N/A N/A N/A
Seguimiento v evaluacidn N/A N/A N/A N/A
12 16 16 18
Benchmarking Genérico
Objetivos N/A N/A N/A N/A
Identificar las organizaciones de referencia 3 4 4 4
Seleccionar los factores clave de éxito 4 4 4 4
Recopilacién de datos 2 4 4 5
Anilisis de datos 3 4 3 5
Implementacidn de mejoras N/A N/A N/A N/A
Seguimiento v evaluacidn N/A N/A N/A N/A
12 16 13 18
TOTAL 47 66 [X] 71

Tabla 3. Criterios de selecciéon y comparacion de herramientas 1A

No se realiz6 un andlisis de los objetivos, la implementacion y el seguimiento y evaluacién
debido a que este sera un trabajo enteramente de los disefiadores de experiencia, en cuanto a los
objetivos debido a que los disefiadores UX seran los que los desarrollen segun la necesidad que
se tenga para el andlisis de la competencia y para la implementacion y el seguimiento y analisis,
las inteligencias artificiales no se utilizaran con informacion confidencial de las empresas, con el

fin de preservar la seguridad de la informacion.
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Después de realizar esta tabla comparativa se llegé a diferentes a hallazgos como:

El método emtelco al sumar cada una de las calificaciones en los diferentes tipos de
benchmarking tiene un total de 47. Esta calificacion se le asigno ya que se tuvo en
cuenta los pasos de cada uno de los benchmarking y su desempefio en estos. Al
evaluar el método de emtelco se puede concluir que, aunque es una metodologia que
se aplica actualmente en la organizacion y ha funcionado hasta el momento, sigue
siendo muy manual, necesita actualizaciones en cuanto a la automatizacion del
proceso para poder mejorar la experiencia del cliente interno y externo, ademas es una
forma de mejorar las estrategias de marketing por lo que se estd mejorando la calidad
de los hallazgos e insights que se pueden encontrar en el analisis de la competencia
La siguiente metodologia analizada es como realiza Gemini los pasos de los
benchmarking, se le dio una calificacion de 66 ya que esta inteligencia artificial da
muy buenos resultados en cuanto a sus respuestas, si se le piden referentes de marcas
gue puedan ser competencia para X marca es muy precisa y puede dar las fuentes de
informacidn para que se evalue la veracidad de los datos proporcionados, también los
disefiadores UX pueden tener una guia si le preguntan Gemini de cuales pueden ser
los factores clave para evaluar en el benchmarking teniendo en cuenta el objetivo
propuesto por ellos mismos, Gemini realiza una muy buena recopilacién de datos ya

que puede realizar tablas donde se compara la informacion reunida y asi es como se da
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el analisis de datos por medio de estas tablas en donde puede encontrar patrones o
hallazgos relevantes para el analisis.

- Y por ultimo Chat GPT recibié una puntuacion de 71 siendo la mas alta entre todas
debido a que es una herramienta que puede dar respuestas muy coherentes segun lo
que se le pregunte o indique, si se le pregunta que identifique los competidores de una
marca te da los referentes y las razones de porgque son competencia, también puede
ayudar a los disefiadores de UX para encontrar factores clave de éxito pero esto
dependera también de cual es el objetivo del benchmarking por lo que se debe
especificar en el momento de hacer la busqueda, también realiza de manera eficiente
la recopilacion de los datos para poder realizar el analisis de la informacion para

encontrar patrones o tendencias entre las marcas.

Luego de realizar el analisis de cada método y las herramientas de inteligencia artificial,
se realiz6 propuestas de prompts conversacionales basandonos en la Inteligencia Artificial
ChatGPT, para que la busqueda y recopilacion de informacion de los disefiadores de experiencia
sea mas rapida y facil. Estos prompts pueden guiar de mejor manera la busqueda de los

disefiadores de experiencia.

Basados en el archivo llamado “Anadlisis de informacion usando inteligencia Artificial” de

Innovacion + Pais (Sistemas de Innovacion Empresarial, 2021), logramos obtener unos prompts
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conversacionales enfocados en el benchmarking, en el cual se da un paso a paso sobre como
buscar para realizar un analisis de competencia.
1. Se seleccionan las organizaciones (productos, servicios, competidores, etc) a
comparar.
2. Se identifican los aspectos clave o los criterios que se van a evaluar como puede ser la
calidad, la experiencia de usuario, caracteristicas, entre otros.
3. Se recopila la informacidn sobre los competidores o referentes que se seleccionaron.
4. Se realiza una comparacion de los aspectos evaluados internos y de los referentes.
5. Identificacion de dificultades de rendimiento y areas de oportunidad.
6. Se establecen los objetivos y planes de accidn que se van a tomar para mejorar las

dificultades identificadas.

