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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion es proponer una implementacion de herramientas
de marketing basadas en IA para la generacidon de contenido en redes sociales y la
automatizacion de la interaccion con clientes en la empresa JYZ en el afio 2024. La muestra
consta de 52 clientes fieles a la empresa y 2 empleados: Andrés Ocrospoma (ingeniero
civil) y Cayetano Ames Quijano (arquitecto), de la empresa, la cual es un estudio de
ingenieria. La muestra recopil6 las percepciones que tienen los clientes y empleados sobre
la nueva implementacion y si la ven factible dentro de sus actividades en el estudio y para
futuros trabajos.

Dentro de la investigacion, nos dimos cuenta de que respondieron que, en cierta forma, les
facilita, pero que hay que prestar importancia a una minoria de clientes que se resisten al
cambio. Es por ello que, gracias al proceso de digitalizacion de nuestra propuesta, la
empresa tendra una mejora continua para poder cumplir con los objetivos propuestos de la
compafia, que es entrar en la modernizacion sin quedar atrapada en el tiempo, ya que,
hoy en dia, las nuevas metodologias tienen una mayor aceptacion en el ambito laboral,
tanto de forma internacional como local dentro del Peru. Esto es beneficioso para todos los
rubros de trabajo, ya que, sin ellas, es mas dificil llegar a mas consumidores y mejorar
nuestras operaciones internas y nuestra eficiencia dentro de la empresa.

Palabras claves: Inteligencia artificial, marketing digital, automatizacién, redes sociales,

transformacion digital, innovacién empresarial.
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ABSTRACT

The objective of this research is to propose an implementation of Al-based marketing tools
for the generation of content in social networks and the automation of interaction with
customers in the company JYZ in the year 2024. The sample consists of 52 loyal customers
of the company and 2 employees, Andrés Ocrospoma (civil engineer) and Cayetano Ames
Quijano (architect), of the company, which is an engineering firm. The sample collected the
perceptions that clients and employees have about the new implementation and whether

they see it as feasible within their activities in the studio and for future work.

Within the research, we found that they responded that, in a way, it makes it easier for them,
but that a minority of customers who are resistant to change should be given importance.
That is why, thanks to the digitalization process of our proposal, the company will have a
continuous improvement in order to meet the proposed objectives of the company, which is
to enter into modernization without being trapped in time, since, today, new methodologies
have a greater acceptance in the workplace, both internationally and locally within Peru.
This is beneficial for all areas of work, since, without them, it is more difficult to reach more

consumers and improve our internal operations and our efficiency within the company.

Keywords: artificial intelligence, digital marketing, automation, social networks, digital

transformation, business innovation.
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INTRODUCCION

La siguiente investigacion consiste en proponer nuevas metodologias para un

estudio de ingenieros en la ciudad de Huaral, Lima.

La empresa cuenta con mas de 30 afios en el rubro y esta dirigida por el ingeniero
Zendn inca Rodriguez, en sus inicios empezd agarrar mayor relevancia en los afios
90 trabajando para proyectos de carreteras donde afios mas tarde formalizé su
propia empresa JYZ donde sus ultimos dias de su vida dio todo para la comunidad
de Huaral y Chancay consolidando una gran cartera de clientes con ayuda de

Marketing tradicional.

Hoy en la actualidad la empresa desea innovar la organizacion por medio del
marketing digital para asi llegar a cumplir los objetivos propuestos que son: obtener
mayor relevancia en el mercado gracias a la inteligencia artificial ya que esta ayuda

a poder resolver conflictos en un corto plazo.

Se ha visto una problemética en el estudio la cual es que se esta quedando obsoleta
en el tema de innovacion, pero mantiene su cartera de cliente gracias al marketing
tradicional. Se busca reforzar la imagen de marca y tener mayor rentabilidad en los

servicios brindados para fidelizar clientes nuevos.

11
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CAPITULO I: INFORMACION GENERAL

1.1 Titulo del Proyecto

Propuesta de implementacion de herramientas de marketing basadas en IA para la
generacion de contenido en redes sociales y automatizacion de la interaccion con

clientes en la empresa JYZ en 2024.

1.1.1 Area estratégica de desarrollo prioritario

El area que hemos decidido desarrollar es el marketing digital y lo vamos a aplicar
al estudio de ingenieros de la empresa JYZ. Con esto lo que pretendemos es
mejorar las operaciones de la empresa tanto internamente cdmo externamente. Y
nos vamos a apoyar de lo que seria la inteligencia artificial para desarrollar una

estrategia.

12



Propuesta de implementaciéon de herramientas de marketing basadas en IA
para la generacién de contenido en redes sociales y automatizacion de la
interaccidon con clientes en la empresa JYZ en 2024

Actividad econdmica en la que se aplicaria lainnovacién o investigacion
aplicada

La innovacion se aplicara en el marketing digital de un estudio de ingenieros. Esta
innovacion incluye la gestion de redes sociales, la generacion de contenido
automatizado y la atencion al cliente por medio de chatbots. Esto ayudara a la

empresa a competir en el mercado actual.

Localizacion o alcance de la solucién

El proyecto se llevar4 a cabo en Huaral, Peru, provincia donde la compafia JYZ
tiene su sede y realiza sus principales operaciones comerciales en la calle Luis
Colan teniendo como referencia la plaza de armas de la ciudad y cuenta con mas
de 30 afos en el rubro de ingenieria. La solucion fue creada para adaptarse al
mercado peruano, considerando las caracteristicas del mercado, las preferencias
de los consumidores y las regulaciones nacionales sobre el uso de IA y datos

personales.
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2 CAPITULO IIl. DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA

2.1 Problema de investigacion descripciéon de la problematica

Uno de los mayores contratiempos que enfrenta la empresa JYZ en el entorno
digital actual es la necesidad de personalizar la comunicacion con sus clientes. Esta
situacion no es unica de JYZ; es parte de un contexto global, regional y nacional
que afecta el éxito de las estrategias de marketing de muchas empresas que no

han sabido adaptarse a las nuevas tendencias.

2.1.1 Ambito Internacional

Si hablamos de lo que es el @mbito internacional del marketing digital, la IA permite
a las marcas ofrecer un valor afiadido y hacer una diferenciacion respecto a sus
competidores, sobre todo en lo que son las redes sociales. Segun la autora Esteban
Gutiérrez, A. (2024) de la Universidad Rey Juan Carlos, los clientes tienen buena
opinion en cuanto a la personalizacion que se les ofrece en Internet y que son
apoyadas por la IA, pero se sienten preocupados por su privacidad y por lo que se
hace con sus datos. Para evitar esto hay ofrecer transparencia con los clientes para
darles confianza y también tener un control sobre los datos que los clientes dan

para evitar riesgos en cuanto a seguridad, por ejemplo.

14
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2.1.2 Ambito Regional

Cuando hablamos en el contexto Regional de América Latina podemos ver que el
uso de herramientas sofisticada como la Inteligencia artificial en el marketing de las
empresas aun no es del todo visible ya que respecto a otras partes del mundo como
lo puede ser Europa o América del Norte o hasta si estamos bastante retrasados
en cuanto esta adopcion de herramientas. a pesar de este retraso podemos ver un
incremento por parte de las empresas de Latinoamérica en el uso de estas
herramientas de personalizacion de la comunicacién a través de la Inteligencia

artificial.

Gartner (2020) The global Al agenda: Latin America Indica qué menos del 30% de
las empresas de Latinoamérica han implementado lo que serian tecnologias de ia
en sus operaciones Como por ejemplo dentro del ambito del marketing. Todo esto
debido a una falta de infraestructura adecuada y una carencia de talento
especializado en este tipo de herramientas. estas limitaciones en el ambito
Regional de Latinoamérica ofrecen una oportunidad gigantesca para medianas
empresas como j y z para que puedan liderar la implementacién de Inteligencia
artificial en sus operaciones para asi competir Y ser innovador frente a sus

competidores.

Segun Rodriguez-Alegre et al. (2023), la IA es muy Uutil para la tarea de
personalizacion sobre todo para segmentacién de clientes por ejemplo y para
mejorar los contenidos de una empresa en el ambito latinoamericano, esto hace
qgue el marketing de una empresa se vea favorecido respecto a sus competidores

ya que estan a la vanguardia de la tecnologia

15
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En América Latina las redes sociales sobre todo Facebook como Instagram y
WhatsApp Son bastante importantes ya que la usa la mayoria del publico
latinoamericano por lo que es una gran oportunidad para implementar herramientas
de Inteligencia artificial dentro de estas plataformas y asi poder analizar intereses
y comportamientos de los clientes ya que se puede sacar una gran cantidad de
datos de estas Fuentes. También hay que indicar que Brasil y México lideran el uso
de estas herramientas especializadas ya que ha mostrado avances bastante

importantes en su adopcion.

16
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Propuesta de implementaciéon de herramientas de marketing basadas en IA I S I L
2.1.3 Ambito Nacional

Si hablamos en el contexto nacional en el Peru la pandemia ha acelerado por
mucho el acceso a tecnologias digitales, pero aun asi hay empresas que operan
con marketing tradicional y que tienen una cierta resistencia al cambio para adoptar
nuevas tecnologias punto las empresas que han adoptado el cambio tiene una gran
ventaja competitiva respecto a sus competidores. Segun Gutiérrez-Ascon et al.
(2022) Economia digital y su incidencia en el desarrollo empresarial del Perq,

La digitalizacion ha transformado la operatividad organizacional en las empresas
en el Perd, pero aun asi hay un segmento de empresas que se resisten al cambio
punto estas herramientas son bastante uUtiles para mejorar la competitividad y la

productividad en los tiempos actuales de tecnologia.

Se pueden ver claros usos de estas herramientas por ejemplo en la avicultura en
el Pert, como indica el autor Namoc-Claudio et al. (2023) Herramientas de
inteligencia y analisis de la informacion de costos de una empresa avicultora, Dénde
en su estudio nos muestra qué tan Util es esta herramienta para la optimizacion de
recursos y la mejora de la eficiencia operativa. esto nos hace ver El gran potencial

que tiene esta herramienta para diferentes sectores empresariales en el Pera.
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2.1.4 Ambito Interno empresa JYZ

La empresa JYZ actualmente sigue trabajando con un marketing tradicional
desfasado actualmente. Esto hace que la empresa no tenga una visibilidad
suficiente en el mercado de Huaral por lo que esta enfrentando una baja demanda
de clientes como resultado de una inadaptabilidad en la adopcion de herramientas

digitales como lo son la inteligencia artificial.

Ademas, la empresa enfrenta también dificultades para implementar herramientas
avanzadas tecnoldgicas, ya que sus empleados no estan capacitados, lo que hace
que se vean estancados respecto a la competencia que ya usan métodos mas

modernos para sus operaciones internas.

Para mejorar estos puntos en los posteriores puntos presentados en el plan de
trabajo vamos a crear lo que seria un plan de actividades para aumentar la
competitividad de la empresa dentro del mercado de Huaral y maximizar su

eficiencia en un mercado digital saturado por campafas de marketing.
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2.2 Objetivo general y especificos: proposito del proyecto

Objetivo General

Nuestro principal objetivo general es proponer la implementacion de herramientas
de inteligencia artificial en la empresa JYZ para mejorar la relacion que tiene con
sus clientes, ya que automatizar su interaccion con ellos se traduce en mejorar la
eficiencia operativa de la empresa, ya que se va a ahorrar tanto en tiempo como en

costos.
Objetivos especificos

O1: Proponer la capacitacion al equipo de la empresa para que sepan manejar de
forma correcta las herramientas de inteligencia artificial que vamos a proponer
implementar y con esto evitar problemas que pueden producirse en esta transicion
tecnoldgicay con ello ayudar a que la empresa y sobre todo los empleados adopten

esta tecnologia de forma amigable.
02: Proponer la implementacion herramientas de chatbot que funcionen las 24

horas y en tiempo real para mejorar la atencién al cliente de la empresa y con ello

tener resultados positivos que ayuden a mejorar las ventas.
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03: Proponer la monitorizaciéon del impacto de las herramientas de inteligencia
artificial que se implementaran en la empresa con indicadores como lo pueden ser

el retorno de inversion (ROI)por ejemplo entré otros.

O4: Proponer el aumento de la productividad operativa por parte de los empleados
dentro de la empresa por medio de herramientas basadas en IA, ya que esto va a
reducir el tiempo y los recursos necesarios para atender a cada cliente y también
va a mejorar la eficiencia para la gestion de las redes sociales de la empresa lo que

va a incrementar a futuro la rentabilidad de la empresa.

2.3 Justificacién: problema que busca resolver, necesidad a satisfacer u
oportunidad que se espera aprovechar

Justificaciéon Tedrica

Esta propuesta se basa en la teoria del marketing digital personalizado y los
avances en publicidad y marketing con inteligencia artificial. Segun las teorias de
personalizacion en el &mbito del marketing, la relevancia del contenido creado por
una marca es importante para subir lo que es la participacion en el mercado y

mejorar el ROI de una empresa.

Herramientas, como, por ejemplo, la inteligencia artificial, nos permite mejorar estas

interacciones con nuestros clientes y optimizar la manera en la cual nos
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comunicamos con ellos. Esto mejora muy significativamente lo que es la

experiencia del cliente y por consiguiente nuestra reputacion de marca.

