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Resumen

El proyecto de innovacion que busca fortalecer la competitividad de MT Engineering
S.A.S Se enfoca en implementar un Chat Bot impulsado por inteligencia artificial. Este Chatbot
esta diseflado para automatizar y optimizar la creacion de propuestas técnicas y cotizaciones
comerciales. Con esta solucion tecnoldgica, se espera estandarizar los procesos internos, agilizar
el flujo de informacion y asegurar respuestas rapidas y precisas para los clientes. El objetivo
principal es aumentar la eficiencia operativa de la empresa, logrando una notable reduccién en
los tiempos de respuesta, minimizando los errores humanos en calculos y documentos, y
mejorando la efectividad en la presentacion de propuestas competitivas en el mercado.

Ademas, esta propuesta cobra gran importancia en el contexto actual, ya que fomenta la
transformacion digital dentro de la organizacion. Promueve la adopcion de herramientas
inteligentes que elevan la productividad y la calidad del servicio. Al integrar esta tecnologia, MT
Engineering S.A.S refuerza su posicionamiento estratégico, mejora su capacidad de adaptacion a
las demandas del mercado y se prepara para enfrentar futuros desafios con un enfogque innovador
y sostenible.

Palabras clave: innovacion tecnoldgica, inteligencia artificial, automatizacion,

competitividad, eficiencia, propuestas técnicas, cotizaciones.



Abstract

The innovation project aimed at strengthening the competitiveness of MT Engineering
S.A.S focuses on implementing an Al-powered chatbot. This chatbot is designed to automate and
optimize the creation of technical proposals and commercial quotes. With this technological
solution, the company expects to standardize internal processes, streamline information flow, and
ensure fast and accurate responses for clients. The main objective is to increase the company's
operational efficiency, achieving a significant reduction in response times, minimizing human
errors in calculations and documents, and improving the effectiveness of presenting competitive
proposals in the market.

Furthermore, this proposal is of great importance in the current context, as it fosters
digital transformation within the organization. It promotes the adoption of intelligent tools that
enhance productivity and service quality. By integrating this technology, MT Engineering S.A.S
reinforces its strategic positioning, improves its ability to adapt to market demands, and prepares
itself to face future challenges with an innovative and sustainable approach.

Keywords: technological innovation, artificial intelligence, automation, competitiveness,

efficiency, technical proposals, quotes.
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Introduccion

En un entorno empresarial cada vez mas competitivo y dinamico, la innovacién
tecnoldgica se ha convertido en un factor clave para garantizar la sostenibilidad y el crecimiento
de las organizaciones. La capacidad de una empresa para gestionar de manera estratégica la
informacidn, anticipar tendencias y adoptar tecnologias emergentes define su posicion frente a
los desafios del mercado actual. En este contexto, el presente proyecto de innovacion tiene como
proposito fortalecer la competitividad de MT Engineering S.A.S mediante la implementacion de
un chatbot de inteligencia artificial que automatice y optimice la generacion de propuestas
técnicas y cotizaciones, reduciendo los tiempos de respuesta, minimizando errores humanos y
aumentando la tasa de éxito en procesos.

Se centra en la aplicacion de procesos de vigilancia tecnoldgica, inteligencia competitiva
e inteligencia de negocios, con el fin de explorar el estado del arte en torno al uso de la
inteligencia artificial en los sectores productivos y de servicios. A través del analisis de patentes,
publicaciones académicas y desarrollos tecnoldgicos recientes, se busca reconocer las tendencias
disruptivas que orienten la formulacion de estrategias innovadoras y eficientes para MT
Engineering S.A.S

Esta investigacion no solo aporta valor académico al desarrollar competencias en gestion
de la innovacion, sino que también ofrece una vision practica sobre como la automatizacion
inteligente puede transformar los procesos empresariales, mejorar la toma de decisiones y

consolidar una ventaja competitiva sostenible en el mercado.
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Justificacion

La realizacion de este proyecto de innovacion se justifica en la necesidad de MT
Engineering S.A.S de fortalecer su competitividad en un entorno empresarial caracterizado por la
rapidez de los cambios tecnoldgicos y las altas exigencias del mercado. En la actualidad, la
capacidad de respuesta, la precision en la elaboracion de propuestas y la eficiencia operativa son
factores determinantes para el éxito de las empresas que participan en procesos de licitacion y
contratacion. En este contexto, la implementacion de un motor de inteligencia artificial
representa una oportunidad estratégica para transformar los procesos internos de la organizacion,
optimizando la generacidn de propuestas técnicas y cotizaciones de manera automatizada y
confiable.

Este proyecto adquiere relevancia académica y practica al integrar herramientas
tecnoldgicas para la identificacion de tendencias y tecnologias emergentes aplicables al sector de
la ingenieria. A través de la exploracion de informacidn en bases de datos de patentes y literatura
cientifica, se busca comprender el panorama actual de la innovacion digital y su impacto en la
productividad y eficiencia empresarial.

La justificacion de esta investigacion radica, por tanto, en su doble aporte: por un lado,
impulsa el desarrollo de competencias en gestion de la innovacion y analisis estratégico; y por
otro, ofrece a MT Engineering S.A.S una base sélida para la adopcion de soluciones tecnoldgicas
que le permitan mejorar su desempefio, reducir tiempos de respuesta, minimizar errores humanos

y consolidar una ventaja competitiva sostenible en el mercado.
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Objetivos

Objetivo General

Desarrollar una plataforma digital inteligente que optimice el disefio, la planeacion y la
trazabilidad de los procesos comerciales de MT Engineering S.A.S, con el fin de mejorar la
eficiencia operativa, la calidad de los productos y la satisfaccion del cliente.
Objetivos Especificos

Automatizar la generacion de propuestas técnicas y cotizaciones para reducir los tiempos
de respuesta y minimizar errores de calculo.

Establecer un sistema de monitoreo en tiempo real que permita a directivos y clientes
conocer el estado de fabricacion, novedades y tiempos de entrega.

Implementar mecanismos de control de calidad y seguimiento postventa que fortalezcan

la mejora continua y la satisfaccion del cliente.
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Propuesta de Innovacion para Mejorar la Eficiencia Operativa, la Calidad de los Productos
y la Satisfaccion del Cliente de MT Engineering S.A.S

Conceptualizacion

El presente trabajo establece la base tedrica que sustenta el Proyecto de Innovacion para
el mejoramiento de la competitividad de MT ENGINEERING S.A.S Se articula en torno a tres
ejes fundamentales: el Proposito (Competitividad y Eficiencia), el Medio (Innovacion
Tecnoldgica) y la Herramienta (Inteligencia Artificial y Chatbot).
Competitividad y Eficiencia

Competitividad Empresarial Sostenible

Se define como la capacidad de una organizacion para generar y mantener una ventaja
diferenciadora en el mercado que se traduce en rentabilidad superior (Porter, 1985). En el sector

metalmecanico, la competitividad se vincula directamente a:

Tiempo de ciclo: la rapidez con la que se pasa de la solicitud del cliente a la cotizacion
entregada.

Calidad de la propuesta: precision y ausencia de errores en los calculos técnicos y
comerciales.

Servicio postventa digital: trazabilidad y accesibilidad constante de la informacion
(6rdenes, facturas).
Eficiencia Operativa

Se refiere a la optimizacion de los recursos internos de la empresa para maximizar la
productividad y minimizar los costos de produccién y administracion (Drucker, 1963). El

proyecto busca impactar la eficiencia mediante:
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Reduccion de tareas repetitivas: disminuir el tiempo del personal
comercial/administrativo en la gestion manual de cotizaciones y seguimientos.

Minimizacion del error humano: uso de algoritmos de IA para eliminar errores en
calculos y reportes.

Innovacion y Adopcion Tecnoldgica
Innovacion de Procesos

Segun el Manual de Oslo (OCDE/Eurostat, 2018), la innovacion de proceso consiste en la
implementacidn de un método de produccién o de distribucidn nuevo o significativamente
mejorado. El proyecto de MT Engineering S.A.S, se centra en:

Digitalizacion del flujo comercial: transformar el proceso de cotizacion y seguimiento
(manual/correo electronico) en un proceso automatizado a través de una plataforma digital.

Mejora en la cadena de valor: la innovacién se aplica a la etapa de relacion con el cliente
y gestion de pedidos, que son criticas para la conversion de ventas (Porter & Millar, 1985).
Transformacion Digital (TD)

Es la integracién profunda de la tecnologia digital en todas las areas de la empresa,
cambiando fundamentalmente como se opera 'y cOmo se entrega valor a los clientes (Westerman
et al., 2014). La implementacion del Chatbot representa un avance en la TD, moviendo la
comunicacion de canales analdgicos a un Portal del Cliente unificado e inteligente.

