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1. ASPECTOS GENERALES DE LA PRÁCTICA.

1.1. CENTRO DE PRÁCTICA. 

emtelco S.A.S 

(emtelco, s.f) 

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

generación 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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Misión: Liderar la adopción del estilo de vida digital en Colombia. 

Visión: Facilitar la construcción de una vida de prosperidad y bienestar. 

Objetivos institucionales 

Los objetivos institucionales son indispensables para guiar este proyecto como una mirada 

al propósito de emtelco. 

Inspirados por la excelencia 

Nuestra experticia nos permite lograr eficiencias a través de la gestión y automatización 

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. Diseñamos productos, soluciones y experiencias centradas en las necesidades 

y expectativas de sus usuarios, nos aseguramos que cada interacción exprese su promesa de 

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

Apasionados por la innovación 
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Nos enfocamos en la innovación tecnológica ágil para la generación de soluciones, 

productos y procesos eficientes, así como el análisis 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 gestión en la conexión con 

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

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

Estudio organizacional de emtelco 

En esta sección se verá cómo está formada el área del Centro de Experiencia Digital 

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

cumple dentro del área: 
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 (emtelco, s.f.) 

1.2. OBJETIVO DE LA PRÁCTICA EMPRESARIAL.  

Brindar ayuda en funciones como benchmarking, investigación de tendencias del 

mercado, modelos de Atención, manejo de redes sociales, redacción de propuestas comerciales 

para clientes internos y externos, con el fin de trabajar mano a mano con profesionales en 

marketing digital y en diseño de experiencias digitales en el área de experiencia de cliente. 

1.3. FUNCIONES  

Las funciones del practicante de mercado tienen el siguiente reto: 

• Investigación de mercados a través de técnicas cualitativas y cuantitativas.

• Investigación de tendencias de mercado, de consumo y uso de canales digitales.

• Presentación de resultados de investigaciones y hallazgos a cliente interno y externo de la

organización.
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• Apoyo en la generación de insights para la construcción de estrategias de comunicación,

mercadeo y experiencia digital.

• Intervención en el diseño y redacción de propuestas y estrategias de marketing y

experiencia digital.

• Participación en la redacción de copies y mensajes para canales digitales de acuerdo con

lineamientos comunicacionales entregados.

• Vinculación en la creación y adaptación de diagramas de flujos de canales digitales a

partir de diseños entregados.

1.4. JUSTIFICACIÓN DE LA PRÁCTICA EMPRESARIAL. 

Esta práctica profesional tiene como fin aplicar el conocimiento adquirido en la 

Institución Universitaria de Envigado para cada una de las funciones propuestas en el cargo, 

buscando optimizar procesos internos del área de DIX de emtelco, lo que conlleva a una 

disminución de carga de trabajo en funciones como benchmarking, investigación de tendencias, 

manejo de redes sociales y aportar insights de valor a los diseñadores de experiencia del área a 

través de la investigación, que les permite integrar dichos hallazgos a sus propuestas para los 

clientes externos. Además, ayudando a un mejor aprovechamiento de los recursos disponibles y 

también contribuyendo a la continua mejora de los procesos de la organización, siendo así el rol 

de la práctica un medio para optimizar el rendimiento y la productividad. 



INFORME FINAL DE PRÁCTICA 
PROFESIONAL 

Código: F-DO-0025 

Versión: 01 

Página 9 de 106 

Equipo de trabajo. 

En esta práctica se realizará cada una de las funciones del rol de trabajo asignado a la 

práctica por medio de la guía del siguiente equipo: 

Equipo Rol 

Valentina Marín Henao Diseñadora de Experiencia 

Andrés Felipe Rodríguez Torres Community manager y creador de 

contenido 

Geovel Paola Barrios Rodríguez Especialista de diseño UX 

Verónica Reyes Loaiza Ejecutiva de Operaciones Digitales y 

Producto (jefa inmediata) 

Melissa Torres Ospina Diseñadora de Experiencia 

Juan José Bejarano Medina Especialista en diseño UX 

Yeny Valbuena Diseñadora IU 

Silvana Ortega Especialista en Diseño UX 

2. PROPUESTA PARA LA AGENCIA O CENTRO DE PRÁCTICAS

2.1. TÍTULO DE LA PROPUESTA 

Mejoramiento del método de benchmarking para el diseño de experiencia de usuario de la 

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

La pregunta que estará 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 área de DIX se ha comprometido con la mejora de la 

experiencia de usuario, a través de la implementación de diversas metodologías de diseño de 

experiencias centradas en las personas, entre ellas el análisis de la competencia. Si bien estas 

iniciativas han logrado avances, existe un potencial significativo para optimizar aún más el 

proceso mediante la adopción de nuevos métodos o herramientas que hagan más eficiente el 

proceso de investigación.  

 

2.3. JUSTIFICACIÓN.  

La justificación de este proyecto radica en la importancia de que emtelco, una empresa 

especializada en co-crear la experiencia del servicio para otras marcas, implemente metodologías 

más eficientes y así 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 optimización de sus propios procesos internos. Al mejorar su propia 

experiencia de usuario, emtelco estará en una posición más sólida para competir en un mercado 

en constante evolución y satisfacer las demandas cambiantes de sus clientes, lo que resultará 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 satisfacción, la recomendación y la 

lealtad; lo cual se traduce en la retención de clientes y en el incremento de los ingresos de las 

compañías.” (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 metodologías 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 consultoría para otras 

empresas innove en sus metodologías de investigación como lo es el análisis 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 realización de un análisis de la competencia se convierte en una herramienta indispensable 

para cualquier empresa. Este enfoque de investigación permite descubrir aspectos relevantes 

tanto del funcionamiento interno de la organización, incluyendo los procesos en cada área y la 

percepción 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 así mejorar 

nuestra propia organización. “La importancia de la investigación de mercado está 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, así como con las tendencias del mercado y tus 

competidores” (Muguira, s.f.). La investigación de mercados es fundamental para poder enterder 
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a los clientes, saber que están buscando o que tipo de preferencias tienen, por lo que mantenerse 

al tanto de este tipo de metodologías hace que las empresas sean más relevantes y competitivas 

en el mercado. 

 

Se tomará como base esta metodología de análisis interno y externo que implementa emtelco para 

poder realizar las mejoras correspondientes o proponer métodos y herramientas que hagan más 

eficiente este proceso. 

 

Análisis de los 5 por qué 

Se realiza este análisis 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 investigación y los 

resultados sean más válidos 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 debería actualizarse?  

Para que emtelco pueda seguir brindando servicios de calidad a sus clientes e incluso 

realizar mejoras internas. A demás actualizar su metodología podría brindarle ventajas 

competitivas dentro del mercado y mejorar tanto la experiencia del cliente como la satisfacción 

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 satisfacción del cliente interno y externo, para mejorar el crecimiento y 

la adaptación 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 optimización de 

la carga de trabajo de sus empleados, lo que puede llevar a una atención 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 fidelización de clientes conociendo el segmento al que se dirige la organización, 

tener un crecimiento empresarial sostenible y que el cliente pueda recomendar la marca a su 

entorno, debido a que los clientes son el activo más valioso de emtelco, su lealtad y satisfacción 

son esenciales para el éxito a mediano y largo plazo. Mejorar la oportunidad de ejecución de los 

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

que realmente tiene el público objetivo de emtelco. 

 

 

 

2.4. OBJETIVOS  

Objetivo General 

Desarrollar un proyecto de mejora para la optimización de la metodología de 

investigación de benchmarking implementada por Emtelco, para las estrategias de diseño de 

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

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

 

Objetivos específicos  

• Realizar una referenciación de los principales modelos de investigación de mercado que 

se están llevando a cabo para servicios B2B. 

• Crear una referenciación de metodologías o herramientas para mejorar el análisis de la 

competencia para saber cuáles son las más adecuadas para emtelco. 

• Seleccionar los modelos que mejor se ajusten a la metodología actual de emtelco con el 

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

empresa. 

• Realizar una inmersión en los modelos seleccionados para analizar su efectividad y 

viabilidad de implementación en el contexto de emtelco. 
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• Implementar y ajustar el modelo seleccionado utilizando un enfoque de mínimo producto 

viable que permita obtener resultados medibles y tangibles. 

• Desplegar el modelo ya implementado utilizando el método de adopción en la 

metodología actualmente utilizada por emtelco. 

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

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

 

2.5. DISEÑO METODOLÓGICO. 

Tomando en cuenta el objetivo de investigación de este proyecto se realizará una 

investigación cualitativa y cuantitativa para proponer mejoras a el método de investigación que 

ya utiliza la organización Emtelco para estudiar a sus competidores y proponer nuevas 

metodologías o herramientas que puedan hacer el proceso más eficiente y así mejorar la 

experiencia del cliente interno y externo.  

El método de recopilación de datos para este trabajo será el análisis documental que 

consistirá en revisar y analizar documentos, archivos o fuentes secundarias relevantes para la 

investigación que ayuden a encontrar los mejores métodos y lograr proponer mejoras 

correspondientes para la organización. Además, se tendrá en cuenta las vivencias del cliente 

interno el cual en su rol de trabajo utiliza la metodología de investigación para realizar 

diagnósticos a clientes externos, se realizará con el fin de saber los puntos de dolor y encontrar 

soluciones pertinentes. Se utilizarán métodos como entrevistas o cuestionarios con cliente 

interno, con el fin de analizar cada respuesta de los diseñadores de experiencia y entender mejor 

su experiencia utilizando las herramientas de investigación. 
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Por último, se tendrá en cuenta el método de observación directa, por medio de reuniones 

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

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

demás se tendrá en cuenta el libro “Más que diseño 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 organización. 

 

2.6. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES.   

En esta fase del trabajo se podrán encontrar las actividades que se desarrollarán para el 

proyecto propuesto para emtelco: 

 

Fase #1: Investigación de Tendencias  

• Analizar metodologías de investigación actuales para B2B (observación y 

recopilación de información con diseñadores de experiencia) 

• Recopilar métodos o herramientas que ayuden a hacer más eficiente el análisis de 

la competencia. 

