UNIREMINGTON"

CORPORACION UNIVERSITARIA REMINGTON
RES. 2661 MEN JUNIO 21 DE 1996

TRABAJO DE GRADO
Opcién Seminario

Aplicacion de la Inteligencia Artificial para la optimizacion de la atencion al cliente

en canales digitales (SOELCO)

Corporacion Universitaria Remington.
Ciencias Empresariales.

Administracion de negocios internacionales/ Administracion de Empresas

Por:
Karen Tatiana Fuentes Sandoval

Kelly Johana Estrada Garcés

Tutor:
John Fredy Salinas

Daniel Lopez

Seminario

2026



UNIREMINGTON"

CORPORACION UNIVERSITARIA REMINGTON
RES. 2661 MEN JUNIO 21 DE 1996

Agradecimientos

Expresamos nuestro sincero agradecimiento a Dios por brindarnos la fortaleza, la

disciplina para lograr los objetivos propuesto, para culminar este Seminario de Grado.

Agradecemos a la Corporacion Universitaria Remington por los conocimientos
adquiridos durante nuestra formacion profesional, asi como a los docentes que contribuyeron a

nuestro crecimiento académico y personal.

De manera especial, agradecemos a nuestros tutores, John Fredy Salinas y Daniel Lopez,

por su orientacion, acompafiamiento y valiosos aportes durante el desarrollo de este trabajo.

Asimismo, expresamos nuestro reconocimiento a la empresa SOELCO por permitirnos

analizar sus procesos y brindar la informacion necesaria para la realizacion de esta investigacion.

Finalmente, agradecemos a nuestras familias y seres queridos por su apoyo incondicional,

comprension y motivacion constante durante este proceso académico.



UNIREMINGTON"

CORPORACION UNIVERSITARIA REMINGTON
RES. 2661 MEN JUNIO 21 DE 1996

Tabla de Contenido

RESUMEN. ... 4
Palabras Clave. ..o 4
Problematica abordada.............ooiiiiiii 5
[0 10} 1537 17 oL PP 6
JUSHIFICACION. ..., 7
IMAATCO EROTICO . . e vt eeeeee ettt et et ettt e e e et e e e et et et et e e et e e e 9

MeEtodOlOgIa . ..oeii e 12
ReSUIAAOS. . ..t 22
DISCUSION. . ..ttt e e e e e e 24
CONCIUSIONES. . .. ettt ettt et e e e e e ettt aen e e 25

NS (54 (o 1 RPN 26



UNIREMINGTON'

CORPORACION UNIVERSITARIA REMINGTON
RES. 2661 MEN JUNIO 21 DE 1996

RESUMEN

Con base en la evaluacion del servicio al cliente en la empresa SOELCO, se identificaron
diversas falencias en el proceso, particularmente en la gestion de consultas recibidas a través de
WhatsApp. El alto volumen de solicitudes relacionadas con los productos que estan en venta,
promociones y personalizaciones supera la capacidad de respuesta del equipo comercial,
generando retrasos en la atencion, pérdida de oportunidades de venta y dificultades para alcanzar
los objetivos propuestos por la organizacion.

Por lo anterior, se presenta una propuesta de mejora para dicha area, cuyo propo6sito es
optimizar los procesos mediante el aprovechamiento de las herramientas tecnologicas
disponibles. Asimismo, se busca mejorar la eficiencia operativa y optimizar el uso del talento
humano, se plantea la implementacion de una estrategia basada en inteligencia artificial
integrada con un sistema de chatbot. Esta solucién permitird automatizar respuestas a consultas
frecuentes, realizar seguimiento oportuno a los clientes y facilitar la gestion de informacion
comercial. Se espera que la propuesta contribuya a reducir los tiempos de respuesta, incrementar
la satisfaccion del cliente y aumentar la conversion de consultas en ventas, fortaleciendo asi la
competitividad y sostenibilidad de la organizacion.

Para el desarrollo de la propuesta de la empresa SOELCO, se emple6 una metodologia
descriptiva y propositiva basada en la observacion del proceso actual, revision bibliografica y

desarrollo de una prueba piloto mediante chatbot automatizado.

PALABRAS CLAVE

Inteligencia Artificial, Servicio al Cliente, Chatbots, Experiencia del Cliente, Automatizacion.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La atencion al cliente lenta y costosa constituye una de las principales problematicas de
las empresas en el sector comercial con presencia en el canal digital, en especial todas aquellas
que utilizan WhatsApp para realizar ventas. Actualmente, los usuarios demandan respuestas
rapidas y precisas antes de tomar una decision del producto, ya sea para realizar consultas,
estados de pedidos, procesos de cambios y devoluciones, o métodos de pago. En Colombia, el 74
% de los usuarios de WhatsApp lo utiliza para realizar compras (Ministerio de Tecnologias de la
Informacioén y las Comunicaciones, 2021).

