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® Propuesta de disefio e implementacion de un chatbot basado en inteligencia artificial para la
optimizacién de la atencion al cliente en TORREHOTEL

1 Resumen

El presente trabajo de investigacion-accién tiene como objetivo disefiar e implementar un chatbot
basado en inteligencia artificial para mejorar el proceso de atencion al cliente en TORREHOTEL.
La propuesta surge debido a la necesidad de mejorar a partir del analisis realizado durante el
desarrollo del proyecto, los problemas relacionados con los tiempos de respuesta y la elevada carga
de trabajo del personal encargado de atender las consultas de los huéspedes. A partir de este
diagndstico se planted la automatizacion de determinadas solicitudes frecuentes, como consultas
sobre reservas, servicios o informacion general del hotel. La metodologia es mediante
investigacion-accion que permitié, en una primera etapa, analizar el funcionamiento actual del
proceso de atencion al cliente y detectar las principales causas de las demoras en la respuesta.
Posteriormente, se disefid una intervencion orientada a mejorar dicho proceso mediante la
incorporacion de una herramienta tecnolégica que permitiera gestionar de forma automatica parte
de las interacciones con los usuarios.

Como resultado del estudio se desarroll6 una propuesta de implementacién de un chatbot apoyado
en tecnologias de inteligencia artificial y procesamiento del lenguaje natural, utilizando
herramientas de desarrollo como Python y plataformas como Dialogflow, que permiten

implementar sistemas de conversacidn basados en técnicas de procesamiento del lenguaje natural y
otras especializadas para la creacion de asistentes virtuales. Durante el proyecto se definieron las

actividades necesarias para su implementacién, incluyendo la identificacion de consultas
frecuentes, el disefio de los flujos de conversacion, la asignacién de roles dentro del equipo de
trabajo y la elaboracion de un cronograma junto con la estimacion de los recursos necesarios.

Dentro de los principales resultados se destacan: la automatizacion de este tipo de consultas que

podria reducir los tiempos de respuesta y mejorar la eficiencia del proceso de atencion. En
conclusion, la incorporacion de esta solucién tecnoldgica permitiria optimizar el uso de los recursos
humanos y mejorar la experiencia de los huéspedes al ofrecer un servicio mas agil y accesible.

Palabras clave: Automatizacion de servicios, Chatbot; Experiencia del cliente; Inteligencia

artificial; Procesamiento del lenguaje natural.

2 Abstract

The present action-research study aims to design and implement an artificial intelligence—based
chatbot to improve the customer service process at TORREHOTEL. The proposal arises from the
need to improve, based on the analysis carried out during the development of the project, the
problems related to response times and the high workload of the staff responsible for handling
guest inquiries. Based on this diagnosis, the automation of certain frequent requests was proposed,
such as questions related to reservations, hotel services, or general information. The methodology
used was action research, which allowed, in the first stage, the analysis of the current functioning
of the customer service process and the identification of the main causes of delays in responses.
Subsequently, an intervention was designed to improve this process through the incorporation of a
technological tool capable of automatically managing part of the interactions with users.
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As a result of the study, a proposal for the implementation of a chatbot supported by artificial
intelligence and natural language processing technologies was developed, using development tools
such as Python and platforms like Dialogflow, which allow the implementation of conversational
systems based on natural language processing techniques, as well as other specialized tools for
creating virtual assistants. During the project, the necessary activities for its implementation were
defined, including the identification of frequent inquiries, the design of conversation flows, the
assignment of roles within the project team, and the preparation of a schedule together with an
estimation of the required resources. Among the main results, it is highlighted that the automation
of these types of inquiries could significantly reduce response times and improve the efficiency of
the customer service process. In conclusion, the incorporation of this technological solution would
optimize the use of human resources and improve the experience of guests by providing a faster
and more accessible service.

