ISIL

SAN IGNACIO DE LOYOLA - ESCUELA ISIL

TITULO DE LA INVESTIGACION
“Propuesta de una herramienta de automatizacion de leads basada en Inteligencia
Artificial y Machine Learning para optimizar procesos comerciales en un Instituto
de Lima Metropolitana 2025”

TRABAJO DE INVESTIGACION PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE
Bachiller en Administraciéon y Direccién de Negocios

Bachiller en Direccion de Tecnologias de la Informacién

PRESENTADO POR:
Castro Alberti, Marcelo Martin - Administracion y Direccién de Negocios
Larriega Grandez, Oscar Augusto - Direccion de Tecnologias de la Informacion
Mundaca Brito, Luis Adriano - Administracién y Direccion de Negocios

Santillan Nieto, Jhosua Tomas - Administracion y Direccién de Negocios

ASESOR
Sam Anlas, Carlos Antonio

LIMA, PERU
2025



Propuesta de una herramienta de automatizacion de leads basada en Inteligencia
Artificial y Machine Learning para optimizar procesos comerciales en un Instituto I S I L
de Lima Metropolitana 2025

ASESOR Y MIEMBROS DEL JURADO

ASESOR:

Sam Anlas, Carlos Antonio

MIEMBROS DEL JURADO
Cosme Raymundo, Tania Adriana
Espinoza Rua, Celes Alonso

Ortiz Clarke, Dafne lvette



Propuesta de una herramienta de automatizacion de leads basada en Inteligencia
Artificial y Machin.e Learning para optimizar procesos comerciales en un Instituto I S I L
de Lima Metropolitana 2025

DECLARACION JURADA DE ORIGINALIDAD
Yo, Marcelo Martin Castro Alberti identificado con DNI N° 76729529 perteneciente al
Programa de Administracién y Direccion de Negocios, siendo mi asesor el Sr Sam Anlas
Carlos Antonio, identificado con DNI N° 40789757, y cuyo cédigo ORCID es 0000-0003-1632-
7131.
Yo, Oscar Augusto Larriega Grandez identificado con DNI N°44000455 perteneciente al
Programa de Direccion de Tecnologias de la Informacion, siendo mi asesor el Sr Sam Anlas
Carlos Antonio, identificado con DNI N° 40789757, y cuyo cédigo ORCID es 0000-0003-1632-
7131.
Yo, Luis Adriano Mundaca Brito, identificado con DNI N° 47445187 perteneciente al Programa
de Administracién y Direccion de Negocios, siendo mi asesor el Sr Sam Anlas Carlos Antonio,
identificado con DNI N° 40789757, y cuyo codigo ORCID es 0000-0003-1632-7131.
Yo, Jhosua Tomas Santillan Nieto identificado con DNI N° 70069204 perteneciente al
Programa de Administracion y Direccion de Negocios, siendo mi asesor el Sr Sam Anlas
Carlos Antonio, identificado con DNI N° 40789757, y cuyo c6digo ORCID es 0000-0003-1632-
7131.
DECLARAMOS BAJO JURAMENTO QUE:
a) Somos los autores del documento académico titulado “Propuesta de una herramienta de
automatizacion de leads basada en Inteligencia Artificial y Machine Learning para optimizar
procesos comerciales en un Instituto de Lima Metropolitana 2025 ©
b) El trabajo de investigacion es original y no ha sido difundido en ningiin medio académico;
por lo tanto, sus resultados son veraces y no es copia de ningun otro.
c) El asesor ha revisado minuciosamente el trabajo de investigacion, incluyendo las citas a
otros autores y las referencias bibliogréaficas. Este proceso se ha llevado a cabo cumpliendo
con las pautas académicas y respetando las normas internacionales.
d) El trabajo de investigacion cumplié con el analisis del sistema TURNITIN, el cual tiene el

18% de similitud.



Propuesta de una herramienta de automatizacion de leads basada en Inteligencia
Artificial y Machine Learning para optimizar procesos comerciales en un Instituto I S I L
de Lima Metropolitana 2025

e) Declaro conocer las consecuencias legales y/o administrativas que puedan derivar si se
verifica la falsedad total o parcial de la presente declaracion, de acuerdo con lo previsto en el
articulo 411 del codigo penal y el numeral 34.3 del articulo 34 del Texto Unico Ordenado de
la Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo 004-2019-

JUS y los articulos 14° y 15° de la RVM 049-2022-MINEDU.

Fecha: 22 de diciembre de 2025.

Firmas de los autores

Nombres Apellidos Dni Firma Huella
Marcelo Castro
76729529
Martin Alberti
Oscar
Larriega 44000355 \f )
Augusto Grandez
Luis Mundaca -
47045187 | T hunchmv(
Adriano Brito
Jhosua Santillan
70069204
Tomas Nieto
Firma del asesor
Nombres Apellidos Dni Firma Huella
Carlos Sam 40789757
Antonio Anlas




Propuesta de una herramienta de automatizacion de leads basada en Inteligencia
Artificial y Machine Learning para optimizar procesos comerciales en un Instituto I S I L

de Lima Metropolitana 2025

Dedicatoria

Dedicamos la presente tesis a nuestras familias, por su
apoyo incondicional, comprensién y aliento permanente
durante todo el proceso de formacién profesional. De
manera especial, extendemos esta dedicatoria a las
personas que nos acompafiaron con paciencia,
motivacién y respaldo constante, y que fueron un
soporte fundamental para la culminacion de este trabajo

de investigacion.



Propuesta de una herramienta de automatizacion de leads basada en Inteligencia
Artificial y Machine Learning para optimizar procesos comerciales en un Instituto I S I L

de Lima Metropolitana 2025

Agradecimientos

Expresamos nuestro agradecimiento a nuestros
docentes y asesor, quienes, con su orientacion
académica, conocimientos 'y  acompafiamiento
constante, contribuyeron de manera significativa al
desarrollo de la presente tesis. Asimismo, agradecemos
a la institucién y a las personas que facilitaron la
informacion y los recursos necesarios para la realizacion

de este proyecto de investigacion. Gracias GR.



Propuesta de una herramienta de automatizacion de leads basada en Inteligencia
Artificial y Machine Learning para optimizar procesos comerciales en un Instituto I S I L
de Lima Metropolitana 2025

indice de Contenido

D= (o= 1o - VPP PP PPPPPPPPPP 6
Yo = Lo [=Tod T 111=T ] (0 1SS 7
RESUMIEBIN ..ot e e ettt et e e e e e e et ettt tb e e e e e e e e eeabtba e e e eeaeeeennes 12
ADSITACT. ... 13
T 0o [T o1 [ o [P 14
Capitulo I: Informacion GENEIAI ...........cooiiiiiiiiiiiiiee e 15
1.1, THUIO AEI PrOYECIO ..ottt ettt e e e e et e e e e e e e e ane 15
1.2. Area Estratégica de Desarrollo PHOMANIO. ..............cceeueeveeeeeeeeeieeeee e 15
1.3. Actividad Econdémica en la que se Aplicaria la Investigacion............cccocccvviieeeieeeennns 15
1.4. AlCanCe de 1a SOIUCION ........coevviiiiiiiiiiiiieiee ettt a e e e e aaeees 15
Capitulo II: Descripcion de la Investigacion Aplicada ..............ceeveeiiiiiiiiiiiiiieeeiieeee 16
2.1. Formulacion del Problema ........ccoooieiiie e 16
2.1.1. Problema GENEral ...........ooouiiiiiii i 17
2.1.2. Problemas ESPECIfiCOS .......cuuuiiiii i 17
2.2. Objetivos de INVESHIGACION .........couuiiiiiiii e e et e e e e e e eeraaaaas 17
2.2.1. ODbJEUIVO GENETAL ..uuuniieeceeeeeee et e e e e e 17
2.2.2. Objetivos ESPECITICOS ......ooiiiiiii i 17
2.3. Justificacion de 1a INVESHIGACION .........ceiiiieiiiiecce e a s 17
P2 T N 1013 o= Yo (o o 1 I =T o= PP 18
2.3.2. Justificacion MetodolOgICa. .......ccieeeiiiiieiiicce e 18
P2 T TN 1013 1 Tor= T (o o I o = 1o 1o PP 19
Capitulo 11: Marco ReferenCial...........couuiiiiiii i 20
3.1. Antecedentes de 1a INVESHGACION .........oiiuiiiiiiiiie e 20
3.1.1. Antecedentes NACIONAIES ........ccoiiieiiiieeicee e e e e e 21
3.1.2. Antecedentes INterNACIONAIES ........c.oveeuiiiiiiie e e e e e e 22
7 Y = 1 oo T I =To 4 oo 1RSSR 23
G T B £ 14 = 1 o] [ U 23
3.2.2. Variable 2: Tasa de CONVEISION .........ccovviiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeee e 27
3.3. Definicion de TErmin0oS BASICOS .....cccceiiiiiee e 29
Capitulo IV: HIpOtesis ¥ VariabIes ...........oooiiiiiiiiiiiie e 31
4.1. FOrmulacion de HIPOLESIS .........oiuuiiiiiiiie ettt e e e e e e 31
R I o 11010 1 (LS RS =T = - | 31
4.1.2. HIPOLESIS ESPECITICAS ..vvvvvrrrrrrnniirniieiiuiiieiniuiuensneennensnnnnsnnnnsnnnnnnnnnnnsssnnsnsnnnnnnnnnnnes 31
Capitulo V: Metodologia de 1a INVeStigacion .........cccooeeeiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee e 32
5.1. DiSEN0 MEtOUOIOGICO. ....uuuuiiii et e e e et e e e e e e e e e eraaaaans 32
S IOZ o] o] - T o ) o USSR 33



Artificial y Machine Learning para optimizar procesos comerciales en un Instituto

Propuesta de una herramienta de automatizacion de leads basada en Inteligencia I S I L
de Lima Metropolitana 2025
33

D3 IMUBSEIA ...ttt e ettt e e e ettt e e et et e e e e et e e e eaa e aaae
5.4. Técnica e Instrumentos de Recoleccion de Datos............ccceeeiriiiiiiiiiiieeeeeiiiiiieeeeeen 33
5.5. Técnica de Procesamiento de la ilnformacion ... 34
5.5.1. ANAlISIS DESCHIPLIVO .....veeeieieee ettt e e e e e e e aaeas 34
Capitulo VI: Propuesta de INNOVACION ..........couuiiiiiiiieeeeeiie et 43
6.1. AlCANCE ESPEIadO .....cceviiiiii it 43
6.2. Descripcién del Mercado Obijetivo del Producto 0 ServiCio............coevvviieeeieeeeceenvnnnnnnn. 44
6.2.1. FUENLES € INGIESO ...t e e e et e e e e e e e e aaeaaaas 44
6.2.2. Canales de DIStribDUCION............coooviiiiiiiiii 46
6.2.3. Estrategias de Penetracidn en el Mercado ............ccccceeeeiieeiiiiiiiiiiie e, 46
6.2.4. Alianzas EStrat@giCas ........ccuuuuiiiiiieeii it 47
6.2.5. BENCAMAIKING ..evviiiiii e e e e e e e e e 48
6.3. Desarrollo del Proyecto de INNOVACION .............uuiiiiiiiiiieceee e 50
6.3.1. Etapa 1: Diagnéstico y Analisis de la Situacion Actual ...........ccccceeeveeeeiiiiininnnnnn. 50
6.3.2. Etapa 2: Disefio e Implementacién de Estrategias Relacionales ....................... 52
6.3.3. Etapa 3: Evaluacion y Mejora CONtiNUA.............uuveeiiieeeiiiiiiiieiee e 53
6.4, PrESUPUESTO .. ..ttt e e ettt s e e e e et e e e e e e e e et e e e e r e e et e e rrnn s 55
(070} o o3 11813 0] 1= 1P 59
=T oTe] g T=T Lo =Tl (0] 1T SRR 60
Referencias DibDlIOgrafiCas ........ ... 615
AN X O S .o e e e et e et et et e et araaans 658



Propuesta de una herramienta de automatizacion de leads basada en Inteligencia
Artificial y Machine Learning para optimizar procesos comerciales en un Instituto I S I L
de Lima Metropolitana 2025

indice de Tablas

Tabla 1: Importancia de la generacién de leads en el trabajo diario.............cc.ccoevvvveennenne. 34
Tabla 2: Calidad y adecuacion de los leads recibidos ..........cccoovieeeiiiiiiiiiiiieec e, 35
Tabla 3: Tiempo dedicado a la calificacion o analisis de leads...........ccccoeeviieeriiiiiiiienneeee, 36
Tabla 4: Interés en herramientas de priorizacion de leads ..........cccoovvviiiiiiiieeriiiciee e, 37
Tabla 5: Disposicién a adoptar herramientas digitales de apoyo comercial........................ 37

Tabla 6: Tasa de conversion de interesados a clientes potenciales mediante la herramienta

(oL 18] (0] 0 F= i 4= (o o] o TR TP PTTTRTRTRI 38
Tabla 7: Impacto del tiempo de respuesta automatizado en la conversion de leads .......... 39
Tabla 8: Problemas y fallos en el sistema de automatizacion de leads ...................ccee.. 40
Tabla 9: Influencia de la automatizacion en la eficiencia del equipo comercial................... 40
Tabla 10: Percepcién sobre la calidad de los datos generados por la automatizacion ....... 41
Tabla 11: BENChMAIKING ...ccoooiiieeeeee e 49
Tabla 12: Presupuesto estimado del proyecto de inNOvacCiON.............coovvviiiieeiieeeeiiiiiiinee, 56

10



Artificial y Machine Learning para optimizar procesos comerciales en un Instituto

Propuesta de una herramienta de automatizacion de leads basada en Inteligencia I S I L
de Lima Metropolitana 2025

indice de Figuras

Figura 1 Importancia de la generacion de leads en el trabajo diario..............cccuvveeeeernnnns 35
Figura 2 Calidad y adecuacion de 10s leads recibidos ...........cccvvveiiiirieeiiiiieee e 36
Figura 3 Calidad y adecuacion de 10s leads recibidos...........cccvveiriivieeiiiiieec e 36
Figura 4 Interés en herramientas de priorizacion de leads ............ccccvveeviiiieeeinicene e 37
Figura 5 Disposicion a adoptar herramientas digitales de apoyo comercial....................... 38