En la empresa objeto de estudio se identifico un alto volumen de consultas diarias que
deben ser gestionadas por un equipo limitado de asesores. Debido a que la atencion se realiza de
manera manual, por lo que la capacidad de respuesta resulta insuficiente frente a la llegada de
tantas solicitudes al mismo tiempo, generando retrasos en las respuestas y una sobrecarga
constante del personal. Esta situacion genera insatisfaccion en los clientes y ocasiona la pérdida
de numerosas oportunidades de venta. La literatura revisada sefiala que los chatbot incrementan
la eficiencia del servicio al cliente, reducen los tiempos de espera y brindan atencion continua, lo

que favorece la satisfaccion de los usuarios (Casazola Cruz et al., 2021).

Adicionalmente, se ha evidenciado que los asesores destinan gran parte de su tiempo a
responder preguntas repetitivas que podrian ser automatizadas mediante herramientas
tecnologicas. Esto esta generando un uso poco eficiente del talento humano, incrementa los
costos y puede limitar la capacidad del equipo para desarrollar actividades de mayor valor como
el cierre de ventas, en seguimiento de compradores fijos o fidelizar los que siempre compran.

Segun Casazola Cruz et al. (2021), los chatbot constituyen una herramienta tecnologica que
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automatiza la interaccion con los clientes, proporcionando respuestas rapidas y continuas a las
consultas mas frecuentes, lo que contribuye a optimizar los procesos de atencién y mejorar la

eficiencia organizacional.

Como consecuencia, la empresa esta presentando dificultades para lograr los objetivos,
ya que una gran parte de clientes abandonan el proceso de compra al no recibir informacion de
manera inmediata. Se observa actualmente un entorno competitivo, donde la rapidez y calidad de
servicio juegan un papel esencial y determinan la compra del producto. En un entorno donde los
consumidores esperan respuestas inmediatas, la atencion tradicional puede convertirse en una

desventaja competitiva.

Por lo anterior, surge la necesidad de soluciones basadas en la inteligencia artificial
integradas con sistemas de chatbot, que permitan automatizar preguntas y respuestas frecuentes,

optimizar los tiempos de atencion y asi contribuir al crecimiento de las ventas.

2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo General

Disefar una propuesta basada en inteligencia artificial para optimizar la atencion al

cliente en la empresa Soelco, con el fin de mejorar la eficiencia operativa, reducir los tiempos de

respuesta y aumentar la satisfaccion del cliente.
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2.2 Objetivos Especificos

v Identificar las principales dificultades presentes en los procesos de
atencion al cliente en el canal digital, esencialmente en la gestion de consultas recibidas a
través de WhatsApp.

v Analizar las aplicaciones de la Inteligencia Artificial en la gestion de
consultas, solicitudes y seguimiento de clientes.

v Evaluar los beneficios y desafios asociados a la implementacion de
soluciones basadas en la Inteligencia Artificial en la atencion al cliente.

v Disefiar una propuesta de mejora para optimizar la atencién al cliente

mediante la implementacion de un chatbot basado en inteligencia artificial.

3. JUSTIFICACION

La transformacion digital ha cambiado la forma en que las empresas del sector comercial
interactiian con sus clientes, especialmente mediante canales de mensajeria instantanea como
WhatsApp, el cual se ha consolidado como una de las principales herramientas para la
comunicacion y las ventas. En este contexto, los consumidores esperan respuestas inmediatas,
informacion precisa y disponibilidad permanente durante su proceso de compra. Sin embargo,
muchas organizaciones aun dependen de procesos manuales de atencién al cliente, lo que genera

demoras en las respuestas, sobrecarga operativa y pérdida de oportunidades comerciales.



UNIREMINGTON'

CORPORACION UNIVERSITARIA REMINGTON
RES. 2661 MEN JUNIO 21 DE 1996

La presente propuesta se justifica porque busca solucionar una problematica que afecta
directamente la competitividad de la empresa en el canal digital. La automatizacién de la
atencion al cliente mediante herramientas de inteligencia artificial permitird responder de manera
inmediata a las consultas frecuentes, optimizar los tiempos de respuesta y brindar una

experiencia de servicio mas agil y satisfactoria para los clientes.

Desde el punto de vista empresarial, la implementacion de un chatbot con inteligencia
artificial contribuird a optimizar el uso del talento humano, permitiendo que los asesores
concentren sus esfuerzos en actividades de mayor valor estratégico, como el cierre de ventas, la
gestion de clientes potenciales, la fidelizacion y la atencion de casos que requieren un analisis
especializado. De esta manera, la organizacion podra reducir costos operativos, incrementar la

productividad y mejorar sus indicadores de conversion comercial.

