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RESUMEN
El presente trabajo de suficiencia profesional tiene como finalidad demostrar la
aplicacion integral de las competencias adquiridas durante la carrera de Direccién en
Tecnologias de la Informacion, mediante el disefio, desarrollo e implementacion de una
herramienta tecnolégica de autoria propia, orientada a la optimizacién de recursos
organizacionales y a la mejora de la experiencia del cliente. Esta propuesta busca
fortalecer la capacidad de las areas de marketing y mercadeo para detectar de forma
temprana indicadores de insatisfaccion en la etapa de posventa, favoreciendo la toma
de decisiones estratégicas basadas en datos y contribuyendo al posicionamiento y

reputacion de la marca.

La justificacién de este trabajo se sustenta en la importancia de la experiencia del cliente
como factor criticidad y un indicador de mediciébn de éxito para las organizaciones.
Diversos estudios demuestran que el 91 % de los clientes insatisfechos no regresa tras
una mala experiencia, y que entre 10 % y 30 % de los clientes potenciales se pierden
anualmente debido a deficiencias en la atencion. (Weinstein, 2024) (LatAm Network
Business 2019). Estos numeros criticos son el impacto amplificado por el efecto
multiplicador que radica de la comunicacion negativa, afectando seriamente la identidad,
la percepcion de la marca y su competitividad. Frente a esta problematica, la
herramienta propone un sistema muy innovador soportado por modelos prescriptivos
gue previenen y monitorizan los indicadores claves como, por ejemplo: la experiencia
del cliente (NPS, comentarios positivos y negativos, interacciones en redes sociales,

entre otros), alertas tempranas ante posibles desviaciones de criticidad.

El enfoque metodolégico aplicado en este trabajo se basa en un analisis documental
exhaustivo, complementado con la experiencia y trayectoria profesional en
implementacién de proyectos de transformacién digital, analitica predictiva, inteligencia
de negocios, IA, etc. Para el éxito del proyecto, se han recopilado y sistematizado

9



Implementacion de una herramienta con inteligencia llamada I S I I
Cyli para mejorar la experiencia del cliente.

evidencias de caracter administrativo y operacional que permiten evidenciar el impacto
real de la solucién en entornos organizacionales. La propuesta estd compuesta por
metodologias de gestion de proyectos, mejora continua y planeamiento estratégico, asi
como la aplicacion y despliegue de tecnologias emergentes y digitales como por ejemplo
inteligencia artificial, business intelligence, mineria de datos y reporteria interactiva en

tiempo real.

Entre los resultados satisfactoriamente esperados se encuentra la reduccion de costos
operativos a través de la automatizacién de procesos, la optimizacién de la asignacion
de los colaboradores, crecimiento en la rentabilidad de campafias, y la obtencion de
mejoras en los niveles de satisfaccion del cliente. Ademas, con el uso de la herramienta
se busca consolidar una cultura organizacional basada en transformacion digital, datos
y en la mejora continua, en donde éstos puedan alinearse a los nuevos desafios

culturales, sociales y econémicos.

En resumen, este trabajo busca contribuir a las practicas y metodologias en el campo
de la Direccion en Tecnologias de la Informacion, pudiendo evidenciar la capacidad en
integrar innovacion tecnologica, liderazgo transformacional y analitica avanzada en
favor de la competitividad y sostenibilidad empresatrial.

Palabras Claves: Cyli, reporteria Interactiva y on Line, transformacién digital, bases de

datos, tecnologias emergentes y digitales.
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ABSTRACT
This professional sufficiency project aims to demonstrate the comprehensive application
of the competencies acquired throughout the Bachelor's Degree in IT Management,
through the design, development, and implementation of a proprietary technological tool.
The proposal seeks to optimize organizational resources and enhance the customer
experience by enabling early detection of dissatisfaction indicators during the post-sales
stage, thus supporting data-driven strategic decision-making and strengthening brand

positioning and reputation.

The justification for this work lies in the critical relevance of customer experience as a
key success factor for organizations. Studies reveal that 91% of dissatisfied customers
do not return after a poor experience, and that companies lose between 10% and 30%
of potential customers annually due to inadequate service. This effect is amplified by the
multiplier impact of negative word-of-mouth, which undermines brand perception and
competitiveness. To address this challenge, the proposed tool offers a preventive
monitoring system for key customer experience indicators (NPS, social media
interactions, positive and negative comments), generating early alerts when critical

deviations are detected.

The methodological approach is based on an exhaustive documentary analysis,
complemented by professional experience in the implementation of digital transformation
and advanced analytics projects. Administrative and operational evidence was collected
and systematized to validate the solution’s impact in real environments. The proposal
integrates project management methodologies, continuous improvement practices, and
strategic planning, as well as emerging technologies such as artificial intelligence,

business intelligence, and real-time interactive reporting.
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The expected outcomes include optimized resource allocation, reduced operational
costs through process automation, improved campaign profitability, and higher customer
satisfaction levels. Furthermore, the project seeks to consolidate a data-driven and
continuous improvement culture, aligned with the challenges of evolving cultural, social,

and economic contexts.

In summary, this work provides a practical and methodological contribution to the field of
IT Management, demonstrating the ability to integrate technological innovation,
transformational leadership, and advanced analytics to strengthen organizational
sustainability and competitiveness.

Keywords: Cyli, Interactive and Online Reporting, Digital Transformation, databases,

Emerging and Digital Technologies.
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Integrantes:
1. D’Agata, Cristian Martin
Asesor: Espinoza Rua, Celes Alonso

Impacto de la investigacion

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

La investigacion evidencio un impacto significativo al demostrar como la adopcion
de tecnologias emergentes y digitales puede transformar de manera sustancial los
multisectores en los entornos de postventa. En este contexto, la propuesta de una
plataforma digital basada en inteligencia artificial se consolidé como una
herramienta altamente eficiente, eficaz y productiva, al optimizar la experiencia del
cliente y fortalecer los niveles de fidelizacion.

Dicha plataforma integra funcionalidades clave tales como informacion en tiempo
real, asistencia virtual inteligente, gestion de bases de datos, mineria de datos,
analitica avanzada y sistemas de reporteria interactiva en linea, caracterizados por
su disefio intuitivo, flexible y orientado al usuario. Asimismo, el proceso
investigativo —desarrollado mediante encuestas, analisis de datos y validacion con
usuarios reales— permitié la participacion activa de los principales actores
involucrados, asi como el uso estratégico de herramientas tecnoldgicas, generando
un impacto positivo en la articulacion entre la innovacion digital y el desarrollo
organizacional.

Resultado del proceso de investigacion

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

El estudio concluyé que las herramientas tecnoldgicas y digitales basadas en
inteligencia artificial no solo se constituyen como aliadas estratégicas, sino que
ademas se demostr6 empiricamente que optimizan de manera eficaz la
performance de las areas funcionales y de los colaboradores, potenciando una
mejora significativa en la experiencia del cliente.

Asimismo, los hallazgos evidencian la necesidad urgente de concientizar y
gestionar estratégicamente el uso de las redes sociales, dado que estas permiten
medir la “temperatura” de las opiniones, percepciones y expectativas que los
clientes mantienen actualmente sobre las marcas. En este contexto, la
automatizacion de procesos clave, junto con la capacidad de ofrecer
recomendaciones estratégicas y personalizadas en funcion del perfil del usuario,
se convierte en un factor determinante para fortalecer la competitividad
organizacional y posicionar a la marca de manera mas estratégica y sostenible en
el mercado.
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