Figura 6 Tasa de conversion de interesados a clientes potenciales mediante la herramienta

(oL 18] (0] 0 F= i 4= (o o] o TR TPTTTRTTTRI 39
Figura 7 Impacto del tiempo de respuesta automatizado en la conversion de leads .......... 39
Figura 8 Problemas y fallos en el sistema de automatizacion de leads...................ccccoeeee 40
Figura 9 Influencia de la automatizacion en la eficiencia del equipo comercial ................. 41

Figura 10 Percepcion sobre la calidad de los datos generados por la automatizacion ...... 42

11



Propuesta de una herramienta de automatizacion de leads basada en Inteligencia
Artificial y Machine Learning para optimizar procesos comerciales en un Instituto I S I L
de Lima Metropolitana 2025
Resumen

El presente proyecto de investigacion propone el desarrollo e implementacion de una
herramienta de automatizacién de leads basada en inteligencia artificial y machine learning,
con el propésito de optimizar los procesos de captacion, calificacion y conversion de
prospectos en un instituto de Lima Metropolitana. La investigacién identifica que la institucion
enfrenta problemas recurrentes en su gestion comercial: tiempos elevados de calificacion
manual, duplicidad de registros, baja priorizacion de leads y limitado seguimiento a los
postulantes, factores que disminuyen la eficiencia del equipo comercial y afectan la tasa de
conversién. Mediante un enfoque aplicado, cuantitativo y descriptivo, se realizé un
diagnostico de la situacion actual del proceso comercial y se levant6 informacion mediante
encuestas al equipo de asesores. Los resultados evidenciaron la necesidad de un sistema
predictivo que permita automatizar tareas repetitivas, mejorar la segmentacion y reducir los
tiempos de respuesta. Sobre esta base, se disefid un modelo funcional que integra IA, analisis
de datos y flujos automatizados, orientado a priorizar leads con mayor probabilidad de
conversién y a estandarizar la comunicacion comercial. La propuesta incluye tres etapas
metodoldégicas: diagnéstico, disefio e implementacion; y evaluaciéon y mejora continua. A su
vez, se desarrolla un presupuesto estimado, un analisis de mercado y la viabilidad técnica y
operativa del proyecto. Se concluye que la herramienta permitira incrementar la eficiencia

comercial, mejorar la experiencia de los postulantes y reducir costos operativos,

constituyendo una innovacion viable y escalable para instituciones educativas.

Palabras clave: Leads, inteligencia artificial, machine learning, gestiobn comercial y

benchmarking.
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Abstract

This research project presents an innovation proposal based on the implementation of an Al-
and machine-learning-powered lead automation tool, aimed at optimizing the commercial
processes of a higher education institute in Lima Metropolitan area. The study begins with a
comprehensive diagnosis that identifies significant issues related to lead qualification, long
response times, duplicated records, and low conversion efficiency. These findings justify the
need for a technological solution capable of standardizing processes, improving lead quality,
and strengthening data-driven decision-making. The proposal is structured into three stages:
diagnosis, design and implementation of relational strategies, and evaluation with continuous
improvement. Each stage includes actions aligned with the project’s objectives, such as the
integration of a CRM system, development of predictive lead-scoring models, automation of
communication flows, and creation of a loyalty program. Performance indicators, required
resources, and a total estimated budget of S/ 15,500 are also detailed. Expected results
include a 20% increase in conversion rates, a 30% reduction in response times, optimized
acquisition costs, and a significant improvement in user experience. This project demonstrates

the technical and operational feasibility of incorporating Al into educational lead management,

contributing to more efficient, agile, and data-driven commercial processes.

Keywords: Leads, artificial intelligence, machine learning, commercial management, and

benchmarking.
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Introduccion

En el entorno de la educacién superior, la gestion de leads se ha vuelto critica para
sostener el crecimiento y la eficiencia comercial. En instituciones con alta demanda
informativa y multiples canales de contacto, la automatizacién y el analisis de datos permiten
priorizar oportunidades y estandarizar respuestas, reduciendo fricciones en el embudo de
captacion de estudiantes (leads).

En institutos de Lima Metropolitana, la gestion actual de leads presenta demoras en
la primera respuesta, en la priorizacion heterogéneay en los registros duplicados, lo que limita
la conversién y la trazabilidad del proceso comercial. Esta situacion evidencia una brecha
entre el volumen de solicitudes y la capacidad para atenderlas con criterios objetivos y
oportunos.

Abordar este problema es pertinente porque tedricamente articula enfoques de CRM
y analitica aplicada; metodolégicamente permite evaluar una intervencién tecnolégica en un
disefio no experimental y transversal; y practicamente promete mejorar la conversion y la
productividad del equipo al estandarizar tareas y activar flujos automatizados, con impacto
directo en la toma de decisiones.

El estudio tiene por objetivo general proponer el desarrollo de una herramienta de
automatizaciéon de leads basada en IA/ML para optimizar la gestibn en los procesos
comerciales de un Instituto de Lima Metropolitana durante 2025. El alcance comprende
disefiar un modelo predictivo de lead scoring e implementar un prototipo funcional con una
interfaz, excluyendo la construccién del sotfware.

La investigacion es de tipo aplicada, con disefio no experimental, transversal y de nivel
descriptivo, focalizada en el equipo comercial de un Instituto de Lima Metropolitana.

Se espera que la solucién pueda incrementar la conversion, reduzca el tiempo de
respuesta y eleve la productividad, aportando evidencia para decisiones comerciales y una
gestion estandarizada de leads en educacién superior. Esta contribucion es relevante para

instituciones que buscan eficiencia con recursos limitados.
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Capitulo I: Informacion General

1.1. Titulo del Proyecto

Propuesta de una herramienta de automatizacion de leads basada en inteligencia
artificial y machine learning para optimizar los procesos comerciales en un Instituto de
Educacién Superior Privado de Lima Metropolitana, 2025.
1.2. Area Estratégica de Desarrollo Prioritario

El proyecto se enmarca en la linea de investigacion de Aplicaciones Tecnoldgicas y
de Transformacion Digital, que optimiza procesos comerciales en instituciones del sector
educativo, alinedndose con las tendencias actuales de digitalizacién y automatizacion de la
gestion. Segun Salesforce, los CRM para educacién superior ayudan a conectar datos,
automatizar flujos y personalizar interacciones a lo largo del ciclo del estudiante (Salesforce,
s.f)
1.3. Actividad Econémica en la que se Aplicaria la Investigacion

La propuesta se aplicard en el sector educativo, especificamente en el area de
marketing educativo. En Lima Metropolitana, las instituciones educativas reciben un alto
volumen de leads provenientes de distintos canales digitales, lo cual representa un reto para
los equipos de admision y marketing en la gestion eficiente de dichos prospectos. La
herramienta basada en inteligencia artificial y machine learning permitira automatizar la
segmentacion, priorizacién y seguimiento de leads, optimizando los procesos de conversion
de prospectos en estudiantes.
1.4. Alcance de la Solucion

La solucion se aplicard en una institucion educativa superior privada de Lima
Metropolitana, donde existe una alta demanda de procesos de captacion y conversion de
leads en estudiantes. Esto beneficia directamente al &rea comercial y al area de marketing
de dicha institucion educativa, ya que ambas estan directamente enlazadas con la actividad
de prospectar (marketing) y cerrar la venta (comercial) de todos los leads que puedan llegar

de distintos canales tanto digitales como convencionales.
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Capitulo II: Descripcién de la Investigacion Aplicada

Propuesta de una herramienta de automatizacion de leads basada en Inteligencia I S I L

2.1. Formulacion del Problema

A nivel internacional, los institutos educativos estan adoptando herramientas de
automatizacién de leads y CRM para mejorar la eficiencia en captacion, seguimiento y
conversion, habilitando comunicaciones personalizadas y experiencias mas conectadas
(Salesforce, s. f.). De acuerdo con Strategic Revenue Insights (2025), el mercado de
soluciones de generacion de leads para educacion crece impulsado por la digitalizacién del
sector y la integracion de IA/ML, CRM y analitica (Strategic Revenue Insights, 2025).

Sin embargo, estas tecnologias traen retos de personalizacién responsable,
preparacion tecnologica e integracion con sistemas legados, ademas de consideraciones
practicas y éticas en el uso de IA en educacion (Yan et al., 2023).

En el Peru se observa una creciente adopcion de soluciones de automatizaciéon y CRM
en instituciones privadas y universidades. Por ejemplo, el caso de la Escuela de Posgrado de
la Universidad Continental documenta mejoras al centralizar datos y automatizar ventas y
marketing mediante HubSpot (HubSpot, 2024). Asimismo, el marketing educativo local viene
incorporando tacticas digitales y procesos de automatizacion para captar y nutrir prospectos
(Marketing Branding Pera, 2024). En este contexto, Flexi se posiciona como uno de los CRM
lideres en Latinoamérica especializados en educacion, al ofrecer soluciones para escalar la
gestiébn comercial y académica de las instituciones (Flexi, 2024). No obstante, persisten
desafios vinculados con la capacitacion del personal, la integracion con sistemas existentes
y la infraestructura requerida para aprovechar estas herramientas (Yan et al.,, 2023;
Salesforce, 2024).

La principal problemética radica en la brecha tecnologica y en la insuficiente
capacitacion de los equipos para gestionar estas herramientas. A ello se suman la resistencia
al cambio y dificultades de integracién que limitan el aprovechamiento pleno de CRM,
automatizacion y analitica (Yan et al., 2023; Salesforce, s. f.).

Sabiendo que la problematica del instituto es automatizar la captacion de leads y

optimizar procesos comerciales, se plantea la siguiente pregunta: ¢De qué manera una
16
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herramienta de automatizacion basada en 1A y ML puede optimizar los procesos de captacion,

Propuesta de una herramienta de automatizacion de leads basada en Inteligencia I S I L

calificacion y conversion de leads en un instituto de Lima Metropolitana en 20257
2.1.1. Problema General

¢,De qué manera el desarrollo de una herramienta de automatizacion basada en IA 'y
ML puede optimizar los procesos comerciales de captacion, calificacion y conversion de leads
en un Instituto de Lima Metropolitana 2025?
2.1.2. Problemas Especificos

¢ Qué dificultades existen actualmente en la calificacion y gestion de leads?

¢ Cémo puede mejorar la tasa de conversion mediante lead scoring con inteligencia
artificial?

¢,Como implementar e integrar un prototipo funcional con interfaz, basado en
inteligencia artificial y ML, que se adapte a los procesos comerciales del instituto y facilite la
gestion eficiente de leads en 2025?
2.2. Objetivos de Investigacion
2.2.1. Objetivo General

Desarrollar una herramienta de automatizacion de leads basada en IA y ML que
optimice los procesos comerciales en un Instituto de Lima Metropolitana 2025.
2.2.2. Objetivos Especificos

Analizar el proceso actual de gestion de lead en el Instituto.

Disefiar un modelo predictivo de lead scoring para el proceso comercial del Instituto.

Disefiar un prototipo funcional con interfaz para el Instituto.
2.3. Justificacién de la Investigacion

En el Pert y en la region, avanzan hacia la automatizacion como via para optimizar
operaciones y elevar la calidad del servicio, con adopciones visibles en sectores intensivos
en datos (Larios y Atoche, 2023). Los hallazgos sobre eficiencia en servicios financieros
muestran el valor de fortalecer la analitica y la tecnologia, lecciones transferibles al campo
educativo (Rodriguez & Vargas, 2023). Paralelamente, el impulso a la digitalizacion y al

andlisis de datos busca ampliar cobertura y reducir fricciones, coherente con soluciones que
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priorizan leads y automatizan la gestion comercial (APESEG, 2025). En este contexto, el
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instituto de Lima Metropolitana opera con un CRM de uso parcial y planillas complementarias
y presenta demoras de primera respuesta, duplicidades, priorizacion heterogénea y limitada
visibilidad por programa o sede.

Integrar IA y machine learning permitiria unificar fuentes, duplicar registros y calificar
leads con criterios objetivos, ademas de activar flujos automatizados y tableros de control
sobre el CRM. Este enfoque habilita decisiones basadas en evidencia y mejoras en
indicadores de desempefio: incremento de la conversién, reduccién del tiempo hasta la
primera respuesta, disminucion del costo por adquisicién y mayor productividad del equipo a
lo largo del embudo comercial.

2.3.1. Justificacion Tedrica

Este estudio contribuye al enfoque de Marketing 5.0 al demostrar, de manera
operativa, cémo la IA y el machine learning habilitan experiencias personalizadas y escalables
en educacion superior (Kotler et al.,, 2021). Articula fundamentos de CRM orientados a
creacion de valor y medicion del retorno, conectando la automatizacion con resultados
comerciales verificables (Kumar & Reinartz, 2022). Ademas, incorpora marcos de aceptacion
tecnolégica que favorecen la adopcion por parte de los usuarios internos (Davis, 2023) y
principios de IA responsable aplicables al tratamiento de datos de prospectos, con énfasis en
transparencia y resguardo de la privacidad (Floridi et al., 2021).