Keywords: Artificial intelligence; chatbot; customer experience; natural language processing;
service automation.
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® Propuesta de disefio e implementacion de un chatbot basado en inteligencia artificial para la
optimizacién de la atencion al cliente en TORREHOTEL

3 Introduccién

Este proyecto de aplicacion en investigacion-accidn se centr6 en la identificacion y resolucion de
problemas relacionados con la atencion al cliente automatizada en TORREHOTEL, permitiendo
integrar teoria y practica en un entorno real. Mediante un enfoque de investigacion-accion, se
desarrollaron habilidades de diagndstico, analisis y planificacion orientadas a mejorar la eficiencia
y efectividad de un proceso critico en la organizacidn. La estructura del proyecto incluyé una
revision exhaustiva del contexto organizacional y la implementacion de una solucién factible que
responde a las necesidades de la organizacion y optimiza su desempefio.

En los uUltimos afios, diversas investigaciones han analizado el impacto de los chatbots y de la
inteligencia artificial en los procesos de atencién al cliente, destacando su capacidad para mejorar
la eficiencia del servicio y optimizar la interaccion con los usuarios en entornos digitales (Rafiq,
Dogra, Adil y Wu, 2022). Asimismo, se han identificado distintos factores que influyen en la
calidad del servicio y en la experiencia del usuario al interactuar con sistemas automatizados como
los chatbots (Wut, Chan y Wong, 2024). En este contexto, la inteligencia artificial y el

procesamiento del lenguaje natural se han convertido en elementos clave para el desarrollo de

chatbots capaces de comprender las consultas de los usuarios y generar respuestas automaticas en
tiempo real, facilitando asi la automatizacion de multiples procesos de atencion al cliente (Adam,
Wessel y Benlian, 2021). Ademas, diversos estudios sefialan que el desarrollo de modelos de
lenguaje y herramientas basadas en inteligencia artificial permite automatizar procesos de atencion
al cliente y gestionar consultas frecuentes de forma més eficiente dentro de las organizaciones
(Pandya y Holia, 2023). Estas investigaciones reflejan la creciente relevancia de los chatbots como
herramienta para optimizar la atencion al cliente y mejorar la gestion de los servicios digitales.

3.1  Objetivo General

El objetivo principal del proyecto fue desarrollar una solucion operativa al problema de la demora

en la atencidn, saturacion de los canales tradicionales y falta de interaccion personalizada en el
proceso de atencion al huésped en TORREHOTEL. La intervencion se orient6 no solo a corregir el
problema identificado, sino también a proporcionar una propuesta sostenible que pudiera integrarse
a la estructura de la organizacion, elevando los niveles de eficiencia y alcanzando los estandares de
desempefio requeridos en el proceso intervenido.

3.2  Objetivos Especificos

Para cumplir con el objetivo general, se establecieron tres objetivos especificos:

1. Realizar una identificacion detallada del problema en su contexto organizacional,
determinando causas raiz y evaluando su impacto en el desempefio general del proceso.

2. Disefiar un plan de accion estructurado con objetivos claros, actividades especificas y
recursos definidos para la ejecucidn de la solucion.

3. Establecer el alcance de la intervencion, definiendo responsables, cronograma y
presupuesto, para asegurar que la implementacion sea organizada y efectiva.
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3.3  Metodologia

El proyecto se desarroll6 mediante la metodologia de investigacidn-accién, la cual facilité la

colaboracion continua entre el equipo de estudiantes y docente asesor. Esta metodologia permitio
un enfoque sistematico para identificar problemas, formular hip6tesis y aplicar soluciones en un

contexto real, ajustando las estrategias conforme se avanzaba en el proyecto. La investigacion-

accion proporcion6 un marco flexible y participativo para ejecutar el proyecto de manera
estructurada, generando una intervencion bien fundamentada y con alto potencial de impacto.

El desarrollo del proyecto se estructurd en tres etapas secuenciales, cada una de las cuales abordd

un aspecto especifico de la intervencion. En la primera etapa, se identifico y analizo6 el problema

organizacional, incluyendo una descripcion detallada de la organizacion, su mision, visién y el
proceso especifico afectado. La segunda etapa se centré en la planificacion de la solucion,
estableciendo objetivos y actividades concretas para abordar el problema. En la tercera fase, se
definieron aspectos operativos como el cronograma, el presupuesto y la asignacién de roles.
Algunas partes del proceso de redaccion fueron apoyadas mediante herramientas de inteligencia
artificial generativa como ChatGPT (OpenAl, 2024).