• Comparar con la metodología actual de Emtelco de análisis de la competencia. 

• Documentar hallazgos y recomendaciones. 

 

Fase #2: Selección de métodos de investigación 

• Seleccionar modelos alineados con objetivos corporativos. 

• Definir criterios de selección. 
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• Documentar la elección. 

 

Fase #4: Inmersión y viabilidad 

• Sumergirse en los modelos seleccionados. 

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

viabilidad. 

• Ajustar según las necesidades de emtelco. 

 

Fase #5: Implementación 

• Desarrollar un mínimo producto viable (MPV). 

• Implementar el modelo elegido. 

• Medir resultados y ajustar según sea necesario. 

• Desplegar la metodología. 

 

Diagrama de Gantt 

Se tomará en cuenta la implementación del diagrama de Gantt para el desarrollo de cada 

una de las actividades de este proyecto. 

 

 



 

INFORME FINAL DE PRÁCTICA 
PROFESIONAL 

Código: F-DO-0025 

Versión: 01 

Página 18 de 106 

 

 

  

 

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 

file:///C:/Users/avegavi/Downloads/Diagrama%20de%20Gantt%20emtelco.xlsx
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Licenciamiento de 

herramientas de Office 

$25.999 (12 meses) 

$311.988 

Consumo de servicios de 

conectividad 

$100.000 (6 meses) 

$600.000 

Cursos de prompts 

engenering IA en Platzi. 

$139.900 $139.900 (1 

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 “Conexión” 

donde automatizaron los procesos de reclutamiento y vinculación del personal tanto para ellos 

como para otras empresas. Gracias a este ejemplo podemos ver por lo que es útil que emtelco 

automatice el proceso de realizar un benchmarking, el cual se basa en la investigación de datos 

específicos de las diferentes marcas seleccionadas ya que se puede disminuir el tiempo de los 

diseñadores 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 topografía, donde se utilizaba para establecer un 

punto de referencia para mediciones de terrenos1. La práctica moderna del benchmarking se 

atribuye a Robert C. Camp y su publicación de 1989, "Benchmarking: The Search for Industry 

Best Practices which Lead to Superior Performance"2. Camp relató cómo la empresa Xerox, en 

1979, inició un proceso de benchmarking competitivo para comparar sus costos de producción 

con los de sus competidores japoneses, lo que llevó a la compañía a implementar mejoras 

significativas y ganar el Premio Nacional de Calidad Malcolm Baldrige.”  (Raquel Gomez, s.f.) 

El benchmarking, desde su origen en la topografía hasta su aplicación moderna en el mundo 

empresarial, es una práctica que es esencial para cualquier organización 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 ámbito de la gestión empresarial del benchmarking. 

 

Para iniciar este proyecto, primero se requirió tener la metodología de investigación de 

mercados que utiliza emtelco actualmente, para poder analizarla y saber que oportunidades de 

mejora podría tener, por lo que es la siguiente: 

 

Metodología de emtelco para realizar investigaciones de mercado. 

En emtelco no hay una metodología para la investigación de mercados que sea obligatoria 

pero el análisis de competencia que los diseñadores de experiencia utilizan, teniendo como punto 

de referencia el objetivo de la investigación se basa en tres puntos. El primero es la 
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contextualización del servicio en donde se profundiza sobre quién es el cliente, como es la 

experiencia de usuario que se tiene actualmente, cómo son sus procesos, cuáles 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 investigación a competidores donde se evalúan las diferentes 

marcas que pertenecen al mismo mercado del cliente de Emtelco según los criterios a evaluar, 

como pueden ser las buenas prácticas y las prácticas a evitar. Después de este proceso en algunas 

ocasiones se realiza un cliente oculto donde los diseñadores de experiencia realizan una 

inmersión se hacen pasar por usuarios de las marcas a analizar en el benchmark para poder 

realizar un diagnóstico del servicio, identificando las oportunidades de mejora y por último se 

agregan las conclusiones de la investigación y también se dan recomendaciones al cliente de 

cómo puede mejorar la experiencia de usuario. El último punto son las estrategias y tácticas que 

los diseñadores UX proponen para el cliente externo, mostrando como podrían mejorar al 

implementar las estrategias propuestas. 

 

Estos aspectos se evalúan según el tipo de cliente y el objetivo de la investigación, 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 área de DiX, también se hacen investigaciones de mercado enfocados en: 

nuevas tendencias, nuevos productos, nuevos contenidos o simplemente un diagnóstico de 

productos o servicios, ya que dentro del área se manejan proyectos internos con el objetivo de 

que la organización pueda seguir mejorando. A demás es una manera de retroalimentación, ya 
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que se está dando una mirada interna a los procesos que tienen la mayor interacción con los 

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

 

Se debe tener en cuenta que en la métodología que actualmente utiliza emtelco los diseñadores de 

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

a este análisis 2 horas por día (10 horas). 

 

Al tener la metodología que utiliza emtelco, se realizó una matriz DOFA para tener un análisis 

interno y externo, y saber si está 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 metodología de investigación de mercados de emtelco 

 

Debilidades 

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

- La búsqueda y recopilación de la información toma demasiado tiempo, ya que la 

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

etc.)  

- No hay una metodología obligatoria por lo que cada diseñador establece que necesita 

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

algunos tendrán más hallazgos que otros. 
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- Al tener una metodología de investigación de mercados genérica o básica puede no ser 

atractiva o representar mayores hallazgos para los clientes de emtelco. 

- Falta de innovación en sus procesos de investigación, 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 diseñadores de experiencia. 

- Explorar otro tipo de fuentes de datos digitales para mejorar el análisis de la 

competencia. 

- Incorporar herramientas como la ciencia de datos o machine learning para obtener 

mejores hallazgos e insights. 

- Diseñar una plantilla que ayude a guiar al área de DiX en el análisis de la 

competencia. 

 

Fortalezas 

- Es una metodología que a pesar de que es manual es funcional para los diseñadores de 

experiencia. 
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- Tiene un enfoque en la experiencia de usuario, por lo que maneja análisis internos y 

externos como la inmersión en los procesos y el cliente oculto, con el fin de obtener 

un mejor análisis para el cliente. 

- Al no tener una metodología obligatoria los diseñadores de experiencia y el área de 

DiX puede añadir diferentes análisis que pueden complementar el análisis de la 

competencia. 

 

Amenazas 

- Empresas que implementen metodologías más innovadoras y automatizadas para el 

benchmarking, podrían representar una amenaza para emtelco. 

- Como la búsqueda y recopilación de datos es una dificultad para las personas del área 

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 área DiX. Los gustos y las preferencias de los 

clientes en este caso las organizaciones pueden cambiar rápidamente. Si no se realiza 

un seguimiento adecuado de las tendencias y las necesidades cambiantes de las 

organizaciones y cuáles son sus preferencias a la hora de realizar investigaciones de 

mercado, el negocio podría perder relevancia y enfrentar una disminución en la 

demanda de sus consultorías. 
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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 sólido enfoque en 

experiencia de usuario, lo cual es una fortaleza significativa. Para mantener su posición 

competitiva en el mercado es necesario que la organización pueda superar las amenazas y las 

debilidades por medio de la implementación de tecnología avanzada y la modernización de sus 

procesos para que la metodología 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 prácticas que se realizan en las marcas referentes del mercado para 

obtener hallazgos. Su objetivo principal es identificar las mejores prácticas y entender como las 

empresas del mercado objetivo alcanzan sus resultados y aplicar ese conocimiento a los procesos 

internos de la organización. Según “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 líderes en otras industrias, para encontrar formas de mejorar la calidad y el 

desempeño.”  (Bonilla, 2021). Por lo que es un análisis 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 tecnología y sistemas o 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 señalan que “la IA 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 “según 

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 está en un viaje donde interactúa 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 hará una percepción 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 físico 

como en el digital. 

“Una buena experiencia de usuario debe contener las siete cualidades nombradas por uno de los 

pioneros del diseño centrado en el usuario, Morville, P (2004): 

• Valioso, aporta alfo a nuestras vidas; 

• Útil, nos sirve para solucionar un problema; 

• Localizable, es fácil de hallar; 

• Creíble, parece real, nos da confianza; 

• Deseable, los queremos, nos apetece; 

• Accesible, no hay barreras que nos impida utilizarlo; 
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• Utilizable, de fácil interacción.” 

 (Rizo, 2021)  

Las siete cualidades de Morville nos ayudan evaluar y diseñar experiencias de usuario más 

satisfactorias. Al incluir estas cualidades en el diseño no solo mejora la interacción del 

usuario, sino que también contribuyen a tener un buen producto. A medida que la tecnología 

avanza, las expectativas de los usuarios también se van incrementado, estos principios 

continúan siendo una guía para los diseñadores hacia la creación 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 Marrón, 2020).  

El Buyer Persona es fundamental para las estrategias de marketing, sobre todo las que están 

centradas en la experiencia de usuario ya que esta herramienta proporciona una visión clara y 

detallada del cliente ideal al que quiere llegar la marca, además conocer bien a tu público 

objetivo es clave para poder desarrollar estrategias que no solo llamen la atención, sino que 

también impulsen las ventas y la lealtad de los usuarios. 

 

Perfil del consumidor 

Para promocionar el benchmarking con IA, emtelco debe enfocarse en buscar perfiles más 

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

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

 

Buyer persona 

Nombre: Carlos García 

Puesto: Director de operaciones 

Empresa: Compañía de Servicios Financieros de mediano tamaño (LM finance) 

Edad: 45 años 

Educación: Gestión de Negocios, Licenciatura en Ingeniería Industrial 

Ubicación: Medellín, Antioquia. 

RRSS: LinkedIn e Instagram. 

Perfil Profesional: Carlos es un profesional con más de 20 años de experiencia en la gestión 

de operaciones y mejora de procesos dentro de la industria financiera. Está enfocado en la 

eficiencia operativa y la adopción de nuevas tecnologías para optimizar el rendimiento de su 

equipo y mejorar la satisfacción del cliente. Ha liderado varios proyectos de transformación 

digital en su empresa. 