La Herramienta Especifica: Inteligencia Artificial y Automatizacion
Inteligencia Artificial (1A)

En el contexto del proyecto, la 1A es el conjunto de tecnologias que permiten que el

software (el Chatbot) pueda realizar funciones que requieren inteligencia, como el procesamiento

de lenguaje natural (NLP), la toma de decisiones basada en reglas complejas y la integracion de
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datos en tiempo real (Russell & Norvig, 2021). Su funcion Clave: La 1A permite que el Chatbot
no solo responda preguntas frecuentes, sino que genere contenido transaccional dinamico
(cotizaciones y estados de ordenes) al interactuar con bases de datos internas (ERP/CRM).
Automatizacion Robotica de Procesos (RPA) y Chatbot

Automatizacion de procesos: es la ejecucion de tareas repetitivas y basadas en reglas por
parte de un sistema informatico, lo que permite la disponibilidad 24/7 y la velocidad instantanea
(Lacity & Willcocks, 2016).

Chatbot: es la interfaz de usuario que encapsula la IA y la automatizacion.
Estratégicamente, el Chatbot de MT ENGINEERING S.A.S funciona como un agente de
autoservicio para el cliente, capaz de:

Gestionar consultas (estado de orden, facturas).

Generar cotizaciones automaticas.

Escalar a un agente humano solo cuando la complejidad lo requiere.

Sintesis y Relacion Estratégica

La relacién conceptual del proyecto se resume en la premisa de que la Innovacion
Tecnoldgica mediante un Chatbot potenciado por IA es la palanca que impulsa la Eficiencia
Operativa al automatizar la gestion de cotizaciones y ordenes, lo que, en Gltima instancia, genera
una Ventaja Competitiva Sostenible para MT ENGINEERING S.A.S a través de una mejor

experiencia del cliente y un menor costo por servicio.
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Presentacion de la Empresa MT Engineering S.A.S
Tabla 1

Presentacion de la Empresa MT ENGINEERING S.A.S

Atributo Detalle
Nombre de la empresa MT ENGINEERING S.A.S
Tamarfio Estimado Pequefia y Mediana Empresa (PYME)

en crecimiento.
Sector Ingenieria, Disefio y Fabricacion

Mecanica de Precision.

Nota. La tabla muestra las caracteristicas principales de la empresa MT ENGINEERING S.A.S.,
presentando su nombre, tamafio estimado y sector de actividad.
Fuente: elaboracion propia.

La empresa MT ENGINEERING S.A.S fue fundada por un equipo de profesionales de la
ingenieria con el objetivo de cerrar la brecha entre el potencial intelectual y la produccién
industrial de alta calidad en el sector mecanico. Desde sus inicios, la empresa ha priorizado la
calidad, la innovacion tecnoldgica y el compromiso incondicional con el cliente. Su historia se
centra en el desarrollo continuo y la rapida adopcion de tecnologias avanzadas para asegurar la
competitividad en un mercado en constante evolucion.

Su objeto social y oferta comercial es una organizacion dedicada a contribuir a la
innovacion y el desarrollo de la industria mecéanica. Su enfoque principal es poner a disposicion
de sus clientes servicios de maxima calidad que abarcan las etapas criticas de la creacion de

elementos mecanicos: disefio, fabricacidn y pruebas de presion/precision.
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La empresa no solo vende productos terminados, sino soluciones integrales de ingenieria
a la medida. Su oferta se compone de:

Servicios de disefio avanzado: consultoria y desarrollo de disefios innovadores para
nuevos elementos mecanicos.

Fabricacion de elementos mecanicos: produccion y manufactura de componentes y
elementos mecanicos con altos estandares de calidad y precision.

Servicios de presion y calidad: verificacion y pruebas de precision para garantizar la
funcionalidad y seguridad de los elementos elaborados.

Desarrollo tecnoldgico: creacion de nuevas tecnologias aplicables a procesos de
produccién y productos del sector.
Vision de Crecimiento y Sostenibilidad

La perspectiva de crecimiento de MT ENGINEERING S.A.S es ambiciosa y se
fundamenta en una visién proyectada hacia el afio 2027. La empresa aspira a consolidarse como
una organizacion reconocida y preferida dentro de sus mercados objetivo, fortaleciendo su
posicionamiento y reputacion. Asimismo, busca liderar la creacidn de nuevas tecnologias y
destacarse en la fabricacion de productos y elementos mecanicos, impulsando la innovacion
como eje central de su desarrollo. Finalmente, proyecta ofrecer soluciones altamente
competitivas que respondan de manera efectiva a las necesidades del sector, manteniendo
estandares de calidad y modernidad que la diferencien en el mercado.
Estrategia de Sostenibilidad

La estrategia de sostenibilidad de MT ENGINEERING S.A.S se fundamenta en dos
pilares esenciales: la sostenibilidad tecnoldgica y la sostenibilidad humana y relacional. En

cuanto a la sostenibilidad tecnoldgica, la empresa mantiene su potencial innovador mediante la
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incorporacion continua de tecnologias avanzadas en los procesos de produccion y en el
desarrollo de sus productos, asegurando asi el crecimiento permanente y la competitividad a
largo plazo. Desde la dimension humana, reconoce a sus colaboradores como el motor de su
éxito, por lo que promueve su desarrollo profesional, el fortalecimiento del sentido de
pertenencia y un ambiente laboral productivo y satisfactorio. Finalmente, la sostenibilidad
relacional se refleja en su compromiso con la satisfaccion incondicional del cliente,
acompafiandolo incluso en situaciones dificiles para consolidar relaciones duraderas basadas en

la confianza y la fidelidad.
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Problematica de la Empresa

Con el crecimiento de MT ENGINEERING S.A.S y su compromiso con la calidad y la
innovacion, la empresa se enfrenta a una serie de desafios criticos que limitan la competitividad
de la compafiia y su capacidad de respuesta respecto a las exigencias de sus clientes. La falta de
seguimiento y control en tiempo real de los procesos de fabricacién lleva consigo demoras,
desviaciones no detectadas a tiempo y escasa trazabilidad -todo lo cual afecta de forma negativa
la experiencia del cliente (de la satisfaccion a la insatisfaccion) y disminuye la eficiencia
operativa. También la empresa no muestra capacidad para aprovechar las nuevas tecnologias
(especialmente herramientas de 1A) para optimizar todos los subprocesos e incluso acortar los
plazos de entrega. Todo esto determina brechas tecnoldgicas y de gestion que impactan
negativamente tanto la relacion comercial como la capacidad de fidelizar a los clientes y ofrecer
soluciones confiables e innovadoras. En esta medida, la empresa se ve limitada en su proposito
de aumentar la base de clientes y consolidar el liderazgo en el sector; se pone de manifiesto la
urgente necesidad de integrar sistemas inteligentes para mejorar la trazabilidad, la toma de

decisiones y el desempefio de la cadena de valor.
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Global Innovation Management Institute GIMI permitié realizar la gestion de la

innovacion de en la empresa MT ENGINEERING S.A.S permitiendo, obteniendo los principales

desarrollos:

Figura 1

Mapa Estratégico de Oportunidades de Innovacion para MT ENGINEERING S.A.S
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continua

* Acuerdo comerciales con
industrias productoras
* Mercados emergentes
* Nuevas relaciones comerciales | agregados en calidady
beneficiosas

Cadena de valor

+ Fidelizacion de clientes

* Relaciones comerciales de
alto valor

* Clientes con contratos
comerciales de largo tiempo

¢ Entregas inmediatas a
clientes

# Seguimiento continuo a
experiencias y necesidades

* Uso de materiales amigables
1con el medio ambiente y

[ tecnologias de punta

= Total disponibilidad inmediata
| de materiales para atender

| solicitudes

[

i

* Seguimiento a experiencias
! indicadores de evaluacion
Y mejora continua

1

1
* Relaciones comerciales
1 beneficiosas.

1
# Contratos con valores

| ambiente

La figura estima un mapa de oportunidades que ha sido generado mediante la metodologia

del Global Innovation Management Institute (GIMI) y que al mismo tiempo permite identificar

diferentes elementos en las distintas dimensiones del negocio de MT ENGINEERING S.A.S.

Fuente: elaboracion propia.

El proceso de innovacion aplicado en MT ENGINEERING S.A.S, siguiendo la

metodologia del Global Innovation Management Institute (GIMI), permitié realizar un anélisis

integral de la empresa a traves del Mapa de Oportunidades. Este ejercicio facilito identificar

elementos clave en diferentes dimensiones del negocio, asi como visualizar oportunidades
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futuras, la posicion frente a los competidores y las adyacencias tecnolégicas y de mercado que
pueden impulsar el crecimiento de la organizacion.

Es importante porque como se menciona en la pre-lectura: Técnicas de Innovacion
(GIMI-NIVEL 1) La cuarta innovacion fundamental incluye trabajar con equipos
multidisciplinarios y redes para tener diferentes perspectivas.