3.3.1 Identificacién y Analisis del Problema

En la primera etapa, se realiz6 un andlisis exhaustivo de la organizacion y del contexto en el cual se

desarrolla el proceso afectado. Se document6 el problema identificando sus causas raiz, efectos y

puntos criticos que afectaban el desempefio del proceso. Este diagndstico inicial fue esencial para
estructurar la solucidn y asegurar que la intervencion respondiera de manera precisa a las
necesidades de la organizacion.

Para el diagnostico de la empresa se utiliz6 la observacion directa y se plasmé a través de un
cuadro DOFA.

3.3.2 Planificacion de la Solucion

En la segunda etapa, se desarroll6 un plan de accidn detallado que incluyé la definicion de
objetivos especificos y una secuencia de actividades que permitiria mitigar o resolver el problema

identificado. Esta fase incluy6 el disefio de una estrategia de ejecucién organizada y estructurada
que facilitara el logro de los objetivos propuestos y maximizara la eficiencia del proceso
intervenido. La planificacion detallada de actividades y recursos fue clave para asegurar una

implementacion precisa y efectiva.

3.3.2.1 Definicién de Alcance y Recursos

La tercera etapa se enfoco en delimitar el alcance de la intervencion y los recursos necesarios. Se
establecieron responsables para cada actividad, y se elabordé un cronograma de ejecucion para

controlar el avance de la implementacién. Asimismo, se desarrollé un presupuesto que detall6 los

costos asociados a cada fase, permitiendo optimizar la asignacion de recursos. Esta fase aseguro

que todas las variables criticas estuvieran alineadas para una ejecucion sin interrupciones.
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4 ldentificacion y descripcion un problema al interior de la organizacion

4.1  Descripcion de la empresa a intervenir

TORREHOTEL es un hotel ubicado en Torrejon de Ardoz, municipio de la Comunidad de Madrid.
Su principal actividad se centra en prestar servicios de hospedaje y atencion al huésped, buscando
ofrecer una estancia cdmoda y de calidad. El hotel cuenta con 30 empleados distribuidos en areas
como la recepcidn, la atencidn al cliente, la administracion y los servicios operativos. A través de
personal laboral, la organizacion busca mantener un servicio mas eficaz y orientado a la
satisfaccion de los clientes.

4.1.1  Mision

La mision de TORREHOTEL es ofrecer a sus huéspedes una alta comodidad, una buena seguridad
y un trato mucho mas personalizado. Para conseguirlo, el hotel apuesta por el uso de tecnologias y
soluciones digitales que faciliten la comunicacion con los clientes, la gestion de reservasy la
prestacion de servicios internos de manera mas eficiente. Esto demuestra la importancia que tiene
la innovacién tecnoldgica dentro del sector turistico y hotelero, en donde la digitalizacién esta
transformando la forma en que las empresas interactdan con sus clientes y gestionan sus servicios
(Dang & Nguyen, 2023).

Ademas, TORREHOTEL busca que cada huésped tenga una mejor experiencia mejorando su
gestion interna asi como el cuidado y la atencidn al cliente. Adaptarse a las necesidades cambiantes
de los usuarios, especialmente en un contexto de automatizacion y uso de inteligencia artificial, se
ha convertido en un factor clave para mejorar la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente
(Rafig et al., 2022).

4.1.2  Visiéon

La vision de TORREHOTEL es convertirse en un referente dentro del sector hotelero, destacando
por su capacidad para la innovacion y por mejorar la experiencia de sus huéspedes. El hotel busca
incorporar soluciones digitales que puedan mejorar sus procesos internos y ofrecer unos servicios
mas rapidos, accesibles y adaptados a las expectativas de sus clientes.