Objetivos:  

• Mejorar la eficiencia de los procesos internos para reducir costos y optimizar el 

tiempo, mejorando así la productividad de los empleados. 

• Implementar tecnologías innovadoras en los procesos internos de la organización para 

mantener su empresa competitiva en el mercado. 
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Puntos de dolor:  

• Problemas con la integración de nuevas tecnologías con los procesos internos 

existentes en su organización. 

• Se identificaron áreas donde los procesos actuales no son tan eficientes como podrían 

ser. 

• La competencia cada vez es más 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 análisis de como lo hacen las demás marcas dentro del mercado de finanzas. 

 

• Insight: "Con nuestra solución 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 

satisfacción del cliente." 

3.4. MARCO LEGAL 

A pesar de que la inteligencia artificial en la metodología de benchmarking no se utilizará 

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

las siguientes leyes o normas: 
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• CONPES 3975 de 2019 (Política Nacional de Transformación Digital e Inteligencia 

Artificial) 

Este documento del Consejo Nacional de Política Económica 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 innovación y la 

competitividad que se puede dar gracias a esta herramienta dentro del país. Incluye 

principios como la transparencia, aplicabilidad y respeto a los derechos fundamentales. 

 (CONSEJO NACIONAL DE POLÍTICA ECONÓMICA Y SOCIAL, 2019) 

 

• Decreto 1074 de 2015 (Decreto Único Reglamentario del Sector Comercio, Industria 

y Turismo) 

Este decreto tiene las regulaciones sobre la seguridad de la información 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. 

 
Metodologías de Investigación para emtelco 

Se realizó un análisis de diferentes métodos de investigación de mercados que podrían 

complementar la metodología de análisis de la competencia de emtelco: 
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La vigilancia tecnológica 

La vigilancia tecnológica (VT) es un proceso de búsqueda, recolección, análisis y difusión de 

información sobre ciencia y tecnología dentro de las organizaciones y en su entorno. Su objetivo 

es convertir los datos en información valiosa para la toma de decisiones, la innovación y que las 

empresas sigan siendo competitivas en su mercado. 

Uno de los objetivos de esta metodología es identificar nuevas tecnologías emergentes con 

potencial para la empresa y nuevas aplicaciones de tecnologías dentro de las empresas. También, 

se tiene en cuenta el análisis de la competencia para seguir las actividades de los competidores 

teniendo sus productos, servicios, estrategias y tecnologías.  

 

Se evalúan las amenazas que puede tener una empresa anticipando que otros riesgos tecnológicos 

que pueden afectar a la empresa. Además, se brinda información importante para la toma de 

decisiones sobre inversiones en I+D (Innovación más desarrollo), desarrollo de nuevos 

productos, estrategias de marketing y gestión de la innovación y por último se trata de promover 

la innovación estimulando la creatividad y el desarrollo de nuevas ideas dentro de la organización 

para la mejora de los procesos dentro de esta. 

 

La VT (vigilancia tecnológica) se basa en un proceso que se compone de las siguientes etapas: 

El primero es la planificación en la cual se definen los objetivos de la VT, las fuentes de 

información a utilizar y los métodos de análisis. 
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El segundo paso es la búsqueda y recolección de información sobre ciencia y tecnología del 

entorno interno y externo de la empresa, aquí es donde se sitúa el análisis de la competencia. 

En el tercer paso está el análisis de la información recopilada para identificar oportunidades, 

riesgos y tendencias tecnológicas. 

Para el cuarto paso se tiene la difusión de la información donde se comunica el conocimiento 

generado a los diferentes departamentos o áreas de la empresa. 

El cuarto paso se trata de la evaluación y seguimiento, se evalúa la eficacia de la VT y se 

realizan ajustes al proceso. 

 

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

• Bases de datos de tecnología ya que ofrecen información sobre patentes, publicaciones 

científicas, empresas tecnológicas y eventos del sector al que pertenece la organización. 

• Motores de búsqueda que permiten encontrar información en internet sobre cualquier 

tema, esta herramienta es de gran ayuda si se enfoca en el objetivo de la investigación. 

• Redes sociales que facilitan la interacción con expertos en tecnología y la identificación 

de nuevas tendencias. 

• Herramientas de análisis de datos, que permiten procesar grandes cantidades de 

infromación para identificar patrones y tendencias como puede ser la ciencia de datos o el 

machine learning. 

 

Ejemplos de aplicación 
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“En el diseño de un sistema de vigilancia tecnológica para la Educación Superior en Cuba, en la 

Universidad Central de Las Villas. Al realizar el diagnóstico en dicha universidad, se encontraron 

algunos de los siguientes problemas: dificultades en la dirección y sus objetivos estratégicos,  

el sistema de gestión de fuentes de información es arraigado, no se utiliza adecuadamente la 

información para la toma de decisiones, se necesita implementar sistemas de gestión documental 

para proteger la información estratégica, entre otras. Para esto, la autora propone y diseña  

el sistema con seis actores principales: buscadores de información, analistas de información, 

tutores, especialista en información, grupos expertos y decisores. El diseño del sistema se validó 

mediante la aplicación de un cuestionario a expertos, los cuales determinaron que el diseño servía 

para la toma de decisiones, que se puede aplicar para la educación superior mejorando la 

eficiencia y eficacia de los sistemas de información, que contribuye al proceso de VT y mejora  

la competitividad de la organización.”  (Arango Alzate, Tamayo Giraldo, & Fadul Barbosa, 2012) 

El caso de la Universidad Central de Las Villas en Cuba muestra cómo un diagnóstico correcto 

de las necesidades y problemáticas que puede tener una organización, puede dar lugar crear un 

sistema efectivo para la captación, análisis y aprovechamiento de información relevante para la 

toma de decisiones estratégicas. Este ejemplo muestra como la vigilancia tecnológica puede 

ayudar en la educación superior. Demuestra lo que se puede lograr al aplicar esta herramienta 

para mejorar la gestión de la información y la toma de decisiones en las universidades, lo que 

puede conducir a una mayor eficiencia, eficacia y competitividad. A demás puede ser una guía de 

como las empresas también podrían aplicar esta investigación de mercados que integra también el 

análisis de la competencia. 
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La VT es una herramienta estratégica que permite a las empresas tomar decisiones informadas 

sobre ciencia y tecnología, mejorar su competitividad y fomentar la innovación, por lo cual puede 

ser importante para complementar el sistema actual que utiliza emtelco para realizar 

benchmarking. 

Esta metodología de investigación es necesaria para una organización como emtelco, ya que 

mejora la competitividad, debido a que permite a la empresa estar a la vanguardia tecnológica y 

anticiparse a los cambios del mercado, incluso ayuda a identificar y prevenir amenazas 

tecnológicas que puedan afectar a la empresa reduciendo los riesgos o amenazas que se le puedan 

presentar en el futuro a emtelco. De igual modo, fomenta la innovación ya que estimula la 

creatividad y el desarrollo de nuevos productos y servicios. Mejora la toma de decisiones al 

brindar información valiosa que se puede tomar de base para saber cuál 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 áreas más rentables y con mayor potencial para 

sacarles el mayor provecho. A demás integra el análisis de la competencia para poder tener un 

mejor diagnóstico de lo que pasa dentro y fuera de la organización. 

Investigación etnográfica digital 

“La etnografía virtual es un enfoque de investigación para explorar las interacciones sociales que 

tienen lugar en entornos virtuales como pueden ser los motores de búsqueda, las redes sociales, 

entre otras. Estas interacciones suelen tener lugar en Internet, y es que hoy en día el internet es 
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una herramienta casi indispensable para la investigación 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 etnografía virtual es una forma de investigar como interactuan las 

personas en internet y muestra como el internet es relevante como un buscador de información y 

como objeto de estudio para analizar el comportamiento de las comunidades en tiempo real. 

Esta metodología es cualitativa ya que se utiliza para estudiar las culturas, comportamientos y 

entornos que se dan alrededor de las comunidades en línea que se forman por medio de 

dispositivos como celulares y computadoras. 

Al analizar las interacciones se encuentran patrones o tendencias que pueden arrojar información 

relevante para las marcas, sobre como las personas suelen actuar y comportarse. Esto teniendo en 

cuenta la segmentación que tenga cada organización puede ayudarle a conocer mejor como llegar 

a esos clientes de acuerdo a sus necesidades y deseos. 

 

La aplicación de Machine Learning (ML) y la Inteligencia Artificial (IA)  

En la investigación 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 

metodología se pueden aplicar diferentes técnicas como:  

 

Los algoritmos de Machine Learning (aprendizaje automático). “El machine learning puede 

incluso ayudarte a crear mejores estrategias de marketing digital basado en datos mediante el 

análisis rápido de conjuntos de datos relevantes y la automatización de tareas repetitivas.”  
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(Aprendizaje automático: 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 específicas de cada usuario. 

 

Las empresas pueden utilizar técnicas de procesamiento de lenguaje natural (NLP) este “es 

una tecnología de machine learning que brinda a las computadoras la capacidad de interpretar, 

manipular y comprender el lenguaje humano.” Esta es una herramienta muy útil ya que al 

entender el lenguaje humano se puede utilizar en diversas funciones como la traducción 

automática hasta la generación de textos y si se combina con el análisis de sentimientos para 

analizar el contenido generado por los usuarios en redes sociales, reseñas de productos y otros 

medios digitales. Esto le permite comprender la percepción de la marca en diferentes plataformas, 

detectar problemas de satisfacción del cliente en cuanto a la experiencia del usuario y tomar 

medidas correctivas de manera proactiva, simplificando así este tipo de análisis para las marcas. 