La investigacion tiene relevancia académica y practica, ya que permitird analizar la
aplicacion de tecnologias de inteligencia artificial en el servicio al cliente dentro del sector
comercial, aportando evidencia sobre los beneficios de la automatizacion en términos de
eficiencia, satisfaccion del cliente y crecimiento de las ventas. Los resultados podran servir como
referencia para otras empresas que enfrentan problematicas similares y buscan fortalecer su
competitividad mediante la adopcion de soluciones tecnologicas innovadoras. Ademas, la
presente propuesta contribuye al fortalecimiento de la transformacion digital empresarial,
permitiendo que las organizaciones adopten tecnologias innovadoras que mejoren la

competitividad y respondan a las nuevas exigencias del mercado digital.
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4. MARCO TEORICO

Transformacion digital en las empresas

La transformacion digital ha generado cambios significativos en la manera en que las
empresas desarrollan sus procesos comerciales y se relacionan con sus clientes. La incorporacion
de tecnologias digitales ha permitido optimizar las operaciones, mejorar la experiencia del
consumidor y ampliar el alcance de los mercados mediante el uso de plataformas virtuales. En
este contexto, el comercio electronico se ha consolidado como uno de los principales canales
para la comercializacion de productos y servicios, ofreciendo a las organizaciones nuevas
oportunidades de crecimiento, competitividad e innovacion. En este sentido, Carmona Arbaiiil
(2023) afirma que la transformacion digital constituye una estrategia que permite a las
organizaciones mejorar sus procesos, incrementar su competitividad y adaptarse a los cambios
del entorno empresarial.”

El impacto de la tecnologia en las ventas ha transformado los modelos tradicionales de
comercializacion, permitiendo a las empresas llegar a un mayor niamero de clientes sin las
limitaciones geograficas propias del comercio fisico. Gracias al desarrollo de internet, las redes
sociales, las aplicaciones de mensajeria y las plataformas digitales, los consumidores pueden
buscar informacidn, comparar productos y realizar compras desde cualquier lugar y en cualquier
momento (Revista Espacios, 2019).

Un acontecimiento que acelero significativamente la transformacion digital fue la
pandemia ocasionada por la COVID-19. Las restricciones de movilidad y el cierre temporal de
establecimientos obligaron a miles de empresas a replantear sus estrategias comerciales e
incorporar herramientas digitales para mantener la continuidad de sus operaciones. Este

escenario impulsoé el crecimiento del comercio electronico y fortalecio la adopcion de



UNIREMINGTON'

CORPORACION UNIVERSITARIA REMINGTON
RES. 2661 MEN JUNIO 21 DE 1996

10
tecnologias orientadas a mejorar la atencion al cliente, optimizar procesos y reducir costos

operativos, evidenciando una transformacion acelerada en los modelos de negocio digitales (Red

Pymes Mercosur, 2020).

En Colombia, el comercio electronico continua presentando un crecimiento sostenido
impulsado por el aumento en el acceso a internet, el uso de dispositivos méviles y la confianza
de los consumidores en los canales digitales. Esta evolucion ha llevado a las empresas a
implementar estrategias de transformacion digital que fortalecen su competitividad y mejoran la
experiencia del cliente. Asimismo, este crecimiento ha sido favorecido por la expansion de
plataformas digitales y herramientas de comercio en linea que facilitan la interaccion entre
empresas y consumidores, permitiendo procesos de compra mas rapidos, accesibles y eficientes

(Revista Espacios, 2019).

Inteligencia Artificial

La inteligencia artificial es una rama de la informatica que desarrolla sistemas capaces de
realizar tareas que normalmente requieren inteligencia humana, como el aprendizaje, el
razonamiento y la toma de decisiones. En el ambito empresarial, la [A se utiliza para optimizar
procesos, analizar informacion y mejorar la experiencia del cliente mediante la automatizacion
de actividades repetitivas. En este sentido, la inteligencia artificial se ha convertido en una
herramienta clave para las organizaciones, ya que permite mejorar la eficiencia operativa, reducir
costos y apoyar la toma de decisiones estratégicas mediante el analisis de grandes volumenes de

datos (Nufiez-Rocha, 2022).
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Automatizacion de procesos

La automatizacion de procesos consiste en el uso de herramientas tecnologicas para
ejecutar tareas repetitivas con minima intervencion humana. Su implementacion permite
aumentar la productividad, reducir errores operativos y optimizar los recursos organizacionales.
En el servicio al cliente, la automatizacion facilita la atencion de consultas frecuentes y mejora
los tiempos de respuesta. En el &mbito empresarial, la automatizacion de procesos mediante
tecnologias digitales contribuye a mejorar la eficiencia operativa, reducir costos y optimizar la

gestion de las organizaciones (Quispe et al., 2025).