2.3.2. Justificacion Metodolb6gica

Se adopté un enfoque de investigacién aplicada, orientado a la solucidon de un
problema real en el contexto institucional. Se seleccioné un disefio no experimental,
transversal y descriptivo, ya que permite analizar los procesos comerciales existentes sin
manipular variables y evaluar de manera objetiva los resultados de la intervencion
tecnolégica. En consecuencia, se combina: (a) la explotacion de datos del CRM; (b) el
desarrollo de un prototipo funcional de calificaciébn predictiva de leads y de flujos
automatizados; y (c) la evaluacion de indicadores de desempefio —tasa de conversion,

tiempo hasta la primera respuesta, costo por adquisicion y productividad— mediante
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comparaciones antes y después y/o entre cohortes equivalentes. Esta eleccidén posibilita
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intervenir en procesos reales sin alterar la operacion académica y permite contrastar
resultados frente a referentes sectoriales (Salesforce Research, 2024; McKinsey & Company,
2024). El estudio cumplira la Ley N° 29733 de proteccion de datos personales, garantizando
licitud, finalidad, proporcionalidad y seguridad en el tratamiento (Congreso de la Republica
del Peru, 2025).
2.3.3. Justificacion Practica

La institucion obtendra mejoras directas en la gestibn comercial: priorizacion objetiva
mediante calificacién predictiva, reduccion del tiempo de respuesta a través de flujos
automatizados, nutricion personalizada por etapa y programa, y visibilidad en tiempo real del
embudo para una toma de decisiones oportuna. Con ello, se reducen costos y la fuga de
oportunidades, y se incrementa el retorno de la inversion cuando la automatizacion se alinea
con procesos claros y datos de calidad (McKinsey & Company, 2024; Salesforce Research,
2023; Marketing Automation Institute, 2024). En el contexto educativo local, esto se traduce
en mas matriculas con el mismo equipo y en decisiones comerciales sustentadas en

evidencia.
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Capitulo lll: Marco Referencial
3.1. Antecedentes de la Investigacion

Chiri et al. (2022) en su tesis de maestria Optimizacién en la conversion de leads para
educacion ejecutiva utilizando un Customer Data Platform, cuyo objetivo general fue optimizar
la conversion de leads en programas de educacion ejecutiva mediante el uso de una
plataforma de datos del cliente (Customer Data Platform) que permite automatizar marketing
y seguimiento de leads. El tipo fue cuantitativo y la muestra fue de un aproximado de 10,000
leads, con datos reales, métricas de marketing digital y costo de adquisicion. Entre sus
resultados se indica que hubo una mejora significativa en la conversion gracias al uso de la
plataforma de datos y automatizacibn de marketing. Se llegé a la conclusion que la
implementacién de una plataforma de datos de la cliente combinada con estrategias
automatizadas permite reducir tiempos de respuesta, optimizar costos de adquisicion y
mejorar tasas de conversion de leads educativos.

Mori y Caceda (2024) en su tesis Implementacion de un robotic process automation
integrada al APl de Meta Business para automatizar la gestion de registros de leads en la
empresa DMC Perla en el Afo 2023, cuyo objetivo general fue implementar una
automatizacion robdtica de procesos con integracion al APl de Meta Business, para
automatizar la gestién de registros de leads en la empresa DMC Peru. El tipo fue cuantitativo
y la investigaciobn toma como muestra la cantidad de registros de potenciales clientes
recibidos en un conjunto de 12 campafas que tienen mayor frecuencia de registros de
informacion. Se dio como resultado que las ventas concretadas con el uso de la aplicacion
automatizada fueron superiores en comparacion con el método tradicional de recoleccién de
informacion. Llegando a la conclusién que la automatizacion por medio de RPA e integracion
con Meta Business mejora la efectividad de la gestion de leads, incrementa los registros de
leads gestionados, reduce tiempos de procesamiento e impulsa mayores conversiones frente

al método manual existente.
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3.1.1. Antecedentes Nacionales
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Rodriguez y Vargas (2023) realizaron una Investigacion centrada en el sector
financiero peruano, analizando principalmente empresas que gestionan mas de 1,000 leads
mensuales. Su investigacion reveld que el 67% de estas empresas presentaron significativas
mejoras en eficiencia comercial tras incluir herramientas de automatizacion y analisis
predictivo. El estudio, que fue respaldado por la Universidad del Pacifico, hizo uso de
encuestas y entrevistas a gerentes de marketing y ventas de bancos y cajas municipales,
donde los resultados mostraron que la automatizacion permitié disminuir los ciclos de ventas,
mejora de la segmentacion de clientes y aumento de la tasa de conversién en canales
digitales. También, se pudo notar un aumento de capacidad para identificar oportunidades de
venta cruzada y de fidelizacion. Esta investigacion fue clave para poder entender cémo la
automatizacion puede ser una herramienta importante para mejorar la competitividad en el
sector financiero del Peru.

Larios y Atoche (2023) publicaron un articulo en la revista Contabilidad y Negocios de
la PUCP, donde analizan la relacion entre la automatizacion roboética de procesos (RPA) y la
eficiencia operativa en organizaciones de banca y telecomunicaciones en Perd, Colombia,
Argentina y Chile. Por medio de encuestas a 74 expertos del tema que implementaron RPA,
determinaron que la automatizacion de procesos contables tuvo mejoras significativas en la
operatividad y disminuyeron los errores humanos. El andlisis también destac6 que el éxito de
la automatizacion fue influenciado en gran escala por la adecuada capacitacion del personal
y de una correcta identificacion de procesos a automatizar. Dicho antecedente es importante
para poder entender como la automatizaciéon se puede aplicar en otros aspectos diferentes al
marketing, influenciando transversalmente en la eficiencia organizacional y en la
transformacion digital en sectores importantes de la economia del Peru.

Estrada y Ortega (2025) publicaron un estudio sobre Aplicacion de la Inteligencia
Artificial en la Publicidad Digital para la universidad Cayetano Heredia: Uso del formato
Performance Max para la generacion de leads buscando como objetivo principal alcanzar la

meta de leads y aumentar los aplicantes. Se utilizO una metodologia cuantitativa y
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comparativa, midiendo indicadores clave (KPIs) como conversiones, costo por adquisicion
(CPA) y calidad de leads para evaluar el rendimiento de las campafas Performance Max
(PMax) mediante datos de plataforma y CRM. El proyecto superd las expectativas, la
campafia generd un 7% mas de leads estimados. ElI CPL de plataforma fue un 9.7% menor
al objetivo de $10.49. El formato Pmax fue un componente relevante en la estrategia,
generando 1,704 leads (9.65% del total) con un CPL de $8.67 y se situ6 como una de las
principales fuentes de prospectos. Se demostrd que es posible optimizar la captacion
universitaria mediante estrategias digitales basadas en Inteligencia Artificial, utilizando
herramientas como Performance Max.

3.1.2. Antecedentes Internacionales

En Suecia, Etminan (2021) en su tesis de maestria Prediction of Lead Conversion With
Imbalanced Data — A method based on Predictive Lead Scoring utilizé los datos de usuarios
para clasificar visitantes aleatorios a un sitio web con potencial de convertirse en clientes
fidelizados. El tipo fue cuantitativo y la muestra se obtuvo de datos de 110,000 usuarios que
visitaron el sitio web de la empresa. EI método presentado logré6 como resultado segmentar
usuarios con probabilidad de conversién con una tasa de acierto del 99% en pruebas. Se
logré concluir que el enfoque de lead scoring predictivo permite filtrar con mayor precision los
leads con potencial de conversidn frente a métodos tradicionales.

En Dubai, Aziz (2023) en su tesis de maestria Lead Scoring using low code ML Library
comparé métodos de lead scoring manuales versus automaticos usando librerias de Machine
Learning de bajo cdodigo. El tipo fue cuantitativo y la muestra estuvo conformada por datos
historicos de ventas de la empresa (no se menciona el nUmero exacto). Entre sus resultados
se obtuvo que el modelo Gradient Boosting Classifier (GBC) alcanz6 la mayor precision con
un 82.82 %, con una precision del 78.55%. Se concluy6 que el uso de modelos automatizados
mediante Machine Learning supera los métodos manuales tradicionales en efectividad de

scoring de leads.
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En Alemania, Ayaz (2023) en su tesis de maestria Lead Scoring with Machine
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Learning logro evaluar la eficacia de varios algoritmos de machine learning para lead scoring,
comparando su rendimiento usando distintos métodos de muestreo. El tipo fue cuantitativo y
la muestra fue aproximadamente de 50,000 conjunto de datos de leads de la industria, usando
variables de comportamiento, demogréficas, etc. El resultado fue que el algoritmo de red
neuronal obtuvo un desempefo “destacado” en los distintos datasets; los modelos entrenados
sin muestreo artificial mostraron mayor precision que aquellos con SMOTE (Técnica de
submuestreo sintético de la minoria) y otros métodos de submuestreo. Se concluyé que los
modelos de machine learning, especialmente las redes neuronales, son efectivos para lead
scoring cuando se manejan adecuadamente los desequilibrios del conjunto de datos; permite
mejorar la priorizacion de leads y mejor rendimiento frente a técnicas tradicionales de scoring
manual.

3.2. Marco Teorico

3.2.1. Variable 1

Fuente de trafico del lead.

Definicion conceptual

Un lead se define generalmente como cualquier individuo o empresa que ha mostrado
interés en los productos o servicios que ofrece una empresa. En el contexto digital, la
generacién de leads es un proceso clave en marketing digital donde las marcas buscan atraer
prospectos a través de canales especificos. Segun Kotler y Keller (2022), este proceso no
solo se refiere a atraer visitantes, sino también a convertirlos en clientes potenciales
cualificados. Ademas, Chaffey y Ellis-Chadwick (2020) resaltan que las plataformas digitales
permiten identificar fuentes especificas de trafico, que permiten enfocar los esfuerzos de
marketing y mejorar la calidad de los leads.

Las fuentes de trafico digital desempefian un papel esencial en la adquisicion de leads,
ya que influyen directamente en la efectividad de las estrategias comerciales. Buttle y Maklan
(2019) destacan que un analisis adecuado de estas fuentes permite optimizar las tacticas de

captacion, proporcionando un entendimiento mas profundo sobre las preferencias del
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consumidor. En la actualidad, los marketeros se centran en fuentes especificas como el trafico
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organico, pagado, y de redes sociales para aumentar la conversion y el retorno de inversion
(ROI) en campafias digitales.

El trafico organico (SEO) es fundamental en el mundo digital, pues se refiere a los
visitantes que llegan a una pagina web como resultado de busquedas naturales en los
motores de blsqueda sin necesidad de pagar por publicidad. Segin Ryan (2021), este tipo
de trafico refleja la relevancia y autoridad de un sitio web en un determinado nicho, mejorando
su posicionamiento a largo plazo. En contraste, el trafico pagado (SEM) es generado por
campafas publicitarias pagadas, tales como anuncios en Google Ads, que permiten
segmentar audiencias especificas y obtener resultados rapidos, aunque con un mayor costo
asociado.

Las redes sociales como Facebook Ads, Instagram y LinkedIn se han convertido en
plataformas esenciales para la generacion de tréfico, ya que permiten a las marcas captar la
atencion de audiencias de manera directa e interactiva. La integracion de email marketing
también es clave, dado que permite la automatizacion de correos electrénicos segmentados,
aumentando la tasa de conversion y mejorando la fidelidad del usuario. La medicién de estos
canales y la implementacién de herramientas como Google Analytics y CRMs permiten un
seguimiento efectivo de la efectividad de cada fuente, como argumentan Kotler (2022) y
Chaffey (2020).

El uso de fuentes de trafico digital se ha visto estrechamente vinculado a la calidad
del lead y su conversion en clientes. Segin Kumar y Reinartz (2022), la segmentaciéon y
personalizacion de las campafias es vital para optimizar la relaciéon con los leads, asegurando
gue las estrategias sean mas efectivas. El uso de parametros UTM es fundamental para
rastrear la fuente del trafico y medir el desempefio de cada canal, lo que facilita la toma de
decisiones informadas sobre en qué fuentes invertir mas recursos.

La automatizacion de marketing es otro factor relevante, ya que permite un
seguimiento constante y personalizado sin intervencion manual. Davenport y Ronanki (2018)

argumentan que la integracion de CRM con sistemas de automatizacion permite mejorar la
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asignacion de presupuesto, realizar analisis en tiempo real y optimizar el proceso de
conversion. La relacion entre los canales digitales y la calidad de los leads mejora la eficiencia
del proceso, haciendo que las campafas de captacion sean mas efectivas y econémicas.
Clasificacién de fuentes de trafico digital

Las fuentes de trafico digital se dividen principalmente en trafico organico y tréfico
pagado. El trafico organico se refiere a los visitantes que llegan a un sitio web como resultado
de resultados naturales en motores de busqueda como Google, sin necesidad de inversion
en publicidad. Este tipo de tréfico es valioso ya que refleja la relevancia y el posicionamiento
del sitio web en los motores de busqueda, lo que genera un flujo constante de usuarios sin
costo adicional. Segun Ryan (2021), las estrategias de SEO (Search Engine Optimization)
son esenciales para atraer trafico organico de calidad, ya que incluyen la optimizacién de
contenido, la construccién de enlaces y la mejora de la estructura del sitio web.

El trafico pagado se genera a través de plataformas como Google Ads, donde las
marcas invierten en publicidad para atraer trafico de manera rapida y segmentada. Chaffey
(2020) subraya que el trafico pagado es util para campafias de corto plazo y la promocién de
ofertas especificas, pero puede ser costoso si no se gestiona correctamente. Otras fuentes
de tréfico digital incluyen las redes sociales como Facebook Ads, Instagram y LinkedIn, que
permiten a las marcas llegar a audiencias especificas mediante segmentacién avanzada, y el
email marketing, que ofrece la ventaja de establecer relaciones personalizadas con los leads.
Relevancia en el proceso de captacion automatizada

En el proceso de captacion automatizada, la fuente de trafico digital juega un rol
fundamental en la calidad del lead generado. La segmentacion de los canales digitales,
utilizando herramientas de automatizacion de marketing, permite que las instituciones
gestionen de manera eficiente las interacciones con los leads, brindando experiencias
personalizadas y optimizando la conversion. Segun Kumar y Reinartz (2022), la
automatizacion del marketing facilita la personalizacion masiva, lo que permite que las marcas
lleguen a sus prospectos con el mensaje adecuado en el momento adecuado, aumentando

asi la probabilidad de conversion.
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La implementacion de parametros UTM (Urchin Tracking Module) es esencial para
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rastrear el origen del trafico y evaluar el desempefio de cada fuente. Davenport & Ronanki
(2018) explican que estos pardmetros ayudan a las marcas a identificar las fuentes que estan
generando leads de alta calidad, lo que les permite ajustar su estrategia de adquisicion en
tiempo real. Integrar estas fuentes con plataformas CRM (Customer Relationship
Management) asegura un seguimiento automatizado y optimizado de los leads, facilitando la
asignacion adecuada de presupuestos en campafas digitales y mejorando el retorno de
inversion.