Diversos estudios recientes sefialan que, la incorporacion de tecnologias basadas en inteligencia
artificial, como los chatbots y asistentes virtuales, estan transformando los procesos de atencion al
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cliente en el sector turistico y hotelero, mejorando la eficiencia operativa y la experiencia del
usuario (Dang y Nguyen, 2023; Rafig, Dogra, Adil y Wu, 2022).

4.1.3 Mapa de procesos

El mapa de procesos del hotel se organiza en tres grandes categorias: procesos estratégicos,
procesos clave y procesos de soporte.

Procesos estratégicos: estos procesos incluyen una planificacion estratégica, la gestion de su
innovacion y definir sus politicas de servicio, enfocadas en garantizar la sostenibilidad y la
competitividad del hotel.

Procesos clave: abarcan la gestion de las reservas, la recepcion de los huéspedes, la atencion al
cliente y la prestacién de sus servicios. Dentro de estos, la atencion al cliente es crucial, ya que es
lo que mas impacta en la satisfacion y fidelizacion del cliente.

Procesos de soporte: estan formador por la administracion, el departamento de recursos humanos, la
infraestructura tecnoldgica y los sistemas de informacion, que permiten que los procesos
principales funcionen de manera eficiente.

llustracién 1. Mapa de procesos

Procesos estrategicos

Definicion politicas de

Planificacion estrategica Gestion de innovacion .
servicio

A

Procesos clave

Recepcion huespedes Atencion al cliente Prestacion de servicios

Procesos de soporte

Infraestructura Sistema de
tecnoldgica informacion

Administracion Recursos humanos

Fuente: Elaboracion propia a partir del analisis de procesos de la organizacion.
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4.1.4 Descripcion del proceso a intervenir

Entre las causas raiz identificadas que generan problemas en la atencion al huésped se identifican:

No contar con un sistema automatizado que gestione consultas frecuentes mediante inteligencia
artificial, la sobrecarga de trabajo del personal de recepcion y atencién al cliente por el alto

volumen de interacciones y la falta de integracion entre los distintos canales de comunicacion,
dificultando el seguimiento de solicitudes de los huéspedes.

Estas situaciones provocan tiempos de espera mas largos, disminucion en la resolucion de
problemas al primer contacto y menor satisfaccion de los clientes.

4.1.5 Descripcion del problema que presenta el proceso

Con el fin de analizar de forma mas estructurada la situacion del proceso de atencion al huésped en

TORREHOTEL, realicé un analisis DOFA. La matriz DOFA es una herramienta de analisis

estratégico que permite evaluar tanto los factores internos de la organizaciéon (fortalezas y
debilidades) como los factores externos (oportunidades y amenazas) que pueden influir en el
desarrollo de un proceso. Su aplicacién en este estudio permiti¢ identificar las condiciones actuales
del servicio de atencion al huésped y detectar areas donde la incorporacion de herramientas
tecnoldgicas podria generar mejoras significativas.

llustracién 2. Cuadro DOFA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Personal de recepcién con experiencia en
atencion al cliente

Implementacién de tecnologias de inteligencia
artificial para automatizar consultas

Buena reputacion del hotel en la calidad del
servicio

Creciente demanda de atencion digital por
parte de los clientes

Existencia de canales de comunicacién con los
huéspedes

Mejora de la experiencia del cliente mediante
herramientas automatizadas

DEBILIDADES

AMENAZAS

Falta de automatizacion en
consultas frecuentes

la gestion de

Competencia de hoteles que utilizan

tecnologias digitales avanzadas

Saturacion del personal de recepcién en horas
de alta demanda

Clientes cada vez mé&s exigentes respecto a
tiempos de respuesta

Tiempos de respuesta elevados en algunos
canales de atencién

Riesgo de pérdida de clientes por experiencias
negativas

Fuente:Creacion propia

El andlisis DOFA evidencia que, aunque TORREHOTEL cuenta con fortalezas relacionadas con la
calidad del servicio y la experiencia del personal, existen debilidades importantes en el proceso de

atencidn al huésped, principalmente asociadas a la falta de automatizacion y a la sobrecarga de
trabajo en los canales tradicionales. Al mismo tiempo, el entorno presenta oportunidades
relevantes, como el uso de tecnologias basadas en 1A para mejorar la eficiencia del servicio. En
este contexto, la implementacion de un chatbot inteligente se plantea como una alternativa viable
para optimizar los tiempos de respuesta, mejorar la experiencia del huésped y fortalecer la

competitividad del hotel.
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5 Establecimiento de planes de accion para la solucién del problema