Justificacion Metodologica

En cuanto a la justificacion metodoldgica, vamos a combinar lo que serian métodos
cuantitativos como cualitativos, por lo que va a ser de una forma mixta.
Primeramente, nos vamos a centrar en lo que seria el impacto de las herramientas
basadas en inteligencia artificial. (KPI), asi como en el retorno de inversién. (ROI)
y las tasas de conversion para asi poder medir de manera mas objetiva. Ademas,
gueremos evaluar el éxito de estas camparfas usando métricas de redes sociales
apoyandonos de herramientas como de herramientas como Google Analytics o

HubSpot

Y también vamos a utilizar técnicas cuantitativas y cualitativas, como o son
encuestas que mostraran la posible satisfaccion de los clientes con estas nuevas
interacciones automatizadas apoyadas en la inteligencia artificial. Y también un
Focus donde veremos la opinidon de nuestros empleados al adoptar estas nuevas
tecnologias en la empresa. Esto nos permitir4 tener una visiéon completa de cémo

funcionaria la IA en el marketing digital dentro de la empresa JYZ.
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Justificaciéon Practica

La empresa JYZ pueda adaptarse a las demandas actuales del mercado, ya que
cuenta con los recursos y los medios para ello. Esto hara que la empresa mejore
en su eficiencia operativa, asi como la experiencia que va a brindar a sus clientes
al automatizar su contenido y su interaccién con cada uno de ellos de forma
personalizada. Ademas, hara que la empresa ahorre no solo en lo que seria costo
econdémico, sino también tiempo, por lo que va a brindar una ventaja bastante

grande con respecto a otros competidores dentro de su rubro.

Ademas, se alinea con los estudios de investigacién que estamos llevando a cabo

para la instituciéon ISIL en nuestra carrera de Marketing e innovacion.

2.4 Viabilidad

La implementacion de herramienta de inteligencia artificial en la empresa JYZ es

viable por varios motivos.

Primeramente, la empresa cuenta con lo que seria una base sélida de clientes que

permite integrar herramientas de inteligencia artificial sin mucha inversion.

Ademas, este proyecto esta alineado con la linea de investigacion de nuestro
instituto ISIL que se enfoca en la integracion del marketing en la innovacién

tecnoldgica. Esto hace que el proyecto tome gran importancia tanto en el ambito
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académico como en el &mbito laboral, ya que se destaca un gran tema de tendencia

como lo es la inteligencia artificial.

El plan de proyecto que tenemos aqui presentado incluye la capacitacion del
personal de la empresa para el uso de estas herramientas de inteligencia artificial,

lo que garantizara que no haya errores a la hora de implementarlas.
En resumen, la viabilidad de este proyecto es bastante viable tanto de forma técnica

como econdmica y ademas esta alineada con los objetivos académicos y

profesionales de nuestra institucion.
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2.5 Limitaciones

Aunque este proceso es altamente viable, hay algunas limitaciones que debemos
tener en cuenta, como por ejemplo la gran dependencia de los datos que vamos a
necesitar. Ademas de indicar qué bueno, la inteligencia artificial no es tan efectiva

sin la calidad y la cantidad de informacion que se tiene sobre los consumidores.

Ademas, el proceso de aprendizaje que vamos a implementar para los empleados
de la organizacion podria ser otro reto, ya que esto puede tomar bastante tiempo y
esfuerzo por su parte. Asi que hay que tener en cuenta que su aprendizaje sera
gradual. La automatizacion puede generar incertidumbre en los empleados, por lo

gue se puede producir una resistencia al cambio por algunos de ellos.

Por ultimo, pero no menos importante, la vulnerabilidad tecnolégica es crucial.
Debido a que las herramientas de IA dependen de la conectividad y la estabilidad
de las plataformas, las fallas en los sistemas o problemas técnicos pueden tener un
impacto negativo en el funcionamiento del marketing automatizado. También hay
que tener en cuenta los cambios en los algoritmos y las politicas de uso de datos
que también pueden afectar la efectividad de las campafias, lo que significa que las

estrategias deben ajustarse constantemente para evitar ello.
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Superacion de Limitaciones

Aunque hay varias limitaciones que podrian surgir durante la implementacion de
inteligencia artificial en el marketing de la empresa JYZ hemos propuesto varias

maneras para poder solucionar estos contratiempos.

Primero, para el tema de los datos, la inteligencia artificial necesita demasiada
informacion de los clientes para poder funcionar correctamente, asi que la empresa
puede hacer encuestas directamente sobre qué piensan sus usuarios. También se
puede obtener data actualizada de plataformas como Google Analytics, por

ejemplo.

En cuanto a la limitante de la capacitacion del equipo, vamos a solucionarlo con
una organizacién de cursos y talleres donde los empleados puedan aprender de
forma amigable el uso de la inteligencia artificial. Haremos llegar claramente el
mensaje de que esto les ayudara demasiado en su trabajo para que puedan aceptar
el cambio més facilmente y se sientan con la suficiente motivacién. Esto ayudara a
evitar la posible resistencia al cambio que puede surgir por parte de algunos

miembros de la empresa.
En cuanto a la tecnologia, vamos a elegir herramientas de inteligencia artificial que

sean confiables y qué aseguren la integridad de la empresa, ademas de contar con

un equipo de soporte por si ocurre algun contratiempo.
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En cuanto a la limitante de los cambios de los algoritmos, vamos a estar
constantemente al dia en cuanto a noticias del sector por medio de redes sociales

y la web; y si es posible ajustar nuestras estrategias cuando sea necesario.
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CAPITULO lll: MARCO REFERENCIAL

3.1 Marco referencial: Antecedentes y marco tedrico de lainnovacion o
investigacion aplicada a desarrollar

3.1.1 Antecedentes Internacionales

En su estudio, Lopez Muiiesa, Reyes Menéndez y Diaz Garrido (2024) Nos hablan
de cémo la Inteligencia artificial ayudan a las marcas del sector de la moda a la
personalizacion que da a sus usuarios dando una gran ventaja competitiva respecto
a otras empresas en el mismo rubro. Todo esto Gracias a la gran capacidad que
tiene la Inteligencia artificial para procesar informacion de forma rapida y que nos

ayuda a entender mejor los gustos de nuestros clientes.

3.1.2 Antecedentes Regionales

Reyes (2023) Nos muestra como la Inteligencia artificial ayuda bastante a
personalizar la experiencia del usuario por medio de la automatizacion por ejemplo
y la generacién automatica de contenido apoyada por Inteligencia artificial. sin
embargo, también da a entender que hay problemas que pueden ocurrir como
desafios éticos y problemas de privacidad por los cuales hay que tener cierto control
para evitar descontento por parte de nuestros clientes. la Inteligencia artificial nos
ayuda a analizar gran cantidad de datos lo que nos permite personalizar la

experiencia de cada cliente coma el autor también sefiala que las herramientas de
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automatizacion pueden ser bastante (tiles para microempresa con recursos

limitados para marketing.

Segun Cutiva Manios (2018), Las herramientas de Inteligencia artificial Como por
ejemplo IBM Watson marketing son una gran Innovacion para estrategias
comerciales ya que nos permiten automatizar procesos y personalizar la atenciéon
con cada uno de nuestros clientes. Esto nos permite optimizar nuestras campanas
de marketing y fortalecer la interaccion que tenemos con nuestros consumidores.
Todo eso hace que las empresas sean bastante competitivas respecto a otras que
no tienen estas herramientas. Aqui podemos ver claramente Como la Inteligencia
artificial simplifica tareas tan rutinarias para los seres humanos en el marketing y
gue se pueden automatizar por medio de ella. nos permite mejorar la conexién con
nuestros clientes ya quedamos experiencias adaptadas a cada uno de ellos y esto

es bastante bien visto por parte de los clientes.

Godoy Pereyra, (2024) Indica que la implementaciébn de herramientas de
Inteligencia artificial ayuda bastante la realizacion de tareas tediosas y aburridas y
largas Como por ejemplo la creacién de contenido visual ya que se realizan en un
tiempo bastante reducido a comparacion de lo que tardaria un equipo humano y

esto se traduce en una mejora en la eficiencia operativa de una empresa.
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Asimismo, nos hace ver que gracias a esto libera a los trabajadores para que
puedan centrarse en aspectos mas creativos y de mayor importancia lo que hace
que el valor humano de una empresa Se incrementa por mucho. También es
importante como nos indica estar siempre al tanto de nuestros empleados ya que
pueden enfrentar desafios de adopcién de estas nuevas herramientas. para evitar
ello en nuestro plan de trabajo hemos desarrollado una capacitacion para nuestro

personal de la empresa JYZ.

Un estudio realizado por Rivera y Vega (2022) nos muestra como el marketing
digital mejorado por la Inteligencia artificial de las pymes pueden hacer que
nuestras empresas se posicionen también en mercados internacionales

También nos hace ver que Debemos identificar herramientas claves para nuestra

empresa que nos permita maximizar nuestras estrategias de marketing.

Como comenta el autor Zavaleta, E. (2024)La automatizacion inteligente esta
cambiando el e-commerce en LATAM El uso de herramientas de automatizacion
de la interaccién con los clientes como lo son los chatbots En plataformas tan
importantes como WhatsApp estdn cambiando la forma del servicio al cliente ya
gue nos permiten ofrecer una atencidn personalizada y un soporte instantaneo 24

horas que seria imposible para un personal humano punto Esto no se hace ver que
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la automatizacion apoyada por la Inteligencia artificial es clave para mejorar nuestra

eficiencia operativa en una organizacién y competir en mercados actuales.

3.1.3 Antecedentes Nacionales

Lopezosa, Pérez-Montoro y Martin (2024) Nos hacen ver por parte de su estudio
que la Inteligencia artificial se estad consolidando en &mbito nacional ya que esta
siendo una herramienta bastante importante para automatizar la creacion de
contenidos. también nos informan que hay que tener un Especial cuidado al usar
estas herramientas ya que a pesar de ser tan avanzadas a un presentan una gran
Barrera al interpretar datos bastante complejos. se puede ver a lo largo de su
estudio por la informacion que nos dan que la creacién de videos cortos con la
ayuda de estas herramientas ha transformado totalmente la interaccion con nuestro
publico. Estos puntos son bastante relevantes para nuestro estudio ya que se basan

en gran medida en los objetivos que queremos abordar en el punto

Cedron Maguifia (2024) llevo a cabo un estudio titulado “Elaboracion y evaluacion
del plan de marketing digital del Hostal Artemisa desde la 6ptica del cliente, Nuevo
Chimbote”, en el Peru. En su trabajo podemos ver que se encontré que una
presencia activa en redes es valorada muy bien por los clientes del Hotel Artemisa.
También se observa que las redes sociales nos ofrecen una gran oportunidad ya
gue no se han implementado en la mayoria de las empresas herramientas de

automatizacion con clientes lo cual nos puede poner en gran ventaja respecto a
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nuestra competencia. Este es un punto clave ya que nos basamos bastante en esto

para la creacion de nuestra propuesta de Innovacion.

Aguilar Adrianzen (2019) En su estudio aborda como la automatizacion en redes
sociales puede ayudar a Pequefios y medianos negocios administrar sus
plataformas de manera Optima y eficiente punto ademas de esto si se apoyan por
chatbots puede mejorar demasiado la interaccién con sus clientes ya que lo va a
llevar a mejorar la visibilidad de su marca. también nos comenta que la creacion de
contenido automatizado puede ser la clave para mejorar la imagen de marca de las
pequefias empresas en el Perl punto Esto es algo que se relaciona bastante con
nuestro estudio Ya que en la empresa JYZ sus clientes la conocen por la boca a
boca, pero esto se podria incrementar gracias a la ayuda de las herramientas de

Inteligencia atrtificial.

Aguirre Tafur y Masias Verastegui (2023) realizaron un estudio titulado
“Implementacion de la inteligencia artificial para mejorar el marketing en la empresa
PATT FRESH, Trujillo”, en Peru. En su estudio se pudo observar que la Inteligencia
artificial es de mucha ayuda para mejorar nuestras campafias de marketing ya que
mejoran nuestro contenido audiovisual y nos ayudan a potenciar nuestras redes
sociales. dentro de su estudio se pudo ver cdmo la implementacion de chatbots
ayudd a mejorar la atencion con los clientes sobre todo en el servicio post venta

con ellos.
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3.2 MARCO TEORICO

Generacion de contenido en redes sociales basada en IA
Definicion de la generacion de contenido automatizado mediante IA

Para Lopez (2007) La Inteligencia artificial se basa en el razonamiento y el
comportamiento. en su obra LoOpez tiene como puntos importantes que el
aprendizaje y la personalizacion de la Inteligencia artificial son claves para
implementarlos en funciones practicas. el autor lo ve de una manera mas teérica y
técnica. Nos comenta que la IA esta disefiada para imitar tareas complejas de los
humanos lo cual se puede llevar a aplicacibn en diversos rubros como la

comunicacion.

Martinez (2024) Nos indica que la Inteligencia artificial puede usarse para procesos
de comunicacion profesional y que la podemos usar para tareas mas alla de la
simpleza como por ejemplo para escribir contenido periodistico. el autor hace es

mas que nada su utilidad practica y concreta.

Como conclusion podemos ver que ambos autores coinciden en que la Inteligencia
artificial se puede usar para algo mas que solo tareas basicas y afirman que puedo

tener utilidad en el @mbito profesional.
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Sin embargo, podemos ver que cada autor lo ve de diferente punto de vista ya que

el segundo autor lo ve de manera mas practica y el primero de forma mas teodrica.