Los equipos multidisciplinarios son personas con el conocimiento y la experiencia del
negocio, conocimiento en finanzas, mercadeo, produccién y TI, pero trabajan en diversos
problemas y requieren diferentes recursos. Asi que al integrar las areas correspondientes se
puede generar grandes ideas ademas de aportar de una manera integral, gracias a este ejercicio se
puede evidenciar que:

En la dimension mercado, se determind que la empresa actualmente atiende
principalmente a fabricantes industriales y a pequefias y medianas empresas. Sin embargo, el
analisis prospectivo evidencia la oportunidad de expandirse hacia sectores como acerias,
fundiciones, construccion y grandes industrias. Esta vision de futuro se contrasta con la presencia
de competidores fuertes en estos ambitos, pero también se identifica como una oportunidad clave
debido al crecimiento de mercados emergentes y a nuevas necesidades en produccion de
materiales. Esto permite proyectar una cadena de valor basada en relaciones comerciales de alto
valor, clientes con contratos a largo plazo y una mayor fidelizacion. La fidelizacion, segin
Alcaide Casado (2002), se entiende como “una actitud positiva, que supone la uniéon de la
satisfaccion del cliente —conformada por elementos racionales, afectivos y comportamentales—
con una accion de consumo estable y duradera”. Esta definicion refuerza el enfoque de MT

ENGINEERING S.A.S en su pilar de sostenibilidad relacional, ya que plantea la fidelidad no
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solo como satisfaccion, sino como una relacion prolongada basada en confianza, consistencia y
valor.

La dimension de oferta evidencia la fortaleza actual en la produccion de aceros y metales
ferrosos y no ferrosos. A futuro, MT ENGINEERING S.A.S puede ampliar su oferta
incorporando nuevos materiales avanzados y aleaciones especiales que incrementan la
durabilidad y precision de los productos. En comparacion, los competidores ya trabajan con
capacidades productivas mayores y especializadas, por lo que la innovacién en materiales
amigables con el medio ambiente y la diversificacion de metales se presenta como una
oportunidad para diferenciarse y fortalecer la cadena de valor mediante el uso de tecnologias de
punta.

En la dimensidn de produccion, la empresa se caracteriza por la fabricacion manual de
piezas exactas y durables, pero sus posibilidades de crecimiento se orientan hacia la adopcion de
fabricacion avanzada mediante impresion 3D y otros procesos tecnoldgicos de alta precision.
Mientras los competidores ya integran tecnologias mas sofisticadas, MT ENGINEERING S.A.S
tiene la oportunidad de acelerar la transicion hacia inteligencia artificial, robotica y
automatizacion. Estas tecnologias permitiran una mejora continua, mayor eficiencia y reduccién
de errores en la produccién, reforzando la trazabilidad y el control del proceso productivo. Segun
Kabaldin (2020), la incorporacién de manufactura avanzada —particularmente impresién 3D,
automatizacion inteligente y sistemas robotizados— incrementa la precision, reduce los tiempos
de ciclo y fortalece la competitividad al transformar los procesos tradicionales en operaciones
mas flexibles y eficientes.

En la dimension de modelos de negocio, MT ENGINEERING S.A.S opera con precios

fijos y un equipo comprometido que garantiza alta calidad. Sin embargo, el mapa de
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oportunidades revela nuevas alternativas basadas en precios dinamicos, alianzas con productores,
contratos comerciales mas flexibles y la integracion de modelos innovadores de relacion con el
cliente. Los competidores ya trabajan con acuerdos solidos con fabricantes, por lo que la empresa
puede potenciar su crecimiento mediante nuevas redes, asociaciones estratégicas y acuerdos que
beneficien mutuamente a las partes involucradas (Osterwalder & Pigneur, 2010).

Asi que el analisis desarrollado mediante la metodologia GIMI permitié a MT
ENGINEERING S.A.S identificar oportunidades concretas de innovacion, fortalecer su
competitividad y proyectarse hacia mercados mas dinamicos mediante nuevas tecnologias,
materiales avanzados, modelos de negocio innovadores y procesos de entrega mas eficientes.
Esta vision integrada constituye una base solida para orientar los esfuerzos estratégicos y
continuar construyendo una oferta diferenciada, sostenible y acorde a las necesidades del entorno
productivo actual.

Eleccion de Area de Trabajo Especifica.

Al realizar la identificacion de nuevas areas donde puede implicarse la empresa, que
permite pasar a una priorizacion estratégica para aumentar la cantidad de clientes y desde su
estructura Optima, se muestra, en este caso, la figura 2 demostrando que la incorporacion de
inteligencia artificial en los procesos productivos implica una oportunidad fundamental para
reforzar la propuesta de valor de MT ENGINEERING S.A.S

En el grafico se muestra como la empresa puede impactar tanto a los clientes existentes
como a los eventuales con el seguimiento y control de los procesos, la mejora continua, la
validacién de los productos y la fidelizacidn de acuerdo con experiencias de servicio de
implementacidn de gran valor. Todos estos temas hacen parte del significado de la cadena de

valor, donde se estipula que la IA permite la obtencidn de indicadores en tiempo real, la garantia
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de las entregas y la satisfaccion del cliente a partir de las respuestas rapidas y de las decisiones
que provienen de los datos. Asi mismo, se muestra que esto se logra haciendo productos,
servicios y experiencias mas confiables (contar con contratos comerciales sélidos, conocer en
profundidad como son sus propios procesos productivos y controlarlos); también, de la misma
manera que mediante la utilizacion de activos y tecnologias emergentes.

Figura 2

Plataforma de Crecimiento

Proceso Paso 3: Plataforma de Crecimiento Ejemplo &

& INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN PROCESOS COMERCIALES

Nombre FOP: Inteligencia Artificial en Procesos
COMERCIALES

Podemos impactar a todos nuestros actuales y

, Debido a la importancia de la futuros clientes. ﬁ ﬁﬂ

cadena de valor

Brindando control y seguimiento a las ordenes de los clientes
Tomar acciones pertinentes en caso de desviacion

Podemos ofrecer (productos, servicios, experiencia) | & 4 Para generar
a3 Aumento en la

cantidad de clientes

Utilizaremos (activos, tecnologias, competencias)

- Aprovechamiento de la infraestructura y los  impulsores de tecnologia
activos existentes - Tecnologias de Inteligencia artificial en cada
- Integracidn de tecnologia de Inteligencia subproceso
Artificial .
- Asociaciones y alianzas con grandes

’ Debido a las adyacencias de la

Organizacion

’\ ... hay una Capacidad emergente
‘ ’ Gertiied Innovation Professional Master Class — January Gohort V3>

Nota. La figura estima un modelo visual que permite explicar cdmo la incorporacion de la

i Unae

inteligencia artificial en los procesos productivos se traduce en una oportunidad ganadora para
reforzar la propuesta de valor de MT ENGINEERING S.A.S.

Fuente: elaboracion propia.

Factores Clave Modelo de Negocio

Figura 3

Resumen Ejecutivo
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Resumen Ejecutivo

Implementar IA en la gestion de cotizaciones y el seguimiento de pedidos

Objetivos de la Implementacion de I1A . . s .
para aumentar la eficiencia y la precisién operativas.

La automatizacion con IA reduce los tiempos de respuesta, mejora la
trazabilidad y aumenta la satisfaccion del cliente.

Beneficios Operacionales

La modernizacidn de los procesos con IA posiciona a la empresa como lider

Impacto Estratégico . . . . . .
P & en innovacién, reduciendo costos y obteniendo ventajas competitivas.

Nota. La figura estima los elementos centrales en el proyecto de implementacion de Inteligencia
Artificial de MT ENGINEERING S.A.S. y considera tres pilares centrales que se encuentran
interrelacionados en el marco de su proyecto.

Fuente: elaboracion propia.

El resumen ejecutivo sintetiza los elementos centrales del proyecto de implementacion de
Inteligencia Artificial, destacando tres pilares estratégicos: los objetivos de la implementacion,
los beneficios operacionales y el impacto estratégico. En primer lugar, se resalta que la IA
permitird optimizar procesos criticos como la gestidn de cotizaciones y el sequimiento de
pedidos, mejorando la eficiencia y precision operativa. En segundo lugar, se identifican
beneficios operacionales clave, entre ellos la reduccion de tiempos de respuesta, el
fortalecimiento de la trazabilidad y un incremento en la satisfaccion del cliente. Finalmente, se
proyecta un impacto estratégico positivo, ya que la modernizacion de los procesos productivos
posicionard a la empresa como referente en innovacion tecnologica.