Modelos tedricos asociados

El modelo de Inbound Marketing, desarrollado por HubSpot (2022), enfatiza la
atraccion de leads a través de contenido relevante y Util, en lugar de buscar interrumpir a los
consumidores con publicidad intrusiva. Este enfoque se basa en atraer a los prospectos
mediante blogs, videos, y contenido educativo que responda a sus necesidades, logrando asi
la conversion de visitantes en leads cualificados. Segun Kotler y Keller (2022), este modelo
ha revolucionado el marketing digital al hacer que las empresas se enfoquen mas en
proporcionar valor y menos en las tacticas tradicionales de marketing disruptivo.

Otro modelo clave es el Funnel de Conversion, que describe el viaje del consumidor
desde la conciencia hasta la accion final. En este modelo, los consumidores pasan por las
etapas de awareness, interest, decision, y action, donde las marcas intentan influir en cada
fase del proceso para maximizar la conversion. El concepto de Customer Journey Omnicanal
de Kotler y Keller (2022) amplia este enfoque, subrayando la importancia de una experiencia
de cliente coherente a través de todos los canales digitales, desde las busquedas en Google

hasta las interacciones en redes sociales y el correo electronico.

Aplicacion en el contexto educativo
En el contexto de las instituciones educativas, la captacion de leads a través de

fuentes digitales ha demostrado ser altamente efectiva. Las universidades en Lima
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Metropolitana estan utilizando plataformas como Google Ads y Facebook Ads para captar la
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atencion de estudiantes potenciales. Segun Ortega (2025), estas fuentes permiten segmentar
audiencias segun su comportamiento en linea y su historial de busqueda, lo que mejora la
probabilidad de atraer estudiantes que realmente estén interesados en los programas
educativos ofrecidos.

El andlisis de la fuente de trafico digital permite entender cémo los postulantes
interactian con las plataformas educativas. Larios y Atoche (2023) afirman que la
combinacién de multiples canales, como el trafico directo, el email marketing, y los referidos,
es fundamental para mejorar la conversion a matricula, lo que permite a las instituciones
obtener mejores resultados en sus campafias de marketing educativo. Ademas, las
herramientas de analisis y CRM son esenciales para seguir el recorrido del postulante y tomar
decisiones informadas sobre la asignacién de recursos.

3.2.2. Variable 2: Tasa de conversion
Definicion conceptual

La tasa de conversion es uno de los indicadores clave en el marketing digital, ya que
mide la eficiencia de las acciones de captacion y el éxito de las estrategias implementadas.
Segun Kaotler y Keller (2022), la tasa de conversion es el porcentaje de visitantes o leads que
realizan una accion deseada, como una compra 0 una inscripcién, en comparacién con el
total de visitas o leads generados. Este indicador es fundamental para evaluar la rentabilidad
de las campanas de marketing y la efectividad de los canales utilizados.

La interpretacion de la tasa de conversién permite identificar areas de mejora en el
embudo de ventas. Chaffey y Ellis-Chadwick (2020) destacan que una tasa de conversion
elevada indica que las campafas de marketing estan logrando su objetivo de convertir a los
prospectos en clientes. Sin embargo, una tasa baja podria reflejar la necesidad de optimizar
el proceso de captacion, desde la calidad del trafico hasta la experiencia del usuario en el
sitio web. La medicidon constante de esta tasa ayuda a las empresas a ajustar sus estrategias
en tiempo real para mejorar el rendimiento de sus campafias.

Dimensiones de latasa de conversién
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Existen varias dimensiones dentro de la tasa de conversion que son fundamentales
para evaluar su impacto en una campafa digital. Una de las mas importantes es la duracion
hasta la conversién, es decir, el tiempo que transcurre desde el primer contacto del cliente
con la marca hasta que realiza la accion deseada. Segun Ryan (2021), este factor es crucial
para entender el ciclo de ventas y ajustar las estrategias de seguimiento para acelerar la
conversion, especialmente en mercados donde el proceso de decisidn puede ser largo.

Otro aspecto relevante es el valor de conversion, que se refiere al impacto econémico
de cada conversién. Como lo sefiala Kumar y Reinartz (2022), cada conversion no solo tiene
valor en términos de venta, sino que también puede generar oportunidades adicionales, como
la fidelizacion del cliente o la recomendacion del servicio a otros. Las empresas deben
analizar estas dimensiones para obtener una vision mas completa de la rentabilidad de sus
campafas y optimizar las acciones en cada etapa del embudo de ventas.

Factores que influyen en latasa de conversion

Diversos factores pueden influir en la tasa de conversion, entre los que destacan la
calidad del lead, la usabilidad del sitio web, y la personalizacion de la comunicacién. Kumar
y Reinartz (2022) indican que los leads de alta calidad tienen mas probabilidades de
convertirse en clientes, por lo que es importante realizar un adecuado proceso de lead scoring
para identificar a los prospectos mas prometedores. Asimismo, una experiencia de usuario
(UX) optimizada es esencial para facilitar la conversion, ya que un sitio web bien disefiado y
facil de navegar mejora la probabilidad de que el visitante realice una accion.

Otro factor clave es la velocidad de respuesta al lead, ya que una respuesta rapida
aumenta las posibilidades de conversion. Kotler et al. (2021) sugieren que la automatizacion
de la respuesta a los leads, a través de chatbots o correos electrénicos automatizados, puede
acelerar este proceso y mejorar la tasa de conversion. Ademas, la implementacion de
inteligencia artificial en el marketing digital, como el uso de algoritmos para predecir el
comportamiento de los leads, estd demostrando ser una herramienta poderosa para
aumentar la eficiencia de las campanias.

Aplicacion en el sector educativo
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En el sector educativo, la tasa de conversion se utiliza para medir la efectividad del
embudo de captacion de estudiantes, desde el primer contacto hasta la matricula. Ortega
(2025) destaca que la optimizacion de la tasa de conversion es crucial para las instituciones
educativas, ya que un embudo de captacion eficiente puede significar una mayor matricula y,
por lo tanto, una mejora en los ingresos. Las universidades utilizan herramientas como el
marketing de contenidos, las campafas en redes sociales, y el email marketing para aumentar
la conversiéon a matricula, ajustando sus estrategias segun los resultados obtenidos.

La relacién entre la eficiencia del embudo de captacion y la tasa de conversion es
clara en el contexto educativo. Larios y Atoche (2023) muestran como una tasa de conversion
optimizada mejora la eficiencia de las campafas de marketing educativo, permitiendo a las
instituciones tomar decisiones estratégicas basadas en datos precisos. Las instituciones que
logran una conversion eficiente no solo aumentan su matricula, sino que también mejoran la
calidad de los estudiantes que ingresan a sus programas, lo que impacta directamente en su
reputacion.

3.3. Definicién de Términos Basicos

Lead: Persona o entidad interesada en los productos o servicios de una empresa,
proporcionando sus datos de contacto.

Lead Generation: Proceso de atraer y convertir prospectos en clientes potenciales a
través de diversas tacticas de marketing.

Funnel de Conversién: Proceso que describe las etapas que un lead sigue antes de
convertirse en cliente.

Tasa de Conversién: Porcentaje de leads que realizan la accién deseada en relacion
con el total de visitantes o leads generados.

SEO (Search Engine Optimization): Técnicas para mejorar la visibilidad de un sitio
web en los resultados organicos de los motores de busqueda.

SEM (Search Engine Marketing): Marketing a través de los motores de busqueda

mediante publicidad de pago.
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CRM (Customer Relationship Management): Estrategia para gestionar las
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interacciones con clientes y leads, utilizando plataformas tecnolégicas.

UTM Parameters: Codigos afiadidos a las URL para rastrear el origen del trafico y
medir la efectividad de las camparias.

Marketing de Contenidos: Estrategia de creacion y distribucion de contenido relevante
para atraer y retener audiencias.

Omnicanalidad: Enfoque que busca una experiencia de cliente coherente a través de

multiples canales de comunicacién y venta.
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Capitulo IV: Hipétesis y Variables
4.1. Formulacién de Hipo6tesis
4.1.1 Hipo6tesis General
El trabajo es descriptivo por tanto no lleva hipétesis.

4.1.2. Hipotesis Especificas

El trabajo es descriptivo por tanto no lleva hipétesis.
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Capitulo V: Metodologia de la Investigacion
5.1. Disefio Metodolégico

La investigacion fue de tipo aplicada, ya que buscé ofrecer una solucion practica y
funcional a un problema real dentro del area comercial de un instituto de Lima Metropolitana,
orientando los conocimientos tedricos hacia la resolucién de necesidades especificas del
entorno. Este tipo de investigacion se distingue por su finalidad practica, pues utiliza los
conocimientos existentes para intervenir y mejorar una situacion concreta (Sampieri et al.,
2014).

El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, debido a que se trabajoé con datos
obtenidos a través de encuestas estructuradas aplicadas al equipo comercial de un instituto
de Lima Metropolitana. Este enfoque permiti6 obtener informacion medible, objetiva y
comparable sobre el proceso de calificacion y gestion de leads, considerando que el enfoque
cuantitativo se caracteriza por la recoleccion y el analisis de datos numéricos con el propésito
de describir patrones y comprobar hipétesis en contextos especificos (Sampieri et al., 2014).

La investigacion conté con un disefio no experimental y transversal, ya que no se
intervinieron directamente las variables de estudio, sino que se analizaron tal como se
presentaron en la realidad de la empresa. La recoleccion de informacion se realizé en un
momento especifico del tiempo, sin seguimiento longitudinal, y el andlisis se basé en datos
existentes y en las respuestas obtenidas de los colaboradores de un instituto de Lima
Metropolitana. Este tipo de disefio se caracteriza por observar los fendmenos en su contexto
natural, sin manipular variables, con el propésito de describirlos y analizarlos tal como ocurren
en un periodo determinado (Sampieri et al., 2014).

El nivel de la investigacion fue de caracter descriptivo, ya que se observaron y
analizaron los procesos existentes sin manipular las variables, lo que permitié6 comprender el
funcionamiento real del sistema comercial y los retos enfrentados por los asesores. Asimismo,
fue propositiva, porque se desarroll6 un modelo de machine learning orientado a anticipar el
comportamiento de los leads y facilitar la toma de decisiones mas eficientes en tiempo real,

con base en datos historicos y patrones observados. Segun Sampieri et al., (2014), los
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estudios descriptivos buscan especificar las propiedades y caracteristicas de un fendmeno
tal como se manifiesta en su contexto, permitiendo sentar las bases para propuestas o
mejoras fundamentadas.
5.2. Poblacion

La poblacion estuvo compuesta por 16 asesores del area comercial del instituto.
Segun Sampieri, Fernandez y Baptista (2014), la poblacién se define como el conjunto total
de individuos, elementos 0 casos que poseen una 0 mas caracteristicas comunes y sobre los
cuales se desea obtener informacion o realizar inferencias. En este estudio, la poblacion
correspondié a los asesores comerciales que participaron activamente en el proceso de
gestion de leads y atencién a prospectos dentro de la institucion.
5.3. Muestra

La muestra estuvo conformada por 16 asesores del area comercial del instituto,
guienes representaron la totalidad de la poblacién de estudio. Por ello, se aplic6 un muestreo
censal, el cual consiste en incluir a todos los elementos que conforman la poblacién, sin
recurrir a una seleccion parcial. Este tipo de muestreo permite obtener una visién completa
del fenbmeno investigado y reducir posibles sesgos derivados de la seleccibn muestral
(Sampieri et al., 2014).
5.4. Técnica e Instrumentos de Recoleccion de Datos

La técnica empleada fue la encuesta, por ser un medio eficaz para recopilar
informacion directamente de los participantes acerca de sus percepciones y experiencias en
el proceso de gestién de leads. El instrumento utilizado fue un cuestionario estructurado,
compuesto por 10 preguntas elaboradas en escala de Likert, disefiado para medir el grado
de acuerdo o desacuerdo frente a diversas afirmaciones relacionadas con las variables de
estudio. Segun Sampieri, Fernandez y Baptista (2014), la técnica de recoleccién de datos se
refiere al procedimiento o método utilizado para obtener informacion de la realidad, mientras

gue el instrumento es el medio fisico o digital que permite registrar las respuestas o datos

observables de los sujetos de estudio.
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5.5. Técnica de Procesamiento de lainformacion
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Para el procesamiento de la informacion se utilizé estadistica descriptiva, la cual
permitié organizar, resumir y analizar los datos obtenidos mediante tablas de frecuencia y
gréficos descriptivos. Inicialmente, los datos recolectados a través de los cuestionarios fueron
ingresados y tabulados en la hoja de céalculo Microsoft Excel, donde se verifico la consistencia
y limpieza de la informacion (deteccion de valores atipicos, registros incompletos y
codificacion de respuestas).

Posteriormente, se emple6 el software estadistico Jamovi para generar los calculos
de frecuencia, medidas de tendencia central y representaciones gréaficas, facilitando la
interpretacion de los resultados en funcion de los objetivos de investigacion.

Segun Sampieri et al. (2014), el procesamiento de datos en estudios cuantitativos
implica la codificacion, tabulacion y andlisis estadistico de la informacion, con el propdésito de
identificar patrones y tendencias que permitan dar respuesta a las hipétesis o preguntas de
investigacion.

5.5.1. Anélisis Descriptivo
Tabla 1

Importancia de la generacion de leads en el trabajo diario

Descripcién n %
Muy importante 8 50%
Importante 6 37.5%
Poco importante 2 12.5%
Nada importante 0 0%

Total 16 100%

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 1

Importancia de la generacion de leads en el trabajo diario

@ Muy importante

@ Importante
Poco importante

@ Nada importante

Nota. Los resultados de la encuesta mostraron que la generacion de leads es considerada un proceso fundamental
por la mayoria de los participantes (87,5%). Este resultado evidencia la importancia que el equipo comercial asigna
a la captacion de prospectos, destacando la necesidad de fortalecer los procesos asociados.