 

“En la detección de fraude, el machine learning es una colección de algoritmos de inteligencia 

artificial (IA) entrenados con tu información 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 está 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 (IA) en el benchmarking 

La IA puede proporcionar capacidades avanzadas para recopilar, analizar y extraer insights 

significativos de grandes volúmenes de datos. Debido a que utiliza algoritmos de IA para 

recopilar y analizar automáticamente datos relevantes de múltiples fuentes, como sitios web, 

bases de datos públicas, redes sociales y otras fuentes en línea. Esto permite una recopilación 

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

 

También puede emplear técnicas de PLN (programación neurolingüística) para extraer 

información específica de documentos, informes, reseñas de clientes y otros recursos textuales 

relacionados con la competencia. “La Programación Neurolingüística, también conocida como 

PNL, es una disciplina que se enfoca en cómo el lenguaje y la comunicación influyen en nuestra 

mente y comportamiento. La premisa detrás de la PNL es que al cambiar la forma en que nos 

comunicamos con nosotros mismos y con los demás, podemos influir positivamente en nuestro 

comportamiento y alcanzar nuestros objetivos.”  (Revello, 2023) Este concepto es importante 

para poder llegar a la identificación de tendencias, temas importantes, fortalezas y debilidades de 

la competencia, lo cual es información valiosa para un área que se enfoca en la experiencia de 

usuario y que genera estrategias a partir de los hallazgos encontrados del análisis de la 

competencia como DiX.  
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Hay que tener en cuenta el contexto de nuestro país a la hora de utilizar la Inteligencia Artificial, 

“En Colombia aumenta el uso de la inteligencia artificial (IA) y así lo demuestran las cifras del 

DANE (Departamento Administrativo Nacional de Estadística) con un 25,8 % de auge en la 

implementación de este tipo de tecnologías, convirtiéndose en una oportunidad para el desarrollo 

económico, tecnológico y social del país.”  (País, 2023). Teniendo en cuenta esta cifra, se 

presenta una oportunidad para las empresas del país de aprovechar no solo la IA más usada entre 

las personas ChatGPT, sino también diversos tipos de Inteligencia Artificial Generativa y otras 

tecnologías, especialmente para emtelco, debido a que esta organización se destaca por ofrecer 

soluciones digitales, y aunque algunas de ellas emplean IA, en las investigaciones de mercado del 

área de DiX no se hace uso de esta herramienta, que puede ayudar a disminuir el tiempo de 

búsqueda y recopilación de información del cliente interno del área. 

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” (País, 2023). Lo 

que quiere decir que se utiliza para realizar textos, imágenes, música, etc. Esta herramienta es 

relevante para poder hablar de los prompts conversacionales, para que la inteligencia artificial 

generativa realice una acción debe tener una guía, la cual se le llama prompt, este comando es 

muy importante ya que con esta instrucción se puede guiar a la IA para realizar una respuesta o 

búsqueda más específica. “los prompts funcionan como una “conversación” entre tú y la IA. Esa 

conversación 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 IA, 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 búsquedas de 

información, 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 búsquedas más precisas sobre 

todo, teniendo en cuenta que se va a utilizar para buscar información de otras empresas en 

investigaciones de mercado, para esto se debe hacer uso de algo llamado prompt engineering 

este “es el proceso de diseñar y crear de manera estratégica y cuidadosa los prompts que vamos a 

utilizar para así guiar correctamente a los modelos de lenguaje en tareas muy específicas.”  

(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 así el modelo se adapte 

realmente a nuestras necesidades. 

 

Por otra parte, la IA puede realizar análisis de imagen y video utilizando algoritmos para analizar 

imágenes y videos relacionados con productos, servicios o actividades de la competencia. Por 

ejemplo, se puede identificar características de productos, reconocer logotipos de marcas y 

analizar la percepción de la marca en redes sociales y otros canales. 
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Incluso se puede hacer uso del modelado predictivo este “usa estadísticas 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 así poder prever las futuras ventas que pueda 

tener la organización, también el comportamiento de los consumidores o posibles riesgos para la 

empresa. 

La IA es la base de muchos análisis que pueden ayudar a complementar las investigaciones de 

mercado para emtelco. Empezando por algo tan importante como lo es el análisis de 

sentimientos que pueden tener los usuarios sobre una marca, por medio de sus comentarios en 

redes sociales, reseñas y testimonios. “El análisis de sentimientos se refiere a la capacidad de 

comprender las emociones y actitudes expresadas en interacciones escritas o verbales. Al aplicar 

esta tecnología en los contact centers, las organizaciones obtienen una comprensión más profunda 

de las necesidades, deseos y preocupaciones de los clientes en tiempo real, lo que permite 

respuestas más rápidas y personalizadas.”  (Tekios, 2024). La implementación de este tipo de 

tecnología permite analizar de manera más profunda las necesidades, las preocupaciones de los 

clientes y clientes potenciales de la marca. Esto ayuda a dar respuesta a las necesidades de 

manera más personalizada y fortaleciendo la experiencia de usuario e incluso potenciando la 

relación de la marca con los clientes. Además, contribuye a una mayor satisfacción del cliente y 

mejora significativamente un punto tan importante como el servicio al cliente para los contact 

centers. De igual modo se pueden hacer análisis 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 

reputación de la competencia y la percepción del mercado. 

 

También está el aprendizaje automático (Machine Learning) “es el proceso mediante el cual se 

usan modelos matemáticos de datos para ayudar a un equipo a aprender sin instrucciones 

directas.”  (Azure, s.f.). Esto demuestra la gran capacidad que tiene el aprendizaje automático 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 áreas de oportunidad o mejora. 

 

Gracias a los tipos de análisis anteriores que se pueden realizar utilizando la inteligencia artificial, 

se puede realizar una personalización del benchmarking según las necesidades específicas de 

emtelco o sus clientes. Esto puede incluir la adaptación de los criterios de comparación y la 

selección de competidores relevantes dentro del mercado. Además, por medio de esta 

herramienta el proceso de recopilación y búsqueda de datos se puede realizar en menor tiempo y 

se pueden encontrar insights o hallazgos de manera más fácil, lo cual puede ayudar a que las 

estrategias de marketing enfocadas en la UX sean más efectivas y que la empresa pueda ser más 

competitiva. 

 



 

INFORME FINAL DE PRÁCTICA 
PROFESIONAL 

Código: F-DO-0025 

Versión: 01 

Página 42 de 106 

 
Actualmente existen diferentes tipos de herramientas con IA generativa que ayudan a las 

empresas en diferentes funciones ya sea en la búsqueda de información, análisis de información, 

creación de imágenes, generación de videos, creación de contenido, detección de fraude, entre 

otras funciones. Muchas de estas tienen cierto nivel de respuesta que es gratuito. Entre estas 

están: 

 

ChatGPT: Esta herramienta es creada por la empresa OpenAI, su principal función es la 

generación 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.”  

(Domínguez, 2023). Esta IA es una de la más utilizadas, debido a su potencial para responder casi 

cualquier pregunta en su versión gratuita, para esta versión la base de datos está actualizada hasta 

el 2021, aun así, es de gran ayuda para encontrar información o encontrar orientación para 

cualquier trabajo. ChatGPT en su versión gratuita sólo puede recibir interacciones de texto, no 

puede generar imágenes, videos o navegar por internet. 

 

Esta Inteligencia Artificial puede ser útil para realizar análisis de la competencia, debido a que 

puede dar información detallada según el objetivo de la investigación, además al ser una IA 

generativa puede analizar datos, tendencias, opiniones y estadísticas para comparar productos o 

servicios de los diferentes referentes seleccionados, con esta información es que podemos tomar 

decisiones mejor informadas para realizar estrategias más eficientes para las áreas de mejora 

encontradas. 
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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 podrá 

entender tanto un texto como un dibujo que le hagamos en tiempo real.”  (Fernández, 2024). Esta 

IA es demasiado funcional, debido a que trabaja con las fuentes de Google que es uno de los 

motores de búsqueda de información que más se utilizan, por lo que según los datos que nos 

arroje podemos verificar si la información es verídica y confiable al pedirle las fuentes de 

información.  

Esta Inteligencia Artificial se puede utilizar en el análisis de la competencia al recomendar 

fuentes de información como bases de datos, artículos o libros ayudando a optimizar el tiempo de 

búsqueda. Además, puede analizar diferentes datos para identificar tendencias y dar hallazgos de 

la información analizada. 

 

Copilot: “es una herramienta de productividad con tecnología 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 días, como Word, Excel, PowerPoint, Outlook, Teams y 

otros. Esta integración proporciona asistencia inteligente en tiempo real, lo que permite a los 

usuarios mejorar su creatividad, productividad y capacidades.”  (introducción a Microsoft Copilot 

para Microsoft 365, 2024). Es una solución muy útil por lo que ayuda a mejorar la eficiencia del 

trabajo, teniendo en cuenta que está conectada a las demás herramientas de Microsoft por lo que 
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se puede tener acceso a esta herramienta de manera fácil y rápida. Esta función es lo que la hace 

realmente útil para realizar benchmarking, debido a que está conectada con herramientas como 

Word, power point, Excel, entre otras. Que son las más utilizadas a la hora de recopilar la 

información. 

 

El uso de la IA en el benchmark es una herramienta muy útil porque hace que las empresas no 

solo evalúen su desempeño comparativo sino también para lograr tomar decisiones informadas, 

además de optimizar el tiempo de sus clientes internos, gracias a esto esta automatización se 

vuelve una ventaja competitiva. 

 

Análisis 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 aplicación.”  (Hotjar, 2023). Aquí se resalta la 

importancia de tener métricas de UX en los sitios web o aplicaciones para poder identificar áreas 

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 cómo los usuarios 

interactúan 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 aplicación midiendo así la tasa de abandono, retención 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 cómo los usuarios se sienten 

respecto al producto o servicio, basándose principalmente en sus comentarios” (Hotjar, 2023). Se 

analizan las reseñas o testimonios que puedan tener los clientes sobre la marca, este punto es 

primordial para optimización de la experiencia de usuario debido a que se tiene en cuenta la 

fidelidad, satisfacción, usabilidad y percepción. Estas métricas son fundamentales para 

comprender como se pueden sentir los usuarios en relación con un producto o servicio. Además, 

si se logra combinar datos cualitativos y cuantitativos se puede tener un análisis más amplio de la 

experiencia que podría tener los clientes de emtelco. 