Figura 4

Vision Clave
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Vision clave

Ineficiencias en los procesos
tradicionales
La gestion manual de
presupuestos y pedidos es lenta,
propensa a errores y afecta
negativamente a la experiencia

Ventajas de la automatizacion
mediante 1A
La IA automatiza la recepcion, el
analisis y |la respuesta de presupuestos,
asi como el seguimiento de pedidos en
tiempo real, lo que mejora la velocidad:
y la precisions

del cliente y a la productividaes
e ejora de la integracién y la

trazabilidad
La automatizacion permite una mejor
trazabilidad de los pedidos y una
integracion perfecta con los sistemas
ERP y CRM.

Solucién de mercado es
~ Este enfoque basado en la IA
responde a las necesidades urgentes
del mercado con soluciones
escalables adaptables a todos los
sectores.

Nota. La figura ahonda en las oportunidades y necesidades que permiten visualizar el porqué de
la transicion hacia la automatizacion inteligente, detallando problematicas de la automatizacion
tradicional y oportunidades de la automatizacion mediante inteligencia artificial.

Fuente: elaboracion propia.

Por otra parte, la vision clave profundiza en las oportunidades y necesidades que
justifican la transicion hacia la automatizacion inteligente. Se evidencian problematicas
asociadas a los procesos tradicionales, especialmente la gestion manual de presupuestos y
pedidos, la cual es lenta y susceptible a errores. La vision también subraya los beneficios
tangibles de la automatizacion mediante IA, como la mejora en la velocidad, la precision y el
seguimiento en tiempo real. Asimismo, se destaca la importancia de integrar la 1A con sistemas
existentes como ERP y CRM para lograr trazabilidad. Finalmente, se plantea una solucién
escalable que responde a las necesidades cambiantes del mercado.

Figura

Propuesta de Valor
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Propuesta de Valor

Respuestas mads rapidas a las solicitudes de presupuesto, seguimiento
Ventajas para los clientes transparente de los pedidos y menos errores de procesamiento mejoran la
fiabilidad y la satisfaccion de los clientes.

-
La implementacion de la IA reduce los costes operativos, ahorra tiempo y

Eficiencia de la empresa permite tomar decisiones basadas en datos para obtener mejores
resultados empresariales.

La automatizacion libera recursos para tareas estratégicas, mejora la
Ventaja estratégica capacidad de respuesta a la demanda y refuerza las relaciones con los
clientes.

Nota. La figura muestra los beneficios del servicio en términos estratégicos para los clientes y la
empresa, evidenciando beneficios del servicio para el usuario final, asi como beneficios internos
en la organizacion.

Fuente: elaboracion propia.

La propuesta de valor presentada en la figura 5 evidencia los beneficios estratégicos del
servicio tanto para los clientes como para la empresa. En primer lugar, se destacan ventajas
directas para los usuarios finales, quienes obtienen respuestas mas rapidas, mayor transparencia
en el seguimiento de solicitudes y menores errores operativos, factores que incrementan la
fiabilidad y la satisfaccion del cliente, coherente con lo planteado por Osterwalder y Pigneur
(2010) respecto a la creacion de valor centrada en la resolucion eficiente de necesidades. De
manera interna, la empresa optimiza su eficiencia gracias a la implementacion de herramientas
basadas en inteligencia artificial, las cuales reducen costos, mejoran la productividad y fortalecen
la toma de decisiones mediante el uso de datos, tal como sefialan Davenport y Ronanki (2018) en
su analisis sobre automatizacion inteligente. Finalmente, se resalta una ventaja estratégica que

permite liberar recursos para tareas de mayor impacto, mejorar la capacidad de respuesta y
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consolidar relaciones duraderas con los clientes, alinedndose con los planteamientos de Porter
(1996) sobre la importancia de la ventaja competitiva sostenida.
Figura 6

Modelo del Negocio

Modelo del Negocio

Licencias y suscripciones Servicios profesionales adicionales
El modelo ofrece suscripciones Saas Se proporcionan servicios de
mensuales y anuales con niveles de consultorfa, formacién de usuarios y
servicio basico y premium mantenimiento continuo para
adaptados a las necesidades del facilitar la integracion y el éxito del
cliente. cliente.

Ingresos y monetizacion
Los ingresos provienen
principalmente de las suscripciones,
complementadas con servicios
profesionales y actualizaciones
continuas de las funciones.

Relacion con el cliente y adopcion
El modelo apoya la monetizacion
sostenible y fomenta la adopcion

entre empresas de todos los
tamafos con mejoras continuas.

Nota. La figura muestra el modelo del negocio que establece cdmo se genera y se captura el
valor dentro de la organizacién, el cual esta articulado a partir de un esquema de licencias y
subscripciones complementado por los servicios profesionales.

Fuente: elaboracion propia.

De forma coherente con esta propuesta, el modelo de negocio define como se generay
captura valor dentro de la organizacion. El servicio se estructura a partir de un esquema de
licencias y suscripciones, un mecanismo habitual en los modelos SaaS que permite escalabilidad
y estabilidad financiera, segun lo descrito por Cusumano et al. (2015). A ello se suman servicios
profesionales adicionales, orientados a consultoria, capacitacion y soporte continuo, los cuales
garantizan una adecuada adopcion del sistema, en concordancia con las practicas de valor
afiadido propuestas por Teece (2010). La estrategia de ingresos se complementa con la

actualizacion constante de funcionalidades, reforzando la monetizacién sostenible. Asimismo, se
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promueve una sélida relacion con el cliente, impulsando la adopcion progresiva mediante
mejoras continuas, lo que coincide con el enfoque de evolucion incremental sugerido por Ries
(2011) para garantizar la adaptacion constante del producto a las necesidades del mercado. En
conjunto, tanto la propuesta de valor como el modelo de negocio ofrecen una vision integral que
articula eficiencia operativa, innovacion tecnologica y sostenibilidad comercial, consolidando un

enfoque competitivo orientado a la satisfaccion del cliente y al crecimiento empresarial.
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Plan de Accion

La propuesta de innovacion para MT ENGINEERING S.A.S Consiste en implementar un
chatbot con inteligencia artificial integrado al portal de clientes, con el objetivo de automatizar la
generacion de cotizaciones y el seguimiento de 6rdenes de compra. Esta solucion permitira
reducir tiempos de respuesta y minimizar errores en la gestion de informacion. El chatbot
brindaré al cliente acceso inmediato a documentos como cotizaciones y facturas, asi como la
posibilidad de registrar solicitudes sin intervencion del personal administrativo, optimizando
recursos y aumentando la satisfaccion del cliente al ofrecer atencidn agil, trazable y disponible,
para que en tiempo real permita a directivos y clientes conocer el estado de fabricacion.
Figura7

Plan de Accién

Plan de Accién

Desarrollo del prototipo'

Seguimiento

Pruebas beta y comentarios

Los meses 2 y 3 consisten en

realizar pruebas con clientes beta

para recabar comentarios y
perfeccionar la solucién.

Nota. La figura representa la propuesta de innovacion para MT ENGINEERING S.A.S., que es
implementar un chatbot con inteligencia artificial integrado al portal web para automatizar el
proceso de generacion de cotizaciones y seguimiento a ordenes.
Fuente: elaboracion propia.
Objetivos

El plan de accion tiene como propdsito orientar la implementacion del chatbot con

inteligencia artificial en MT ENGINEERING S.A.S para optimizar los procesos comerciales y
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mejorar la experiencia del cliente. Los objetivos planteados buscan asegurar que la intervencion
tecnoldgica contribuya a la eficiencia operativa y a la trazabilidad de la informacion.
Obijetivos del Plan de Accion

Optimizar los tiempos de respuesta al cliente mediante la automatizacion de consultas,
generacion de cotizaciones y acceso a documentos en tiempo real, reduciendo la dependencia de
comunicaciones manuales.

Fortalecer la trazabilidad y el control de la informacién comercial, asegurando que cada
interaccion, solicitud y documento quede registrado automaticamente en el sistema, garantizando
precision y continuidad operativa.

Reducir la carga operativa del personal administrativo y comercial, eliminando tareas
repetitivas como el envio manual de cotizaciones, facturas o el estado de las 6rdenes de compra.

Centralizar la comunicacion con el cliente dentro del portal corporativo, evitando la
dispersion de informacidn en correos o llamadas y mejorando la experiencia digital del usuario.

Mejorar la satisfaccion del cliente, proporcionando una atencion rapida, precisa y
disponible 24/7, alineada con las necesidades actuales del mercado.

Actividades Detalladas

A continuacion, se mencionan y describen cada una de las actividades requeridas para la
ejecucién del plan de Accién:

Definir los Objetivos: Identificar los temas que el Chatbot atenderd, es decir los casos
para los que los clientes accederan.

Definir las acciones a ejecutar: Establecer métricas de evaluacion, tiempo de respuesta,

evaluacion de la satisfaccion, etc.



Disefio de la Conversacion: Crear flujos de conversacion, diagramas de interaccion,
opciones para la seleccion de acuerdo con los casos opcionales que ofrecera.