En este sentido, la automatizacién se presenta como una alternativa descriptivamente
relevante dentro de las estrategias comerciales, ya que permite optimizar la segmentaciéon de
prospectos, nutrir leads de manera personalizada, integrar plataformas CRM y obtener
analisis mas detallados del comportamiento de los usuarios. De este modo, la herramienta
propuesta contribuiria a mejorar la gestion de leads y aumentar la productividad del area
comercial, segun las tendencias observadas en los datos.

Tabla 2

Calidad y adecuacion de los leads recibidos

Nivel n %

Muy frecuentemente 8 50%
Algunas veces 7 43.8%
Rara vez 1 6.2%
Nunca 0 0%
Total 16 100%

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 2
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Nota. El andlisis de los resultados revela que la mayoria de los encuestados (93.8%) experimenta problemas con
la calidad de los leads que reciben, ya sea de manera frecuente u ocasional. Esto indica que la herramienta de
automatizacion de leads utilizada no esta optimizando adecuadamente la calificacion de los leads o la alineacion
con el perfil ideal de cliente. Es crucial identificar estas oportunidades de mejora para poder incluirlos en la
herramienta de automatizacion que deseamos implementar, esto permitird al equipo comercial enfocarse en
oportunidades de venta mas cualificadas y optimizar su tiempo y recursos.

Tabla 3

Tiempo dedicado a la calificacién o analisis de leads

Nivel n %
Mas de 2 horas al dia 7 43.8%
Entre 1y 2 horas al dia 7 43.8%
Menos de 1 hora al dia 2 12.5%
Casi nada o nada 0 0%
Total 16 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 3

Tiempo dedicado a la calificacion o analisis de leads

@ Mas de 2 horas al dia
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Menos de 1 hora al dia
@ Casinada o nada

Nota. La encuesta revela que el 87.6% de los encuestados dedica entre 1 y 2 horas o mas de 2 horas al dia a
revisar informacion sobre los leads antes de contactarlos, lo que indica que una parte significativa del tiempo se
destina a tareas manuales de filtrado. Esta dedicacion intensiva podria ser optimizada mediante nuestra
herramienta de automatizacion, la cual permitiria reducir el tiempo invertido en la recopilaciéon de datos y aumentar
la eficiencia al priorizar automaticamente los leads mas prometedores. Con esto, los comerciales podrian
enfocarse mas en el contacto directo, mejorando la tasa de conversion y haciendo mas eficiente el proceso de
ventas.
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Tabla 4

Interés en herramientas de priorizacion de leads

Nivel n %
Me encantaria 5 31.3%
Me gustaria 11 68.8%
Me es indiferente 0 0%
No me interesa 0 0%
Total 16 100%

Nota. Elaboracién propia.

Figura 4

Interés en herramientas de priorizacién de leads
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Nota. El andlisis de los resultados muestra que un 68.8% de los encuestados estaria muy interesado en utilizar
una herramienta que ayude a priorizar los leads con mayor probabilidad de éxito, lo que indica un fuerte interés
en mejorar la eficiencia y la tasa de conversion en el area comercial. Ademas, un 31.3% de los participantes
manifestd interés, pero de forma menos entusiasta, lo que sugiere que, aunque ven valor en la herramienta,
podrian necesitar mas convencimiento o informacion. Estos resultados reflejan una clara oportunidad de mercado
para nuestra herramienta de automatizacién, destacando la necesidad de promover sus beneficios, especialmente
en la mejora de la productividad y efectividad en la gestion comercial.

Tabla 5

Disposicion a adoptar herramientas digitales de apoyo comercial

Nivel n %
Si, definitivamente 5 31.3%
Si, pero necesitaria capacitacién 9 56.3%
Tal vez, dependiendo de qué tan facil sea de usar 2 12.5%
No, prefiero seguir con el método actual 0 0%
Total 16 100%

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 5
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Nota. La mayoria de los encuestados (58.3%) estan dispuestos a usar una nueva herramienta de automatizacion
para optimizar la gestiéon de leads y mejorar la tasa de conversion, sin necesidad de capacitacion adicional. Un
31.3% también esta a favor, pero considera que necesitaria formacidon para aprovecharla al méximo. Solo un
12.5% muestra dudas, dependiendo de lo facil que sea de usar, mientras que ningin encuestado se opone
completamente a la herramienta. Esto indica una receptividad positiva hacia los cambios positivos en cuanto a
tecnologia, aunque es importante considerar la necesidad de capacitacion y una interfaz facil de usar para
asegurarnos una entrega exitosa.

Tabla 6
Tasa de conversién de interesados a clientes potenciales mediante la herramienta de

automatizacion

Nivel n %
10% 1 6.3%

5% 3 18.8%
2.5% 5 31.3%
1% 7 43.8%
Total 16 100%

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 6

Propuesta de una herramienta de automatizacion de leads basada en Inteligencia I S I L
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Nota. Se muestra que la mayoria de los encuestados del area comercial reportan una tasa de conversion de
aproximadamente 10%, lo que indica una efectividad moderada en la conversion de interesados a clientes
potenciales. Sin embargo, un porcentaje considerable (31.3%) tiene tasas de conversion cercanas al 5%, y otro
grupo (18.8%) experimenta conversiones aln mas bajas, cercanas al 2.5%. Solo un 1% de los encuestados
reportan una tasa de conversion muy baja. Esto sugiere que, aunque la herramienta tiene un rendimiento aceptable
en general, hay una notable variabilidad en su eficacia, lo que indica que existen areas de oportunidad para mejorar
su implementacion, este punto es clave, ya que con dichos insights, nuestra idea es poder insertarlo en la
herramienta de automatizacion que deseamos implementar.

Tabla 7

Impacto del tiempo de respuesta automatizado en la conversion de leads

Nivel n %
Muy positivamente 4 25%
Moderadamente 9 56.3%
No tiene impacto 3 18.8%
Total 16 100%

Nota. Elaboracion propia.
Figura 7
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Nota. El resultado muestra que la mayoria de los encuestados considera que el tiempo de respuesta automatizado
tiene un impacto muy positivo en la tasa de conversion de leads, lo que resalta la importancia de una respuesta
rapida para aumentar la eficiencia comercial. Un 25% opina que tiene un impacto moderado, sugiriendo que,
aunque la automatizacion es util, no es el tnico factor que influye en la conversién. Finalmente, un 18.8% cree
gue no tiene impacto, lo que podria indicar que otros aspectos, como la calidad de la interaccién o la estrategia
comercial, son mas relevantes en su caso. En general, los resultados sugieren que la automatizacién mejora la
conversion, pero debe complementarse con otros factores para ser completamente efectiva.
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Tabla 8

Propuesta de una herramienta de automatizacion de leads basada en Inteligencia I S I L

Problemas y fallos en el sistema de automatizacion de leads

Nivel n %

Muchas complicaciones 10 62.5%
Errores basicos 3 18.8%
Herramienta sin errores 3 18.8%
Total 16 100%

Nota. Elaboracién propia.

Figura 8

Problemas y fallos en el sistema de automatizacion de leads
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Nota. El grafico muestra que la mayoria de los usuarios han experimentado "muchas complicaciones" con la
herramienta de automatizacion de leads actual, lo que indica que el sistema presenta fallos importantes que
afectan su desempefio. Casi un 20% ha tenido "errores basicos", lo que sugiere que, aunque los problemas no
son tan graves, siguen impactando la eficiencia de la herramienta de automatizacion. Solo un 18% de los
encuestados considera que la herramienta funciona correctamente. Estos resultados reflejan que, si bien la
automatizacion tiene potencial, existen problemas técnicos y operativos con la herramienta de automatizacion
actual que deben solucionarse para mejorar la tasa de conversion de leads en clientes potenciales y optimizar la
respuesta comercial en la empresa.

Tabla 9

Influencia de la automatizacion en la eficiencia del equipo comercial

Nivel n %
Muy positivamente 10 62.5%
Neutral 5 31.3%
Negativamente 1 6.2%
Total 16 100%

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 9

Propuesta de una herramienta de automatizacion de leads basada en Inteligencia I S I L
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Nota. El resultado muestra que la mayoria de los encuestados considera que la automatizacion de leads tiene un
impacto muy positivo en la eficiencia del equipo comercial para cerrar ventas, lo que indica que esta herramienta
mejora significativamente la tasa de conversion y la rapidez en la respuesta. Un 31.3% de los participantes se
muestra neutral, lo que sugiere que no han notado un efecto claro 0 no tienen suficiente experiencia con la
herramienta para formarse una opinion definitiva. Solo un 6.3% de los encuestados percibe un impacto negativo,
lo cual podria ser resultado de problemas de implementacion o la percepcion de que la automatizacion reduce el
contacto humano en el proceso de ventas. En general, los resultados reflejan una tendencia favorable hacia la
automatizacion en el area comercial, pero también indican que existen areas para mejorar la comprension y el uso
de la herramienta.

Tabla 10

Percepcion sobre la calidad de los datos generados por la automatizacion

Nivel n %
Muy alta 10 62.5%
Aceptable 4 25%
Baja 2 12.5%
Total 16 100%

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 10

Propuesta de una herramienta de automatizacion de leads basada en Inteligencia I S I L
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Nota. Los resultados de esta encuesta muestran que la mayoria de los usuarios perciben que la calidad de los
datos generados por la herramienta de automatizacion de leads es "Muy alta", lo cual indica que la herramienta
esta siendo efectiva en la generacion de leads calificados. Sin embargo, un 25% considera que la calidad es
"aceptable", sugiriendo que algunos aspectos aln pueden mejorarse, como la precision o segmentacion de los
datos. Un 12.5% de los encuestados opina que la calidad de los datos es "baja", 0 que resalta la necesidad de
optimizar la herramienta para reducir errores y mejorar la eficiencia en la conversion de leads. En general, los
resultados son positivos, pero hay &reas claras de oportunidad para mejorar que aplicaremos en nuestra
herramienta de automatizacion.
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Capitulo VI: Propuesta de Innovacion
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6.1. Alcance Esperado

La propuesta de innovacion CPZ Per( radica en implementar una herramienta de
automatizacién de leads basada en inteligencia artificial y machine learning en un instituto de
Lima Metropolitana. El alcance de la propuesta sera institucional, empezando con un piloto
de 3 meses en las areas de marketing y admisién, para después esparcirse en todo el proceso
comercial en un periodo de 6 a 12 meses.

CPZ Peru se integrara con la pagina web, redes sociales y CRM del instituto,
posibilitando la priorizacion automatizada de leads, segmentar por niveles de interés y la
generacion de respuestas automaticas. Esto generara una modernizaciébn de procesos
(impacto tecnoldgico), reduccién de costos operativos (impacto econdémico), mejora en el
desempefio comercial (impacto institucional) y mejor atencién al postulante (impacto social).

Se tiene proyectado que la implementaciéon incremente la tasa de conversién en un
20%, disminuya el tiempo promedio de respuesta en 30%, reduzca el costo de adquisicion en
15% y aumente en un 25 % la eficiencia de las campafas digitales. Por lo tanto, se utilizaran
indicadores especificos como:

e Conversion de leads a matriculados: +20%.

o Tiempo de respuesta promedio: reducir de 45 a 30 minutos.
e Costo por adquisicion: reduccion de S/ 120 a S/ 100.

e Leads calificados automaticamente: 70% del total.

o Efectividad de campanfas digitales: aumenta de 1.8% a 2.3%

El alcance incluye disefio, incorporacion con plataformas existentes, entrenamiento
del modelo y extension del piloto; no incluye el desarrollo de nuevas plataformas externas ni
cambios estructurales dentro del instituto. Para finalizar, se da garantia de su sostenibilidad
mediante el mantenimiento continuo, actualizacion de algoritmos y capacitacion del personal

para asegurar su operacion a largo plazo.
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6.2. Descripcion del Mercado Objetivo del Producto o Servicio
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El mercado objetivo de CPZ Peru esta constituido por los institutos de educacion
superior de Lima Metropolitana, donde existen mas de 140 institutos activos (MINEDU, 2024).
De los cuales, el 68% realiza procesos de admision digital, sin embargo, solo el 25% tiene
acceso a sistemas automatizados de seguimiento de leads (EdTech Pera, 2023), lo que
demuestra una grieta tecnoldgica y una oportunidad directa para soluciones especializadas.
En el Perq, el sector EdTech presenta un crecimiento anual aproximado del 14%, empujado
por la demanda de procesos educativos mas eficientes y digitales.

El cliente institucional ideal para CPZ Per( son institutos tecnologicos de tamafio
mediano, con entre 1,000 y 4,000 estudiantes, que tengan areas de admisioén, marketing y
asesoria comercial, y que presenten dificultades para gestionar grandes volumenes de leads.
Principalmente su necesidad es mejorar la calificacion, seguimiento y priorizacion de
postulantes, debido a tiempos de respuesta elevados, bajas tasas de conversién y
limitaciones en sus herramientas actuales.

La herramienta CPZ Peru se presenta como un software web integrado especializado
en automatizacion inteligente y analisis predictivo, diferenciandose de los CRM tradicionales
a través de la priorizacion automatica de leads y la personalizacion basada en IA. En donde,
el cliente es la institucion educativa, mientras que los usuarios directos son las areas de
marketing, admision y asesoria comercial.

El mercado meta externo esta conformado por jévenes de entre 16 a 25 afios de
niveles socioecondémicos B y C de Lima Metropolitana. Segun INEI (2024), el 92% de jovenes
ingresa a diario a internet, especialmente por redes sociales y dispositivos moviles, por lo
tanto, los canales digitales representan el medio mas efectivo para la captacion y conversion
de postulantes.

6.2.1. Fuentes de Ingreso

Las fuentes de ingreso del proyecto CPZ Peru se apoyaran en un modelo Software as

a Service (SaaS), que viene a ser un servicio de software accesible via internet mediante una

suscripcion habitual (Benlian et al., 2011). Estos ingresos se estructuraran en tres categorias:
44



Artificial y Machine Learning para optimizar procesos comerciales en un Instituto
de Lima Metropolitana 2025

1. Ingresos recurrentes:
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Se tiene proyectado tener un minimo de captacion de 10 instituciones en el primer afio,
teniendo un ingreso aproximado de S/ 78,000 a S/ 110,000 al afo, esto dependiendo
de la distribucion de planes.