Se pueden utilizar herramientas de análisis web y aplicaciones móviles para rastrear métricas 

clave de UX, para proporcionar información sobre cómo los usuarios están interactuando con el 

producto o servicio y dónde pueden surgir problemas de UX. A pesar de que muchas 

organizaciones hacen uso de las métricas muchas veces son enfocadas en el área 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 áreas de la empresa y así darles una solución eficaz. 

 

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

de rebote, métricas de interacción: 
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Las tasas de conversión sirven como un indicador para ayudar a medir el éxito de una estrategia 

o de los procesos que se están 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 análisis de estas tasas puede ayudar a las 

empresas a comprender qué tan efectivos son sus llamados a la acción (CTA) y qué aspectos del 

proceso de conversión pueden necesitar mejoras. 

 

La métrica de tiempo de carga se refiere al tiempo que tarda un sitio web o una aplicación 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 evalúa 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 España, 2023). Es fundamental tomar en cuenta esta 

métrica para entender las necesidades y las preocupaciones que pueden tener los usuarios y así 

seguir fidelizándolos 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 aplicación o el sitio web de las marcas, y la efectividad de las estrategias de marketing. 

Además, ayuda a comprender si los clientes potenciales encuentran lo que buscan o si la página 

cumple con sus expectativas. En conclusión, analizar las páginas con tasas de rebote elevadas 

ayuda a identificar áreas de mejora en UX/UI, como la optimización del contenido, la navegación 

o la velocidad de carga. 

 

Se pueden tener en cuenta las métricas mencionadas anteriormente, pero existen una variedad de 

métricas de interacción que pueden proporcionar información valiosa sobre cómo los usuarios 

interactúan con un producto o servicio. Estas métricas incluyen el tiempo promedio en el sitio, el 

número de páginas vistas por sesión, los puntos de calor del sitio web y más. Al analizar estas 

métricas, las empresas pueden obtener una comprensión más completa de los patrones de 

comportamiento de los usuarios y las áreas donde se pueden realizar mejoras en la UX. Estas 

métricas pueden complementar muy bien los benchmarking del área 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 

prácticas, 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 análisis de métricas se puede hacer mediante herramientas 

y aplicaciones. Existen muchas herramientas y aplicaciones disponibles para el análisis de 

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

 

Google Analytics “es una herramienta de análisis que da una mirada profunda al desempeño 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 opción para quien utiliza 

múltiples herramientas de Google.” (Coppola, 2023) Es una herramienta que muchas 

organizaciones utilizan para entender como sus usuarios usan su sitio web. Te brinda información 

como la ubicación de las personas, cuanto tiempo pasaron en la página web, etc. La versión 

básica es gratis pero tiene funciones muy útiles, pero si se quiere funciones más avanzadas y con 

información más especifica se puede utilizar la versión 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 análisis de 

comportamiento y datos de retroalimentación para ayudarte a empatizar y comprender a tus 

clientes.”  (Hotjar, s.f.). Esta herramienta de análisis combina varias funciones como los mapas 

de calor, grabaciones de sesiones de usuario, encuestas y análisis de embudos de conversión. Esto 

ayuda a los usuarios comprender cómo interactúan la gente puede interactuar con un sitio web, 

dónde puede haber problemas de experiencia de usuario y las áreas de mejora. 
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Similar a Hotjar, Crazy Egg esta herramienta ofrece mapas de calor, grabaciones de sesiones de 

usuario y análisis de comportamiento de las personas en una página web. Además, proporciona 

informes detallados sobre la efectividad de los elementos de diseño y las llamadas a la acción. 

Esto ayuda a las marcas a tomar decisiones informadas con datos reales, ya que pueden ver como 

realmente interactúan 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 conversión. 

 

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 conversión de los 

usuarios. También ofrece capacidades de personalización basadas en datos, esto quiere decir que 

se pueden crear experiencias para diferentes tipos de público 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 análisis detallado, creación de 

informes versátiles e inteligencia predictiva, conseguirás la base de conocimiento que necesitas 

para crear mejores experiencias de cliente.”  (Adobe Experience Cloud, s.f.)  es una herramienta 

que ofrece muchas métricas y funcionalidades, incluido el análisis de segmentación, 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 comprensión más completa del rendimiento que puede tener su 
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sitio web y el comportamiento de los usuarios, además se puede tener todo lo que tiene que ver 

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

 

Y por último Mixpanel, la cual es una plataforma se centra en el análisis de la actividad del 

usuario en aplicaciones móviles y sitios web. “Esta plataforma permite a muchas compañías 

crecer en sus negocios mediante la utilización y recopilación de datos a través de su algoritmo 

inteligente, con fiabilidad y rendimiento incomparable. Así es posible conseguir mejores 

campañas, estrategias y lanzamiento de productos mediante sus informes prediseñados que da 

seguimiento a palabras clave y amplia el análisis del comportamiento de los usuarios.”  (Núñez, 

s.f.). Lo que quiere decir que proporciona métricas detalladas sobre el comportamiento del 

usuario, la retención de usuarios, entre otras. Esto puede ayudar a las empresas a comprender 

cómo los usuarios interactúan con sus sitios web y a tomar decisiones más informadas en cuanto 

a las áreas de mejora que pueden encontrar después de analizar la información arrojada por esta 

herramienta. 

 

La elección de la herramienta adecuada depende de las necesidades específicas 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 análisis de las 

métricas, aunque también se podrían explorar las demás herramientas, con el fin de encontrar 

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

El análisis de Big Data “se refiere a un conjunto de datos sumamente grande y complejo que se 

genera a partir de diversas fuentes, como dispositivos móviles, sensores, redes sociales, 

transacciones financieras y muchas más.”  (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 análisis de Big Data tiene que ver con el uso de técnicas avanzadas, como pueden ser los 

algoritmos de aprendizaje automático, análisis predictivo, minería de datos y procesamiento de 

lenguaje natural. Además, “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 análisis de datos Big Data se puede utilizar para informar y 

mejorar el proceso de benchmarking. Al aprovechar grandes volúmenes de datos y técnicas de 

análisis, para obtener insights relevante que ayuden a comparar una empresa con la competencia, 

incluso identificar áreas 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” (Juárez, 2019). Al analizar grandes cantidades de 

datos esta herramienta es capaz de dar información 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 organización al entender como las otras marcas están posicionando sus 
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productos o servicios. Además, 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 cuál es el valor que los clientes demandan, si las expectativas de pago coinciden 

con el producto o cuánto están dispuestos a pagar, y alinear su estrategia en base al resultado.”  

(Juárez, 2019). Se puede obtener información de los consumidores como el valor percibido del 

cliente, este consiste en la forma en la que los usuarios evalúan un producto o servicio, sus 

expectativas de precio y si tienen disposición para comprar. Estos datos ayudan a crear estrategias 

más 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 automáticamente la información, los contenidos y otros 

datos que contienen.”  (Europea, 2022) Esto quiere decir que por medio de un software se pueden 

extraer datos de páginas web. El bot, crawler o spider lee el contenido de la página (precios, 

noticias o reseñas) y lo recopila en partes específicas. Esta es una herramienta que muchas 

empresas suelen utilizar para realizar investigaciones de mercado, para conseguir información 

valiosa de su competencia y así poder analizarla y hacer mejoras en sus procesos. 
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Si esta herramienta se enfoca en el análisis de la competencia se puede obtener información en 

tiempo real de la competencia ya que el software está monitoreando continuamente las páginas 

web de los competidores elegidos. Se puede “generar alertas y así estar al tanto de cuando los 

competidores actualizan la información de sus páginas web, cambian los precios de sus 

productos, lanzan nuevos productos o servicios, escriben sobre algún tema en particular, etc.”  

(Europea, 2022) Esta información es muy valiosa si se está haciendo un análisis de la 

competencia, ya que ayuda a realizar un comparativo más acertado y con información que las 

marcas están utilizando actualmente y en tiempo real. 

Aunque esta herramienta es muy práctica para la extracción de información también se debe 

hablar de la parte legal. El web scrapping es legal, pero el objetivo de la extracción de datos y 

como se utilice la información 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 información 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 información. 

• Definir los datos que se quieren extraer: textos, enlaces, imágenes, HTML 

interno/externo, etc. 

• “Lanzar” el software (bot, crawler, etc.) para que localice, recopile y almacene los datos 

requeridos en un formato específico (Excel, CSV, JSON…). 

• Analizar los resultados en búsqueda de patrones u otra información que pueda ser de 

ayuda de cara a la estrategia comercial y de marketing de una empresa o tienda online. 
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Esta forma de hacer las cosas podría ayudar a emtelco a ver qué están haciendo sus competidores 

en tiempo real. Así, pueden saber los precios que manejan y qué estrategias de contenido están 

usando. Con esos datos, Emtelco puede crear estrategias de marketing para mantenerse fuerte y 

contrarrestar cualquier competencia. 

A continuación, se podrá ver un caso de éxito de web scraping en una cámara de hoteles en 

Buenos Aires, Argentina donde para realizar un análisis de la competencia utilizaron el web 

scraping, ciencia de datos, aprendizaje automático e inteligencia artificial, donde gracias a estas 

tecnologías y herramientas lograron identificar los competidores informales en la ciudad, con el 

fin de obtener beneficios fiscales que les ayudará en el sector al que pertenece el negocio al 

hotelero y gastronómico, mejorando así la competitiva en el mercado (Diaz, 2023). 

 

Comparación de la metodología actual de emtelco con los tipos de benchmarkings 

Después de tener información de diferentes herramientas y metodologías que pueden 

complementar y ayudar a mejorar el benchmarking de emtelco se realizó una comparación para 

saber cuál es la más adecuada para emtelco: 
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Tabla 2. Comparación de metodologías 

 

Hallazgos y recomendaciones 

Después de realizar la comparación de cada metodología y análisis con emtelco se encontraron 

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

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

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

 

1. Vigilancia tecnológica (VT) 

Ambas metodologías son complementarias y pueden proporcionar información 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
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hacer investigaciones internas en la organización, por lo que se recomienda tomar en 

cuenta esta metodología para seguir encontrando soluciones digitales únicas para emtelco 

en el área de DIX. 