ChatBot

Un chatbot es un software disefiado para simular conversaciones humanas mediante
mensajes de texto o voz. Estos sistemas pueden funcionar mediante reglas predefinidas o
utilizando inteligencia artificial para comprender las necesidades de los usuarios y ofrecer
respuestas automaticas. Actualmente, los chatbot son ampliamente utilizados en canales digitales
como WhatsApp para mejorar la atencion al cliente y brindar soporte permanente, facilitando la

interaccion entre las empresas y los usuarios (Garzén Espitia & Velandia Guerra, 2025).

Servicio al cliente

El servicio al cliente comprende el conjunto de actividades desarrolladas por una
organizacion para satisfacer las necesidades y expectativas de los consumidores antes, durante y
después de la compra. Consiste en entregar valor al cliente facilitando los resultados que desea
obtener sin asumir costos o riesgos innecesarios. Desde esta perspectiva, la gestion del servicio al

cliente debe orientarse a la creacion de valor y al fortalecimiento de la competitividad
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empresarial, ya que influye directamente en la satisfaccion y fidelizacion de los consumidores

(Herrera-Gonzalez et al., 2021).

5. METODOLOGIA

5.1 Pregunta de investigacion
(Como puede la Inteligencia Artificial mejorar la eficiencia de la atencion al cliente y

reducir los costos operativos en las empresas del sector comercial?

5.2 Enfoque de la investigacion

La investigacion tiene enfoque cualitativo-descriptivo, debido a que busca comprender la
problematica existente en el proceso de atencidn al cliente de la empresa objeto de estudio y
analizar como la implementacion de herramientas basadas en Inteligencia Artificial puede
contribuir a mejorar dicho proceso.

Adicionalmente, incorpora elementos cuantitativos mediante el andlisis de indicadores
como el volumen de consultas recibidas, tiempos de respuesta, nimero de asesores disponibles y

oportunidades de venta pérdidas, permitiendo sustentar la propuesta de mejora.

5.3 Tipo de investigacion

El estudio es de tipo descriptivo y propositivo.

Es descriptivo, porque identifica y caracteriza las principales dificultades presentes en el
proceso de atencion al cliente a través de WhatsApp, tales como los tiempos de respuesta, la

carga operativa del personal y el impacto sobre la satisfaccion del cliente.



UNIREMINGTON'

CORPORACION UNIVERSITARIA REMINGTON
RES. 2661 MEN JUNIO 21 DE 1996

13

Es propositivo porque disefia una estrategia de mejora basada en la implementacion de
Inteligencia Artificial mediante un chatbot, orientada a optimizar la atencion al cliente y

fortalecer el proceso comercial.

5.4 Método de investigacion

Esta investigacion se desarrollé mediante un método descriptivo y propositivo. En una
primera fase se realiz6 la observacion y andlisis del proceso de atencion al cliente de la empresa
SOELCO, identificando las principales dificultades relacionadas con los tiempos de respuesta y
la gestion de consultas a través de WhatsApp. Ademas, se realiz6 una revision documental sobre
chatbot con el proposito de identificar herramientas tecnoldgicas aplicables a la problematica

detectada. Por ultimo, se disefio la propuesta.

5.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Para el desarrollo de la investigacion se emplearon las siguientes técnicas de recoleccion

de informacion:

Observacion directa: permitio identificar el funcionamiento del proceso de atencion al
cliente a través del canal de WhatsApp de la empresa SOELCO, registrando los tiempos de

respuesta, el volumen de consultas y las principales necesidades manifestadas por los clientes.

Revision documental: consistié en la consulta de articulos cientificos, libros y

documentos académicos relacionados con la inteligencia artificial, los chatbots, la
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automatizacion de procesos y el servicio al cliente, con el fin de fundamentar tedricamente la

propuesta.

Como instrumentos de recoleccion se utilizaron el registro de conversaciones del canal de
WhatsApp Business, las estadisticas de atencion suministradas por la empresa y una matriz de

observacion disefiada para identificar las principales dificultades del proceso.

5.6 Desarrollo

Durante la observacion del canal de WhatsApp se evidencid que ingresan, en promedio,
80 consultas diarias, de las cuales inicamente el 18% se traducen en ventas efectivas (Figura 1).
Los principales motivos de consulta se concentran en disponibilidad de producto y precio,
representando el mayor porcentaje de interacciones, seguido de consultas relacionadas con

servicios posventa y garantias.