Automatizacion en la creacidn de contenido

Rabadan (2019) Nos menciona que la Inteligencia artificial nos ayuda a ahorrar
recursos ya que requieren poca inversion humana lo que lo hace especialmente
llamativos para empresas que no tengan un enorme capital para ello punto esto es
un punto importante para nuestro proyecto ya que la empresa j y z se puede ver
muy beneficiada por ello ya que, aunque cuenta con los recursos necesarios se
puede ahorrar bastante dinero al optar por estas herramientas digitales. El autor en
su obra destaca que su implementacién puede tener desafios éticos ya que se debe

tener bastante en cuenta las implicaciones sociales y éticas de cada pais.

Franganillo (2022) Por su parte nos indica en su obra que el uso inadecuado de
estas herramientas como lo pueden ser los videos deepfake o la clonacion de voz
pueden tener muchos inconvenientes si se usa de mala manera. nos indica también
gue la creacién de contenido mediante herramientas de Inteligencia artificial avanza
A pasos agigantados Asi que hay que tener especialmente cuidado en su uso ya

gue podemos afrontar desafios éticos al usarlas.
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Podemos ver como hay una clara diferencia en como los autores abordan este tema
ya que Rabadan se centra mas que nada en aspectos neuro éticos y Franganillo
resalta los peligros que puede tener la manipulacion incorrecta de estas

herramientas.

Optimizacion del engagement y participacion del usuario

Gomez(2024). En su estudio nos hace ver como el design thinking puede ser
optimizado para mejorar la interaccidon con los clientes en Partners Telecom
Colombia (WOM) como por ejemplo evaluando y mejorando los formatos que
tenemos para comunicarnos con ellos y de esta manera podemos maximizar el

alcance que tenemos con nuestra marca.

Alcivar (2024) por su parte destaca que hay una gran preferencia por publicaciones
generadas por Inteligencia artificial (94%), En cuanto a lo que se refiere imagenes
estaticas mientras que los formatos audiovisuales y Carruseles sin el uso de la
Inteligencia artificial lograron mayor engagement punto esto nos hace ver la
importancia de estas herramientas en el ambito del marketing digital, ya que

podemos ver una gran aceptacion por parte de los consumidores.
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Ambos autores coinciden en que el uso de las herramientas de Inteligencia artificial
o el design thinking son importantes para aumentar el alcance y en conclusion el
engagement de una marca. sin embargo, se diferencian en que Gomez prioriza las
herramientas de disefio interactivo mientras que Alcivar toma como importante la

integracion de la Inteligencia artificial en las camparfas de marketing.

Adaptacién personalizada al comportamiento del usuario en redes
sociales basadas en IA

Asensio (2021) Centro estudio en el analisis de los algoritmos de Facebook para
personalizar el contenido que ofrecen en su plataforma lo que hace que creen una
experiencia mas adaptada a cada usuario punto nos muestra como el uso de estos
datos se puede aprovechar de manera significativa mejorando la experiencia del

usuario ya que mejora también la segmentacion y las estrategias de marketing.

Reyes (2023) Indica que las herramientas de Inteligencia artificial permiten que
personalicemos de manera mas avanzada nuestras plataformas digitales incluso
llevandolos a sectores como la educacion o el comercio punto esto nos permite dar

experiencias mas satisfactorias a nuestros clientes.

Como conclusion podemos ver que ambos autores coinciden en que la
personalizacion basada en Inteligencia artificial mejora la experiencia con nuestros

clientes ya que se adapta a cada uno de ellos.
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Sin embargo, cada autor lo ve de un enfoque diferente. por un lado, Asensio se
enfoca en los algoritmos y en la relevancia de estos para segmentar a nuestra
audiencia mientras que Reyes aborda el tema de la personalizacion de forma mas
extensa ya que los lleva a sectores como la educacién o el comercio resaltando la

importancia de la adaptabilidad de estas herramientas de Inteligencia artificial.

Automatizacion de la interacciéon con clientes
Definicion de la automatizacion de la interaccién mediante 1A

Castro (2023) Nos muestra en su estudio como el uso de PLN y el aprendizaje
automatico permite automatizar la gestion de las interacciones con cada uno de
nuestros clientes ya que funcionan de una manera bastante rapida y nos ayudan
bastante al ahorro de costos Ya que su inversion es minima. nos indica que
procesan grandes volumenes de datos en tiempo récord algo que seria imposible

para un personal humano en tan poco tiempo.

(ICEMD, 2023). Por su parte indica que la Inteligencia artificial mejora la eficiencia
operativa ya que nos ayuda a reducir los costos dentro de una organizacién. y nos
ayuda a competir en este mercado actual donde las empresas que no se adaptan

estan bastante retrasadas respecto a su competencia.
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Como conclusién podemos ver que ambos autores destacan la importancia de las
herramientas de Inteligencia artificial para procesar datos a una velocidad

altamente rapida y que nos ayudan a reducir costos dentro de nuestra organizacion.

Sin embargo, el primer autor se centra mas que nada en la interaccion de los
clientes Mientras que el segundo amplia su enfoque de forma mas general en

cuanto a la eficiencia operativa

Chatbots inteligentes y atencién automatizada
. Segun Open UOC (2017), Los chatbots nos permiten ofrecer una atencion 24

horas algo que hace que se mejore la experiencia de nuestros clientes y nos ayudan
a reducir costos operativos ya que no necesitamos personal humano para realizar
estas tareas 24 horas al dia. segun los autores estas herramientas incrementan la

satisfaccion de nuestros clientes y mejoran su lealtad hacia nuestra marca.

Por su parte. (ICEMD, 2023). Nos indica que los chatbots han transformado la
atencion al cliente tal y como la conocemos y que mejoran la fidelidad del usuario
al ofrecerle una atencion rapida y precisa. también afirma que esta tecnologia se
adaptan las respuestas a las necesidades de cada usuario algo que mejora

bastante la interacciéon con ellos.
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Ambos autores resaltan la importancia de los chatbots para la atencion al cliente ya
gue nos permiten ofrecer respuestas 24 horas y reducir los costos operativos de

Nuestra Empresa.

Sin embargo, el primer autor pone énfasis en los chatbots para resolver
limitaciones humanas como lo pueden ser la atencién 24 horas Mientras que el
segundo destaca la personalizacion y la rapidez con la que estas herramientas

trabajan.

Servicio al cliente 24/7 basado en IA

Segun Uribe Villegas (2021 La implementacion de herramientas de chat bots en
pequefias y medianas empresas mejoran la interaccion con los clientes ya que nos
permiten ofrecer respuestas rapidas y precisas en todo momento algo que hace

que la percepcion hacia la marca mejore.

Brito (2023)) Las herramientas de Inteligencia artificial ayudan a mejorar la
experiencia de los usuarios algo que hace que la lealtad hacia la marca se
incremente por parte de ellos. todo esto es gracias a que su servicio es eficiente y
de alta calidad algo que los consumidores valoran positivamente ya que siempre

solicitan respuestas inmediatas a sus dudas.
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Ambos autores coinciden en la importancia de la automatizacion para interactuar

con los clientes 24 horas. Ya que esto mejora La lealtad de los clientes

sin embargo, el primer autor resalta como estas herramientas nos hacen competir
en el mercado actual por otro lado Brito nos habla del impacto de estas

herramientas en grandes industrias.

Andlisis predictivo para la mejora de la experiencia del cliente

Segun Rios Rocha (2023 El uso de herramientas de Inteligencia artificial mejora la
satisfaccion de los clientes ya que nos ayudan a anticipar sus necesidades. Esto
hace que la satisfaccion y la fidelidad aumente a largo plazo punto en su estudio
habla en particular del sector de la moda donde nos Comenta como el uso de estas
herramientas ayudan a predecir tendencias y preferencias por parte de los usuarios

lo que hace que sus campafias de marketing se optimicen y se ahorren costos.

Por otro lado, Sanchez (2024) Nos habla de que la Inteligencia artificial nos ayuda
para comprender escenarios bastante complejos y a resolver problemas que para

un personal humano le tomaria mucho tiempo.
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Ambos autores Coinciden en la gran importancia que tiene anticipar las
necesidades de nuestros clientes para proporcionar soluciones rapidas ya que nos

ayudan a mejorar la imagen de nuestra marca y la fidelizacidon con nuestro cliente.

Sin embargo, Rios Rochas se enfoca principalmente en prever las tendencias y
preferencias de los consumidores mientras que Sanchez resalta la utilidad de estas

herramientas para resolver escenarios complejos.

3.3 Definicién de términos basicos

e Redes Sociales:

(Celaya, 2008). Las redes sociales son plataformas donde la gente comparte sus
ideas e interactla con otras personas punto se utiliza también para la busqueda de
informacion y Esto hace que sea un punto de intercambio de interacciones entre

marca y cliente.

e Estrategias de Contenido:

No referimos a este término para definir el contenido valioso y relevante para
nuestro publico. Por lo cual haremos que nuestro publico esté interesado por

nuestra marca o producto
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. Slater (2013) Nos indica que el contenido que creamos Para nuestras redes
sociales debe estar enfocado a nuestro publico objetivo y no en la marca ni en

nuestra empresa.

e Chatbots:

Bradshaw (2012). Afirma que los chatbots son herramientas informéticas utilizadas
en redes sociales para proporcionar respuestas automaticas y mejorar la
interaccion con los clientes, ya que esto pueden simular a la atencion que podria
ser una persona. Ademas, en el periodismo, se utiliza el término "bot" para referirse

a algo con lo que los usuarios pueden interactuar.

Los chatbots son herramientas que se usan en las redes sociales para dar
respuestas rapidas y automaticas a nuestros clientes las 24 horas, algo que seria
imposible para un personal humano en el ambito periodistico el término “Bot” es
algo que los usuarios pueden usar para comunicarse automaticamente.

e Segmentacion de Audiencia:

Kotler (1998)
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Significa dividir a nuestra audiencia en cementos mas pequefios y homogéneos
gue compartan caracteristicas similares punto esto nos permite adoptar estrategias
personalizadas a cada tipo de cliente.” La segmentacion es conocer realmente a

los consumidores".
e Influencer Marketing:

Brin y Hayes, (2008) Significa trabajar con personas que influyen en los medios de
redes sociales para promocionar nuestro producto o servicio. “El concepto de
marketing de influenciadores se relaciona con la publicidad de guerrilla segun el

objetivo de transmitir ese mensaje boca a boca para impactar al consumidor”

e ROI (Return on Investment):

Jiménez y Sancho (2019).

Significa el retorno de la inversién que hemos hecho al realizar una estrategia de
marketing. Todo esto llevado por una serie de objetivos y actividades que tienen un
plan en comun.

e Personalizacion:

"Es un proceso dinamico, mediante el cual la persona madura plenamente y se

realiza, encontrandose a si misma y desarrollando perfectamente sus

potencialidades". Patifio (1985)
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e Analisis Predictivo:

Seidel (2013). Son una serie de datos algoritmos y técnicas para identificar patrones
y prever tendencias en nuestros consumidores. Esta tecnologia nos ayuda a
mejorar la experiencia de nuestros consumidores y a tomar mejores decisiones en

cuanto a nuestras campafnas de marketing.
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CAPITULO IV: HIPOTESIS Y VARIABLES

4.1 Formulacion de hipotesis principales y derivadas

4.1.1 variables independientes:

Implementacién de herramientas de IA: Se utilizaran algoritmos de inteligencia
artificial para agilizar la creacién de contenidos y mejorar la interaccion con los
clientes en redes sociales. Estas variables estan directamente relacionadas con la
mejora de los procesos de marketing y se evaluaradn mediante la aplicacién de la

IA en las operaciones de JYZ.

4.1.2 Las variables dependientes del estudio son las siguientes:

La eficiencia en la generacién de contenido: Es la capacidad de una empresa para
generar contenidos de calidad en redes sociales, mediante el uso de inteligencia
artificial. Esta variable se va a evaluar observando la frecuencia de las
publicaciones y sobre todo la coherencia del contenido en las plataformas indicadas

como Facebook, Instagram o TikTok.

Interaccidn con los clientes: Esta variable se utilizara para la medicion tanto de
la calidad cdmo de la cantidad de interaccion entre los clientes y la empresa en

redes sociales. La evaluacion que llevaremos a cabo se basara en lo siguiente:

e Numero de interacciones automatizadas
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e Rapidez de las interacciones

e Satisfaccion del cliente en cuanto a la respuesta automatizada

4.1.3 Justificacion de las Variables

4.1.3.1 Justificacion de las variables independientes

La principal innovacion que estamos llevando a cabo en este proyecto es el analisis
de la introduccion de la inteligencia artificial en una mediana empresa. Este proceso
nos va a permitir mejorar la creacion de contenido y aumentar la satisfaccion del

cliente dentro de la empresa JYZ de forma gradual.

4.1.3.2 Justificacion para las variables dependientes

Pensamos que las herramientas de inteligencia artificial que vamos a implementar
dentro de la empresa van a tener un impacto positivo en la creacion de contenido
de la empresa, asi como en la calidad de servicio de atencién al cliente con sus
consumidores. Estas variables son un punto fundamental, ya que nos ayudaran a
visualizar si de verdad la tecnologia ayuda como esperamos y si esta da resultados

tan buenos para la empresa.