Cuando ya se ha identificado el problema en el proceso de atencion al cliente de TORREHOTEL y
se ha analizado sus principales causas, se establecen una serie de medidas orientadas a buscar una
solucion viable para la organizacion. En esta seccion se definen los objetivos que guian la
intervencion y se detalla la solucion planteada, ademas de las actividades necesarias para su
implementacidn. El propdsito es definir un plan de accion que permita mejorar la atencién al
cliente, reducir los tiempos de respuesta y mejorar la experiencia de los usuarios utilizando
tecnologias basadas en inteligencia artificial.

5.1  Establecimiento de objetivos

Objetivo General: disefiar e implementar un chatbot basado en inteligencia artificial para poder
disminuir los tiempos de respuesta, optimizar el proceso de gestion de las consultas y mejorar la
experiencia del usuario.

Objetivos Especificos:
- Identificar aquellas consultas que resulten mas frecuentes y repetitivas dentro del proceso

de atencién al cliente que puedan ser automatizadas.

- Disefiar un chatbot inteligente capaz de clasificar y responder de forma automaética a las
consultas méas simples.

- Implementar el chatbot en los canales digitales del hotel, integrandolo con los sistemas ya
existentes.

- Reducir la carga operativa de trabajo del personal, permitiendo que se puedan enfocar en
consultas mas complejas.

- Evaluar el impacto de la solucién con indicadores como el tiempo de respuesta, la tasa de
resolucién y la satisfaccion del cliente.

5.2  Descripcion de la solucion

La solucién mas adecuada es la implementacion de un chatbot basado en inteligencia artificial para
mejorar la atencion al cliente en TORREHOTEL. Considero que esta solucién permite abordar
directamente las causas del problema reduciendo la dependencia de los trabajadores en consultas
repetitivas, ya que el chatbot puede responder de forma automatica a las solicitudes mas sencillas
como dudas de facturacion o incidencias basicas. Esto ayudaria a reducir la carga de trabajo y a no
saturar los canales de atencidn.

Ademas, implementando esta herramienta permitiria ofrecer una atencién inmediata a los usuarios
en cualquier momento, mejorando la accesibilidad del servicio. Desde mi perspectiva, la
incorporacion de este tipo de tecnologias no solo hace que los procesos internos sean mas rapidos y
fluidos, sino que también mejoran notablemente la experiencia del cliente y la eficiencia del
personal laboral del hotel. Desde el punto de vista técnico, el chatbot podria desarrollarse
utilizando tecnologias de procesamiento del lenguaje natural y plataformas especializadas en la
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creacion de asistentes virtuales, como Dialogflow o herramientas similares que permiten disefiar
flujos conversacionales y gestionar respuestas automaticas. El sistema se integraria con los canales
digitales del hotel, como la pagina web o sistemas de mensajeria, permitiendo a los huéspedes
realizar consultas sobre reservas, servicios del hotel o informacién general. Asimismo, el chatbot
estaria configurado para derivar automaticamente al personal de recepcion aquellas consultas que
requieran una atencion mas especializada.

5.3  Secuencia de actividades para ejecucion de la solucion

Para facilitar el desarrollo de la propuesta, la implementacion del chatbot se organiza en varias
fases que permiten estructurar el proceso de manera progresiva. En primer lugar, se realiza una fase
de diagnostico, orientada a identificar las consultas mas frecuentes y las necesidades del proceso de
atencion al cliente. Posteriormente, se desarrolla una fase de disefio, en la que se definen la
estructura del chatbot, los flujos de conversacion y las funcionalidades del sistema. A continuacion,
se lleva a cabo una fase de desarrollo e implementacion, donde se construye el chatbot y se integra
en los canales digitales de la organizacion. Finalmente, se desarrolla una fase de pruebas y
seguimiento, destinada a validar el funcionamiento del sistema y evaluar su impacto en el proceso
de atencion al cliente.