Suscripciones mensuales o anuales por el uso de la plataforma:

- Nivel basico: S/ 350 mensuales

- Pro: S/ 650 mensuales

- Ultra; S/ 1,100 mensuales

2. Ingresos complementarios:

Servicios de implementacion, incorporacion con CRM existentes y personalizacion de
flujos.

Se tiene proyectado que el 30% de los nuevos clientes soliciten este servicio, donde las
tarifas por proyecto seran de entre S/ 1,000 a S/ 4,000 segun la complejidad.

3. Ingresos premium:

Total acceso a modulos avanzados de andlisis predictivo, dashboards en tiempo real y
automatizaciones personalizadas.

Extension del software afiadiendo nuevas funciones en su programa principal, mejorando
su rendimiento.

Estimamos que el 40% de los clientes Pro y Ultra implementen estos maédulos.

El servicio operara con facturacion electronica mensual o anual (15% de descuento
por pago anual), el acceso sera inmediato después de la suscripcién y renovacion automatica
y una modalidad de prueba de 15 dias para adquisicion de nuevos clientes.

El modelo SaaS reduce los costos tecnolégicos y operativos, descartando la
necesidad de infraestructura local, actualizaciones manuales y personal calificado. En un
instituto promedio, la automatizacion va a reducir el costo de captacion entre 12% y 20%,
incrementar la conversion de leads entre 15% y 25% y la disminucion de tiempos de respuesta
en 30%. Esto hace que la inversion en el pago de suscripcion sea menor que el costo

tradicional de un sistema CRM no especializado.
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El proyecto asegura sostenibilidad mediante ingresos recurrentes de suscripciones
gue cubren los costos operativos, la escalabilidad del modelo SaasS sin incremento importante
de costos marginales. También, ofrece actualizaciones continuas que fortalecen la
fidelizacibn de clientes y ademas la diversificacion de ingresos mediante servicios de
integracion y extension de software.

Los ingresos que se tienen proyectados permitirdn cubrir los costos de desarrollo
inicial y mantenimiento del software, infraestructura tecnolégica, personal técnico (soporte,
programacion y analitica), actividades de marketing y adquisicion de clientes. Se estima que
el punto de equilibrio se pueda alcanzar entre los 12 a 16 meses, esto dependiendo del
namero de instituciones suscritas en el primer afio.

6.2.2. Canales de Distribucion

Se utilizarén canales digitales de distribucion basados en la nube, facilitando que las
instituciones educativas puedan acceder a la herramienta de automatizacion de leads a través
de una plataforma web que se adapte a distintos dispositivos. Se comercializara mediante
sitios web, campafas en redes sociales y contacto directo con areas de admision y marketing,
a esto se le afladiran alianzas estratégicas con proveedores de CRM y agencias de marketing
educativo. También se ofreceran pruebas piloto para promover su adopcion y demostraciones
gue garanticen su eficiencia.

6.2.3. Estrategias de Penetracién en el Mercado

La estrategia de penetracion en el mercado tiene como meta principal posicionar a
CPZ Pert como la herramienta tecnolégica especializada en automatizacién de leads para
instituciones de educacion superior en Lima Metropolitana, iniciando su ingreso en un
segmento de entrada compuesto por institutos tecnologicos con desarrollos digitales de
admision y un volumen superior a 800 postulantes anuales. Por esta razén, se utilizaran
canales de ejecucion digitales y directos, como por ejemplo campafas segmentadas en
LinkedIn y Meta Ads orientadas a jefes de admision y marketing, visitas comerciales, pruebas

gratuitas por 15 dias y demostraciones personalizadas.

La implementacion se realizara en tres etapas:
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a. Atraccién: Publicacidon de contenido especializado sobre inteligencia artificial aplicada
a la educacioén para generar autoridad y captar leads institucionales.

b. Conversién: Planes piloto para validar mejoras reales en tiempos de respuesta y tasas
de conversion.

c. Retencion: Programas de fidelizacion, descuentos por suscripciones anuales y el
servicio de soporte premium para asegurar continuidad y promover la recompra.

Esta estrategia es apropiada para el mercado educativo ya que el 68% de los institutos
de Lima ya tienen procesos digitales, pero menos del 25% opera con herramientas avanzadas
de automatizacion, lo que muestra un espacio de oportunidad. Los indicadores de éxito
abarcaran una tasa de conversion institucional (>12%), costo por adquisicién, tasa de
activacion en pilotos (>70%), retencion del cliente al sexto mes (>80%) y el porcentaje de
demos convertidas en ventas. Por Ultimo, la estrategia se integra directamente con los
canales de distribucion establecidos y apoya las fuentes de ingreso basadas en el modelo
SaaS mediante la captacion de clientes reiterativos.

6.2.4. Alianzas Estratégicas

Las alianzas estratégicas de CPZ Peru tienen como meta principal garantizar la
adopcion sostenible de la herramienta de automatizacion de leads, fortaleciendo la
integracion tecnolégica, aumentando el alcance comercial y creando ventajas competitivas
dentro del sector educativo privado de Lima Metropolitana.

Por lo cual, las alianzas estratégicas se clasificaran en cuatro categorias:

a. Alianzas tecnolégicas, con proveedores de CRM, servicios en la nube y plataformas
de mensajeria, que permitiran integraciones seguras y reduciran los costos de
desarrollo.

b. Alianzas comerciales, con oficinas de marketing educativo y consultoras
especializadas, esto beneficiaria a ambas partes mediante la generacion de

comisiones por referidos y la ampliacion de la cartera de servicios de los aliados.
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c. Alianzas institucionales, con colegios y academias preuniversitarias, para poder
obtener un flujo constante de leads calificados, en tanto que estas instituciones
reciben herramientas de orientacion vocacional y seguimiento estudiantil digital.

d. Alianzas financieras, con entidades crediticias y medios de pago que faciliten los
procesos de matricula y, a la vez, tengan acceso preferente a postulantes con
intencion real de inscripcion.

La modalidad de colaboracion comprendera convenios de cooperacion, integraciones
tecnoldgicas certificadas, programas de co-marketing y acuerdos comerciales con
comisiones. Se implementara en tres fases:

e Fase 1 (0 a 6 meses). alianzas tecnologicas para garantizar compatibilidad e
infraestructura.

e Fase 2 (6 a 12 meses). alianzas comerciales e institucionales orientadas a la
penetracion de mercado.

e Fase 3 (12 a 18 meses): alianzas financieras y extension mediante redes educativas.
Estas coaliciones se conectan directamente con la estrategia de penetracion, ya que

permitiran aumentar la adopcion inicial del software en mas del 15% del mercado objetivo
durante el primer afio, disminuir los costos de implementacién para las instituciones
educativas y fortalecer la sostenibilidad financiera del proyecto al asegurar ingresos
recurrentes. Igualmente, casos de referencia como Crehana y Colegio Pio XII (Brasil) han
demostrado que las alianzas EdTech con agencias y plataformas tecnologicas aumentan la
adopcion de soluciones digitales hasta en un 28%, lo que le da validez a la oportunidad del
modelo proyectado.

6.2.5. Benchmarking

El objetivo del benchmarking es poder identificar buenas practicas tecnologicas y
estrategias de gestion de leads utilizadas por otras instituciones educativas referentes, con la

finalidad de compararlas con el proyecto CPZ Pera y asi determinar oportunidades de mejora,

valor agregado y diferenciacion.
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Por lo tanto, se utilizé6 una metodologia comparativa basada en tres criterios, el nivel
de automatizacién del proceso de admision, el uso de inteligencia artificial e indicadores de

eficiencia comercial (tasa de conversion, tiempo de respuesta y nivel de segmentacion)

Se observaron dos instituciones nacionales y una internacional. Los resultados los

observamos en la siguiente tabla:
Tabla 11

Benchmarking

Institucion Pais Préactica analizada Resultados Aprendizajes
reportados relevantes
Toulouse Peru Automatizacion del Reduccion del Importancia de
Lautrec proceso de admisién  tiempo de respuesta integrar CRM +
mediante CRM y bots  en 35% (Toulouse, automatizacion
de atencioén. 2023) para leads de alto
interés.
Cibertec Peru Sistema digital de Incremento de la El remarketing
segmentacion y tasa de conversion automatizado
remarketing en 18% (Cibertec, mejora el retorno
automatizado. 2022). de campafas
digitales.
Southern EEUU CRM educativo + Incremento de El uso de 1A en
New automatizacion conversién en 25%y  scoring acelera la
Hampshire avanzada del reduccion de toma de contacto y
University marketing tiempos de contacto priorizacion.
(SNHU) inicial a menos de

10 min (SNHU,
2021)

Nota. Elaboracion propia.

Los resultados o aprendizajes aplicables a CPZ Peru fueron los siguientes:

¢ Integracion CRM e inteligencia artificial es un estandar en instituciones lideres; CPZ
Pert debe apoyarse en esta dupla para asegurar eficiencia y segmentacion de
vanguardia.

e La automatizacion del primer contacto es clave para disminuir tiempos y mejorar la
atencion.

e Los casos analizados muestran mejoras de entre 18% y 35%, lo que aprueba la
viabilidad de los objetivos propuestos.

e Latendencia internacional apunta al lead scoring predictivo, un punto donde CPZ Peru

logra distinguirse dentro del Pera.
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A diferencia de las instituciones observadas, CPZ Peru se diferencia por incorporar
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machine learning para el lead scoring predictivo, todavia poco utilizado en el mercado
peruano; brindar un modelo SaaS especializado para institutos y no una solucion CRM
genérica; insertar modulos de analitica en tiempo real, lo que ayuda en la toma de decisiones
inmediatas; diseflarse como herramienta modular y escalable, apropiada para instituciones
medianas con procesos digitales no automatizados.

6.3. Desarrollo del Proyecto de Innovacién

El desarrollo del proyecto se estructura bajo una metodologia de innovacion aplicada,
basada en el ciclo Diagndstico — Disefio — Implementacion — Evaluacion —
Retroalimentacion. Este enfoque permite asegurar que cada etapa se construya sobre la
anterior y que las decisiones se basen en evidencia. Asimismo, se adopta una combinacién
de metodologias de innovacion tecnolégica, incluyendo principios de Design Thinking
(empatia, definiciéon y prototipado), mejora de procesos y metodologias agiles (iteraciones
cortas para ajustes continuos). Con ello se asegura un proceso sistematico, adaptable y
centrado en las necesidades comerciales reales del instituto.

El proyecto se ejecutard durante un periodo total de 12 meses, distribuidos en tres
etapas de implementacion. Cada etapa cuenta con actividades definidas, responsables
directos y recursos asignados, lo que garantiza la factibilidad operativa. Ademas, se han
establecido indicadores de resultado especificos por fase, los cuales permitiran medir el
avance, el impacto y el alineamiento con los objetivos del proyecto. Esta estructura fortalece
la trazabilidad y coherencia técnica del desarrollo.

6.3.1. Etapa 1: Diagnostico y Analisis de la Situacion Actual

El diagnéstico constituye la base fundamental para el desarrollo del proyecto de
innovacién, pues permite comprender la realidad organizacional de la empresa CPZ Perl y
detectar los factores que limitan su desempefio en términos de fidelizacién de clientes. Esta
etapa busca identificar los aspectos internos y externos que influyen en la relacion entre la
empresa y su cartera de clientes, con el fin de plantear estrategias de marketing relacional

adecuadas y sostenibles.
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CPZ Peru es una empresa que ofrece soluciones de aprendizaje y ensefianza en el
rubro educativo y que enfrenta un entorno competitivo en constante cambio. En este contexto,
la capacidad de mantener relaciones sélidas con los clientes es determinante para asegurar
su permanencia en el mercado. La fidelizacion, mas alla de generar repeticion de compra,
implica construir confianza y satisfaccion continua, lo cual requiere procesos estratégicos y
bien estructurados.

Para comprender la situacion actual, se realizé un analisis de diagndstico que incluyo
entrevistas con los responsables de atencion al cliente y la revision de datos historicos sobre
comportamiento de compra, frecuencia de reclamos y nivel de recompra. Este levantamiento
de informacion permitié evidenciar la ausencia de un sistema formal de gestion de relaciones
con clientes (CRM) y una comunicacién poco personalizada, lo que afecta la percepcién de
valor del servicio ofrecido.

La primera etapa se centra en comprender la situacion real del instituto en relaciéon
con la captacion, gestion y seguimiento de leads. A diferencia de la version anterior, esta
etapa ahora se desarrolla bajo una metodologia analitica de procesos, que incluye el mapeo
de los flujos actuales de atencion comercial, la revisibn de datos histdricos del CRM,
entrevistas con colaboradores del area comercial y encuestas internas. Este andlisis busca
identificar brechas en tiempos de respuesta, calidad del seguimiento, duplicidad de registros
y falta de criterios homogéneos para calificar leads. La data recolectada permitira entender el
problema desde una perspectiva técnica, operativa y humana.

Asimismo, se articula esta etapa con el Objetivo Especifico 1: Analizar el proceso
actual de gestién de leads. Este vinculo asegura que el diagnostico no sea meramente
descriptivo, sino que sirva como fundamento para las decisiones posteriores del disefio del
sistema. Se identifica la hecesidad de un sistema automatizado capaz de analizar grandes
volumenes de datos, reducir los tiempos de calificacion y mejorar los indicadores comerciales.
Este analisis también comprende la identificacién de capacidades tecnologicas actuales y los
recursos disponibles, con el fin de definir la factibilidad de implementacién del prototipo

propuesto.
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Duracién estimada: 3 meses

Responsables: Equipo comercial, analista de datos, responsable de Tl

Recursos: CRM institucional, encuestas, entrevistas, hojas de calculo

Indicadores de la etapa:

e Informe de diagndstico completado al 100%.

e Mapa de procesos actual validado por las areas involucradas.

e Identificacion de al menos 5 brechas criticas en la gestion de leads.
6.3.2. Etapa 2: Disefio e Implementacion de Estrategias Relacionales

Una vez identificado el diagnostico situacional de la empresa CPZ Per(, la segunda
etapa se centr6 en el disefio e implementacion de las estrategias de marketing relacional que
permitieron fortalecer los vinculos con la cartera de clientes. Esta fase constituyé el eje central
del proyecto de innovacién, pues tradujo los hallazgos del andlisis previo en acciones
concretas y medibles orientadas a la fidelizacion.