Elegimos estas variables porque son fundamentales para el marketing de JYZ.
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CAPITULO V: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

5.1 Disefio metodologico

En su obra “Metodologia de la investigacién”, Hernandez, Fernandez y Bautista
(2004) explican que un disefio no experimental es aquel en el que el investigador
no modifica las variables, sino que las estudia en un entorno natural. Lo llamativo
del enfoque, es que se centra en hechos que ya han ocurrido. Esto significa que el
investigador no puede cambiar lo que esta ocurriendo, sino que se limita a analizar

las relaciones entre las variables tal y como son en la realidad.

En este estudio se ha optado por una metodologia no experimental y
transaccional. La metodologia no experimental es perfecta, ya que facilita la
observacién del impacto de las herramientas de IA en el marketing digital de JYZ
sin modificar realmente las variables. Esto permitira estudiar como la 1A automatiza
la creaciéon de contenidos y la interaccion con los clientes sin alterar las operaciones

de siempre de la empresa.
Los datos se recogeran en un tnico momento, asi que la investigacion sera

transaccional y se analizard la situacion actual de la empresa en cuanto al uso de

la 1A'y su impacto en la interaccion con el cliente y la produccion de contenidos.
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Enfoque de investigacion

Para el presente estudio vamos a usar un enfoque mixto, por medio de métodos
cuantitativos y cualitativos para lo que es la recogida de la informacién, ya que
esto nos va a ayudar a comprender mejor como la inteligencia artificial mejora el

proceso de comunicacion con sus clientes y la generacion de su contenido.

Este enfoque nos permite recopilar datos de forma objetiva y afiadiendo la
profundidad de herramientas cualitativas. Gracias a ello podremos generar un

analisis robusto y detallado.

Tipo de Investigacion

Este estudio sera de tipo aplicada, ya que su objetivo principal proponer
recomendaciones practicas con ayuda de la inteligencia artificial al marketing de
una empresa, asi como observar los cambios en la percepcion de los
consumidores al ser atendidos por una inteligencia artificial y cdmo mejorar la
productividad de una empresa en cuanto a la generacion de contenidos en redes

sociales usando herramientas apoyadas de IA.

El enfoque aplicado del estudio se va a centrar principalmente en dar

recomendaciones para mejorar el marketing digital de la empresa y también se va
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a recomendar como utilizar la inteligencia artificial de manera mas efectiva para
gue esto mejoren los procesos tanto internos como externos de la empresa. Este
tipo de investigacion nos ayuda a localizar problemas especificos y sugiere ideas

y acciones concretas para que la empresa la pueda tomar de forma oportuna.

Nivel de Investigacion

El nivel seleccionado es correlacional ya que el objetivo principal de este estudio
analizar el impacto de las herramientas basadas en IA y encontrar soluciones que

mejoren el marketing digital usando inteligencia artificial en la empresa JYZ.

Este enfoque practico nos va a permitir evaluar como afectan estas herramientas
y qué impacto tienen en las relaciones comerciales dentro de la empresa.
Ademas, nos permitira predecir el impacto de las estrategias fundamentada con

evidencias.

5.2 Disefio muestral

Para garantizar una correcta muestra para este estudio, la poblacion estara
formada por los clientes fieles de la empresa y sus empleados con mas afios en la

empresa.
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5.3 Poblacién

110 clientes, de los cuales son el numero de clientes totales de la cartera que
maneja la empresa JYZ son clientes de mucho tiempo en la empresa y son
empresarios de los cuales vamos a sacar una muestra y a los que vamos a hacer

el estudio.

La empresa JYZ, tiene clientes y trabajadores como poblacién de este estudio.
JYZ opera en el sector de estudios de ingenieria, donde se utilizara la IA para

mejorar el marketing y la interaccion con sus clientes en redes sociales.
5.3.1 Caracteristicas demograficas

Ubicacién geografica: La empresa JYZ tiene su sede en Huaral, situada en la
region peruana de Lima. Huaral es un entorno semirrural en crecimiento, lo que
repercute en la implantacién por parte de las pequefias empresas de tecnologias

emergentes como la IA.

Tamafio empresarial: JYZ es una modesta compafiia con escasos trabajadores
y numerosos clientes de boca a boca. A pesar de su magnitud, aspira a incorporar
tecnologias actuales a las operaciones de su empresa, como la Inteligencia

Artificial para perfeccionar sus procedimientos de marketing dentro de la empresa.

49



Propuesta de implementaciéon de herramientas de marketing basadas en IA
para la generacién de contenido en redes sociales y automatizacion de la
interaccidon con clientes en la empresa JYZ en 2024

Sector: JYZ se encuentra en el rubro de ingenieria, se especializa en lo que es la
investigacion y el estudio de servicios para ingenieros y ofrece tanto servicios
técnicos como profesionales para empresas y personas naturales. La empresa
busca expandirse a largo plazo a mas sectores de Lima, ya que principalmente
operan en lo que es Huaral y por eso se va a apoyar en herramientas de

inteligencia artificial para conseguirlo
5.3.2 Caracteristicas psicograficas

Orientacion a la tecnologia: Los clientes de JYZ principalmente buscan servicios
gue sean eficientes. Y para conseguir esto, estan dispuestos a adoptar nuevas

tecnologias como lo pueden ser el caso de la inteligencia artificial.

Expectativas en la interaccion: Los clientes principales de la marca esperan un
servicio rapido, de calidad, y personalizado que satisfaga sus necesidades y

problemas.

Confianza en soluciones automatizadas: Aunque muchos de los clientes de la
empresa prefieren lo que es una atencion cara a cara por parte de un asesor, hay
un gran porcentaje que esta dispuesto a probar lo que seria una interaccion

automatizada siempre y cuando esta sea correcta, de calidad y precisa.
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Figura 1: Resultados de muestreo probabilistico clientes JYZ

Margen de emor:

Mivel de confianza:

Asesoria Economica & Marketing Tamano de Poblacion:
opyright 20 110

Calcular

Margen: 10%
Nivel de confianza: 95%
Poblacion: 110

Calculadora de Muestras

Tamano de muestra: 52

Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

N= Tamario de la muestra
Z= Nivel de confianza deseado
z"2(p*q) p= Proporcion de |a poblacion con la caracteristica

n=  e"2+(z"2(p"q))

deseada (exito)

=Proporcion de la poblacion sin la caracteristica

deseada (fracaso)

e= Nivel de error dispuesto a cometer
N= Tamafio de la poblacion

5.4 Muestra

ISIL

Vamos a trabajar con una muestra de 52 clientes y 2 empleados, ya que nos

dimos cuenta de que son suficientes para estudiar nuestro proyecto y ver como

afecta nuestro proyecto tanto internamente en la empresa como a los clientes.
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MUESTREO PROBABILISTICO

ALEATORIO SIMPLE

Figura 2: Resultados de muestreo probabilistico personal JYZ

v Margen de ermor:

asesoria econdmica & marketing 5.C. Nivel de confianza:

Al ia Economi & Marketi g amano de Poblacion
S250ra Coconomica arketin d blacion:
Calcular

Margen: 10%
Nivel de confianza: 99%
Poblacion: 2

Tamarno de muestra: 2

Calculadora de Muestras

Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

n=
7=

z"2(p*q) p=
n=  e"2+(z"'2(p"q))
N

e=

q=

Tamario de la muestra

Nivel de confianza deseado

Proporcion de la poblacion con la caracteristica
deseada (exito)

Proporcion de la poblacion sin la caracteristica
deseada (fracaso)

Mivel de error dispuesto a cometer

M= Tamafio de |a poblacion

5.5 Técnicas de analisis de datos

Encuestas estructuradas: Realizaremos preguntas a los clientes para saber qué

piensan sobre la comunicacién automatizada y como verian la implementacién

dentro de la empresa de la inteligencia artificial.
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Focus Group: También realizaremos un focus group para los empleados de la
empresa JYZ para analizar su opinién sobre la implementacién de herramientas
dentro de la empresa y cdmo piensan ello que afectaria a la empresa y a su trabajo

a largo plazo.

Procedimiento

Clientes: Realizaremos una encuesta digital a través de Google Forms para
nuestros clientes mas fieles con la empresa. Les preguntaremos sobre la calidad
de la interaccion que tiene actualmente la empresa, si estarian satisfechos con el
contenido generado con inteligencia artificial y cémo lo perciben ellos, el uso de

estas herramientas dentro de la empresa.

Empleados: En cuanto a los empleados, haremos una pequefia reunion con ellos
para conocer su opinion de la inteligencia artificial, qué tan familiarizados estan con
ellas y qué piensan sobre la implementacion de esta herramienta dentro de la

empresa y como afectaria a su trabajo y a la empresa en si.

Con esta combinacion de métodos tanto cuantitativos como cualitativos podremos
visualizar de mejor manera que piensan tanto cliente de forma externa de la
empresa como los empleados internos de la empresa y asi entenderemos mejor el
impacto que puede tener la implementacion de estas herramientas de inteligencia

artificial en JYZ
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5.6 Técnicas estadisticas de procesamiento de la informacién

El analisis de datos se centrara en métodos estadisticos, descriptivos y

correlacionales.

Estadistica descriptiva: Vamos a resumir en una pequefia redaccion qué piensan
los clientes encuestados en general usando métricas como lo pueden ser medias
frecuencias o indicadores que veamos oportunos y data que nos facilitara el propio

Google Forms.

Focus Group: Se utilizard un mapa mental para observar los principales Insights
gue se sacaran del Focus por palabras clave y asi como visualizar qué piensan los

empleados de la empresa de esta nueva herramienta con la que van a trabajar.
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5.7 Resultados
5.7.1 Andlisis descriptivo

Figura 3: Resultados de la encuesta: Impacto de las Herramientas de IA en la Empresa JYZ — Clientes JYZ

Datos demogréficos: A)Edad:

49 respuestas

@® 18a30

@ 30a50

@®50a70

® 70 amas
8,2%

42,9%

Figura 4: Resultados de la encuesta: Impacto de las Herramientas de IA en la Empresa JYZ — Clientes JYZ
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B)Genero

51 respuestas

@ Masculino
@® Femenino
@ Otro

Figura 5: Resultados de la encuesta: Impacto de las Herramientas de IA en la Empresa JYZ — Clientes JYZ

C)Nivel educativo
51 respuestas

@ Educacién secundaria
@ Educacion superior
@ Postgrado

® Otro
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Figura 6: Resultados de la encuesta: Impacto de las Herramientas de IA en la Empresa JYZ — Clientes JYZ

1. Automatizacion en la generacion de contenido Frecuencia de publicaciones: 1;Con qué

frecuencia ves contenido nuevo de la empresa JYZ en redes sociales?
51 respuestas

o Muy frecuentemente

@ Frecuentemente
Qcasionalmente

@ Raramente

@ Nunca

Se observa que la mayoria de los clientes ven contenido nuevo de la empresa
JYZ de manera ocasional (39.2%) o rara vez (23.5%), mientras que un menor
porcentaje lo ve con poca frecuencia.

Andlisis:
Esto indica que la presencia digital en la empresa no es suficiente. Esto se podria
mejorar utilizando herramientas digitales apoyadas con inteligencia artificial para

aumentar la frecuencia de las publicaciones. Segun, L6pez (2007)) menciona que
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la IA en la creacion de contenidos capaz de generar articulos y contenido de
calidad més répido.

Figura 7: Resultados de la encuesta: Impacto de las Herramientas de IA en la Empresa JYZ — Clientes JYZ

Engagement generado por el contenido:2.;El contenido generado por IA por la empresa JYZ te

invitaria a interactuar (like, comentar, compartir)?
50 respuestas

@ Muy frecuentemente

@ Frecuentemente
Ocasionalmente

@ Raramente

@® Nunca

Andlisis:

La mayoria de los clientes indic6 que no tendria problemas con el contenido
automatico. Ademas, los resultados indican que aunque la inteligencia artificial
puede generar contenido automatico, no necesariamente motiva a interactuar,
esto se relaciona con lo que menciona Alcivar (2024 Dénde nos dice que el
engagement en las redes sociales no solo depende de la frecuencia sino también
de la calidad de esta.

Para que esto no afecte negativamente a la empresa de JYZ debe tener cuidado
al generar contenido automatizado.
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Figura 8: Resultados de la encuesta: Impacto de las Herramientas de IA en la Empresa JYZ — Clientes JYZ

2.Mejora en la interaccion con clientes Cantidad de interacciones automatizadas:3. ;Has
interactuado con respuestas automaticas (chatbots o correos automatizados) en redes sociales?

50 respuestas

@ Muy frecuentemente
@ Frecuentemente

QOcasionalmente
® Raramente
@ Nunca

Andlisis:

Los resultados muestran que la mayoria de los clientes estan familiarizados con
los chatbots e interacciones automatizadas, esto es bueno, ya que esto quiere
decir que las herramientas que vamos a implementar van a tener buena
aceptacion en la empresa por parte de los clientes. Esto tiene que ver con lo que
dicen Uribe Villegas (2021) y Brito (2023), Los cuales afirman que la
automatizacion en la atencion al cliente es bien valorada por los clientes, ya que
mejora la satisfaccion de estos al tener una atencion mas personalizada y
disposicion 24 horas.
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Figura 9: Resultados de la encuesta: Impacto de las Herramientas de IA en la Empresa JYZ — Clientes JYZ

Rapidez de respuesta:4.;Con qué frecuencia responde la empresa JYZ a tus consultas o
interacciones en redes sociales?