Definir los mensajes de bienvenida y/o despedida

Disenar las respuestas predefinidas

Seleccionar plataforma o tecnologia a usar

Definir la integracion con la plataforma de disefio para la atencion a solicitudes de
disefios.

Definir la plataforma o base de datos con los costos requerida para la ejecucion de
cotizaciones

Desarrollar prototipo para conectar con 1A

Desarrollo del backend del CHATBOT

Programar la logica de la conversacion

Implementar y programar llamadas o conexion con funcionario humano.

Crear la base de datos para el almacenamiento de conversaciones y usuarios

Configurar autenticacién y permisos de los usuarios de la Organizacion.

Disefio de la interfaz de widget de chat

Definir apariencia del chatbot

Personalizar colores, iconos, tipografia y nombre

Adaptarlo para uso en diferentes dispositivos

Integracién del chatbot con el portal de la empresa

Generar el script del widget

Insertar el Script

Probar la carga asincronica para no afectar el rendimiento del portal
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Configurar autenticacion del dominio segun la plataforma del chatbot

Realizar pruebas técnicas (tiempo de carga, errores, seguridad)

Realizar pruebas funcionales (flujo conversacional, botones, formularios)

Realizar pruebas de experiencia, directamente con el usuario

Registro de errores y planes de accidn para correccion.

Documentar flujos de conversacion, integraciones, como actual en caso de error o
desviaciones, ajustes y modificaciones, politicas de privacidad actualizaciones

Crear procedimientos, instructivos y/o manuales como documentos de apoyo

Entrenar al equipo interno para la gestion oportuna de solicitudes, fallas y/o
modificaciones

Subir el cédigo al servidor, incluir en portal del cliente

Activar el chatbot para usuarios reales

Verificar la carga en diferentes navegadores

Asegurar cumplimiento de normativas

Monitoreo, mantenimiento y mejora continua

Crear cronogramas de actividades para la continua revision de datos

Establecer métricas de evaluacion y seguimiento (KPIs)

Generar frecuencias y metodologias de actualizacién

Ajustar conversaciones y servicios de acuerdo con resultados de uso y evaluacion de los

usuarios
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Cronograma

El presente Diagrama de Gantt representa la planificacién temporal del proyecto de
implementacion del chatbot con inteligencia artificial para MT ENGINEERING S.A.S,
estructurado de acuerdo con el plan de accion establecido para un periodo de seis meses. Su
propdsito es ofrecer una vision clara, ordenada y cronologica de las actividades necesarias para
el desarrollo, validacion, documentacion, lanzamiento y seguimiento de la solucion tecnoldgica.
El cronograma se organiza en cinco fases principales: Desarrollo del prototipo, Pruebas beta y
retroalimentacion, Documentacion y preparacion del lanzamiento, Lanzamiento oficial y
ampliacion, y Seguimiento continuo. Cada fase se distribuye en el tiempo segun las metas y
entregables definidos, permitiendo visualizar el avance progresivo y la relacion entre actividades.

Este diagrama facilita la gestion del proyecto, mejora la coordinacion entre areas
involucradas y garantiza una implementacion estructurada y eficiente, asegurando que cada etapa
se ejecute dentro de los tiempos previstos para lograr una adopcion exitosa del chatbot por parte
de los clientes y del equipo interno de la empresa.
Figura 8

Diagrama de Gantt Plan de Accion

» DIAGRAMA DE GANTT «

PLAN ACCION MT ENGINEERING S.A.S.

PROYECTO Implementacién un chatbot con inteligencio artificial integrado al portal de cliente ‘

DURACION 6 MESES

ANC: 2025

:
easesacivioad | mest ] wes2 | mesa ] wese | mess [ wese |

1. Desarrollo del prototipo

Definicién de requerimientos,
Disefio inicial de flujos,
Prototipo funcional del
chatbot, Integracién técnica
preliminar.

2. Pruebas beta y
retroalimentacion

Seleccién de clientes piloto

Pruebas de cotizaciones
automaticas, Pruebas de
seguimiento de rdenes,
Ajustes segun
retroalimentaciéon
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Nota. El diagrama de Gantt resume a grandes rasgos la planificacion temporal de ejecucion del
proyecto de implementacion del chatbot con inteligencia artificial, utilizando un horizonte
temporal de seis meses distribuido en cinco fases.

Fuente: elaboracion propia.

Figura 9

Diagrama de Gantt Plan de Accion

» DIAGRAMA DE GANTT (

PLAN ACCION MT ENGINEERING S.A.S.

PROYECTO: Implementacién un chatbot con inteligen:

ia artificial integrado ol portol de cliente ‘

DURACION 6 MESES

Afo: 2025

3. Documentacién y
preparacién del lanzamiento

Documentacién técnicay
funcional, Preparacién de
estrategia comerecial,
Capacitacién interna
preliminar

4. Lanzamiento oficial y
ampliacién

Activacion del chatbot,
Capacitacion a clientes y
personal, Ampliacién a nuevos
clientes

5. Seguimiento continuo
Monitoreo de métricas

Nota. El diagrama de Gantt presenta la secuencia légica de ejecucion de las actividades que
configuran el desarrollo, la validacién, la documentacion, el lanzamiento y el seguimiento de la

solucion tecnologica.

Fuente: elaboracion propia.
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Identificacion de Recursos

Para el plan de accion propuesto para MT ENGINEERING S.A.S, la identificacion de
recursos para la implementacion del chatbot con inteligencia artificial implica considerar las
siguientes categorias:
Recursos Tecnologicos

Plataforma de Chatbot con IA: software o servicio que permita el desarrollo e integracion
del chatbot con capacidades de inteligencia artificial y procesamiento de lenguaje natural (NLU).

Infraestructura de integracion (Middleware/API): herramientas necesarias para conectar
el chatbot al portal de clientes existente y a los sistemas internos de gestion (cotizaciones,
ordenes de compra, facturacion).

Base de datos: un sistema de gestion de bases de datos para almacenar interacciones de
clientes, solicitudes, documentos generados y métricas de desempefio.

Portal de clientes existente: La plataforma web actual donde se integraré el chatbot.

Sistemas de Back-end: los sistemas de gestion de la empresa (ERP o similar) que
manejan la informacion de productos, precios, estados de pedidos y facturacion, a los cuales el
chatbot debe acceder.
Recursos Humanos

Equipo de desarrollo/programadores: personal interno o contratado con experiencia en
desarrollo de software, IA, y APIs para disefiar, construir e integrar el chatbot.

Expertos en IA/Machine Learning: especialistas para entrenar el modelo de lenguaje del
chatbot y asegurar respuestas precisas y relevantes.

Personal de gestion de proyectos: un lider de proyecto para planificar, coordinar y

supervisar la implementacion.
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Personal administrativo y comercial: empleados que proporcionaran el conocimiento del
negocio, validaran el flujo de trabajo actual de cotizaciones y seguimiento, y participaran en las
pruebas del sistema.

Personal de soporte TI: equipo responsable del mantenimiento continuo, solucion de
problemas y actualizaciones del sistema una vez implementado.

Recursos Financieros

Presupuesto de desarrollo: fondos asignados para la adquisicion de software,
herramientas, servicios de desarrollo y posibles licencias.

Costos operativos: presupuesto para el mantenimiento continuo del chatbot y la
infraestructura tecnol6gica asociada.

Recursos de Informacién y Conocimiento

Documentacion de procesos: manuales detallados de los procesos actuales de cotizacion,
seguimiento de pedidos y gestion de clientes para programar el chatbot de manera efectiva.

Datos historicos de interaccion: registros de correos, llamadas y consultas previas de
clientes para entrenar al chatbot y anticipar necesidades comunes.

Directrices éticas y de privacidad de datos: pautas para asegurar que el manejo de la
informacidn del cliente cumpla con las regulaciones pertinentes.

Asignacion de responsables

El éxito de la implementacion del Chatbot en MT ENGINEERING S.A.S requiere una
asignacion de responsabilidades clara y adaptada a la estructura organizativa pequefia.

Esta seccidn detalla como se distribuiran las responsabilidades para asegurar que el

Duefio/Gerente General mantenga el control estratégico y que el equipo interno se enfoque
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eficientemente en la validacion y carga del contenido, que es el factor critico para el valor del

Chatbot.

Tabla 2

Asignacion de Responsabilidades Simplificada (PYME)

Rol Interno / Externo

Descripcion de Responsabilidad Principal

Gerente General / Duefio

Coordinador Interno (Empleado

Designado)

Proveedor Externo (Implementador)

La maxima autoridad. Responsable de
la vision, Aprobador final de costos y
entregables, y Monitorea el cumplimiento de
hitos.

Responsable de recopilar, validar y
cargar la informacién (Base de Conocimiento)
para el Chatbot. Sirve como enlace técnico
interno con el Externo.