2. Investigación de etnografía digital 

Esta investigación puede ayudar a emtelco a tener un análisis más profundo del 

comportamiento de los usuarios en el entorno digital y cómo se comportan en las 

diferentes comunidades que se pueden generar en redes sociales o plataformas digitales. 

Este análisis puede complementar el cliente oculto que se realiza en el área de DiX, por lo 

que se puede tener en cuenta para un futuro. 

 

3. La inteligencia artificial (IA) en el benchmarking 

Se analizó que la metodología de emtelco tiene un enfoque más amplio que abarca 

diversos aspectos del mercado y la experiencia del cliente, la aplicación de IA en el 

benchmarking se centra específicamente en la recopilación y análisis 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 integración de técnicas de IA en su metodología de 

investigación de mercado para mejorar la eficiencia y la precisión de sus análisis. 

Además, emtelco ya emplea diferentes herramientas de IA para otras investigaciones y 

proyectos sería valioso que implementara herramientas de IA para las investigaciones de 

mercado como el benchmarking, utilizando los prompts conversacionales para buscar 
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información valiosa del mercado y sus competidores, y encontrar oportunidades y 

amenazas de manera más rápida y eficiente. 

 

4. Análisis de métricas de UX 

emtelco puede beneficiarse de la integración de métricas de UX (Experiencia de Usuario) 

en su metodología existente para obtener una comprensión más profunda de la 

experiencia del cliente. Esto podría implicar agregar métricas específicas de UX en sus 

encuestas de satisfacción del cliente o realizar análisis de usabilidad para evaluar la 

facilidad de uso de sus productos o servicios. La empresa podría considerar la adopción 

de herramientas enfocadas en el análisis de métricas de UX, como Hotjar o Google 

Analytics, para complementar su metodología actual.  

En resumen, tanto la metodología de emtelco como el análisis de métricas de UX tienen 

como objetivo mejorar la experiencia del cliente. Integrar métricas de UX en la 

metodología existente de benchmarking y utilizar herramientas especializadas puede 

ayudar a mejorar la comprensión y optimización de la experiencia del usuario en sus 

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

 

 

5. Análisis de Big Data 

Con este análisis de big data se puede llegar a un analizar la percepción de la marca entre 

los clientes, la identificación de áreas 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 evaluación de la efectividad de las estrategias de marketing y comunicación y la 

comparación con competidores directos para identificar brechas en el mercado. Esta 

metodología sería útil 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 sería 

complejo realizar las investigaciones solo con esta herramienta, pero se recomienda 

utilizarla para un análisis interno en emtelco. 

 

6. Web Scraping 

Esta herramienta es muy útil para recopilar información de otras marcas en tiempo real, lo 

cual sería beneficioso para la metodología de benchmarking de Emtelco. Con ella, se 

podría obtener datos como precios, estrategias de contenido, y preferencias de los 

consumidores. Esta información complementaría muy bien el análisis de la competencia. 

Sin embargo, se necesitaría un experto en programación para manejar el software que se 

implemente para la extracción de datos. 

 

Encuesta para los diseñadores de experiencia sobre la metodología empleada en 

emtelco de investigación de mercados del área de DiX 

Este es un cuestionario con el propósito de recopilar información relevante de los diseñadores de 

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

destacar hallazgos y poder dar la mejor solución para hacer más eficiente la metodología 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? 

 

Para la mayoria de personas encuestadas realizan actividades de benchmarking 

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

por emtelco para la investigación de mercados. 

 

2. ¿En promedio cuánto tiempo te dan para realizar un benchmarking? 
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Según las respuestas recibidas se puede notar que cada benchmarking es diferente 

dependiendo del cliente y el objetivo con el que se realiza dicho análisis por lo que el 

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

 

3. ¿En promedio cuántas horas le dedicas a un benchmarking en el día? 

 

Las horas dedicadas a realizar un benchmarking para las personas que se encuentran en el 

área de DiX es de 2 horas por día (10 horas). Lo que quiere decir que les suele tomar días poder 

realizar un avance significativo en el benchmarking. 

 

4. ¿Cuáles son las actividades del benchmarking que más esfuerzos (tiempo) te generan 

para llevarlo a cabo? 



 

INFORME FINAL DE PRÁCTICA 
PROFESIONAL 

Código: F-DO-0025 

Versión: 01 

Página 62 de 106 

 

 

Teniendo en cuenta el objetivo que se tiene para el benchmarking, se puede evidenciar 

que a los diseñadores de experiencia se les dificulta toda la etapa de recopilación de 

información (cliente oculto, comparación entre marcas, análisis interno) e incluso la 

investigación y documentación de hallazgos. 

 

5. ¿Cómo describirías el proceso actual de benchmarking en emtelco en términos de 

eficiencia y efectividad? 
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Para los diseñadores de experiencia la metodología que actualmente tiene emtelco para 

sus investigaciones de mercado (benchmarking) es efectiva, no es la mejor, pero si les 

ayuda como una guía para poder realizar dicho análisis. Aunque puede ocurrir que esta 

metodología al no ser necesariamente obligatoria, no la tienen que usar en cada 

benchmarking, son investigaciones autonomas por lo que pueden encontrar sus propias 

metodologías y una forma de hacerlo de manera más fácil. 

 

6. ¿Qué tipo de información o datos encuentras más difícil de recopilar durante el 

benchmarking? 

 

Según las respuestas de las personas que realizan benchmarking en el área de DiX los 

datos que más se les dificulta encontrar o recopilar son los de el análisis interno del 

cliente y el de los competidores, debido a que muchas veces se implementan tecnicas de 

inmersión como el cliente oculto, costumer jouney map (CJM), entre otros. También un 

punto importante es la búsqueda de referentes nacionales, muchas veces es más fácil 

encontrar información global que nacional. 
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7. ¿Qué herramientas o recursos te gustaría tener a disposición para mejorar el 

proceso de benchmarking? 

 

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

de la información y la búsqueda de la misma, se logra ver que quisieran tener una 

herramienta que los ayude con este proceso para que sea más eficaz y rápido. 

Además, se puede evidenciar que les gustaría tener una herramienta o recurso donde 

tengan todo tipo de información a la mano. 

 

8. ¿Hay algún aspecto adicional relacionado con el benchmarking y la mejora de la 

experiencia de usuario que te gustaría compartir? 
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Como se puede ver en las respuestas anteriores, las sugerencias van enfocadas en el tema 

de la recopilación y búsqueda de información, por lo que esperan tener recursos que 

hagan estas tareas más faciles y de manera más eficiente. 

 

Selección de modelo alineado con los objetivos corporativos 

Gracias a la información brindada por los diseñadores de experiencia y otros cargos que también 

realizan investigaciones de mercado, se logró encontrar hallazgos sobre los puntos de dolor de 

estas personas al realizar este análisis, el principal desafío que tienen es la recopilación y 

búsqueda de la información para poder realizar el comparativo entre marcas, por lo que 

necesitan una herramienta que les ayude a hacer esta tarea de una manera más eficaz, donde 

puedan encontrar, recopilar y documentar la información de manera más rápida, ya que dedican 

un promedio de 2 horas al día teniendo un plazo de más o menos 5 días para tener terminado el 

benchmarking.  

Considerando estos hallazgos la metodología que puede ayudar con estos puntos de dolor es la 

inteligencia artificial utilizada en el benchmarking, ya que la IA con prompts conversacionales 

permite recopilar y analizar de manera automática datos relevantes de varias fuentes, ya que 

muchas de las IA recopilan información de redes sociales y de los buscadores, además si se usa la 

IA correcta esta misma te puede dar las referencias y enlaces de los sitios de donde encontró la 

información por lo que se puede verificar si esta es realmente correcta. También se debe 

considerar la forma en la que utilizamos la IA para buscar información ya que para esto existen 

los prompts conversacionales que son el instructivo que permite obtener la información que 



 

INFORME FINAL DE PRÁCTICA 
PROFESIONAL 

Código: F-DO-0025 

Versión: 01 

Página 66 de 106 

 
realmente se está buscando y de manera más detallada. Si se utilizan los prompts de forma 

correcta se puede guiar a la IA para que se enfoque en información relevante como estrategias de 

marketing, análisis competitivo, percepción del cliente o tendencias del mercado, teniendo en 

cuenta que esta es la información más difícil de recopilar para las personas del área de DiX. 

Se puede recomendar cursos de prompts conversacionales para que los diseñadores de 

experiencia puedan tener un conocimiento más avanzado para que puedan preguntarle o darle 

instrucciones de forma adecuada a las inteligencias artificiales. 

 

Se propuso una combinación de dos inteligencias artificiales para la búsqueda y recopilación de 

información 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 análisis de 

información y brindar las fuentes de datos de donde se obtuvo, por lo que son una excelente 

opción para implementar en la metodología 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 información de la respuesta dada por la IA, es importante tener en 

consideración que la forma gratuita no tiene esta opción.  

 

También se debe traer a colación que las inteligencias artificiales no se utilizarán para buscar 

información sensible o confidencial de las marcas, se usarán como una guía para encontrar 

fuentes confiables, para recopilar la información de manera rápida y para analizar la información 
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encontrada y así descubrir patrones o tendencias de las marcas seleccionadas para el análisis de la 

competencia. 

 

Criterios de selección del modelo 

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

se tendrán en cuenta los siguientes criterios para la selección del modelo dentro del contenido de 

las herramientas de inteligencia artificial: 

 

1. Se analizará la eficiencia en la recopilación de la información de las tecnologías de 

inteligencia artificial considerando el tiempo que se toman estas herramientas para 

recopilar y hacer la búsqueda de información por medio de prompts conversacionales. 