50 respuestas

@ Muy frecuentemente
@ Frecuentemente

@ Ocasionalmente

@ Raramente

@ Nunca

Analisis:

Esto nos hace ver qué el ATC de la empresa JYZ tiene aun mucho por mejorar,
ya que los resultados son variables. Uribe Villegas (2021) y Brito (2023)
mencionan que la inteligencia artificial facilita la satisfaccion de los clientes al
tener disponibilidad 24/7. Implementar chatbots en la atencidn al cliente podria ser
una solucion para la empresa, como sugiere el autor Castro Araujo (2023).

Figura 10: Resultados de la encuesta: Impacto de las Herramientas de IA en la Empresa JYZ — Clientes JYZ

Satisfaccion del cliente: 5. ;Con qué frecuencia recibes una atencion de calidad por parte de la

empresa JYZ?
@ Muy frecuentemente
@ Frecuentemente
@ Ocasionalmente
@ Raramente
@ Nunca

51 respuestas
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Analisis:

Estos resultados reflejan que la mayoria de los clientes recibe a una atencion de
calidad de forma normal, lo que significa que la empresa tiene buena atencion,
pero se podria mejorar con herramientas de IA. Uribe Villegas (2021) y Brito
(2023) Indican que para que los clientes estén satisfechos y conseguir fidelizarlos
a largo plazo debe haber una tension constante y de calidad, lo cual se podria
conseguir con herramientas de chatbot implementadas en la empresa.

Figura 11: Resultados de la encuesta: Impacto de las Herramientas de IA en la Empresa JYZ — Clientes JYZ

Eficiencia del contenido: 6. ¢ El contenido generado por IA que ves en las redes sociales te resulta

util e informativo?
50 respuestas

@ Muy frecuentemente

@ Frecuentemente
Ocasionalmente

@® Raramente

@ Nunca

Analisis

En estos resultados podemos ver que la mayoria de clientes encuentran util el
contenido generado por inteligencia artificial, lo cual se traduce una buena
aceptacion por parte de estos en cuanto a la implementacién de herramientas |A
gue queremos proponer en la empresa JYZ. Esto coincide con lo que menciona
Castro Araujo (2023), Quien afirmé que el contenido de generado por inteligencia
artificial puede ser de calidad y otro activo para los usuarios.
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Figura 12: Resultados de la encuesta: Impacto de las Herramientas de 1A en la Empresa JYZ — Clientes JYZ

Impacto en la decision de compra: 7. ;El contenido automatizado influye en tus decisiones de

compra o en la contratacion de servicios?
49 respuestas

@ Muy frecuentemente

@ Frecuentemente
Ocasionalmente

@ Raramente

@ Nunca

Analisis

Estos resultados son muy interesantes, ya que podemos ver qué los contenidos
generados por IA influyen mayoritariamente en las decisiones de compra de los
clientes algo que se enlaza con lo dicho por Asensio (2021) y Reyes (2023) Qué
afirmaron de la importancia en la personalizacion para la generacion del
contenido. Hay que destacar que una porcion significante de los encuestados no
se ve influenciada por los contenidos generados por inteligencia artificial lo cual
nos puede indicar que algunos clientes toman bastante relevancia en autenticidad
del contenido como destacé Franganillo (2022) Donde hablé de los riesgos
excesivos de la inteligencia artificial en la generacién de contenido
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Figura 13: Resultados de la encuesta: Impacto de las Herramientas de IA en la Empresa JYZ — Clientes JYZ

Optimizacién de procesos de marketing: 8. ;Con qué frecuencia consideras que la automatizacion
mejoraria tu experiencia general al interactuar con la empresa?

51 respuestas

@ Muy frecuentemente

@ Frecuentemente
Ocasionalmente

@® Raramente

@ Nunca

Analisis

En resumen, se puede ver una buena percepcién por parte de los clientes en
cuanto la implementacién de herramientas de inteligencia artificial para hacer que
las respuestas sean mas efectivas y rapidas. Castro Araujo (2023) y Uribe
Villegas (2021) afirmaron que la automatizacion de interacciones permite ofrecer
un servicio de calidad bien aceptado por los clientes.

Sin embargo, también hay que tener en cuenta a un niumero de clientes que aun
no perciben con buenos 0jos el uso de estas automatizaciones por lo que como
menciono el autor Franganillo (2022) Se debe implementar de forma equilibrada
estas herramientas siempre teniendo un apoyo de asistentes humanos para poder
atender a aquellos clientes que no estan aun del todo acostumbrados a este tipo
de interacciones.

63



Propuesta de implementaciéon de herramientas de marketing basadas en IA
para la generacién de contenido en redes sociales y automatizacion de la
interaccidon con clientes en la empresa JYZ en 2024

5.7.2 Diagnéstico

5.7.2.1 Focus Group: Impacto de las Herramientas de IA en la Empresa JYZ —

Jafet Inca'y Cayetano Ames

Técnica: Focus Group

Cantidad: 1 Focus Group

Muestra: 2 participantes (El focus group fue respondido por Andrés Ocrospoma
ingenieria civil aun no colegiado y Cayetano Ames arquitecto con c.a.p XXXx)
Ambito geogréfico: Huaral, Lima

Fecha realizacion: 15 de septiembre de 2024

Se realiz6 un focus group de manera remota a través de una reunion por Zoomy
contd con la participacion de 2 empleados de la empresa quienes nos hablaron un
poco de sus percepciones y opiniones sobre la introduccion de herramientas de

inteligencia artificial dentro de las operaciones comerciales de la empresa.
Pudimos observar que ambos empleados consideran util la IA para mejorar su

operatividad dentro de la empresa, sobre todo en la redaccion de informes y la

creacion de contenido.
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Sin embargo, también dan a entender que podria ser un cambio drastico para
clientes que estan familiarizados con métodos mas tradicionales y no estan

actualizados con las nuevas tecnologias.

Jafet Inca Indicé que la inteligencia artificial podria ser util en tareas repetitivas
como por ejemplo la redaccion de cartas 0 memorias descriptivas lo que les
ayudaria a agilizar el flujo de trabajo, aunque también indica que hay que revisar
los documentos antes de su envio para evitar errores que puede cometer la IA

durante su actividad.

Cayetano Ames dijo que el uso de herramientas de automatizacion les ayudaria
bastante en la creacién de informes y gestion de documentos, permitiendo que los
arquitectos se enfoquen en tareas mas creativas y que requieran mas de sus

habilidades.

Los empleados nos dieron a entender que la inteligencia artificial podria mejorar la
interaccioén con los clientes de la empresa JYZ, ya que los ayudaria a organizarse
mejor. Pero también se muestran preocupados porque necesitan aprender nuevas
habilidades y conocimientos para manejar estas nuevas herramientas. También
consideran que si se tiene una capacitacion para el uso de estas herramientas de

IA podria ser positiva para la empresa a largo plazo

Para continuar, también indican que los chatbots serian bien recibidos por sus
clientes, ya que la mayoria busca resolver dudas o preguntas repetitivas y

mayormente se comunican fuera de su horario laboral.
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Cayetano Ames afirmd que algunos clientes prefieren la atencion de un asesor
humano para temas mas complejos, por lo que indica que seria buena idea tener

un equilibrio entre herramientas digitales y equipo humano.

Ambos participantes tienen opiniones diferentes desde distintos puntos de vista

en cuanto al impacto que tendrian estas herramientas dentro de la empresa JYZ.

Por un lado, Jafet Inca indica qué ayudaria a la empresa a mostrarse como una
empresa a la vanguardia y que mejoraria su percepcion hacia los clientes. Por

otro lado, Cayetano Ames indica que a algunos clientes no podria gustarles este
cambio tan drastico, ya que no estan familiarizados con las tecnologias y podria

haber cierto rechazo por parte de algunos.

Como analisis se puede ver qué ambos empleados dan a entender la importancia
de la capacitacion para que las herramientas se aprovechen al maximo.

En conclusion, ambos empleados perciben como util el uso de la IA dentro de las
operaciones de la empresa, aunque también hay que destacar que se muestran
ciertamente preocupados ante el rechazo que pueda haber por algunos clientes.
Esto se puede solucionar con una buena capacitacion por parte de la empresa

para que no haya inconvenientes durante su implementacion.
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Uso del Mapa Mental como Herramienta de Anélisis

Figura 14: Grafico N° Insigths del resultado del focus group

Mapa mental de Focus Group
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Fuente: Elaboracion propia

5.7.3 Discusion

Generacion de contenido en redes sociales basada en I1A

En el focus group, los empleados resaltaron la importancia de la IA para mejorar
el proceso operativo de la empresa para que puedan aprovechar mejor su tiempo
en tareas mas importantes. Esto coincide con lo dicho por Martinez-Navarro, G.
(2024)), quien destaca el impacto de la IA en la productividad de una empresa,

permitiendo mas tiempo para actividades creativas.
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En la encuesta se puede ver qué la poca actividad de la empresa afecta a JYZ por
lo que la implementacion de herramientas de IA puede ayudar demasiado para su

mejora con la percepcidn que tienen los clientes a la marca y su satisfaccion.

Automatizacion en la creacion de contenido

Uno de los empleados del focus group indicé que la inteligencia artificial puede
ser bastante Util en tareas repetitivas, coincidiendo con lo que dijo Rabadan
(2019) y Franganillo (2022). Que indicaron que la inteligencia artificial es bastante

Gtil en tareas repetitivas

Pudimos ver en las encuestas que hay que tener especialmente cuidado en la
calidad del contenido generado, como lo indicé el autor Alcivar (2024) quien habl6

gue la calidad del contenido es fundamental para mejorar el engagement.

Optimizacion del engagement y participacion del usuario
Dentro del Focus pudimos ver qué los empleados estan relativamente
preocupados por los cambios que se haran, pero que sienten que son necesarios.

Ademas de que insisten en gue una capacitacion es necesaria.

Esto se relaciona con lo que dijeron los autores Gomez (2024) y Alcivar (2024),
Quiénes indicaron que el engagement no solo se puede medir por la frecuencia
de publicaciones, sino también por la cantidad de interacciones que estos tienen

por parte de los clientes

68



Propuesta de implementaciéon de herramientas de marketing basadas en IA
para la generacién de contenido en redes sociales y automatizacion de la
interaccidon con clientes en la empresa JYZ en 2024

En las encuestas la mayoria de los clientes tienen buena aceptacién para la
implementacion de estas herramientas en la empresa lo cual coincide con lo que
dicen Uribe Villegas (2021) y Brito (2023), Quienes sefialan que la automatizacion
en la atencion al cliente es bien recibida por los clientes, pero también indican de

la importancia de equilibrar estas herramientas con atencion humana
Adaptacién personalizada al comportamiento del usuario en redes sociales

Dentro del Focus ambos empleados coincidieron que la IA puede ser util para

tareas repetidas y que mejoraria la calidad de atencion con los clientes de JYZ
. Asensio (2021) y Reyes (2023) Destacaron que la inteligencia artificial puede
mejorar la experiencia de los clientes al ofrecerles una atencion mas

personalizada a cada uno de ellos

Automatizacion de la interacciéon con clientes

Dentro de los resultados que tuvimos acerca de los chatbots, los empleados
resaltaron su utilidad, ya que pueden responder de forma mas rapida y 24/7

. Esto se enlaza con lo dicho por Castro Araujo (2023) y Uribe Villegas (2021),
Quienes afirmaron que la automatizacién en la atencién es buena para los

clientes, ya que ofrece una atencidén 24 horas
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En las encuestas, la mayoria de los clientes afirmaron que estan relacionados con
estas tecnologias, pero también vimos que hay cierta resistencia por parte de
algunos, por lo que habra que tener un equilibrio entre asistencia humanay

automatica.

Andlisis predictivo para la mejora de la experiencia del cliente

Los empleados en el Focus resaltaron que tiene que haber un equilibrio con
asistencia humana, que supervise que todo esta correcto antes de subir un
contenido a redes y, por otro lado, que atienda a aquellos clientes resistentes con
las nuevas tecnologias algo que se relaciona con lo dicho por los autores Rios
Rocha (2023) y Sanchez (2024) Quienes sefialan que hay que tener una
experiencia equilibrada entre personal humano y herramientas digitales para

poder dar una atenciéon de calidad

En las encuestas pudimos ver qué la mayoria acepta el contenido automatizado y
gue influye en las decisiones de algunos. Pero también pudimos observar que hay
un segmento de clientes que es mas exigente en cuanto a la calidad de estas
automatizaciones lo cual se relaciona por lo dicho por el autor Asensio (2021) y
Reyes (2023) Qué hablan sobre la personalizacion del contenido para mejorar la

atencion y la experiencia hacia nuestros clientes
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Percepcion de la automatizacion en la mejora de la experiencia general

Dentro de los resultados de las encuestas observamos que hay una aceptacion
positiva por la mayoria de los clientes hacia la automatizacién, pero también
observamos que hay un gran segmento que aln se muestra aséptico sobre la

efectividad de estas herramientas

Las encuestas nos hicieron ver qué la mayoria de los clientes aceptaria de buena
manera estas novedades en JYZ, pero que hay que tener cuidado con algunos

clientes reticentes a la tecnologia y mas conservadores.