Prompts de analisis de proveedores o referentes
Se definen los tipos de proveedores con el fin de especificarle a la 1A,

“Genera un listado de proveedores de 10 proveedores que (Nombre de la tecnologia)”

Prompts de analisis de los atributos de la oferta

Definir los atributos que se van a comparar.

“En una tabla evallUa para cada proveedor si cumple o no los siguientes atributos:
- Venta de insumos

- Rango de precio
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- Asistencia técnica
- Capacitacion a personal
- Formas de pago

- Registro de la tecnologia”

Prompts de analisis y presentacion de resultados

Identificar los elementos que se van a analizar en la tabla de profundizacién.

“Crea una tabla del top X de proveedores/competidores/referentes. Que contenga los
siguientes elementos:

-Nombre

- Descripcion

- Funcionalidad

- Promesa de valor

- Participacion en el mercado

- Ciudad/Pais

- Informacion de contacto”

Estas son algunas propuestas de prompts que nos pueden servir para realizar un
benchmarking en el area de DiX, con el fin de encontrar informacion coherente con el objetivo
que queremos lograr con el analisis de la competencia y asi lograr estrategias que sean efectivas

teniendo en cuenta los hallazgos encontrados dentro del benchmarking. Se debe tener presente
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que al principio de cada consulta con un prompt conversacional se le debe decir a la A que debe
borrar el historial de consultas, para que la investigacion no se vea sesgada por consultas
anteriores. También se puede ayudar a los disefiadores de experiencia como se recomendo
anteriormente por medio de cursos de prompts engenering para que puedan utilizar de forma

eficiente la inteligencia artificial de Gemimi y ChatGPT.

El modelo seleccionado es la combinacion del benchmarking competitivo y benchmarking
funcional con las IA’s Gemini y Chat GPT, estas van a ser utilizadas para la busqueda y
recopilacion de la informacion. Seran un apoyo, para encontrar fuentes de informacion de manera
mas facil, pero sera trabajo de los disefiadores UX revisar que informacion es mas relevante, la
recopilacion de la informacion y el andlisis para encontrar patrones y tendencias entre las marcas
evaluadas, teniendo en cuenta que estos son algunos de los pasos que mas toma tiempo a la hora
de realizar un analisis de competencia. También cabe aclara que esta metodologia no esta
pensada por el momento para analizar conceptos o caracteristicas del disefio UX/UI, chat bots y
Voice bots, debido a que las inteligencias artificiales de Gemini y ChatGPT en su versién gratuita
que fue como se analizaron no pueden evaluar aspectos como usabilidad, uso de botoneras, paso
a asesor, etc. Esta metodologia se puede aplicar para los benchmarking que requieran evaluar
marcas en cuanto a temas como: estrategias de contenido, innovacién, posicionamiento, temas

mas investigativos que de aplicacion.
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Metodologia propuesta para el analisis de la competencia de emtelco

La metodologia de investigacion de mercado de emtelco combinada con las capacidades

de Inteligencia Artificial de Gemini y ChatGPT puede realizar un benchmarking efectivo con los

siguientes pasos:

1. Definicion de objetivos:

e Los disefiadores de experiencia deben establecer los objetivos especificos del

benchmarking, como pueden ser:

1. Identificar las estrategias de marketing de la competencia

2. Analizar canales de distribucion

3. Evaluar los comentarios acerca de productos o el e-commerce

4. Analizar las estrategias de contenido.

2. ldentificacién de competidores clave:

e La primera busqueda de competidores la haran los disefiadores de UX con los

buscadores tales como: Google, Bing, etc.

e Después de encontrar diferentes fuentes de informacién como articulos, libros,

noticias, etc, Pueden ayudarse de Gemini o Chat GPT para analizar la

informacion y se optimice el tiempo.
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e También pueden utilizar Gemini para realizar una busqueda para tenerla como

guia sobre los competidores relevantes en el mercado objetivo de emtelco o del

cliente externo.

e Los disefiadores de UX deberan comprobar la informacion al pedirle los

enlaces de las fuentes de datos y buscar ellos mismos en Google o Bing.




MSTITUCION
UNIVERSITARIA
DE ENVIGADD

Ciencia, educacion y desarollo

Viglada Mineducacion

Coédigo: F-DO-0025

INFORME FINAL DE PRACTICA
PROFESIONAL

Version: 01

Pagina 78 de 106

Competidores Relevantes de Emtelco en Colombia:

(%]

. Atento:

Es una multinacional de origen espafiol con presencia en 17 paises, incluyendo
Colombia.

Ofrece una amplia gama de soluciones de experiencia al cliente, incluyendo
contact centers, BPO y soluciones digitales.