Asimismo, se determind que los tiempos de respuesta presentan un promedio de dos
horas. Esta demora constituye una problematica significativa, dado que los clientes requieren
informacion con urgencia y al no obtener respuesta oportuna optan por acudir a otros comercios,

lo cual genera una pérdida directa de ventas potenciales.

Por lo anterior, resulta pertinente implementar estrategias de automatizacion orientadas a
disminuir los tiempos de respuesta y proporcionar al cliente informacion precisa en tiempo real,

con el fin de optimizar la experiencia del usuario y agilizar el proceso de compra.
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Interacciones diarias

Consultas Respuestas En espera Efectivas

Figura 1.
Estadistica de interacciones

Fuente. Elaboracion propia (2026).

ChatBot

Actualmente la mayoria de las pequefias y medianas empresas han adoptado la
automatizacion mediante chatbot como estrategia para gestionar de manera mas eficiente el
proceso de ventas y mitigar desventajas operativas evidenciadas en la atencion al cliente.
Considerando que la instalacion de un chatbot se ha determinado como solucion para disminuir
los tiempos de respuesta, gestionar preguntas frecuentes y centrar los esfuerzos en las ventas
efectivas, se procedid a evaluar diferentes alternativas con el fin de seleccionar la opcién mas

adecuada segun el contexto organizacional de SOELCO.

A continuacion, se describen las opciones analizadas:
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Google Colab: Corresponde a un entorno gratuito que permite la ejecucion de codigo

Python a través de cuadernos interactivos. Esta herramienta posibilita el desarrollo e
implementacion de un chatbot integrado directamente a WhatsApp, con funcionalidades
orientadas a la atencion rapida y efectiva del cliente. Al ser una plataforma gratuita y de codigo

modificable, representa una alternativa viable y sin costo para la organizacion.

Botpress: Es una plataforma disefiada especificamente para la creacion de chatbot en el
canal de WhatsApp. Su interfaz es intuitiva y permite un desarrollo 4gil. Ofrece un plan de
prueba gratuito que incluye hasta tres chatbot y 2.000 mensajes. Los costos varian segtn la
suscripcion seleccionada, adaptandose al volumen de mensajes mensuales requerido por cada

usuario. El plan base inicia desde $250.000 COP mensuales.

Meta Business Agent: A través de WhatsApp Business, Meta ofrece la posibilidad de
habilitar un agente de servicio de manera inmediata y con fécil configuracion. Su modelo de
facturacion inicia en $3 COP por mensaje y, actualmente, es una de las soluciones mas utilizadas

por las empresas debido a su integracion nativa con la plataforma.

PROPUESTA DE MEJORA: IMPLEMENTACION DE CHATBOT PARA

CANAL WHATSAPP - SOELCO

Diagnastico
Luego de la revision realizada al canal digital de SOELCO, se identific6 que la principal

falencia se encuentra en los tiempos de respuesta a las solicitudes que ingresan via WhatsApp. El
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personal actual no logra garantizar trazabilidad, seguimiento y cierre efectivo de cada

requerimiento, lo que genera reprocesos, desgaste del talento humano y riesgo de pérdida de
clientes/ventas.

Analisis de la situacion

Se investigaron las posibles opciones para mejorar esta falencia. Los hallazgos
evidencian que la causa raiz no es la falta de voluntad del equipo, sino la saturacion por consultas
repetitivas y la ausencia de un sistema que clasifique y priorice las solicitudes entrantes.

Propuesta de solucion

De acuerdo con la investigacion realizada, la alternativa mas viable en el momento es la
implementacion de un chatbot integrado al canal de WhatsApp. El objetivo es automatizar las
respuestas a preguntas frecuentes: disponibilidad, precios, estado de solicitudes, catalogo de
servicios/productos. Redirigir a los clientes segin su necesidad mediante un menu de opciones,
sin que el asesor intervenga en el primer contacto. Optimizar el tiempo del asesor comercial para

que se enfoque Unicamente en casos que requieren gestion humana y cierre comercial.

Metodologia de implementacion — prueba piloto

Como fase inicial y de validacion, Se desarroll6 una prueba piloto del chatbot:
Ejecutando la Codificacion e instalacion del prototipo a través de Google Colab para simular
flujos de conversacion y validar ldgica de respuestas.

Pruebas: Se ejecutaran pruebas con casos reales de solicitudes frecuentes para medir
tiempos de respuesta, % de resolucion automatica y satisfaccion del usuario. Una vez iniciado su

funcionamiento, se realizara seguimiento durante la prueba piloto para determinar si el
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instrumento cumple con las necesidades actuales de la empresa en términos de eficiencia y

experiencia del cliente.