Responsable de la programacion,
desarrollo, integracion técnica y pruebas del
Chatbot. Actua como el Ejecutor técnico

principal.

Nota. La tabla muestra la distribucion de responsabilidades de las tareas con los roles internos y

externos en la implementacion del chatbot en una estructura PYME.

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 3

Matriz de Responsabilidades Minimas (RACI)
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Tarea R: A: C: I:
Clave del Responsable Aprobador Consultado Informado
Proyecto (Ejecucién) (Decision) (Aporte) (Monitoreo)
Chatbot
Definicion de Proveedor Gerente Coordinador -
Flujos de Externo General/Duefio  Interno
Conversacién y
Respuestas
Recolecciony Coordinador Gerente Proveedor -
Validacion de Interno General/Duefio  Externo
Contenido
(Datos y
Respuestas)
Programacion, Proveedor Gerente Coordinador -
Desarrollo e Externo General/Duefio  Interno
Integracion
Técnica
Pruebas Pilotoy  Proveedor Coordinador Gerente -
Ajustes Externo Interno General/Duefio
Aprobacién Gerente Gerente Proveedor Coordinador
Final y Puestaen General/Duefio  General/Duefio  Externo Interno

Marcha
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Carga de Datos  Coordinador - Proveedor Gerente
Iniciales y Interno Externo General/Duefio
Mantenimiento

de la Base de

Conocimiento

Nota. La matriz muestra la distribucion de responsabilidades para cada tarea importante del
proyecto chatbot utilizando la metodologia RACI (Responsable, Aprobador, Consultado,
Informado).

Fuente: elaboracion propia.
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Mecanismos de seguimiento y evaluacion

Para garantizar que el plan de accion se ejecute correctamente y cumpla los objetivos
propuestos, se establecen mecanismos de seguimiento orientados a medir el avance, el
desempefio del chatbot y el impacto en los procesos internos.

Mecanismos de Seguimiento:

Seguimiento periddico del avance del proyecto mediante reuniones semanales entre el
equipo de desarrollo, el lider del proyecto y el area administrativa para evaluar riesgos y ajustes
necesarios.

Registro automatico de interacciones del chatbot, permitiendo monitorear consultas
realizadas, documentos descargados y solicitudes generadas para asegurar su correcto
funcionamiento.

Panel de control (dashboard) de uso y desempefio, donde se visualicen métricas clave
como tiempos de respuesta, nimero de solicitudes atendidas automaticamente y reduccion de
Ilamadas y correos.

Revision mensual de trazabilidad, validando que el sistema almacene correctamente el
historial de 6rdenes, documentos y conversaciones.

Mecanismos de Evaluacion

Evaluacion de KPIs operativos, tales como:

Tabla 4

KPls de Evaluacion

KPIs de Eficiencia KPIs de Calidad y KPIs de Satisfaccion del

Operativa Trazabilidad Cliente
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Tiempo promedio de
respuesta al cliente
Descripcién: Tiempo que
tarda el chatbot en entregar
informacion solicitada
(estado de orden, factura,
cotizacion).

Meta: Reducir el tiempo de
respuesta minimo en un 40 %
frente al proceso actual.
Frecuencia de medicion:
Semanal.

Reduccion de tareas
manuales

Descripcién: Cantidad de
actividades operativas que
deja de realizar el personal
administrativo gracias al
chatbot (envio de
documentos, seguimiento,

consultas repetitivas).

Nivel de trazabilidad
generada por el sistema
Descripcién: Porcentaje de
interacciones, documentos y
ordenes que quedan
registradas automaticamente
en el portal.

Meta: 100 % de la
trazabilidad generada de
forma automatica.

Frecuencia: Mensual.

Porcentaje de errores en
documentos generados
Descripcién: Namero de
inconsistencias o errores
detectados en cotizaciones y
facturas generadas por el
chatbot.

Meta: Reduccion del 90 % de
los errores asociados al
proceso manual.

Frecuencia: Trimestral.

indice de satisfaccion del
cliente (CSAT)
Descripcion: Evaluacion de
los usuarios después de
interactuar con el chatbot.
Meta: Obtener una
calificacion de satisfaccion
superiora 4.5/ 5.
Frecuencia: Continua (al

finalizar cada interaccion).

Reduccion de llamadas y
correos de seguimiento
Descripcién: Disminucion
del namero de consultas
manuales de clientes para
verificar estados de érdenes o
solicitar documentos.

Meta: Reduccidén minima del
40 % al segundo trimestre.

Frecuencia: Mensual.
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Meta: Disminucién del 50 %

de tareas manuales en los
primeros cuatro meses.

Frecuencia: Mensual.

Ordenes gestionadas
automaticamente
Descripcién: Porcentaje de
solicitudes atendidas por el
chatbot sin intervencion
humana.

Meta: Al menos 60 % de las
solicitudes automatizadas en
los primeros seis meses.

Frecuencia: Mensual.

Confiabilidad de datos
entregados por el chatbot
Descripcién: Precision y
exactitud de la informacion
consultada por el cliente
(estado de pedido,
facturacion, tiempos de
entrega).

Meta: Confiabilidad igual o
superior al 95 %.

Frecuencia: Trimestral.

Tasa de adopcion del portal
y del chatbot

Descripcién: Porcentaje de
clientes activos que utilizan la
herramienta digital para
gestionar sus procesos.

Meta: Alcanzar un 75 % de
adopcion al finalizar el
segundo trimestre.

Frecuencia: Mensual.

Nota. La tabla muestra los KPIs de organizacion agrupados en 3 categorias: eficiencia operativa,

calidad y trazabilidad, y satisfaccion del cliente, ademas de sus respectivos objetivos y

periodicidad de medicién.

Fuente: elaboracion propia.

La implementacidn de estos indicadores permite evaluar de manera integral el desempefio

del chatbot y su impacto dentro de MT ENGINEERING S.A.S, asegurando un control riguroso
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sobre la eficiencia operativa, la trazabilidad de la informacion, la experiencia del cliente y la
productividad interna. A través del seguimiento constante de los KPIs, la organizacién podra
identificar desviaciones, aplicar mejoras continuas y garantizar que la solucion tecnologica
cumpla con los objetivos estratégicos propuestos. Esto asegura que la innovacion no solo se
implemente, sino que genere valor real, medible y sostenible en el tiempo para la empresa y sus
clientes.

Aplicacion Metodologia Design Thinking

La metodologia Design Thinking se ha consolidado como un enfoque centrado en el
usuario para la resolucion creativa de problemas y el desarrollo de soluciones innovadoras.

Su aplicacion en la empresa MT ENGINEERING S.A.S permite comprender
profundamente las necesidades de los clientes y de los procesos internos, facilitando la creacién
de herramientas tecnoldgicas, como la implementacion de Inteligencia Artificial, que respondan
de manera efectiva a los retos productivos y estratégicos de la empresa. Este método se
estructura en cinco etapas: empatizar, definir, idear, prototipar y testear, que permiten abordar
problemas complejos de manera iterativa y colaborativa.

En el caso de MT ENGINEERING S.A.S, la aplicacion de Design Thinking facilita la
priorizacion y el desarrollo de soluciones tecnoldgicas como plataformas digitales inteligentes,
sistemas de trazabilidad en tiempo real y herramientas de automatizacion basadas en 1A,
garantizando que la innovacién esté alineada con las necesidades reales del cliente y con los
objetivos estratégicos de la empresa. Esto no solo mejora los procesos, sino que aumenta el valor
percibido por el cliente y fortalece la competitividad organizacional.

La efectividad de Design Thinking ha sido ampliamente respaldada en la literatura

académica y en practicas empresariales. Segun Brown (2008), esta metodologia impulsa la
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innovacion al integrar la viabilidad tecnoldgica, la deseabilidad del usuario y la factibilidad
empresarial. De igual modo, Liedtka (2015) destaca que el Design Thinking promueve una toma
de decisiones basada en la exploracién profunda del contexto, reduciendo riesgos y aumentando
la probabilidad de éxito. A continuacion, se observara cada etapa:

Empatizar

Se utilizo la escalera de por qué / como para comprender la problematica desde la

perspectiva del operario y del cliente.

Tabla b

Escalera (porqué / cémo)

Nivel Pregunta (¢ Por qué?) Nuevo Enfoque (Meta Estratégica / Causa
Raiz)

Punto de  El operario pierde ¢Como podriamos recuperar el tiempo

Partida minutos y la chatarra productivo del operario y reducir los costos
es alta. de material?

Nivel 1 ¢Por qué recuperar el ¢Cémo podriamos maximizar la eficiencia
tiempo productivo y en el uso de cada ldmina o perfil de materia
reducir costos? prima?

Nivel 1 ¢Por qué maximizar la ¢Coémo podriamos mejorar la rentabilidad
eficiencia del de cada orden de produccion, volviéndonos
material? mas competitivos en precio?