Esto se relaciona con lo dicho por el autor Franganillo (2022) Qué indica que si
hay un exceso de uso de herramientas automatizadas podria verse mal por parte
de los clientes, por lo que hay que tener siempre un equilibrio entre herramientas

humanas y tecnologia.

71



Propuesta de implementaciéon de herramientas de marketing basadas en IA
para la generacién de contenido en redes sociales y automatizacion de la
interaccidon con clientes en la empresa JYZ en 2024

CAPITULO VI: DESARROLLO DE LA PROPUESTA DE INNOVACION

6.1 Plan de Actividades del Proyecto

Con la informacién que hemos conseguido a lo largo de todo este proyecto,
vamos a realizar un plan de trabajo para la implementacion de nuestras
herramientas apoyadas por IA dentro de la empresa JYZ. Con esto lo que
pretendemos es no solo mejorar su interaccién con sus clientes, ya que los
chatbots facilitaran mucho este proceso, sino que también queremos mejorar la
gestiéon del marketing digital de la empresa y la productividad de los empleados.
Todo esto gracias a puntos clave que vamos a llevar a cabo relacionados cada
uno con nuestros objetivos mostrados en el inicio de este trabajo. Esto incluye
capacitacion de personal, evaluacion de las herramientas, pruebas con ellas y su
resultante optimizacion y ajuste si es necesario para que este plan de trabajo sea

todo un éxito.

Este plan de trabajo tiene 5 fases disefiadas con sumo cuidado y pensadas para
que cada actividad responda a cada uno de nuestros objetivos tanto general como

especificos. Todo esto nos asegura que la implementacion de nuestras
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herramientas sea de una forma ordena y escalonada segun importancia. Y estas

son las fases que tendra:

6.1.1 Fases del Plan de trabajo

e Capacitar al equipo de JYZ en herramientas de 1A

e Mejorar la atencion al cliente mediante chatbots

e Monitorear el impacto de las herramientas de IA

e Incrementar la productividad operativa por medio de herramientas de 1A

e Documentacion y finalizacion del proyecto.
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6.2 Fase 1: Fase de Diagnéstico y Preparacién (2 - 3 meses)

Figura 15: Imagen referencial de plan de trabajo

Inicio

FASE DIAGNOSTICO

EVALUACION
FODA
cDOi':g:f::.::;’ Identificaciéon Evaluacién
Di:ltnles Brechas Resistencia

Capacitacion

_—

Disefo ’ Creacidn Preparacion

Modulos Manuales Material

L

—_—

Cronograma
Final

_—

Evaluacion de Necesidades de Capacitacién (FODA)

Andlisis FODA: Realizacion de un analisis detallado del entorno interno y externo
de la empresa JYZ para identificar fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas en relacion con la implementacion de herramientas de IA.
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Figura 16: Anélisis FODA de la empresa JYZ

ANALISIS FODA

DEBILIDADES AMENAZAS FORTALEZAS OPORTUNIDADES

quip

« Personal: Experiencia « Competidores: Adopci H « Demanda: Creciente de
limitada en IADisefio de soluciones IA Comprometido con la atencion 24/7
mejorable « Regulaciones: Cambios transformacion digital « Mercado: Tendencia hacia la
« Presupuesto: Inicial en datos personales « Base de datos: Clientes digitalizacion
limitado « Clientes: Expectativas establecida y organizada « Costos: Decrecientes de
« Resistencia: Al cambio altas « Infraestructura: tecnologias IA
tecnolégico « Tecnologia: Evolucién Tecnologia basica « Herramientas: Disponibilidad de
+ Procesos: No rapida existente IA maduras
estandarizados « Marca: Reconocida en el
mercado local

Diagnostico de Competencias Digitales del Personal

Implementacion de encuestas para observar el nivel del equipo en cuanto a

manejo de herramientas de marketing digital

Identificacion de obstaculos para la implementacion de herramientas, la

inteligencia artificial dentro de la empresa

Evaluacion de Resistencia al Cambio:
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Evaluar qué tan dispuesto esta el equipo al cambio por medio de la
implementacion de herramientas digitales de inteligencia artificial dentro de la

empresa. (Focus Group)

Desarrollo del Plan de Capacitacién
Cronograma:4 semanas de capacitacion, con sesiones de 2 horas diarias.
Mdédulos de Capacitacion
1. Fundamentos: Casos de éxito y beneficios de la IA en marketing.
2. Herramientas: Capacitacion en chatbots y herramientas analiticas.
3. Practico: Resolucién de problemas reales.
4. Evaluaciéon: Examen final.

Disefio de Materiales Didacticos:

Desarrollo de manuales, guias de usuario, presentaciones, videos tutoriales y

ejercicios interactivos.
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Figura 17: Imagen referencial de Manuales y guias de capacitacion
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Al Marketing Tools

Figura 19: Imagen referencial de video tutoriales
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Todos Shorts Videos No vistos Visto Subidas recientes En directo

# 5 Herramientas de Inteligencia Artificial para MARKETING y NEGOCIOS
DIGITALES & YouTube y Facebook

@

— MARKETING DIGITAL CON INTELIGENCIA ARTIFICIAL 2023

CCLASE 01: MARKETING DIGITAL CON INTELIGENCIA ARTIFICIAL + 1:23:57
ELIGENCIA ARTIFICIAL - 1:32:39

6.3 Fase 2: Implementacion de Chatbots (2.5 meses)

Seleccion y Configuracion:

Comparacion de Plataformas de Chatbot: Evaluacion de opciones como

Dialogflow, ManyChat y HubSpot en funcion de sus funcionalidades y costos.

Figura 20: Imagen comparativa de plataformas de Chatbot.

Dialegflow 5%
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Integracian

Facilidad de uso 85%

Personalizacion 90%
P ]
Andlisis 88%
-]
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® Precio elevado
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Figura 21: Imagen comparativa de plataformas de Chatbot.

ManyChat $

Caracteristicas

Integracion 80%

Facilidad de uso 95%

Personalizacion 73%

Andlisis 82%

Soporte 85%

)
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* Facil de usar
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* Precio accesible
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* Menos flaxible
* Limitado a Facebook/Instagram

Figura 22: Imagen comparativa de plataformas de Chatbot.
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HubSpot 9%
Caracteristicas
Integracién 50%

Facilidad de uso 38%

Personalizacion 85%

Analisis 95%

Soporte 0%

o
=

o
w

® Suite completa
* Buen CEM
& Analytics avanzado

Contras

* Costoso
® Funciones exira no necesarias

Configuracién y Programacion:

Configuracion del chatbot para responder preguntas en tiempo real

Figura 23: diagrama conceptual de una Plataforma de Chatbot

Plataforma de Chatbot
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Creacion de un arbol de decisiones que cubra interacciones potenciales y sus

respuestas automaticas.

Figura 24: Ejemplo de arbol de decisiones de Chatbot
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Pruebas de Funcionamiento en Tiempo Real:

Realizacion de pruebas para ajustar y refinar el chatbot antes de su

implementacion y asi poder evitar errores.

Figura 25: Imagen referencial de pruebas de Chatbot
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Optimizacion del Servicio 24/7:

Respuestas Automaticas y Flujos de Conversacion: Programaciéon de

respuestas rapidas para los clientes.

Integracion con Redes Sociales: Conexion del chatbot con redes sociales y la

web de JYZ.

Reduccion de Tiempos de Respuesta

Gracias a los chatbots se van a reducir considerablemente el tiempo de respuesta

hacia los clientes, permitiendo una calidad de respuesta mas optimizada que se

traduce en una futura fidelizacion de los clientes hacia la marca
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6.4 Fase 3: de Monitoreo y Andlisis (1.5 meses)

Establecimiento de Métricas:

Definicion de KPI
Seleccidén de indicadores clave como (ROI), satisfaccion del cliente y tiempos de

respuesta.

Figura 26: Imagen referencial de métricas KPIS
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Implementacion de Herramientas de Tracking: Uso de Google Analytics y

HubSpot para seguimiento de interacciones.

Figura 27: Imagen referencial de imagen referencial de Hubspot Integracion
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Configuracién de Dashboards: Visualizaciéon del rendimiento de la
implementacion de herramientas de la inteligencia artificial por medio de graficos

en Excel

Establecimiento de Benchmarks: Comparacion de los resultados obtenidos de
la integracion de herramientas de inteligencia artificial en la empresa,

comparandola con los principales competidores de la empresa en el rubro

Analisis de ROI:
Evaluacion de costo beneficio tras la implementacion de las herramientas de

inteligencia artificial dentro de la empresa

6.5 Fase 4: de Optimizacion Operativa (1 mes)

Mejora de Procesos:
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Automatizacion de Tareas: Implementacién de tecnologias para reducir tareas

repetitivas y permitir al personal enfocarse en tareas mas importantes.
Optimizacion de Flujos de Trabajo: Uso de herramientas como Zapier para
coordinar tareas. Uso de herramientas como ChatGPT, Claude, Perplexity,

Julius.ai, Grammarly para mejorar la productividad de los empleados de JYZ.

Integracion con CRM: Conexion con sistemas CRM, optimizando la gestién de

redes sociales y tareas de marketing.

Gestion de Redes Sociales
Automatizacion de Publicaciones: Uso de herramientas como Canva para la

programacion de publicaciones en lote.

Figura 28: diagrama conceptual de Calendario de publicaciones
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Optimizacion de Contenido
Uso de herramientas IA como Jasper.ai, Invideo, Ideogram, Chatgpt, Sinestesia
y Copy.Al, orientada a generar contenido optimizado y alineado con la estrategia

de la empresa.

Monitoreo de la Respuesta del Cliente

Evaluacion del engagement en tiempo real, Para realizar ajustes si es necesario

Figura 29: diagrama conceptual de ejemplo de estadisticas de Redes Sociales

86



Propuesta de implementaciéon de herramientas de marketing basadas en IA

para la generacion de contenido en redes sociales y automatizaciéon de la I S I L
interaccidon con clientes en la empresa JYZ en 2024

=Y o )

<

wiSingtel & @3  8:16PM

O 90% . wil Singtel & &3 817 PM 089 .
Followers < Followers < Followers
e e
o =

@ Q @ ©

@./\@.
Sy Gy e

Andlisis de métricas

Andlisis de las métricas en redes sociales para medir el impacto de las

herramientas implementadas y observar si hay o no crecimiento positivo en ellas

Figura 30: diagrama conceptual de ejemplo de analiticas de Redes Sociales
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6.6 Fase 5: de Documentacion y Cierre (1 mes)

Documentacion de Resultados:
Recopilacion de Métricas Finales: Elaboracion de informes para visualizar el

impacto.

Documentacion de Mejores Practicas: Creacién de un manual que incluya

recomendaciones para futuras implementaciones.

Resultados Esperados

Interaccion Mejorada: Mejora en la atencion al cliente, incrementando la

satisfaccion del cliente.

Aumento del ROI: Optimizacion de recursos y reduccion de costos operativos.

Incremento en Productividad y Eficiencia
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Fase Duracion Descripcion

O1 - Capacitacion 2 meses Fase inicial de preparacion
y entrenamiento

02 - Chatbots 2.5 meses Desarrollo e
implementacion de
chatbots

O3 - Monitoreo 1.5 meses Fase de seguimiento y
control

O4 - Optimizacion 1 mes Mejoras y ajustes del
sistema

Cierre 1 mes Fase final y conclusion del
proyecto

Total 8 meses Duracion total del proyecto

Tabla 1. Tabla de plan de cronograma de implementacion

Recursos Necesarios

e Tecnolbgicos: Plataforma de chatbot, software de automatizacion y
herramientas de monitoreo.

e Humanos: Equipo de capacitacion, especialistas en IA y marketing digital.

e Materiales: Documentacion, licencias para el software y recursos para

capacitacion
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[ll. Estimacién del costo del proyecto (Ajustado en soles)

3.1. Estimacion de los costos necesarios para laimplementacion

AREA ACCION Costo mes

Costos Tecnologicos | Plataforma de Chatbot HubSpot (Starter Plan) S/ 250
Herramientas de Redes Sociales (Canva Pro, Zapier) S/ 120
Herramientas de Copywriting IA (Jasper, Copy.Al (Free S/ 150
Plan)

Costos Humanos Consultoria y capacitaciéon para el equipo JYZ S/ 1,500

Materiales y Materiales Didacticos Desarrollo de manuales, guias de S/ 700

Recursos de usuario y contenido educativo

Capacitacién
Materiales de Presentacion Impresionesy
encuadernacion de manuales y guias

Total Estimado del S/ 6,030
Proyecto

Contingencia (10%) S/ 603
Costo Total con S/ 6,633

Contingencia

Tabla 2. Cuadro de costos de plan de cronograma de implementacion
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SUSTENTO DEL MERCADO

Alcance esperado del mercado

Lo que se espera de esta investigacion actual es la implementacién de IA para la
mejora de los procesos de la empresa JYZ que esta ubicada en la provincia de
Huaral para la atraccion de los clientes en las nuevas. Tecnologias y teniendo una

rentabilidad en el trabajo.

El presente trabajo de investigacion brindara a la empresa JYZ, ubicada en la
provincia de Huaral, un beneficio importante al implementar inteligencia artificial
(IA) en sus procesos. Esta propuesta busca aprovechar las nuevas tecnologias
para atraer clientes, optimizar sus operaciones y aumentar la rentabilidad de la
empresa. La implementacion de IA permitird a JYZ destacar en el sector de
ingenieria, adoptando practicas modernas que fortaleceran su posicionamiento y
facilitaran su expansion en el ambito digital y haciéndose destacar en el rubro de

ingenieria.