Actividad 1. Andlisis de consultas frecuentes: En esta primera fase, es fundamental analizar el tipo

de consultas que realizan los clientes de manera méas habitual. Para ello, se revisaran los datos
historicos del servicio de atencion al cliente con el objetivo de buscar las solicitudes que sean mas
repetitivas, como dudas sobre facturacion, incidencias técnicas béasicas o consultas sobre los

servicios. Para llevar a cabo esta actividad, sera necesario contar con analistas de negocio y acceso
a los datos disponibles.

Actividad 2. Disefio del chatbot: Una vez que se han encontrado las consultas mas recurrentes, se

procedera disefiar el chatbot. En esta etapa, es importante definir tanto la estructura del sistema
como los flujos de conversacidon que seguira en funcién de las distintas consultas de los usuarios.
Ademas, se estableceran las funcionalidades principales, como la capacidad de clasificar solicitudes
o derivar casos complejos al personal del hotel. Para esta actividad serd necesario contar con

especialistas en inteligencia artificial y herramientas o programas adecuados que permitan disefiar

el sistema de manera eficiente.

Actividad 3. Desarrollo e implementacion: En esta fase se llevard a cabo la construccion del
chatbot y su integracion en los canales digitales de la empresa, como la pagina web o la aplicacion
movil. Para ello, sera necesario contar con desarrolladores y con los recursos tecnoldgicos
necesarios, como plataformas de desarrollo y servidores que permitan su correcto funcionamiento.

Actividad 4. Pruebas y validacion: Antes de su puesta en marcha definitiva, es necesario realizar

una fase de pruebas que permita comprobar que el chatbot funciona correctamente y responde de
forma adecuada a las consultas de los clientes. En esta etapa se identificaran posibles errores con
mejoras, con el objetivo de optimizar el sistema antes de su lanzamiento. Para ello, se contara con
un equipo técnico y con usuarios de prueba que permitan evaluar su rendimiento en un entorno
controlado.
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Actividad 5. Despliegue y seguimiento: Finalmente, se procedera a la implementacion del chatbot
en el entorno real. Una vez en funcionamiento, es importante realizar un seguimiento constante de

su labor, analizando indicadores como los tiempos de respuesta o la satisfaccion del cliente. Esto
permitira reajustarlo y mejorarlo de forma progresiva. Para esta actividad serd necesario contar con
un equipo de soporte y herramientas de monitorizacion que faciliten el control del sistema.

5.4  Descripcion de recursos necesarios para la ejecucion de la solucién

Para la ejecucion del plan de accién propuesto es necesario disponer de distintos recursos que
permitan desarrollar e implementar la solucion de manera eficiente. Estos recursos incluyen
elementos humanos, tecnoldgicos, de infraestructura y capacitacion, los cuales resultan
fundamentales para garantizar el correcto funcionamiento del chatbot y su integracion dentro de los
procesos de atencion al cliente de la organizacion.

Recursos Humanos:
- Especialista en inteligencia artificial

- Lider de proyecto

- Desarrollador de software

- Analista de negocio

- Personal de atencion al cliente (usuarios de prueba)
- Capacitador del sistema

Tecnolégicos
- Equipos de oficina
- Software
- Herramientas de analisis de datos

Infraestructura
- Servidores o servicios en la nube

- Sistemas de informacion en la nube

Capacitacion
- Formacion en uso del chatbot
- Capacitacion tecnica basica

Financieros
- Los propios de la empresa
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6 Definicion del alcance de la solucion, partes interesadas, cronograma y
presupuestos.