Codificacion: Ingreso https://colab.research.google.com/, iniciar un nuevo cuaderno de didlogo

Abrir bloc de notas

Ejemplos

Q

Recientes

Google Drive
€O Tedamos ia bienvenids a Colab
GitHub
& untitiedsioynb
Subir

& untitiedaiownb

& chatBostipmb

@ Snippets: importing Ebraries

& unitied ipyny

& initind2iownh

Figura 2.

Ingreso a Google Colab.

Ablerto por itima Ablerto por primer

2dejuio

2dejunio

2dejunio

2dejunio

22dejunio

22dejunio

2dejunio

22 dejunio

22dejunio

22dejunio

22 dainnic
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Mediante un script se genera los componentes principales con Python + Selenium +

WhatsApp Web, utilizando un sistema de monitoreo continuo que detecta mensajes entrantes, los

procesa mediante una maquina de estados y responde automaticamente al cliente.

° import time
import sys
from selenium import webdriver
from selenium.webdriver.common.by import By
from selenium.webdriver.common.keys import Keys
from selenium.webdriver.common.action_chains import ActionChains
from IPython.display import Image, display, clear_output

#
# 1. CONFIGURACION DEL ENTORNO EN COLAB (HEADLESS)
#
print("¢ Configurando entorno de Chrome stable...")
options = webdriver.ChromeOptions()
options.add_argument('--headless=new")
options.add_argument('--no-sandbox')
options.add_argument('--disable-dev-shm-usage')
options.add_argument('--disable-gpu')
(
(
(

options.add_argument( ' --windou-size=168@,1208")

options.add_argument('--incognito’)
options.add_argument('--user-agent=Mozilla/5.8 (Windows NT 18.8; Win64; x64) AppleblebKit/537.36 (KHTML, like Gecko) Chrome/120.8.8.8 Safari/537.36")

try:
driver = webdriver.Chrome(options=options)
print("@ Cargando Whatsipp HWeb...")
driver.get("https://web.whatsapp.com")
print("® Esperando carga inicial (28 segundos)...")
time.sleep(20)

except Exception as e:

PPN L ¥ VSN AR PNy D R, RSPy P PR LU LY
#
# 2. CAPTURA ¥ LOGIN POR QR
#
print(“\ni@ Generando transmisidn del QR...")

autenticado = False

for intento in range(1, 25):
try:
if intento <= 2:

driver.save_screenshot("qr_comercial.png")
clear_output (wait=True)
display(Image(“qr_comercial.png”})
time.sleep(5)
continue

paneles_activos - driver.find_elements(By.XPATH, °//div[@id-"pane-side”] | //div[@data-tab="3"] | //button[@aria-label-"Chats"]")
titulo_actual - driver.title.lower()

if paneles_activos or “whatsapp” in titulo_actual:
print("\n[E {VINCULACION DETECTADA! Iniciando estabilidad...™)
time.sleep(8)
autenticado = True
break

driver.save_screenshot("qr_comercial.png")
clear_output(wait=True)
display(Image("qr_comercial.png

except Exception as e:
pass
time.sleep(8)

if not autenticado:

Figura 3.

Construccion del codigo.
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Configuracion inicial del cddigo del chatbot, en esta parte del codigo se establecen el

menu de preguntas y respuestas automaticas de acuerdo con la necesidad.

#
# 3. LOGICA DE NEGOCIO CORREGIDA (TEXTOS EN ESPAﬁOL)
#
class ChatbotSecuencial:
def __init_ (self):
self.niveles = {}

def procesar_entrada(self, usuario, mensaje):
msg = mensaje.strip().lower()

if usuario not in self.niveles:
self.niveles[usuario] = @

nivel_actual = self.niveles[usuario]

# --- CONTROL GLOBAL DE RETORNO (@) ---
if msg == "@":
self.niveles[usuario] = 1
return (
"%& *Regresando al mend principal...*\n\n"
"¢En qué podemos ayudarte hoy? Por favor, responde con el nimero de tu opcidn:inin"
"Bl *compras*\n"
*Soporte*\n”
n *Comunicarse con un asesor®”

i NIVEL @: MENU PRINCIPAL
if nivel_actual == @:
self.niveles[usuario] = 1
return
“W@ *iHola! Bienvenido a nuestro canal de atencién automdtico.*\n\n"
“¢En qué podemos ayudarte hoy? Por favor, responde con el nimero de tu opcidn:inin”
n *Compras*\n"
n *Soporte®in”
‘|

*Comunicarse con un asesor*”