Descripcién del mercado objetivo real o potencial del producto o servicio da

forma de comercializacién innovadora

JYZ cuenta con un publico objetivo compuesto por hombres y mujeres que tienen

un rango de edad de 25 a 40 afos que habitan en la provincia de Huaral de un
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nivel socioeconémico B y C. De acuerdo con el analisis de las encuestas vemos

con exactitud una segmentacion se define lo siguiente:

Géneros: Hombres y mujeres
Rango de edad: 25 a 40 afios

NSE: By C

La poblacion objetivo para el estudio de este trabajo esta compuesta por hombres
y mujeres de entre 25 y 40 afos, residentes en la provincia de Huaral y
pertenecientes principalmente a los niveles socioecondémicos B y C. De acuerdo
con los datos demograficos obtenidos, este grupo representa un segmento
considerable del mercado que esta familiarizado con el uso de tecnologias

digitales, por lo que una estrategia basada en IA puede ser bien recibida.

Esta informacién permite a JYZ adaptar sus estrategias de marketing digital a
cada grupo de edad y atender de manera efectiva las necesidades y expectativas

de cada segmento, lo que fortalece su potencial de penetracién en el mercado.
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Descripcién del modelo de negocio con el cual lainnovacion o investigacion

aplicada entraria al mercado

JYZ cuenta con mas de 30 afios de servicios En el sector de ingenieria el modelo
a aplicar es la inteligencia artificial para el proceso de acciones digitales en RR.
SS. como Facebook, Instagram, donde cada usuario lograra conocer los nuevos
canales de venta. Esto permitird a la empresa establecer una presencia sélida,
gue servira para posicionarse en el mercado, fidelizar a sus clientes actuales y
captar a nuevos potenciales clientes. La IA facilitara la personalizacion de la
experiencia del usuario, generando interacciones mas efectivas y mejorando la
relacion con el cliente. Esta transformacién digital permitird a JYZ destacarse
frente a su competencia y atraer a clientes que valoran la tecnologia y la eficiencia

en los servicios de ingenieria.
Propuesta de valor

La propuesta de valor de JYZ se centra en ofrecer un servicio de ingenieria
optimizado y de alta calidad, respaldado por la implementacion de IA. La
innovacion permitira a la empresa proporcionar respuestas rapidas y
personalizadas a sus clientes, lo que representa un valor diferencial frente a la
competencia. Ademas, el uso de IA y estrategias digitales hace que JYZ sea mas
atractiva para el publico objetivo, destacandose como una empresa moderna,

vanguardista y eficiente que prioriza la experiencia del cliente.
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Fuentes de ingresos

En el presente, JYZ no genera ingresos a partir de 1A, ya que la implementacién
aun no se ha llevado a cabo. Sin embargo, una vez ejecutada esta tecnologia, se
espera que contribuya a una mayor rentabilidad, mejorando la eficiencia en las
actividades diarias y maximizando el valor de la cartera de clientes existente. La
IA facilitara la identificacion de oportunidades de negocio y permitird a la empresa

responder de manera mas rapida y efectiva a las demandas del mercado.
Canales de distribucion

Para distribuir sus servicios, JYZ mantendra su canal fisico tradicional y sumara el
canal digital, apoyado en campafas de difusion a través de redes sociales como
Instagram y Facebook y en paginas web mostrando videos o clips de las
actividades que realiza el estudio de ingenieria para que los clientes se sientan
confiados en adquirir nuestro servicio. Reposicionando la empresa como una

innovadora en el sector de ingenieria.
Estrategia de penetracién en el mercado

La estrategia de penetracién de JYZ en el mercado se basa en la implementacion

de una serie de estrategias diferenciadas por plazos:
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Corto plazo: Se realizaran campafas de redes sociales y la creacion de contenido
visual atractivo, destacando la implementacion de IA y los beneficios de esta

innovacioén para el cliente.

Mediano plazo: Se trabajard en mejorar el posicionamiento de JYZ en las
plataformas digitales y en aumentar la interaccion con los usuarios, utilizando IA

para personalizar la comunicacion y atencion al cliente.

Largo plazo: La empresa buscara fidelizar a sus clientes mediante actualizaciones
tecnoldgicas constantes y expandiendo su presencia en otros canales digitales para

consolidarse como una referencia en el sector de ingenieria.
Actividades productivas propias y externas

Actividades productivas internas: Acciones que puedan satisfacer las
necesidades de los clientes o cumplir con sus expectativas de acuerdo a la IA, por
ejemplo, en la realizacion de tareas, contar con manejos de chatbots interactivos
gue faciliten mensajes, contratacion, influencers relacionados al rubro de

ingenieria.

Actividades productivas externas: Dentro de las actividades productivas
internas, JYZ se enfocara en la implementacion y gestion de proyectos de
ingenieria optimizados mediante 1A, lo cual incluye el andlisis y disefio de
soluciones personalizadas para cada cliente. Entre las actividades externas, la

empresa establecera acuerdos con proveedores de insumos y servicios
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administrativos necesarios para sus operaciones, tales como materiales de oficina

y herramientas tecnolégicas.
Alianzas

Los aliados internos: Los aliados internos de la empresa son los trabajadores de
la empresa JYZ que brindan el apoyo de una manera eficaz en un determinado

tiempo y de esa manera cumplir con las expectativas de IA de los clientes.

Los aliados externos: En cuanto a alianzas externas, JYZ busca colaboraciones
estratégicas con proveedores de materiales y servicios, como oficinas municipales
para tramites legales, SUNARP para el registro de propiedades, y notarias para
inscripciones y formalizacién de documentos. Estas alianzas permiten a la
empresa mantener un cumplimiento normativo adecuado y facilitan el desarrollo

de sus actividades en el sector de ingenieria.
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CONCLUSIONES

Eficiencia y Efectividad en la Interaccion con el Cliente

La implementacion de herramientas de marketing basadas en inteligencia artificial
(IA), como HubSpot para la automatizacién de chatbots, permitira a la empresa JYZ
mejorar la eficiencia de su servicio al cliente. Con la capacidad de responder 24/7
a preguntas frecuentes y gestionar consultas en redes sociales, se proyecta una
reduccion significativa en los tiempos de respuesta y un aumento en la satisfaccion

del cliente.

Mejora en la Generacion de Contenido

La incorporacion de herramientas de IA especializadas en copywriting, como
Jasper y Copy.Al, facilita la creacion de contenido atractivo y alineado con los
valores de la empresa. Este tipo de contenido optimizado en redes sociales permite
a JYZ atraer a un publico especifico y mantener un engagement constante, con

beneficios adicionales de productividad para el equipo de marketing.

Automatizacion y Optimizacion del Flujo de Trabajo

La utilizacion de herramientas de automatizacion como Zapier y Canva Pro
proporciona a JYZ un flujo de trabajo mas eficiente en la programacion de
publicaciones y la interaccion en redes sociales. Este cambio libera al equipo de
tareas repetitivas y permite enfocarse en actividades estratégicas, como la

planificacién de campafas y la personalizacion del contenido.

Capacitacion y Adopcion de Nuevas Tecnologias
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La capacitacion del equipo en herramientas de IA y marketing digital fomenta la
adopcion de nuevas tecnologias, preparando a JYZ para integrar soluciones
avanzadas en el futuro. Esta etapa de formacién es fundamental para reducir la
resistencia al cambio y garantizar una implementacién fluida, mejorando la

disposicion del personal hacia la innovacion tecnolégica.

Proyeccion de Retorno de Inversién (ROI)

Al mejorar la eficiencia y reducir los costos operativos mediante la automatizacion,
el proyecto muestra un potencial claro para incrementar el ROI de la empresa en el
mediano plazo. Este beneficio econdmico, combinado con la satisfaccidn del cliente
y la optimizacién de recursos, respalda la sostenibilidad de la inversién en

herramientas de IA.
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RECOMENDACIONES

Continuidad en la Capacitacién del Personal

Se recomienda que JYZ implemente un programa de capacitacién continua para
actualizar los conocimientos del equipo en nuevas herramientas de IA. Esto hara
qgue el equipo esté al tanto de las tendencias emergentes, consolidando la cultura

de innovacion en la empresa.

Monitoreo y Ajuste Permanente de Estrategias

Se aconseja que la empresa tenga un monitoreo contante de las métricas, como
satisfaccion del cliente, engagement y tiempo de respuesta, para evaluar de
manera continua la efectividad de las herramientas implementadas. Esto hara que

se realicen ajustes de las herramientas si es necesario y que se aproveche su uso.

Inversién en Herramientas Complementarias para la Analitica

Se recomienda invertir en otras herramientas avanzadas de analitica en el futuro
podria proporcionar insights mas detallados sobre el comportamiento del cliente y
el impacto del contenido. Estas herramientas ayudaran a identificar patrones y
tendencias para una toma de decisiones informada, asi que la inversion va a valer

la pena a largo plazo.

Ampliar la Automatizacion a Nuevas Areas Operativas
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Se recomienda que gradualmente se empiece a automatizar otros campos dentro
de la cadena de produccion de la empresa JYZ para optimizar aun mas el flujo de

trabajo del equipo.
Evaluacion Regular del ROl y Alineacién con los Objetivos Empresariales
Se recomienda que la empresa evalle cada tanto la productividad de las

herramientas IA en funcién a los objetivos de la empresa para poder tomar

decisiones si es necesario para que la empresa salga beneficiosa con esto.
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Registro de impacto y resultados
ANEXO 02: REGISTRO DE IMPACTO Y RESULTADOS
Tipo de documento: Trabajo de investigacién

Titulo del Trabajo de Investigacion o Tesis: “Propuesta de implementacion de herramientas
de marketing basadas en |IA para la generacion de contenido en redes sociales y
automatizacion de la interaccién con clientes en la empresa JYZ en 2024.”

Integrantes:
- Miranda Vila, Fabricio Giovanni
- Zenon Inca Carrizales, Yasser
Asesor: - Espinoza Rua, Celes Alonso

Impacto de lainvestigacion

El impacto de una investigacion se refiere a los efectos, tanto esperados como inesperados, que
esta puede generar, abarcando aspectos econdémicos, politicos, culturales, ambientales,
tecnoldgicos, sociales, entre otros.

Impacto Econdmico

La implementacion de herramientas de marketing basadas en |A permitird mejorar la generacién de
contenido dentro de una empresa y optimizar la atencion al cliente, esto hara que se ahorre en
costos operativos y de personas, asi como de herramientas de edicidn y programas.

Impacto Tecnoldgico

Gracias a la implementacion de herramientas de inteligencia artificial hara que la empresa JYZ se
coloque como una organizaciéon moderna y la vanguardia de la tecnologia, lo que hace que de
alguna forma la empresa promueva el uso eficiente de herramientas digitales en otras
organizaciones.

Impacto Social

La integracién de chatbots en la empresa para la interaccion con los clientes hara la experiencia de
estos mejore ya que se le ofrecera una atencion mas personalizada y rapida a cada uno de ellos lo
gue hara que mejore su satisfaccion y lealtad hacia la marca a largo plazo y el boca a boca.
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Resultado del proceso de investigaciéon

Los resultados de un proyecto de investigacién son los descubrimientos o conclusiones alcanzadas
después de realizar el estudio. Estos reflejan los datos obtenidos durante el proceso investigativo y
responden a las preguntas o hipétesis formuladas al comienzo del proyecto. Los resultados son
fundamentales para evaluar, interpretar y comprender los efectos o la validez de lo investigado.

Optimizacion de Procesos

Los resultados demuestran que el uso de herramientas de Marketing basadas en IA disminuye los
tiempos de creacion de contenido y en la atencién al cliente, ademas de facilitar tareas repetitivas
para el personal de la empresa algo que hace que los recursos y tiempo se dediquen a tareas mas
claves e importantes para la organizacion.

Incremento de la Satisfaccion del Cliente

Gracias a la implementacién de herramientas de marketing basadas en IA se observa una mejora
en la satisfaccion del cliente dado que el trato a cada uno de ellos es més rapido, conciso y
personalizado, lo que hace que su lealtad hacia la marca mejore.

Crecimiento de la Visibilidad de la Marca

Gracias a esta implementacién se observa una mejoria de la imagen de marca de la empresa que
podemos observar a través de las métricas de las propias redes sociales, asi como indicadores
clave como: el alcance o la interaccion

Beneficio Competitivo
Nuestra propuesta de implementacién de herramientas de marketing basadas en IA hara que la

empresa JYZ se posicione como una organizacion innovadora en el sector, diferenciandola de su
competencia. Se espera una mejora en la imagen de marca de la empresa.
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Matriz de consistencia

ISIL

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

Uno de los mayores desafios que enfrenta la
empresa JYZ en el entorno digital actual es la
necesidad de personalizar la comunicacion
con sus clientes. Esta situacion no es Unica
de JYZ; es parte de un contexto global,
regional y nacional que afecta el éxito de las
estrategias de marketing basadas en IA.

Implementar herramientas de IA en la empresa JYZ para
mejorar la generacién de contenido en redes sociales,
automatizar la interaccion con los clientes, mejorar la

experiencia del usuario y aumentar la eficiencia operativa.