 

2. Se estudiará que tanta profundidad de análisis pueden tener las tecnologías de inteligencia 

artificial al buscar información por medio del número de referencias finales que quedan 

seleccionadas y que tan coherente es la información arrojada. 

 

 

3. Se evaluará la adaptación a las necesidades que tienen estas herramientas o tecnologías 

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

otras actividades. 

 

Tipos de benchmarking  
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Benchmarking competitivo: Compara el desempeño de una organización con el de sus 

competidores directos o indirectos y su objetivo es analizar las mejores prácticas de los 

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

 

Benchmarking Interno: Relaciona el desempeño de una organización con sus propios procesos, 

productos o servicios del pasado. Su objetivo es identificar áreas de mejora dentro de la 

organización y medir el progreso a lo largo del tiempo.  

 

Benchmarking funcional: Compara el desempeño de una organización con el de otras 

organizaciones que no necesariamente son competidoras, pero que sobresalen en un área 

específica. Tiene como objetivo principal identificar las mejores prácticas en áreas específicas de 

la organización, independientemente del sector o la industria. 

 

Benchmarking genérico: Ayuda a comparar el desempeño de una organización con el de 

organizaciones de diferentes sectores o industrias. Se centra en reconocer las mejores prácticas a 

nivel general, independientemente del sector o la industria. 

 

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

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

productos a comparar, seleccionar las organizaciones de referencia y determinar los 

métodos de recopilación de datos. 

2. Recopilación de datos: Recolectar información sobre las organizaciones de referencia, 

utilizando métodos como encuestas, entrevistas, visitas a las instalaciones o análisis de 

documentos públicos. 

3. Análisis: Analizar los datos recopilados para identificar las mejores prácticas y las 

diferencias en el desempeño. 

4. Implementación: Desarrollar un plan de acción para implementar las mejores prácticas 

identificadas. 

5. Seguimiento y evaluación: Monitorear el progreso de la implementación y evaluar el 

impacto del benchmarking en el desempeño de la organización. 

 

(Raquel Gomez) 

 

Se realizó una tabla comparativa donde se evalúan 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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Tabla 3. Criterios de selección y comparación de herramientas IA 

 

No se realizó un análisis de los objetivos, la implementación y el seguimiento y evaluación 

debido a que este será un trabajo enteramente de los diseñadores de experiencia, en cuanto a los 

objetivos debido a que los diseñadores UX serán los que los desarrollen según la necesidad que 

se tenga para el análisis de la competencia y para la implementación y el seguimiento y análisis, 

las inteligencias artificiales no se utilizarán con información confidencial de las empresas, con el 

fin de preservar la seguridad de la información. 
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Después de realizar esta tabla comparativa se llegó 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 calificación se le asigno ya que se tuvo en 

cuenta los pasos de cada uno de los benchmarking y su desempeño en estos. Al 

evaluar el método de emtelco se puede concluir que, aunque es una metodología que 

se aplica actualmente en la organización y ha funcionado hasta el momento, sigue 

siendo muy manual, necesita actualizaciones en cuanto a la automatización del 

proceso para poder mejorar la experiencia del cliente interno y externo, además es una 

forma de mejorar las estrategias de marketing por lo que se está mejorando la calidad 

de los hallazgos e insights que se pueden encontrar en el análisis de la competencia  

- La siguiente metodología analizada es como realiza Gemini los pasos de los 

benchmarking, se le dio una calificación de 66 ya que esta inteligencia artificial da 

muy buenos resultados en cuanto a sus respuestas, si se le piden referentes de marcas 

que puedan ser competencia para x marca es muy precisa y puede dar las fuentes de 

información para que se evalúe la veracidad de los datos proporcionados, también los 

diseñadores UX pueden tener una guía 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 recopilación de datos ya 

que puede realizar tablas donde se compara la información reunida y así es como se da 
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el análisis de datos por medio de estas tablas en donde puede encontrar patrones o 

hallazgos relevantes para el análisis. 

- Y por último Chat GPT recibió una puntuación de 71 siendo la más alta entre todas 

debido a que es una herramienta que puede dar respuestas muy coherentes según 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 porque son competencia, también puede 

ayudar a los diseñadores de UX para encontrar factores clave de éxito pero esto 

dependerá también de cual es el objetivo del benchmarking por lo que se debe 

especificar en el momento de hacer la búsqueda, también realiza de manera eficiente 

la recopilación de los datos para poder realizar el análisis de la información para 

encontrar patrones o tendencias entre las marcas. 

 

Luego de realizar el análisis de cada método y las herramientas de inteligencia artificial, 

se realizó propuestas de prompts conversacionales basándonos en la Inteligencia Artificial 

ChatGPT, para que la búsqueda y recopilación de información de los diseñadores de experiencia 

sea más rápida y fácil. Estos prompts pueden guiar de mejor manera la búsqueda de los 

diseñadores de experiencia. 

 

Basados en el archivo llamado “Análisis de información usando inteligencia Artificial” de 

Innovación + País (Sistemas de Innovación 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 análisis 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, características, entre otros. 

3. Se recopila la información sobre los competidores o referentes que se seleccionaron. 

4. Se realiza una comparación de los aspectos evaluados internos y de los referentes. 

5. Identificación de dificultades de rendimiento y áreas de oportunidad. 

6. Se establecen los objetivos y planes de acción que se van a tomar para mejorar las 

dificultades identificadas. 

 

Prompts de análisis de proveedores o referentes 

Se definen los tipos de proveedores con el fin de especificarle a la IA. 

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

 

Prompts de análisis de los atributos de la oferta 

Definir los atributos que se van a comparar. 

“En una tabla evalúa para cada proveedor si cumple o no los siguientes atributos: 

- Venta de insumos 

- Rango de precio 
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- Asistencia técnica 

- Capacitación a personal 

- Formas de pago 

- Registro de la tecnología” 

 

Prompts de análisis y presentación de resultados 

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

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

siguientes elementos: 

-Nombre 

- Descripción 

- Funcionalidad 

- Promesa de valor 

- Participación en el mercado 

- Ciudad/País 

- Información de contacto” 

 

Estas son algunas propuestas de prompts que nos pueden servir para realizar un 

benchmarking en el área de DiX, con el fin de encontrar información coherente con el objetivo 

que queremos lograr con el análisis de la competencia y así 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 IA que debe 

borrar el historial de consultas, para que la investigación no se vea sesgada por consultas 

anteriores. También se puede ayudar a los diseñadores de experiencia como se recomendó 

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 combinación del benchmarking competitivo y benchmarking 

funcional con las IA’s Gemini y Chat GPT, estás van a ser utilizadas para la búsqueda y 

recopilación de la información. Serán un apoyo, para encontrar fuentes de información de manera 

más fácil, pero será trabajo de los diseñadores UX revisar que información es más relevante, la 

recopilación de la información y el análisis para encontrar patrones y tendencias entre las marcas 

evaluadas, teniendo en cuenta que estos son algunos de los pasos que más toma tiempo a la hora 

de realizar un análisis de competencia. También cabe aclara que esta metodología no está 

pensada por el momento para analizar conceptos o características del diseño UX/UI, chat bots y 

Voice bots, debido a que las inteligencias artificiales de Gemini y ChatGPT en su versión gratuita 

que fue como se analizaron no pueden evaluar aspectos como usabilidad, uso de botoneras, paso 

a asesor, etc. Esta metodología se puede aplicar para los benchmarking que requieran evaluar 

marcas en cuanto a temas como: estrategias de contenido, innovación, posicionamiento, temas 

más investigativos que de aplicación. 
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Metodología propuesta para el análisis de la competencia de emtelco 

La metodología de investigación 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. Definición de objetivos:  

• Los diseñadores de experiencia deben establecer los objetivos específicos del 

benchmarking, como pueden ser: 

1. Identificar las estrategias de marketing de la competencia 

2. Analizar canales de distribución 

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

4. Analizar las estrategias de contenido. 

 

2. Identificación de competidores clave:  

• La primera búsqueda de competidores la harán los diseñadores de UX con los 

buscadores tales como: Google, Bing, etc.  

• Después de encontrar diferentes fuentes de información como artículos, libros, 

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

información y se optimice el tiempo. 
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• También pueden utilizar Gemini para realizar una búsqueda para tenerla como 

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

cliente externo.  

• Los diseñadores de UX deberán comprobar la información al pedirle los 

enlaces de las fuentes de datos y buscar ellos mismos en Google o Bing. 
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(Google, 2024) 

Aquí es donde los diseñadores UX deben revisar la información realmente relevante para 

el objetivo de la investigación de mercados. 

 

3. Desarrollo de criterios de evaluación:  

• Los diseñadores deben definir los criterios y métricas que se utilizarán para 

evaluar a los competidores en función de los objetivos establecidos. 

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

línea, experiencia de usuario, nuevos formatos de contenido, entre otros.  
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• Se pueden apoyar Gemini o ChatGPT para tener una guía de que aspectos a 

evaluar, pero esto dependerá del objetivo del análisis de la competencia. 
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(OpenIA, 2024) 

 

4. Recopilación de datos:  

• Utilizar ChatGPT, para automatizar la recopilación de datos relevantes sobre 

los competidores utilizando prompts conversacionales para organizar la 

información encontrada y filtrada por los diseñadores UX de mejor manera. 

• Las IA’s pueden ayudar a realizar guías de las búsquedas específicas que se 

deben realizar, pero los diseñadores deben ampliar la información. 
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(OpenIA, 2024)  

5. Análisis comparativo:  

• Analizar la información recopilada sobre los competidores utilizando los 

criterios establecidos, por medio de Gemini, pero también se debe tener el 

análisis de los diseñadores UX. 

• Comparar y contrastar las estrategias, fortalezas y debilidades de cada 

competidor para identificar oportunidades y áreas de mejora para emtelco o el 

cliente externo.  

• Se puede realizar una escala descendente de marcas que ayude a visualizar 

cual es la mejor y peor marca en el aspecto analizado. 
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Esta tabla que da Gemini también tiene la opción de exportarla a las hojas de cálculo de 

Google.  
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(Google, 2024) 
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6. Generación de insights:  

• Utilizar ChatGPT para sintetizar y analizar los datos recopilados y generar 

insights o hallazgos accionables para emtelco.  