# --- NIVEL 1: RESPUESTAS ---
elif nivel_actual == 1:
if msg in [71
return (
"§ *[ SECCION COMPRAS ]*\n\n"
"Puedes revisar todo nuestro catdlogo disponible ingresando al siguiente enlace:\n"
- J https://soelco.co/ ?srsltid-AfmBOopabnyXAaKKSOMBY2G5 iwcKxUGnRbQBsIOTbhACYMB_bYgivh-0 \nin”
"¢ (Escribe @ para volver al mend principal)”

4
elif msg in [
return
“@ *[ SECCION SOPORTE ]*\n\n"
“Para gestionar tus garantias y soporte técnico, ingresa a nuestro portal oficial:in”
0 https://soelco.co/garantias/ \n\n"
"¢r (Escribe & para volver al mend principal)”

2.

)
elif msg in ["3", "3."]:
return (
"@ M *[ CONECTAR CON ASESOR ]*\n\n"
"Presiona el siguiente enlace para iniciar tu chat directe con uno de nuestros agentes humanos:\nin”
"¢ Clic para conversar: https://wa.me/573288885231 \n\n"
"¢r (Escribe @ para volver al send cipal)”

)
else:
return "3 Opcidn invdlida. Por favor, responde (nicamente con el nimero de tu opcidn: *1%*, *2* o *3*.\n\ngp (Escribe @ para volver al mend principal)”

Figura 4.

Configuracion del menu de opciones y respuestas automdticas.
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Una vez establecidas las acciones de chatbott, se ejecuta y este genera el codigo QR para

la instalacioén del mismo en el WhatsApp de atencion al cliente.

] Dovmioad Whatsapp for Windows

Scan to log in

() Scan the QR cods with your phone's camera
(3) Tap the ink to open WhatsApp (8
(@) Scan the QR code again to lnk to your account

MNood heip? 2

Stay logged in on this browser ©

£ |VINCAACION DETICTADA! Tniclando estabilicsd

Figura 5.
Generacion del codigo QR para vinculacion con WhatsApp Web.
Ya vinculado en WhatsApp, se realizan las pruebas de funcionamiento ejecutando el menu

configurado, desde el cuadro de didlogo se visualiza esta accion.

B2 jVINCULACION DETECTADA! Iniciando estabilidad...

#" Chatbot SOELCO Estructural Puro Activo ="

[ # Escaneando...] monitoreo whatsapp web...

# [chat: Tatiana Fuentes] Mensaje capturado con éxito: 'Holall’
E2 Respuesta enviada al cliente desde el DOM.

[ # Escaneando...] monitoreo whatsapp web...

# [chat: Tatiana Fuentes] Mensaje capturado con éxito: '1'
B4 Respuesta enviada al cliente desde el DOM.

[ # Escaneando...] monitoreo whatsapp web...

# [chat: Tatiana Fuentes] Mensaje capturado con éxito: 'e’
B4 Respuesta enviada al cliente desde el DOM.

[ # Escaneando...] monitoreo whatsapp web...

# [chat: Tatiana Fuentes] Mensaje capturado con éxito: '2'
2 Respuesta enviada al cliente desde el DOM.

[ # Escaneando...] monitoreo whatsapp web...

# [chat: Tatiana Fuentes] Mensaje capturado con éxito: 'e’
B4 Respuesta enviada al cliente desde el DOM.

[ # Escaneando...] monitoreo whatsapp web...

# [chat: Tatiana Fuentes] Mensaje capturado con éxito: '3’
B4 Respuesta enviada al cliente desde el DOM.

[ # Escaneando...] monitoreo whatsapp web...

Figura 6. Validacion del funcionamiento del Chatbot.
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6. RESULTADOS

Una vez codificado e instalado el chatbot en el canal de WhatsApp de atencion al cliente
de la empresa, se procedio a realizar las pruebas de funcionamiento. Dichas pruebas se
ejecutaron satisfactoriamente, cumpliendo con el proposito establecido para este caso.

El chatbot opera mediante un menu estructurado en tres opciones:

Opcion 1 - Compras: Redirige al cliente a la pagina web, donde puede consultar
productos, precios, promociones y disponibilidad de manera inmediata agilizando el proceso de
compra para el cliente.

Opcidn 2 - Soporte: Direcciona directamente a las politicas de devoluciones y garantias,
asi como al procedimiento correspondiente para la resolucion de inquietudes. De esta manera se
resuelven dudas en un solo mensaje y el usuario va directamente a realizar el procedimiento que
requiere.

El chatbot respondid correctamente las consultas relacionadas con disponibilidad, precios
y garantias durante la prueba piloto.