6.1  Alcance final de la solucién

La solucidn propuesta se centra en el disefio e implementacion de un chatbot basado en inteligencia
artificial con el objetivo de mejorar el proceso de atencién al cliente en TORREHOTEL. El alcance
del proyecto incluye la automatizacion de consultas frecuentes, como dudas sobre facturacion,
estado de servicios e incidencias basicas, asi como la integracion del chatbot en los canales
digitales de la empresa. Por otro lado, quedan fuera del alcance aquellas consultas mas complejas,
las cuales continuaran siendo gestionadas por agentes humanos. En cuanto a los resultados
esperados, considero que esta solucidon permitira reducir los tiempos de respuesta, mejorar la
eficiencia del proceso y ofrecer una mejor experiencia al cliente.

6.2  Identificacion de responsables de las actividades para ejecucién

Para la ejecucién de las actividades del proyecto se contara con distintos responsables que
permitirdn coordinar y desarrollar cada una de las fases del plan de accion. En primer lugar, el
proyecto estara supervisado por un lider de proyecto, encargado de coordinar las actividades y
garantizar el cumplimiento de los objetivos establecidos. Asimismo, participard un especialista en

inteligencia artificial, responsable del disefio y desarrollo del chatbot, junto con un desarrollador de

software, encargado de su implementacion e integracion en los canales digitales de la organizacidn.
También serd necesaria la participacion de un analista de negocio, quien se encargara de identificar

las necesidades del proceso y definir los requisitos del sistema. Por otro lado, el personal de

atencidn al cliente participara en la validacion del sistema y en la gestién de aquellas consultas que

requieran intervencion humana. Finalmente, se contara con un capacitador del sistema, responsable

de formar al personal en el uso adecuado del chatbot y en su integracion dentro del proceso de
atencion al cliente.

6.3  Cronograma de ejecucion

Tabla 1. Cronograma de actividades.

Actividad Mes1l | Mes2 | Mes3 | Mes4 | Mes5 | Mes6 | Mes7 | Mes8 | Mes 9
1. X X

Analisis de

consultas

frecuentes
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2. X X

Disefio del

chatbot

3 X X X

Desarrollo e
implementacion

4, X X
Pruebas y
validacion

5. X X X X
Despliegue vy
seguimiento

Fuente: Creacion Propia

6.4  Presupuesto

El presupuesto presentado a continuacion se expresa en euros (€) y corresponde a una estimacion
de los recursos financieros necesarios para el desarrollo e implementacion del chatbot basado en
inteligencia artificial dentro del proceso de atencion al cliente. Desde mi punto de vista, esta
inversion resulta razonable si se considera el impacto positivo que la solucién puede tener en la
eficiencia operativa y en la mejora del servicio ofrecido a los clientes

Tabla 2. Presupuesto.

Rubro Valor
Humanos Total = 40000
Especialista en inteligencia artificial 10000
Lider de proyecto 12000
Desarrollador de software 9000
Analista de negocio 4000
Personal de atencion al cliente (pruebas y validacién) 3000
Capacitador del sistema 2000
Tecnologicos Total = 10000
Equipos de oficina 2000
Software y licencias de desarrollo 6000
Herramienta de analisis de datos 2000
Infraestructura Total = 5000
Servidores o servicios en la nube 3000
Sistemas de informacion en la nube 2000
Capacitacion Total = 3000
Formacion en el uso del chatbot 1500
Capacitacion técnica basica 1500
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Financieros Total = 7000
Los propios de la empresa 7000
Total 62000

Fuente: Creacion Propia

La propuesta presentada tiene un coste total estimado de 62.000 euros, la inversion contempla los
recursos humanos, tecnolégicos, de infraestructura y de capacitacion necesarios para el desarrollo e
implementacion del chatbot. En cuanto al tiempo de ejecucion, el proyecto se plantea con una
duracién aproximada de nueve meses, periodo en el que se llevaradn a cabo las fases de andlisis,
disefio, desarrollo, pruebas y despliegue del sistema. Considero que se trata de una propuesta
viable, ya que la inversion inicial puede verse compensada a medio plazo gracias a la mejora en la
eficiencia del proceso de atencion al cliente, la reduccion de la carga operativa y el aumento en la

satisfaccion de los usuarios.
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