Cima ¢Por qué maximizar la ¢Cémo podriamos sentar las bases para

eficiencia del

material?

una planificacion de recursos totalmente




46

automatizada (ERP/MRP impulsado por 1A) en

la planta?

Nota. La escalera muestra el proceso de un analisis ascendente que da lugar a comprender la

problematica y conseguir la meta desde la perspectiva del operario.

Fuente: elaboracion propia.

Bajar la escalera ayuda a transformar el problema de optimizacién en preguntas de disefio

concretas y accionables para el prototipo de IA.

Tabla 6

Escalera (porqué / cémo)

Nivel Pregunta de Disefio Nueva Enfoque (Oportunidad de 1A / Disefio)
(Accionable)

Punto  El operario pierde ¢Como podriamos automatizar la generacion del

de minutos y la chatarra patrén de corte éptimo en menos de 5 minutos?

Partida es alta.

Nivel 1 ;Como automatizamos  ¢Como podriamos desarrollar un algoritmo de Nesting
el patron de corte? (empaquetamiento) basado en IA que considere multiples

ordenes de corte a la vez?

Nivel 2 ;Cbémo desarrollamos ¢Como podriamos alimentar al sistema con datos de
un algoritmo de Nesting inventario en tiempo real (dimensiones, tipo de material)
con IA? y las especificaciones de corte de la orden?

Base ¢Como obtenemos ¢Cémo podriamos integrar el prototipo con el

estos datos en tiempo

real?

sistema de inventario de la planta y crear una




47

interfaz grafica para visualizar el patrén 6ptimo antes de

cortar?

Nota. La escalera se encuentra presente cuando se hace el analisis descendente para convertir el

problema de optimizacidn en preguntas de disefio implementables para el prototipo de la IA.

Fuente: elaboracion propia.
Definir
Figura 10

Mapa de Empatia

sQué
piensa y siente?
~|+ Se preccupa por la eficiencia y productividad de la planta

. T []e @ tados medibles a la direccion (reduccion de " Oué
FQué e SQué
o enargétical. S
oyers

~| * Comentarios de colegas sobre nuevas marcas o

ver

~ = Competidores que modernizan constantemente
« Equipos obsoletos que requieren renovacién
~ * Muchos proveedores prometiendo lo mismo, dificil de

soluciones técnicas

4

~ * Recomendaciones de proveedores o técnicos

externos.
diferenciar » Presién de la gerencia para reducir castos y mejorar
= Necesidad de cumplir normas de calidad y sequridad KPIS
Industrial. .~ * Discurso del mercade sobre innovacién, Industria 4.0
y eficiencia.
sQué
dice y hace?
s Habla de confiabilidad, rendimiento y soporte postventa
® Pide cotizaciones detalladas y exige cumplimiento técnico.
= Participa en ferias industriales, compara tecnologias
= Prefiere relaciones o largo plazo con proveedores serios
Pains Gains
« Altos costos de mantenimiento correctivo. « Aumentar la disponibilidad operativa de los equipos y plezas
« Pérdida de produccisn por fallas o demoras « Tener proveedores confiables y rapidos.
« Dificultad para encontrar mano de obra calificada « Reducir costos operativos
+ Falta de respaldo técnico o repuestos locales + Obtener asesoria técnico especializada
« Problemas con logistica « Alcanzar metas de produccién y eficiencia energética

Nota. El mapa de empatia constituye la herramienta que permite conocer las motivaciones,

inquietudes y tareas del encargado de mantenimiento industrial, siendo el principal usuario del

servicio que se desarrolla, ya que, en este, se recogen qué piensa, siente y qué puede necesitar.

Fuente: elaboracion propia.

El mapa de empatia permite comprender el conjunto de motivaciones, preocupaciones y

tareas del responsable de mantenimiento, quien es el principal usuario del servicio. Mediante la

investigacién de lo que va pensando, sintiendo, viendo, oyendo y haciendo, se han registrado los
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siguientes aspectos clave: la busqueda de la eficiencia, el deseo de contar con proveedores
confiables y el interés por usar nuevas tecnologias para mejorar la operacion. Igualmente, se han
registrado los dolores relacionados con altos precios de mantenimiento, los retrasos relacionados
con las paradas por fallos y la falta de soporte técnico adecuado, asi como los beneficios que se
espera obtener con la optimizacion de los procesos, la disminucion de los precios de
mantenimiento y la mejora de la disponibilidad operativa.
Ideacion

Se empleo la herramienta SCAMPER para proponer alternativas de mejora y generar la
idea de la solucién innovadora.
Figura 11

Metodologia SCAMPER

C A M

Combinar Adaptar Modificar

Reorganizar el flujo de
Modificara forma en trabaio interna: niciar la
fisle enprsen sy Usar I 1A que procesa compra de materiales de
comunica ante cambios el sl L
o . " el seguimiento nespe 2505, pow
ol Camkinn A st e de envios de paqueteria ! '::nl:g.m deniifiear patronas ¥ Eliminar [a necesidad de o T
manual de cotizacién por rdenes de compra y la i cotizacitn es aceptada®
alatrazabilidad interna i "
una g Ji 'i:‘:tm de las brdenes de * Notificaciones o upselling. envie un correo para ::';'I‘"Ih":u i “:
plataforma. CHEETD « Sugerencias asguirelnd "M"""‘ Compra formal
« Médulo de “Tracker" de e Automaticas: La 1A R
b . monitorea el flujo
Cot « Portal Unificado d aS : iza las. « “Pre-Booking” de
Inetantiness OA- Clente:itegs Epxiekay VL Lolzin i capecicaciones de oC TEIEIE) m:malzs”ﬂ‘merm
Drivenl- £ cliente sube seguimiento de timeline o diagrama de PLECEn 2 una cotizacin o pS AR Activacién de un
planos/especiicacion ordenes, 2':;:":;:; o Clonot WL pedido y sugiere al "'::l' "”:‘"’:::I o workflow
€5 [PDF, CAD, imagen) comunicacién L dliente productos o o G automatizado con
ylala fcon (chatbon), historial de e e servicios relacionados G oy alerta de riesgo (no
entrenamiento en cotizaciones y e I (E} "Considera un o i) visible para el cliente)
datos historicos de facturas. ol L el recubrimiento de zinc 0 camibkon, Revano que optimiza el tiempo
roaeecitn s costed liser - B0%, Control de cliente a través del icions pere mowor al personal de ventas e e
genera una cofizacion e s LI durabilidad, tiene un . coma el clierte indica
preliminar en :’;m‘;’m‘;(Mu costo de X y anade 2 la intencion de.
segundos. Gl dias). comara.
estimada,

Nota. La figura que se presenta ilustra la utilizacion de la herramienta de SCAMPER para la
propuesta de alternativas de mejora y la idea de la solucién innovadora, considerando acciones
que dan lugar a sustituir, combinar, adaptar, modificar, poner en otro uso, eliminar y reorganizar.

Fuente: elaboracién propia.
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El anélisis realizado mediante la herramienta SCAMPER permiti6 explorar diversas
alternativas de mejora orientadas a optimizar el proceso operativo y fortalecer la propuesta
innovadora. Cada una de las acciones planteadas —sustituir, combinar, adaptar, modificar, poner
en otro uso, eliminar y reorganizar— facilité la identificacion de soluciones concretas que
integran tecnologias como la inteligencia artificial, plataformas unificadas y automatizacion de
flujos internos. Este proceso creativo evidencio oportunidades claras para reducir tiempos,
aumentar la trazabilidad, mejorar la comunicacion con el cliente y elevar la eficiencia general del
sistema. En conjunto, los resultados obtenidos a partir de SCAMPER sirvieron como base para
definir una solucion mas robusta, alineada con las necesidades del usuario y los objetivos de
innovacion del proyecto.

Prototipar

Se desarrollé un flujo funcional del chatbot basado en IA, definiendo sus funciones:
cotizacién automatica, seguimiento de érdenes y descarga de documentos.

Propuesta de Solucion: Chatbot MT ENGINEERING S.A.S

Nombre de la herramienta: Chatbot de Atencion y Gestion de Ordenes.

Obijetivo principal: Integrar en una sola plataforma la gestién de 6rdenes de compray la
comunicacion con el cliente, permitiendo automatizar respuestas y mejorar el seguimiento de
solicitudes. Descripcion General: MT ENGINEERING S.A.S Se implementara un chatbot de
Atencidn al Cliente dentro del Portal Unificado de Cliente.

Este chatbot sera el primer canal de contacto entre la empresa y los clientes corporativos,
ofreciendo soporte inmediato en temas relacionados con 6rdenes de compra, cotizaciones,

facturas y estado de proyectos. La herramienta permitira que los clientes realicen consultas sin
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depender de llamadas telefonicas o correos electronicos, centralizando toda la comunicacion en
un Unico sistema de informacion.