El disefio de estrategias relacionales implicO construir una estructura de
comunicacion, servicio y gestién de datos que promueva la confianza, el compromiso y la
satisfaccion, los tres pilares del marketing relacional. Segun Cajusol y Gutiérrez (2023), la
fidelizacion sélo es posible cuando el cliente percibe coherencia entre lo que la empresa
promete y lo que efectivamente entrega a lo largo del tiempo.

En este sentido, la propuesta se desarroll6 bajo el principio de que la relacion con el
cliente es un activo estratégico. No se trata Unicamente de vender, sino de cultivar la
confianza a través de una comunicacién constante, servicios de calidad y atencién
personalizada. Cada accion se orienté a reforzar la percepcion de valor de la marca. Asi como
también mejorar el proceso de automatizacion de cada canal digital.

En esta etapa se desarrolla el disefio técnico y funcional de la herramienta de
automatizacion de leads. El proceso sigue una metodologia basada en Design Thinking, lo
gue implica traducir los hallazgos del diagndstico en requerimientos funcionales, desarrollar
un prototipo digital y realizar pruebas iterativas (sprints agiles) para validar su usabilidad. El

sistema se disefiard para integrar la calificacion predictiva (lead scoring), la automatizacion
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de respuestas y reportes automatizados, siguiendo el Objetivo Especifico 2: Disefar un
modelo predictivo de lead scoring. Se definiran los flujos automatizados para cada etapa del
embudo comercial y los criterios para priorizar leads segun probabilidad de conversién.

Asimismo, esta etapa incorpora el disefio del programa de fidelizacién relacional, que
complementa la automatizacién tecnoldgica con estrategias de comunicacion continua,
segmentacion avanzada y reportes de comportamiento. La implementacién del prototipo
piloto incluird pruebas con una muestra controlada de asesores comerciales durante un
periodo definido. Ademas, se asignan roles y recursos: el analista de sistemas desarrolla y
ajusta el prototipo, el equipo comercial participa en pruebas, y el area de marketing supervisa
la coherencia del contenido automatizado. Esta etapa es clave para validar la funcionalidad y
el impacto preliminar del sistema.

Duracion estimada: 5 meses

Responsables: Area de Tl (desarrollo del prototipo), marketing (mensajeria), area
comercial (pruebas)

Recursos: Servidor o entorno de prueba, CRM, software de automatizacién, equipo
técnico.

Indicadores de la etapa:

e Prototipo funcional desarrollado al 100%.
o Al menos 3 ciclos de pruebas piloto realizados

Reduccion minima del 10% en el tiempo de calificacién durante el piloto.
6.3.3. Etapa 3: Evaluacion y Mejora Continua

La tercera etapa del proyecto de innovacion corresponde al proceso de evaluacion y
mejora continua, el cual permite determinar la efectividad de las estrategias implementadas
en la fase anterior y garantizar su sostenibilidad en el tiempo. Esta etapa se centra en el
andlisis de resultados, la medicion de indicadores y la retroalimentacion permanente como
parte esencial de la gestion relacional.

La evaluacion del proyecto busca establecer un sistema de control sistematico que

permita a CPZ Peru medir los avances obtenidos en la fidelizacion de clientes, identificar
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oportunidades de mejora y ajustar las estrategias de acuerdo con los cambios del entorno.
Se trata de un proceso ciclico y permanente que convierte la innovacion en una practica
continua.

Cajusol y Gutiérrez (2023) destacaron que el marketing relacional debe concebirse
como un proceso de evolucion constante, donde la evaluacion de resultados no solo mide el
desempefio, sino que también orienta la toma de decisiones. En ese sentido, la etapa 3
constituye la consolidacion del enfoque relacional de CPZ Peru.

El primer paso de esta fase consiste en la definicion de indicadores de desempefio
(KPIs) vinculados directamente a las dimensiones del marketing relacional: confianza,
compromiso y satisfaccion. Estos indicadores permiten medir cuantitativamente el grado de
fidelizacién alcanzado y la efectividad de cada estrategia implementada.

Entre los indicadores principales se contemplan: el indice de retencién de clientes
(IRC), el nivel de satisfaccion del cliente (NSC), la frecuencia de recompra (FR) y el Net
Promoter Score (NPS). Estos parametros ofrecen una vision integral del comportamiento del
cliente y de su percepcion frente a la empresa.

Landeo Machuca (2021) sostiene que la medicién de estos indicadores es clave para
consolidar el vinculo con el cliente, ya que permite identificar patrones de lealtad y detectar
sefales tempranas de insatisfacciéon. De este modo, la evaluaciéon se convierte en una
herramienta estratégica de prevencion.

La tercera etapa aplica un enfoque de evaluacion sistematica, buscando medir el
impacto de la herramienta mediante indicadores clave alineados con el Objetivo Especifico 3:
Implementar un prototipo funcional con interfaz. Se evaluaréa el desempefio mediante métricas
como indice de conversion, tiempo de primera respuesta, nivel de priorizacion automatizada,
errores de duplicidad y satisfaccion del equipo comercial. Se elaboraran reportes mensuales
comparando los resultados del periodo pre y post implementacion para determinar la
magnitud de los beneficios generados por la herramienta.

Ademas, se aplicard un ciclo de retroalimentacion y mejora continua, propio de

metodologias &giles, en el cual los usuarios finales proporcionan observaciones que se
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traducen en ajustes funcionales. También se complementara con encuestas de satisfaccion

ISIL

al equipo comercial y revision técnica del prototipo. Esta etapa garantiza que el sistema no

solo funcione correctamente, sino que evolucione y se adapte a las necesidades reales del

instituto. Asimismo, se evaluard la rentabilidad y la sostenibilidad operativa de la propuesta,

asegurando su continuidad en el tiempo.

Duracion estimada: 4 meses

Responsables: Area comercial, analista de datos, responsable de Tl
Recursos: CRM, dashboards, encuestas, registros de actividad
Indicadores de la etapa:

Incremento minimo del 20% en la tasa de
Reduccién del tiempo de respuesta en 30%.

Nivel de satisfaccion interna = 80%.

Reporte final de evaluacién entregado al 100%.

6.4. Presupuesto

conversion

El presupuesto estimado para la ejecucion del proyecto de innovacion se estructura

considerando los recursos humanos, tecnoldgicos y de comunicacién necesarios para su

desarrollo eficiente. El presupuesto total de S/ 15,500 garantiza una implementacion gradual

y sostenible del proyecto, priorizando la eficiencia de los recursos y el cumplimiento de los

objetivos de fidelizacion de la empresa CPZ Peru.

La elaboracion del presupuesto se basé en estimaciones obtenidas acorde al

mercado.

Tabla 12

Presupuesto estimado del proyecto de innovacion

Capacitacién del Talleres de formacion en marketing 87.5 40
personal relacional y uso del CRM
Implementacion Adquisicion o suscripcion del software 50 100
tecnoldgica de automatizacion de leads y

Propuesta Concepto Horas Costo por Total

requeridas  hora (S/.) (8/))

mantenimiento anual

3500

5000
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Disefio y gestion de Creacion de contenidos 35 80 2800
comunicacion personalizados a campafias digitales
digital de marketing
Programa de Encuestas, analisis de indicadores y 20 60 1200
fidelizacién reportes de desempefio de herram.
Evaluacion Gastos operativos imprevistos 20 60 1200
Contingencias Gastos operativos imprevistos 20 50 1000

Nota. Elaboracién propia.

Explicacidén general del presupuesto

El cuadro presenta la estimacion del presupuesto necesario para ejecutar el proyecto
de innovacion orientado al desarrollo e implementacibn de una herramienta de
automatizacién de leads basada en inteligencia artificial y machine learning. Cada categoria
del cuadro corresponde a uno de los recursos criticos para asegurar el cumplimiento de los
objetivos planteados: capacitaciéon del personal, implementacion tecnoldgica, disefio de
comunicacion digital, fidelizacion, evaluacion y contingencias. El presupuesto esté organizado
por horas, costo por hora y total por rubro, permitiendo visualizar con claridad la distribucion
de los recursos.

Periodo de ejecucion del presupuesto

El presupuesto corresponde a un periodo anual, alineado con las etapas de disefio,
implementacién, lanzamiento, seguimiento y evaluacion del proyecto de innovacion. Este
horizonte temporal incluye las actividades necesarias para poner en funcionamiento la
herramienta, capacitar al equipo, generar contenidos, evaluar resultados iniciales y cubrir
imprevistos asociados al primer afio de operacién.

Justificacion detallada por rubro

Capacitacién del personal

Este gasto se justifica porque los colaboradores deben adquirir competencias en
marketing relacional, uso del CRM y operacion de la nueva herramienta de automatizacion.
La capacitacion garantiza que el equipo comercial y de marketing pueda interpretar los datos
generados, aplicar el lead scoring y gestionar los flujos automatizados. Las 40 horas

estimadas incluyen talleres tedricos y sesiones practicas de entrenamiento.
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Implementacion tecnoldgica

La implementacién tecnol6gica contempla la adquisicion o suscripcion anual del
software de automatizacién de leads, asi como los costos asociados a la integracion con los
sistemas existentes (CRM y plataformas digitales). Este rubro es indispensable porque el
proyecto se fundamenta en el uso de IA y ML para calificar leads, automatizar respuestas y
optimizar el proceso comercial. La inversién incluye al menos una licencia institucional
completa.
Disefio y gestién de comunicacion digital

Este rubro cubre la creacion de contenidos personalizados, campafias digitales y
piezas comunicacionales que formaran parte del embudo automatizado. Es esencial porque
la herramienta requiere mensajes especificos para cada etapa del proceso de conversidn, asi
como material visual y textual para nutrir a los prospectos. Las 50 horas estimadas forman
parte del disefio estratégico de comunicacién, las redacciones, la ejecucion y las
optimizaciones.
Programa de fidelizacion

Incluye el disefio y desarrollo de beneficios, promociones y piezas de difusion que
acompafian la estrategia relacional. Esto es pertinente porque el proyecto no solo busca
captar leads, sino fortalecer la relacion con los estudiantes potenciales y promover una
experiencia post-contacto consistente. Las 30 horas corresponden a la creacion de
materiales, definicion de beneficios y disefio de flujos relacionales.
Evaluacién y monitoreo del desempefio

Este rubro se justifica porque el proyecto requiere medir indicadores como tasa de
conversion, tiempo de respuesta, eficiencia del equipo comercial y calidad de los datos
generados por la automatizacion. Las 20 horas consideradas comprenden la elaboracién de
encuestas, analisis de datos, generacion de reportes y revision de métricas del CRM y la

herramienta de automatizacion.
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Contingencias

El monto asignado a contingencias cubre imprevistos operativos que puedan surgir
durante la implementacién o el primer afio de funcionamiento (ajustes técnicos, ampliacion
de horas de capacitacion, actualizaciones menores, entre otros). Es necesario para garantizar
la continuidad del proyecto sin afectar las actividades planificadas.
Fuente de financiamiento

El financiamiento del proyecto serd asumido por la institucién educativa, utilizando
fondos propios destinados a innovacion y mejora de procesos comerciales. Esta asignacion

presupuestal se justifica porque la herramienta impactara directamente en los indicadores de

captacion, eficiencia del equipo comercial y optimizacion de la experiencia del postulante.
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Conclusiones

La propuesta tuvo como proposito disefiar e implementar una herramienta de
automatizacién de leads basada en inteligencia artificial para optimizar los procesos de
captacion y gestion de postulantes en instituciones de educacion superior de Lima
Metropolitana.

El diagnéstico inicial permitié identificar ineficiencias significativas en la atencién y
seguimiento de postulantes de una institucion educativa, evidenciando la necesidad de una
herramienta que centralice y automatice los procesos de admision y marketing. La propuesta
demostré que la integracion de un sistema predictivo puede reducir los tiempos de respuesta.

La innovacion planteada aporta una solucion tecnoldgica escalable y adaptable a las
necesidades de las instituciones educativas, integrando analitica predictiva y automatizacion
inteligente en un proceso que tradicionalmente dependia de la gestion manual.

El analisis presupuestal y la planificacion por etapas demuestran la viabilidad técnica
y econdémica de la implementacion, asegurando sostenibilidad mediante el modelo SaaSy la
generacion de ingresos recurrentes.

Finalmente, esta propuesta constituye una base sélida para el desarrollo de futuras
herramientas de automatizacion educativa, con potencial de expansion hacia otros niveles
del sistema educativo y hacia mercados latinoamericanos, ademas la IA est4 cada vez

mejorando significativamente, pudiendo descubrir un sin fin de posibilidades que se pueden

aplicar en este sector.
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Recomendaciones
A partir de las conclusiones obtenidas en el andlisis del proyecto, se formulan las
siguientes recomendaciones orientadas a optimizar su implementacion, sostenibilidad y
posible réplica en otras instituciones educativas o similares.

e Implementar una fase piloto de la herramienta en al menos dos instituciones
educativas, con el fin de validar su funcionalidad en contextos distintos y ajustar el
modelo antes de su expansion.

¢ Capacitar de manera continua al personal de admisién y marketing en el uso del CRM
y en estrategias de automatizacion, para asegurar la sostenibilidad del sistema.

¢ Monitorear trimestralmente los indicadores de conversion y satisfaccion del cliente y
de la herramienta, con el propésito de medir el impacto real de la herramienta y aplicar
mejoras.

¢ Documentar el proceso de implementacion del sistema como estudio de caso, a fin de
facilitar su replicabilidad en otras instituciones educativas o similares.