• ChatGPT puede ayudar a identificar tendencias, patrones y oportunidades 

emergentes en el mercado. 
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(OpenIA, 2024) 

 

7. Desarrollo de recomendaciones:  

• Los diseñadores de experiencia puedan basarse en los insights obtenidos, para 

que desarrollar recomendaciones específicas para emtelco o el cliente externo, 

sobre cómo mejorar su posicionamiento en el mercado y superar a la 

competencia.  

• Estas recomendaciones deben ser prácticas, factibles y alineadas con los 

objetivos de la empresa y la investigación. 

 

8. Implementación y seguimiento:  

• Implementa las recomendaciones desarrolladas y realiza un seguimiento 

continuo del rendimiento de emtelco en relación con la competencia. Este es 

trabajo enteramente de los diseñadores de experiencia, por el tipo de 

información que se maneja. 

 

Al combinar la metodología de investigación de mercado de emtelco con las capacidades 

de IA de Gemini y ChatGPT, se puede realizar un benchmarking más eficiente para optimizar el 

tiempo del cliente interno en la búsqueda y recopilación de información para que los 

diseñadores de experiencia se puedan enfocar en analizar la información y según las tendencias, 
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hallazgos y patrones puedan proporcionar insights valiosos para tomar las mejores decisiones en 

cuanto a las estrategias y tácticas que se van a realizar basadas en los hallazgos encontrados. 

 

Esta metodología no se alcanzó a implementar directamente con los diseñadores de 

experiencia del área de DiX pero se tuvo una reunión donde se mostró la metodología y se vio la 

viabilidad que podría tener, a pesar de esto, se dejó planteada para que la organización la analice 

y la pueda tener como una base para mejorar el proceso del benchmarking. 

 

Además, una vez que el área implemente este método y se realicen las pruebas necesarias 

para verificar su efectividad, podrá comercializarse como un producto o subproducto del 

portafolio DiX. Este portafolio se está desarrollando en uno de los proyectos asignados este año 

para los diseñadores de experiencia, quienes están evaluando nuevos productos o subproductos 

que podrían incorporarse al portafolio del área. 

 

Para vender esta metodología como un producto o subproducto del área, se pueden 

implementar las siguientes estrategias y tácticas: 

• Estrategia #1: Implementar una búsqueda de los clientes potenciales que 

tienen más probabilidades de beneficiarse del benchmarking con IA, para 

poder realizar un acercamiento a los tomadores de decisión que tienen la 

autoridad para adquirir el producto. 
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Tácticas: 

1. Identificar las industrias dentro del país que pueden beneficiarse 

significativamente del benchmarking con IA, como pueden ser las 

organizaciones de telecomunicaciones, retail, salud y manufactura. 

2. Utilizar herramientas de análisis de mercado para identificar empresas 

dentro de los sectores clave elegidos que tengan la necesidad de mejorar su 

eficiencia operativa y competitividad, teniendo en cuenta el tamaño de la 

empresa y procesos actuales de benchmarking. 

3. Usar plataformas como LinkedIn para identificar y obtener información de 

contacto de profesionales que pueden ser tomadores de decisión, como 

directores de operación, directores de tecnología y gerentes de innovación. 

4. Utilizar el email marketing con los profesionales que pueden ser tomadores 

de decisiones dentro de las organizaciones, para destacar los beneficios que 

puede traer el benchmarking con IA a las empresas. 

5. Organizar webinars exclusivos con expertos en el tema de la inteligencia 

artificial en los procesos del benchmarking, donde se presenten los 

beneficios y casos de éxito del producto. 

 

• Estrategia #2: Posicionar el producto de benchmarking con IA de emtelco en 

el mercado nacional. 

Tácticas: 
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1. Crear contenido educativo y promocional como tips, sabías que, 

conferencias en eventos de networking, para plataformas como LinkedIn, 

Twitter y Youtube con el fin de llegar a los clientes potenciales y realizar 

presencia de marca en dichas plataformas. 

2. Realizar alianzas estratégicas con instituciones académicas como pueden 

ser universidades que tengan carreras relacionadas con el producto o de 

investigación para validar y promover los beneficios del benchmarking con 

IA. 

3. Implementar modelos de suscripción o planes con diferentes niveles de 

servicio para adaptarse a las necesidades y presupuestos de las diferentes 

empresas y clientes potenciales. 

4. Promocionar pruebas gratuitas en la página web y redes sociales de 

emtelco para incentivar a las empresas o profesionales que son tomadores 

de decisiones a probar la metodología del benchmarking con IA. 

 

4. CONCLUSIONES.   

1. Si bien emtelco es una organización que se destaca por sus soluciones digitales y 

como ayudan a otras marcas a mejorar sus procesos internos, tiene el desafío de 

automatizar el proceso con el que realiza el análisis de competencia dentro del área de 

DiX para poder ahorrar el tiempo que les toma a los diseñadores de experiencia 

realizar este proceso de investigación. 
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2. Al usar IA como ChatGPT o Gemini emtelco puede automatizar la recopilación y el 

análisis de la información de la competencia, ahorrando tiempo y recursos, para que 

los diseñadores UX puedan centrarse en crear mejores estrategias para esas 

oportunidades de mejora para el cliente externo que arroja el benchmarking. 

3. El objetivo principal de esta metodología de benchmarking con inteligencia artificial 

es reducir el tiempo que los diseñadores dedican al análisis, especialmente en la 

recopilación de la información y el análisis de los patrones o tendencias dentro de las 

diferentes fuentes de información que los diseñadores de UX pueden encontrar en los 

buscadores tradicionales como Google o Bing. Sin embargo, esto no implica que la 

inteligencia artificial realice todo el proceso de forma autónoma. Este método debe 

integrar el análisis y la creatividad de los diseñadores de experiencia para 

complementarlo de manera efectiva. 

4. Esta metodología depende de la inteligencia artificial de Gemini y ChatGPT por lo 

que es importante que los diseñadores tengan los respectivos permisos y las 

herramientas se puedan integrar al flujo de trabajo. 

5. Teniendo en cuenta las estrategias propuestas para que el benchmarking con 

Inteligencia Artificial se venda como un producto se debe tener un presupuesto para el 

desarrollo de las estrategias y tácticas.  

6. Las estrategias propuestas para promocionar el benchmarking con IA como un 

producto del portafolio de DiX, deben estar en constante revisión para lograr encontrar 
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a tiempo posibles desafíos y estos se puedan contrarrestar al realizar ajustes efectivos, 

para preservar de manera eficaz el presupuesto destinado para estas. 

 

5. RECOMENDACIONES.   

 
1. Las inteligencias artificiales empleadas en este trabajo se utilizaron en su versión 

gratuita, emtelco puede mejorar aún más la automatización si utiliza las versiones 

pagas de ChatGPT y Gemini. 

2. Para el análisis de la viabilidad de la metodología es importante la toma de tiempos 

que toma cada paso, además realizarlo de la mano de los diseñadores de experiencia y 

la Inteligencia Artificial, esto podrá determinar si se cumple el objetivo o no. 

3. Brindarles a los diseñadores de experiencia cursos enfocados en prompt engenering 

para que puedan tener un uso eficiente de la inteligencia artificial y así obtener 

mejores resultados en el momento de utilizar estas herramientas. 

4. Esta metodología de benchmarking con IA puede complementarse a futuro con otras 

herramientas dentro de este trabajo que ayude a tener un análisis de la competencia 

con datos más relevantes y que su proceso se agilice cada vez más, se pueden utilizar 

herramientas como el machine learning, web scraping, la vigilancia tecnológica, entre 

otras. Las cuales se pueden integrar fácilmente al método propuesto. 

5. Para encontrar leads o profesionales tomadores de decisiones para promocionar el 

producto se pueden utilizar plataformas como HubSpot, LinkedIn u otras aplicaciones, 

para automatizar este proceso. 
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6. GLOSARIO 

• DiX: Centro de Inteligencia Digital 

• Leads: Los leads son clientes potenciales que han mostrado interes en los 

productos o servicios de una empresa y por lo mismo tiene el potencial de 

convertirse en un cliente. 

• Puntos de dolor (paint points): Son los problemas o desafíos que los clientes 

experimentan con un producto o servicio. Estos mismos pueden ser la 

motivación para buscar soluciones. 

• Chat bot: Es un programa de software que simula conversaciones humanas a 

traves de diferentes interfaces como puede ser WhatsApp. 

• Voice bot: Al igual que los chat bot es un programa de software, pero los 

voice bot estan diseñados para interactuar por medio de comandos de voz. 

• Público objetivo: 

• IA: Inteligencia Artificial. 

• Benchmark o benchmarking: Análisis de la competencia. 

• Ventaja competitiva: Es una caracteristica dentro de una empresa que permite 

que pueda superar a sus competidores en el mercado. 

• Experiencia de producto (PX): Se refiere a la percepción que puede tener un 

usaurio al interactuar con un producto o servicio, desde que lo conoce hasta la 

post venta. 
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• Llamados a la acción (CTA): Este concepto busca provocar una respuesta en 

los clientes, ya sea comprar, buscar, suscribirse, entre otras acciones. 

• Valor percibido: Es la percepción que tienen los clientes sobre los beneficios 

de un producto o servicio. Este valor es subjetivo. 

• Diseño UX/UI: Son dos disciplinas que van ligadas al diseño de productos 

digitales tales como sitios web o aplicaciones móviles. Se centran en la 

experiencia de usuario. 

• Crawler o Spider: Es un software que esta diseñado para extraer información 

de diferentes sitios web de internet. 

• Email marketing: Es una estrategia de marketing que utiliza los correos 

electrónicos para enviar mensajes con promociones o publicidades a grupos de 

usuarios o leads. 

• Webinars: Es un seminario o taller que se realiza a tráves de medios digitales. 

• Insights: Descubrimientos que ayudana  comprender una situación o 

problema.  
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