Opcidn 3 - Atencion personalizada: Transfiere la conversacion a un asesor disponible

para brindar atencion especializada.

Beneficios Impacto para SOELCO
Reduccién en tiempos de respuesta De minutos/horas a segundos en consultas frecuentes.
Disponibilidad 24/7 Atencion fuera del horario laboral sin costo adicional.
Gestion del talento humano Asesores enfocados en ventas y casos complejos.
Respuestas agiles y soluciones inmediatas. Mejora en la experiencia de cliente.
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Tabla 1.

Beneficios identificados.

19:09 W 4G @& 19:09 o 56 @& 19:09

4 @Soelco (00 N

Hola!!

® ;Hola! Bienvenido a nuestro canal
de atencién automatico.

¢En qué podemos ayudarte hoy? Por
favor, responde con el nimero de tu
opcion:

M compras

@ soporte
@ Comunicarse con un asesor

[ SECCION COMPRAS ]

Puedes revisar todo nuestro catalogo
disponible ingresando al siguiente
enlace:

b
o

o (Escribe 0 para volver al menu
principal)

® Regresando al menu principal...

+

Figura 7.

4 @Soelco O

L Regresando al menu principal...

¢En qué podemos ayudarte hoy? Por
favor, responde con el nimero de tu
opcion:

M Ccompras
@ soporte
@ comunicarse con un asesor

18} [ SECCION SOPORTE ]

Para gestionar tus garantias y soporte
técnico, ingresa a nuestro portal oficial:
()/’

o~ (Escribe 0 para volver al menu
principal)

® Regresando al menti principal...

¢En qué podemos ayudarte hoy? Por
favor, responde con el nimero de tu
opcion:

M compras
@ soporte
= 5

Prueba de funcionamiento de ChatBot.

4 @ Soelco

# Regresando al mendi principal...

¢En qué podemos ayudarte hoy? Por
favor, responde con el nimero de tu
opcion:

@ compras
@ soporte
@ Comunicarse con un asesor

[

£ [ CONECTAR CON ASESOR]

Presiona el siguiente enlace para iniciar
tu chat directo con uno de nuestros
agentes humanos:

o Clic para conversar:

o (Escribe 0 para volver al men(
principal)
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7. DISCUSION

Los resultados obtenidos durante la prueba piloto evidencian la viabilidad técnica de
implementar un chatbot como herramienta de apoyo para la atencion al cliente en SOELCO. La
automatizacion de las consultas frecuentes permitié optimizar el proceso de respuesta y liberar

tiempo del personal para atender casos que requieren intervencion humana.

Estos hallazgos son coherentes con lo planteado por Casazola Cruz et al. (2021), quienes
senalan que los chatbots contribuyen a reducir los tiempos de espera y mejorar la eficiencia del
servicio al cliente. Asimismo, coinciden con Nufiez-Rocha (2022), quien afirma que la
inteligencia artificial permite optimizar los procesos organizacionales y fortalecer la

competitividad empresarial mediante la automatizacion de tareas repetitivas.

No obstante, se reconoce que la presente investigacion corresponde a una prueba piloto,
por lo que futuras implementaciones deberan evaluar indicadores como la satisfaccion del
cliente, la conversion de ventas y el porcentaje de consultas resueltas automaticamente durante

un periodo mas amplio.
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8. CONCLUSIONES

A partir del analisis realizado, se evidencié que la implementacion de herramientas
basadas en Inteligencia Artificial, especialmente mediante el uso de un chatbot, constituye una
alternativa viable para optimizar los procesos de atencion al cliente. La automatizacion de
consultas frecuentes permite ofrecer respuestas oportunas, reducir la carga operativa del personal
y mejorar la experiencia de los usuarios, sin reemplazar la intervencion humana en los casos que

requieren una atencion especializada.

La prueba desarrollada demostrd la viabilidad técnica de la propuesta, ya que se
comprobo que es posible integrar un chatbot al canal de WhatsApp para gestionar de manera
eficiente las consultas mas recurrentes. La prueba piloto permitié comprobar la viabilidad técnica
del chatbot. Se espera que su implementacion contribuya a reducir los tiempos de respuesta y
mejorar la satisfaccion del cliente., aspectos que contribuyen al fortalecimiento de la gestion

comercial de la empresa.

Finalmente, se concluye que la incorporacion de soluciones de Inteligencia Artificial
representa una estrategia de innovacion que favorece la transformacion digital de las empresas
del sector comercial. Ademas de incrementar la productividad y optimizar el uso del talento
humano, esta tecnologia contribuye a mejorar la satisfaccion del cliente, fortalecer la
competitividad empresarial y generar mayores oportunidades de crecimiento y conversion de

ventas en entornos digitales
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