La aplicacién de estas recomendaciones permitira consolidar la innovaciéon propuesta,

garantizar su sostenibilidad en el tiempo y fortalecer su impacto en el sector educativo de

Lima Metropolitana.
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Anexo 2: Registro de Impacto y Resultados

Registro de Impacto y Resultados
Tipo de documento: Trabajo de Investigacion
Titulo del Trabajo de Investigacién o Tesis:
“Propuesta de una herramienta de automatizacion de leads basada en Inteligencia Artificial y
Machine Learning para optimizar procesos comerciales en un Instituto de Lima Metropolitana
2025”
Integrantes:
1. Castro Alberti, Marcelo Martin
2. Larriega Grandez, Oscar Augusto
3. Mundaca Brito, Luis Adriano

4. Santillan Nieto, Jhosua Tomas

Asesor: Sam Anlas, Carlos Antonio

Impacto de la investigacion

El impacto de una investigacion se refiere a los efectos, tanto esperados como inesperados,
gue esta puede generar, abarcando aspectos econémicos, politicos, culturales, ambientales,

tecnoldgicos, sociales, entre otros.

Impacto Tecnol6gico: La propuesta introduce el uso de inteligencia artificial y machine
learning para automatizar la captacion, calificacion y priorizacion de leads, permitiendo
modernizar los procesos comerciales y fortalecer la toma de decisiones basada en datos.
La integracibn de modelos predictivos y flujos automatizados contribuye a reducir la
dependencia de tareas manuales y a mejorar la eficiencia operativa del area comercial.
Impacto Institucional: La herramienta propuesta estandariza la gestion de leads, mejora
la trazabilidad del embudo comercial y fortalece la coordinacion entre las areas de
marketing y admision. Esto permite a la institucion responder de manera mas oportuna y
consistente a los postulantes, elevando el desempefio del equipo comercial y la calidad del
servicio educativo.

Impacto Econdmico: Se evidencia en la reduccién de costos operativos y del costo de
adquisicion de postulantes, asi como en el incremento proyectado de la tasa de conversion.
Al optimizar el uso de los recursos existentes y mejorar la productividad del equipo
comercial, la institucion puede lograr mayores resultados sin necesidad de ampliar
significativamente su estructura operativa.

Impacto Social: Se refleja en una mejor experiencia para los postulantes, quienes reciben
respuestas mas rapidas, personalizadas y coherentes durante el proceso de admision. Esto
contribuye a un acceso mas eficiente a la informacion educativa y a una relacion mas
transparente entre la institucion y los futuros estudiantes.
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Resultado del proceso de investigacion

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 hip6tesis formuladas al comienzo del
proyecto. Los resultados son fundamentales para evaluar, interpretar y comprender los

efectos o la validez de lo investigado.

El proceso de investigacién permitié diagnosticar la situacién actual de la gestion de leads
en un instituto de Lima Metropolitana, identificando problemas como tiempos elevados de
respuesta, duplicidad de registros, calificacion manual ineficiente y baja priorizacion de
prospectos.

A partir del andlisis de los datos recolectados mediante encuestas al equipo comercial, se
evidencio que una proporcion significativa del tiempo laboral se destina a tareas manuales
de analisis de leads y que existe una alta percepcion de problemas en la calidad de los
prospectos recibidos. Estos resultados confirmaron la necesidad de una solucién
tecnolégica orientada a la automatizacion y al uso de analitica predictiva.

Como resultado principal, se desarrollé una propuesta de herramienta de automatizacién
de leads basada en inteligencia artificial y machine learning, que contempla un modelo
predictivo de lead scoring, flujos de comunicacion automatizados y su integracién con
sistemas CRM existentes. La propuesta demuestra su viabilidad técnica y operativa, asi
como su capacidad para mejorar indicadores clave como la tasa de conversion, el tiempo
de respuesta y la eficiencia del equipo comercial.

En conclusion, los resultados del estudio validan que la implementacién de una herramienta
de automatizacion inteligente puede optimizar los procesos comerciales en instituciones
educativas, aportando valor estratégico, operativo y organizacional, y constituyendo una
alternativa viable y escalable para el sector educativo.
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Anexo 3: Matriz de consistencia

ISIL

Problema General

¢De qué manera el desarrollo de una

herramienta de automatizacién basada en

IA'y ML puede optimizar los procesos

comerciales de captacion, calificacion y

conversiéon de leads en un Instituto de

Lima Metropolitana 20257

a)

b)

c)

d)

Problemas Especificos:
¢, Qué dificultades existen actualmente
en la calificacion y gestién de leads?
¢,Como puede mejorar la tasa de
conversion mediante lead scoring con
IA?
¢,Como implementar e integrar un
prototipo funcional con interfaz, basado
en IA y ML, que se adapte a los
procesos comerciales del instituto y
facilite la gestion eficiente de leads en
20257
¢) ¢ Qué impacto tendria la integracion
con el CRM?

Objetivo General

Desarrollar una
herramienta de
automatizacion de leads

basada en IA ys ML que

optimice  los  procesos
comerciales en un
Instituto de Lima

Metropolitana 2025.

a)

b)

c)

d)

Objetivos Especificos:
Analizar el proceso

actual de gestién de

leads.
Disefiar un modelo
predictivo de lead
scoring.

Implementar e integrar
un prototipo funcional
con interfaz.

d) Evaluar el impacto en
KPIs como conversion,
respuesta y

productividad.

Hipotesis General
Si se implementa una
de
automatizacion con 1A y
ML,

gestion

herramienta

se optimizara la
de

mejorando conversion y

leads,

eficiencia comercial.
Hipotesis Especificas:
H1: EI ML mejora la
calificacion de leads.

H2: La integracion con el
CRM reduce el tiempo de
respuesta.
H3: El

herramiena incrementa la

uso de la

tasa de conversion.

Variable 1
de
basada en IAy ML.

Herramienta automatizacion
Indicadores V.l.:
Lead scoring automatico
Integracion CRM
Flujo automatizado
Tiempo de rpta de contacto
Variable 2
Optimizacién de procesos
comerciales.
Indicadores V.D.:
Tasa de conversion (%)
Tiempo de respuesta (min)
Lead Score promedio (>80%)
CPA

Satisfaccion del equipo

Tipo de investigacion:

Aplicada

Disefio:
No experimental, transversal
Enfoque: Cuantitativo

Técnicas:
Encuesta estructurada

Instrumentos:

Cuestionario
Poblacién:
TOTAL de asesores del area
comercial

Muestra:
16 asesores del area comercial

(seleccién por conveniencia)
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Dimension Indicador items de Descripcion del indicador
encuesta
relacionados
Importancia Valor otorgado a la P1 Evalla la percepcion sobre la
estratégica generacion de leads relevancia de captar
prospectos en el area
comercial.
Calidad de los leads Satisfaccion con los P2 Mide si los leads recibidos
leads actuales cumplen con los criterios
esperados por los asesores.
Calidad percibida de | P10 Evalla si los datos generados
los datos generados automaticamente son Utiles,
completos y confiables.
Gestién del tiempo Tiempo dedicado a P3 Estima la carga horaria
calificar leads destinada a revisar
manualmente informacion antes de contactar
leads.
Tiempo de respuesta | P7 Mide el impacto percibido de
automatizado la rapidez de respuesta en la
conversion de leads.
Interés en nuevas Interés en utilizar una | P4 Evalla el grado de apertura
herramientas herramienta de hacia soluciones
automatizacion automatizadas para mejorar la
gestién comercial.
Necesidad de P5 Mide si los asesores
capacitacion consideran que requeriran
entrenamiento para usar la
nueva herramienta.
Rendimiento Tasa actual de P6 Identifica el porcentaje
comercial conversioén de leads promedio de leads que se
convierten en clientes.
Eficiencia del equipo | P9 Evalla si la herramienta

con automatizacioén

tecnolégica mejora el cierre de
ventas y productividad.
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Limitaciones técnicas | Problemas con la P8 Mide la frecuencia y tipo de
herramienta actual errores percibidos con el
sistema actual de gestion de
leads.

Anexo 5: Instrumento de recoleccion de datos
Encuesta:

La siguiente encuesta busca conocer su percepcion acerca de la Propuesta de una herramienta de
automatizacion de leads basada en Inteligencia artificial y Machine learning para optimizar procesos
comerciales en un Instituto de Lima Metropolitana 2025, por favor responda las siguientes preguntas
segun su opinidn y experiencia:

1. ¢ Qué tan importante consideras la generacién de leads (contactos de potenciales clientes) en tu trabajo
diario?

o Muy importante
o Importante

o Poco importante
o Nada importante

2. ¢ Con qué frecuencia recibes leads que no estan bien calificados o que no se ajustan al perfil de cliente
ideal?

Muy frecuentemente
Algunas veces

Rara vez

Nunca

o O O O

3. ¢ Cuéanto tiempo (en promedio) dedicas a filtrar o revisar informacion de potenciales clientes antes de
contactarlos?

Mas de 2 horas al dia
Entre 1y 2 horas al dia
Menos de 1 hora al dia
Casi nada o nada

O O O O

4. ¢ Qué tanto te gustaria que una herramienta te ayude a priorizar los leads con mayor probabilidad de
éxito?

Me encantaria
Me gustaria

Me es indiferente
No me interesa

O O O O

5. ¢ Estarias dispuesto a usar una nueva herramienta digital que te sugiera con qué leads empezar cada
dia, segun sus probabilidades de conversion?

Si, definitivamente

Si, pero necesitaria capacitacion

Tal vez, dependiendo de qué tan facil sea de usar
No, prefiero seguir con el método actual

O O O O
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6. ¢En qué porcentaje se encuentra la tasa de conversion de "interesados" a "clientes potenciales"

utilizando tu herramienta de automatizacion actual?

10%
5%
2.5%
1%

o O O O

7. ¢Coémo influye el tiempo de respuesta automatizado de la herramienta en la tasa de conversion de
leads?

o Muy positivamente
o Moderadamente
o No tiene impacto

8. En base a la data histérica de rendimiento del ultimo trimestre, ¢has tenido complicaciones y errores
en el sistema de automatizacién para convertir un interesado en un cliente potencial?

o Muchas complicaciones
o Errores basicos
o Herramienta sin errores

9. ¢ Cuanto influye la automatizacién en la eficiencia del equipo comercial para cerrar ventas?

o Muy positivamente
o Neutral
o Negativamente

10. ¢ Cémo percibes la calidad de datos de los leads generados por la herramienta de automatizacion?

o Muy alta
o Aceptable
o Baja
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Anexo 6: Validacion de expertos

I I APRENDE
HACIENDO

INFORME DE JUICIO DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

RECOLECCION DE DATOS

l. DATOS GENERALES:

1.1. Nombre y apellido del docente CARLOS ANTONIO SAM ANLAS

1.2. Cargo e institucion del experto: DOCENTE ISIL
1.3. Nombre del instrumento: Cuestionario

1.4. Autor del instrumento:

1.5. Titulo de la investigacion

Mundaca Brito, Luis Adriano.
Larriega Grandez, Oscar Augusto.
Castro Alberti, Marcelo Martin.
Santillan Nieto, Jhosua Tomas.

Propuesta de una herramienta de automatizacién de
leads basada en Inteligencia Artificial y Machine Learning
para optimizar procesos comerciales en un Instituto de
Lima Metropolitana 2025.

Il ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Regular |Buena Muy Excelente
CRITERIOS INDICADORES b“e”j‘
00-20% | 21-40% [41-60% | 61-80% | 81-100%
El item esta redactado X
con un lenguaje preciso,
1. CLARIDAD comprensible y adecuado

al nivel del encuestado.

P. OBJETIVIDAD

El item expresa X
conductas observables,
medibles y no ambiguas.

3. ACTUALIDAD

El contenido es X
pertinente y se encuentra
alineado con los avances
actuales en ciencia y
tecnologia.

1. ORGANIZACION

La secuencia de los X
items responde a una
I6gica interna clara 'y
coherente.

5. SUFICIENCIA

El nimero de items cubre X
de forma adecuada la
totalidad de dimensiones
e indicadores definidos.
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ISIL

©

INTENCIONALIDAD

Cada item esta
formulado con un
proposito claro que
permite evaluar los
aspectos clave de la
variable.

X

7. CONSISTENCIA

Los items se
fundamentan en teorias o
evidencias cientificas
pertinentes y
actualizadas.

8. COHERENCIA

Existe relacién directa y
I6gica entre las
dimensiones, indicadores
e items.

9. METODOLOGIA

El instrumento responde
al enfoque, tipo y disefio
metodoldgico planteado
en el proyecto.

10. PERTINENCIA

El instrumento es util y
funcional para recolectar
los datos necesarios de
acuerdo con los objetivos
de investigacion.

PROMEDIO DE
VALIDACION

95%
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PERTINENCIA DE LOS ITEMS O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO

ITEMS SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE
SUFICIENTE

¢, Qué tan importante X
consideras la generacién de
leads (contactos de
potenciales clientes) en tu
trabajo diario?

¢ Con que frecuencia recibes X
leads que no estan bien
calificados o que no se
ajustan al perfil de cliente
ideal?

¢ Cuanto tiempo (en X
promedio) dedicas a filtrar o
revisar informacién de
potenciales clientes antes de
contactarlos?

¢ Qué tanto te gustaria que X
una herramienta te ayude a
priorizar los leads con mayor
probabilidad de éxito?

¢ Estarias dispuesto a usar X
una nueva herramienta
digital que te sugiera con qué
leads empezar cada dia,
segun sus probabilidades de
conversion?

¢En qué porcentaje se X
encuentra la tasa de
conversion de “interesados”
a “clientes potenciales”
utilizando tu herramienta de
automatizacion actual?

¢, Coémo influye el tiempo de X
respuesta automatizado de la
herramienta en la tasa de
conversion de leads?

En base a la data histérica X
de rendimiento del Ultimo
trimestre, ¢ has tenido
complicaciones y errores en
el sistema de automatizacion
para convertir un interesado
en un cliente potencial?
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¢,Como influye la X
automatizacion en la
eficiencia del equipo
comercial para cerrar
ventas?

¢,Como percibes la calidad X
de datos de los leads
generados por la herramienta
de automatizacion?

1. PROMEDIO DE VALORACION: 95%
V. OPINION DE APLICABILIDAD:

(X) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como estd elaborado.

A5

Carlos Antonio Sam Anlas
ORCID: 0000-0003-1632-7131

Escuela ISIL — Docente
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