Cuenta con una gran experiencia en el sector de las telecomunicaciones.
Posee una fuerte presencia en Colombia, con centros de atencion al cliente en
varias ciudades del pais.

. Teleperformance:

Es una empresa francesa con presencia en mas de 80 paises, incluyendo
Colombia.

Es uno de los mayores proveedores de servicios de contact center en el mundo.
Ofrece una amplia gama de soluciones de experiencia al cliente, incluyendo
contact centers, BPO y soluciones digitales.

Posee una fuerte presencia en Colombia, con centros de atencion al cliente en
varias ciudades del pais.

. Konecta:

Es una empresa colombiana con mas de 20 afios de experiencia en el mercado de
contact centers y BPO.

Ofrece una amplia gama de soluciones de experiencia al cliente, incluyendo
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3. Konecta:

* Esunaempresa colombiana con mas de 20 anos de experiencia en el mercado de
contact centers y BPO.

» Ofrece una amplia gama de soluciones de experiencia al cliente, incluyendo
contact centers, BPO y soluciones digitales.

* Cuenta con una fuerte presencia en Colombia, con centros de atencion al cliente
en varias ciudades del pais.

s Se ha especializado en sectores como el financiero, las telecomunicaciones y el
retail.

4. Arvato Colombia:

* Esuna filial de la empresa alemana Bertelsmann, con presencia en mas de 30
paises, incluyendo Colombia.

* Ofrece una amplia gama de soluciones de experiencia al cliente, incluyendo
contact centers, BPO y soluciones digitales.

* Posee una fuerte presencia en Colombia, con centros de atencion al cliente en
varias ciudades del pais.

» Se ha especializado en sectores como el de la salud, la industria automotriz y el
retail.

5. Allianz Colombia:

+ Esunaempresa colombiana con mas de 10 afios de experiencia en el mercado de
contact centers y BPO.

» Ofrece una amplia gama de soluciones de experiencia al cliente, incluyendo
contact centers, BPO y soluciones digitales.

= Cuenta con una fuerte presencia en Colombia, con centros de atencion al cliente
en varias ciudades del pais.

* Se ha especializado en sectores como el financiero, las telecomunicaciones y el
retail.
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Dame los sitios web de estas marcas recomendadas

Mostrar versiones s~ o))

Sitios web de las marcas recomendadas:

1. Atento: https://atento.com/es/atentonomundo/colombia/

2. Teleperformance: https://www.teleperformance.com/en-us/locations/colombia

site/colombia/

3. Konecta: https://www.konecta-group.com/

4, Arvato Colombia: https:/www.arvato-systems.com/more/contact

5. Allianz Colombia: https://www.allianz.com/enfabout

us/company/contact/colombia.html

Otros competidores:

* Callcenter S.A.; https://www.indeed.com/q-call-center-|-san-antonio,-tx-jobs.html

* Segundamilla: https://segundamilla.com/

* WNS Colombia: https:/www.wns.com/about-us/global-presence

» Atentos Colombia: https://atento.com/es/atentonomundo/colombia/

* Movistar Contact Center: https://www.movistar.com.co/atencion-al

cliente/atencion-en-linea

(Google, 2024)

Aqui es donde los disefiadores UX deben revisar la informacion realmente relevante para

el objetivo de la investigacion de mercados.

3. Desarrollo de criterios de evaluacion:

e Los disefiadores deben definir los criterios y métricas que se utilizaran para

evaluar a los competidores en funcion de los objetivos establecidos.

e Esto puede incluir aspectos como posicionamiento de marca, presencia en

linea, experiencia de usuario, nuevos formatos de contenido, entre otros.
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e Se pueden apoyar Gemini 0 ChatGPT para tener una guia de que aspectos a

evaluar, pero esto dependera del objetivo del analisis de la competencia.

Factores a considerar:

= Tamaro y experiencia en el mercado
» Gama de soluciones ofrecidas

s Sectores de especializacion

* Presencia geografica

s Clientes actuales

s Reputacion en el mercado

— ChatGPT g : = ChatGPT G

0 ShatapT 3. Formaciény Capacitaclién d.EI
Personal: Tener un equipo bien

entrenado y capacitado es crucial.
Programas de formacién continuos y
desarrollo profesional aseguran que
los empleados estén preparados para
manejar diversas situaciones y utilicen
las mejores practicas.

4. Flexibilidad y Adaptabilidad: La
capacidad de adaptarse rapidamente a
las necesidades cambiantes de los
clientes y del mercado. Esto incluye la
personalizacion de servicios y la
capacidad de escalar operaciones
segun sea necesario.

Los factores clave de éxito para una