No hay

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas|

2

3

4

~

~

~

1) ¢Como la implementacion de

estrategias de inteligencia artificial en
las nuevas tecnologias afecta el

alcance a los colaboradores de la
empresa JYZ?

¢ Como las estrategias de inteligencia
artificial en creacion de chatbots puede
mejorar la atencién de dudas en el
servicio al cliente?

¢, Como las estrategias de inteligencia
artificial pueden ayudar a monitorear y
evaluar los efectos de las herramientas de
IA pueden contribuir a en mejorar al
usuario online?

¢, Como las estrategias de inteligencia
artificial pueden contribuir a en disminuir
el tiempo en redes sociales para el
aumento de la rentabilidad?

1) Capacitar al equipo de JYZ en el uso y manejo de
las herramientas de IA, asegurando una transicion
fluida hacia un entorno de trabajo mas
automatizado y tecnolégico, y promoviendo la
adopcion de nuevas tecnologias en la empresa.

2) Crear chatbots inteligentes en tiempo real para
mejorar la atencidon al cliente, resolver consultas
frecuentes y aumentar las ventas.

3) monitorear y evaluar los efectos de las herramientas
de IA en la experiencia del usuario y el retorno de
inversion (ROI), lo que permite ajustes constantes
para mejorar la eficacia de las estrategias
comerciales.

4) Aumentar la productividad operativa al reducir el
tiempo y los recursos necesarios para la atencion al
cliente y la gestion de redes sociales, lo que aumenta
la rentabilidad.

No hay

1.Las variables que
son dependientes
son:

Implementacion de ™"

herramientas de IA
en marketing
digital:

2. Las variables
independientes del
estudio son las
siguientes:

Automatizacion de
la interaccidn con
clientes en la
empresa JYZ en
2024

[Tipo de investgacion
faplicada
fEntc

IMixto, utizando métodos cuaniiativos y
lcualtativos, (Encuesta a los clientes y Focus Group a los
fempleados)
lPoblacion
[para esta investigacion, Ia poblacién esté formada por los
fempleados y clientes actuales de la empresa JYZ en
JHuaral, Lima, durante el afo 2023 La poblacién es finia. ya.

lue se puede conocer el NUMEro exacto de elementos que
onforman la empresa: 110 clentes y el personal o de la
fermpresa.
IMuestra
[Este estucio trabajaré con una muestra de 52 cientes y 2

mediante
d

imple, considerando que son suficientes para
to el impacto intermno como externo de la
ci6n de herramientas de inteligencia artificial en
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b. Matriz de operacionalizacion de variables clientes JYZ
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VARIABLE
INDEPENDIENTE

DIMENSION

INDICADORES

PREGUNTAS

NIVELES

Implementacién de
herramientas de IA en
marketing digital

1. Automatizacién en la generacion de
contenido

- Uso de algoritmos para creacion
automatizada de contenido en redes
sociales (cantidad de publicaciones
automatizadas).

¢ Has notado contenido automatizado en las redes sociales de la empresa
Jyz?

a) Muy frecuentemente
b) Frecuentemente

c) Ocasionalmente

d) Raramente

e) Nunca

2. Mejora en la interaccién con clientes

- Implementacién de sistemas
automatizados para la respuesta a clientes
(ndmero de interacciones gestionadas por
I1A).

¢Has interactuado con respuestas automaticas (chatbots o correos
automatizados) en redes sociales?

a) Muy frecuentemente
b) Frecuentemente

c) Ocasionalmente

d) Raramente

e) Nunca

3. Optimizacién de procesos de
marketing
4. Impacto en la decisién de compra

- Reduccién de tiempo en la generacién de
contenido y gestion de interaccion en redes.

¢,Con qué frecuencia consideras que la automatizacién ha mejorado tu
experiencia general al interactuar con la empresa?

7. ¢El contenido automatizado influye en tus decisiones de compra o en la
contratacion de servicios?

a) Muy frecuentemente
b) Frecuentemente

c) Ocasionalmente

d) Raramente

e) Nunca

Variable dependiente:
Eficiencia en la generacion
de contenido

1. Frecuencia de publicaciones

- Numero de publicaciones automatizadas
en redes sociales como Facebook,
Instagram, LinkedIn (medido semanalmente
0 mensualmente).

¢Con qué frecuencia ves contenido nuevo de la empresa JYZ en redes
sociales?

a) Muy frecuentemente
b) Frecuentemente

c) Ocasionalmente

d) Raramente

e) Nunca

2. Engagement generado por el
contenido

- likes, comentarios, compartidos y
visualizaciones.

¢El contenido generado por IA por la empresa JYZ te invita a interactuar (like,
comentar, compartir)?

a) Muy frecuentemente
b) Frecuentemente

c) Ocasionalmente

d) Raramente

e) Nunca

Variable dependiente:
Interaccion con los clientes

1. Cantidad de interacciones
automatizadas

- Numero de respuestas generadas por la
1A a los clientes en un periodo determinado.

¢ Has interactuado con respuestas automaticas (chatbots o correos
automatizados) en redes sociales?

a) Muy frecuentemente
b) Frecuentemente

c) Ocasionalmente

d) Raramente

e) Nunca

2. Rapidez de respuesta

- Tiempo promedio de respuesta
automatizada (medido desde el momento

¢Con qué frecuencia responde la empresa JYZ a tus consultas o interacciones
en redes sociales?

a) Muy frecuentemente
b) Frecuentemente
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en que el cliente se contacta hasta la
respuesta).

c) Ocasionalmente
d) Raramente
e) Nunca

3. Satisfaccion del cliente

- Nivel de satisfaccion de los clientes con la
interaccion automatizada (medido mediante
encuestas post-interaccion o feedback
directo).

¢Con qué frecuencia recibes una atencién de calidad por parte de la empresa
JYz?

a) Muy frecuentemente
b) Frecuentemente

c) Ocasionalmente

d) Raramente

e) Nunca
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C. Matriz de operacionalizacion de variables empleados JYZ

ISIL

VARIABLE
INDEPENDIENTE

DIMENSION

INDICADORES

PREGUNTAS

NIVELES

Variable independiente:
Implementacién de
herramientas de 1A en
marketing digital

1. Automatizacion en la generacion de

contenido

- Uso de algoritmos para creacion
automatizada de contenido en redes
sociales (cantidad de publicaciones
automatizadas).

¢,Coémo percibirian la introduccién de herramientas de IA en tu dia a dia en el
trabajo?

2. Mejora en la interaccion con clientes

- Implementacion de sistemas
automatizados para la respuesta a clientes
(nimero de interacciones gestionadas por
1A).

¢Consideran que la IA ha mejorado la eficiencia en la creacion de contenido
o0 en las interacciones con los clientes?

3. Optimizacioén de procesos de

marketing

- Reduccién de tiempo en la generacion de
contenido y gestién de interaccién en
redes.

¢,Coémo ha afectado la automatizacién de procesos, por ejemplo, los chatbots
a su carga laboral?

Variable dependiente:
Eficiencia en la generacién
de contenido

1. Frecuencia de publicaciones

- Nimero de publicaciones automatizadas
en redes sociales como Facebook,
Instagram, LinkedIn (medido semanal o
mensualmente).

¢La IA facilitaria la interaccion entre su equipo de trabajo?

2. Engagement generado por el

contenido

- likes, comentarios, compartidos y
visualizaciones.

¢Coémo creen que los clientes percibirian las interacciones automatizadas a
través de chatbots o correos electronicos?

Variable dependiente:
Interaccién con los clientes

1. Cantidad de interacciones
automatizadas

- NUmero de respuestas generadas por la
IA alos clientes en un periodo
determinado.

¢ Piensan que la calidad de la atencién al cliente mejoraria o empeoraria con
la introduccion de la IA?

2. Rapidez de respuestas

- Tiempo promedio de respuesta
automatizada (medido desde el momento
en que el cliente se contacta hasta la
respuesta).

¢ Qué tan preparados se sienten para manejar conflictos o consultas
relacionadas con la IA que puedan surgir por parte de los clientes?

3. Satisfaccioén del cliente

- Nivel de satisfaccion de los clientes con
la interaccién automatizada (medido
mediante encuestas post-interaccion o
feedback directo).

En general, ¢,como evaluarian el impacto de la IA en la estrategia de
marketing digital de la empresa?

113




Propuesta de implementaciéon de herramientas de marketing basadas en IA
para la generacién de contenido en redes sociales y automatizacion de la
interaccidon con clientes en la empresa JYZ en 2024

ANEXO 2: PREGUNTAS CUALITATIVAS Y CUANTITATIVAS

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO DE EVALUACION SOBRE LA IA EN EL DESARROLLO DE MARCAS
Estimado cliente:

El propdsito de esta encuesta es recoger datos sobre la aplicacion de la
inteligencia artificial en la empresa JYZ y el impacto que tendra en sus clientes y
trabajadores de la provincia de Huaral.

Las respuestas son confidenciales y utilizadas con fines de investigacion, por
favor responda todas las preguntas con absoluta certeza. A continuacion, las
preguntas que debes responder se requieren una (X) para que la respuesta sea
valida.

iGracias por su participacion!

Datos demogréficos:

a. Edad: () 18 a 30 afios () 30 a 50 afios () 50 a 70 afios () 70 a mas

b. Género: () Masculino () Femenino () Otro ()

c. Nivel Educativo: () educaciéon secundaria () Educacion Superior () Posgrado
Otro ()

1. Automatizacion en la generacion de contenido

Frecuencia de publicaciones:

¢, Con qué frecuencia ves contenido nuevo de la empresa JYZ en redes
sociales?

a) Muy frecuentemente

b) Frecuentemente

c) Ocasionalmente

d) Raramente

e) Nunca

Engagement generado por el contenido:

¢El contenido generado por IA por laempresa JYZ te invita a interactuar
(like, comentar, compartir)?

a) Muy frecuentemente

b) Frecuentemente

c) Ocasionalmente
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d) Raramente

e) Nunca

2. Mejora en lainteraccion con clientes

Cantidad de interacciones automatizadas: 3. ¢Has interactuado con
respuestas automaticas (chatbots o correos automatizados) en redes
sociales?

a) Muy frecuentemente

b) Frecuentemente

c) Ocasionalmente

d) Raramente

e) Nunca

Rapidez de respuesta: 4. ;Con qué frecuencia responde la empresaJYZ a
tus consultas o interacciones en redes sociales?

a) Muy frecuentemente

b) Frecuentemente

c) Ocasionalmente

d) Raramente

e) Nunca

Satisfaccion del cliente: 5. ¢, Con qué frecuencia recibes una atencion de
calidad por parte de laempresa JYZ?

a) Muy frecuentemente

b) Frecuentemente

c) Ocasionalmente

d) Raramente

e) Nunca

Eficiencia del contenido: 6. ¢ El contenido generado por IA que ves en las
redes sociales te resulta atil e informativo?

a) Muy frecuentemente

b) Frecuentemente

c) Ocasionalmente

d) Raramente

e) Nunca

Impacto en la decision de compra: 7. ¢ El contenido automatizado influye en
tus decisiones de compra o en la contratacion de servicios?

a) Muy frecuentemente

b) Frecuentemente

c) Ocasionalmente

d) Raramente

e) Nunca

Optimizacion de procesos de marketing: 8. ¢Con qué frecuencia consideras
gue la automatizacién ha mejorado tu experiencia general al interactuar con
la empresa?

a) Muy frecuentemente
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b) Frecuentemente
c) Ocasionalmente
d) Raramente

e) Nunca

PREGUNTAS FOCUS GROUP
Implementacion de IA y Eficiencia Operativa:

¢, Como percibirian la introduccion de herramientas de IA en tu dia a dia en el
trabajo?
¢, Qué ventajas o desafios podrian experimentar desde su implementacion?

¢ Consideran que la IA ha mejorado la eficiencia en la creacién de contenido o en
las interacciones con los clientes?
¢ Podrian compartir ejemplos especificos de como ha cambiado su flujo de trabajo?

¢, Como ha afectado la automatizacion de procesos, por ejemplo, los chatbots a su
carga laboral?
¢ Sienten que su carga de trabajo ha disminuido o aumentado con la IA?

¢La A facilitaria la interaccion entre su equipo de trabajo?

¢Piensan que mejoraria la colaboracion interna o que generaria algun tipo de
friccion?

Impacto en la Satisfaccion del Cliente:

¢, Como creen que los clientes percibirian las interacciones automatizadas a traves
de chatbots o correos electronicos?

¢,Han recibido comentarios de clientes al respecto?

¢Piensan que la calidad de la atencion al cliente mejoraria 0 empeoraria con la
introduccién de la IA?

¢, Qué tan preparados se sienten para manejar conflictos o consultas relacionadas
con la IA que puedan surgir por parte de los clientes?

¢ Consideran que necesitarian mas capacitacion en esta area si es que se logra
implementar?

Evaluacion General del Impacto de la IA:
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En general, ¢como evaluarian el impacto de la IA en la estrategia de marketing
digital de la empresa?
¢, Cudles son los principales beneficios y limitaciones qué piensan que tendria?

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
FORMULARIO GOOGLE FORMS

https://forms.gle/ocsAods6EXztIJmf88

RESULTADOS

https://docs.qgoogle.com/spreadsheets/d/1VspelLsLWn1GciPGoXh
-NOwT|GeAuLtOXtKOM6pKdRgc/edit?usp=sharing
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