Funciones Especificas Chatbot

Tabla 7

Funciones Especificas CHATBOT

Funcion Chatbot ¢ Cémo soluciona la necesidad del cliente?

Consultar estado de El cliente ingresa el niUmero de orden y recibe el estado
ordenes de compra o actualizado del proceso (registrada, en validacion, en
servicios ejecucién, facturada o finalizada).

Descarga de documentos El cliente puede descargar cotizaciones, facturas y reportes

sin solicitar apoyo del area administrativa.

Generacion de Permite abrir tickets de soporte o requerimientos
solicitudes técnicos; estos quedan registrados para seguimiento.
Comunicacion Reemplaza correos dispersos y llamadas, dejando
centralizada trazabilidad de cada conversacion.

Escalamiento a asesor Si el chatbot no puede resolver la solicitud, transfiere la

conversacion automaticamente a un asesor de MT

ENGINEERING S.A.S.

Nota. La tabla demuestra las funciones fundamentales del chatbot y como cada una de sus
funciones resuelve necesidades especificas de los clientes MT ENGINEERING S.A.S.
Fuente: Elaboracidn propia.

Ejemplo Flujo de interaccion del chatbot:

Cliente: Buenas tardes, necesito verificar una orden de compra.
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Chatbot MT Engineering: Claro, por favor ingresa el nUmero de orden.

Cliente: OC-2025-117

Chatbot: Gracias. La orden OC-2025-117 esta en ejecucion y finaliza el

08/11/2025.

Chatbot: ¢ Deseas descargar la cotizacion o ver las facturas asociadas?

Cliente: Ver facturas.

Chatbot: Aqui tienes el historial.

Este flujo muestra como el cliente puede autogestionar su informacion sin intervencién
humana.
Figura 12

Diagrama de Flujo Chatbot
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Nota. El diagrama de flujo ya mencionado ilustra la secuencia logica de las interacciones del
chatbot que mantiene la charla con los usuarios, recogiendo las principales opciones y los
caminos que puede tomar una conversacion.

Fuente: elaboracion propia.

Figura 13

Diagrama de Flujo Chatbot

FIN DEL FLUJO ESCALAMIENTO A
(caso cerrado) ASESOR HUMANO
Asesor responde '

r 1. Ingresa y el chatbot lo recibe. 2. Selecciona una opeibn: 1
Consultar estado de ordan
Descargar documentos (facturas [ cotizaciones)
Crear solicitud (ticket)
< Consultar informacién general >
3. El chatbot responde segin la opcién.
4. Sl no puede resolverlo, escala a un asesor humano.
5. Se cherra el caso cuando la solicitud estd atendida.

' __aweoss IV A'A

Nota. Detalle adicional del diagrama de flujo el cual se representa en el diagrama de flujo del
proceso de escalamiento a asesor humano cuando el chatbot no aporta una solucion a una
solicitud especifica del cliente.

Fuente: elaboracion propia.

Disefio Prototipo Chatbot

Figura 14

Prototipo CHATBOT Pagina WEB
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WIX | Estesitio web fue creado con Wix. Crea el tuyo hoy mismo.

MT ENGINEERING G

Chat with us
Soluciones Inteligentes con Eficiencia, Calidad y Tecnologia

iHola! .4 Bienvenido a MT ENGINEERING
Ofrecemos telig efloy
fabricacion de elementos mecan mpre
con eficiencia, calidad y tecnologfa. ¢E

podemos ayudarte hoy?
que servicios ofreces

MT ENGINEERING ofrece servicios de:

« Disefio de elementos mecanicos

Fabricacién de productos y componentes
mecanicos

des

s innovadoras

Nota. La figura representa la interfaz visual del prototipo del chatbot para la pagina web de MT
ENGINEERING S.A.S. La figura muestra la ventana de chat en accién.

Fuente: https://jcmartinezgu.wixsite.com/mtenqgineering / clave: GRUPOUNAD

Figura 15

Prototipo CHATBOT Pagina WEB

MT ENGINEERING

Soluciones Inteligentes con Eficiencia, Calidad y Tecnologia

iBienvenido a MT ENGINEERING! ;En

qué podemos ayudarte hoy con
soluciones innovadoras en disefio y
fabricacién de elementos mecanicos?

(o]


https://jcmartinezgu.wixsite.com/mtengineering%20/
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Nota. La figura muestra un ejemplo de interaccion con el prototipo del chatbot para la pagina
web de MT ENGINEERING S.A.S., la figura podra visualizar la respuesta a determinados
requerimientos de los usuarios.

Fuente: https://jcmartinezgu.wixsite.com/mtengineering / clave: GRUPOUNAD

Figura 16

Prototipo CHATBOT Péagina WEB

MT ENGINEERING

ADMISTRADOR

Formulario O.C.

Nota. La figura muestra las funcionalidades del prototipo del chatbot que permiten descargar
documentos y consultar el estado de drdenes.

Fuente: https://jcmartinezgu.wixsite.com/mtengineering / clave: GRUPOUNAD



https://jcmartinezgu.wixsite.com/mtengineering%20/
https://jcmartinezgu.wixsite.com/mtengineering%20/

Presupuesto Prototipo CHATBOT

Costos de Personal

Tabla 8

Costos de Personal
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Rol / Persona Actividades principales  Horas Valor por Total
estimadas hora (COP) (COP)

Lider del proyecto  Coordinacion, 20h $45.000 $900.000
seguimiento y entrega
final

Analista de usuario  Entrevistas, encuestas y 25h $40.000 $1.000.000
observacion

Disefiador UX Mapeo, ideacién y 30h $50.000 $1.500.000
prototipado

Técnico/Especialist  Validacion técnica y 15h $45.000 $675.000

a operativa

Evaluador/Tester Pruebas con usuarios y 10 h $35.000 $350.000
registro de hallazgos en el
proceso.

Subtotal personal $4.425.000

Nota. La tabla describe el costo del personal requerido para el desarrollo del prototipo del

chatbot, el cual incluye las horas estimadas, el valor por hora y su total en pesos colombianos.



Fuente: elaboracion propia.
Costos de Recursos y Materiales
Tabla 9

Costos de Recursos y Materiales
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Recurso / Material Cantidad Valor unitario Total (COP)
Papeleria (Esfero, lapiz, borrador, Varios $120.000 $120.000
etc)

Impresiones y copias 100 pags $300 $30.000
Espacio fisico talleres 2 sesiones $150.000 $300.000
Subtotales materiales $450.000

Nota. La tabla contiene los costos de los materiales y recursos fisicos requeridos para el

desarrollo del prototipo del chatbot.
Fuente: elaboracion propia.

Costos Tecnoldgicos

Tabla 10

Costos Tecnolégicos

Herramienta / Software Tipo Valor (COP)
Figma Pro (mensual) Prototipado $45.000
Google Forms Encuestas $0
Meet/Teams Comunicacion $0
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Subtotal tecnologia $45.000

Costo Total 4.920.000

Nota. La tabla estima los principales beneficios que la empresa obtendra gracias al uso del
chatbot, los cuales tendréan un impacto en la implementacion de las operaciones diarias.

Fuente: elaboracion propia.
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Resultados

Beneficios para MT ENGINEERING S.A.S

Tabla 11

Beneficios para MT ENGINEERING S.A.S

Beneficio

Impacto en la Operacidn

Reduccion en los tiempos
de respuesta.
Optimizacion de recursos
humanos

Mejora en trazabilidad y control

Mayor satisfaccion del

cliente

El cliente obtiene informacion inmediata sin

depender de un asesor.

El equipo comercial y administrativo
invierte menos tiempo en tareas repetitivas.

Todo queda registrado automéaticamente en
el

Portal.

Reduce frustraciones y demoras por falta de

informacién o seguimiento.

Nota. Beneficios de MT ENGINEERING S.A.S.

Fuente: elaboracion propia.

Beneficios para el cliente

Atencion 24/7 para consultas de érdenes y documentos, centralizacion de todos los

documentos (facturas, cotizaciones, histérico de 6rdenes), ahorro de tiempo al evitar

comunicaciones por canales multiples y transparencia en los procesos y estado de cada solicitud.

Indicadores para medir el éxito (KPI’S)

Tiempo promedio de respuesta al cliente — debe reducirse un 40%.

Reduccion de correos y llamadas manuales — minimo 50%.
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Satisfaccion del cliente — encuesta dentro del chatbot al finalizar la interaccion.

Ordenes gestionadas automaticamente — minimo 60% en los primeros 6 meses.

Tabla 12

Objetivo OKR

2 objetivos (O)

3 resultados Clave (KR)

O.1. Mejorar la
eficiencia operativa
interna en las &reas
comercial y

administrativa

0.2. Mejorar la
calidad del
producto final y
disminuir

reprocesos

KR.1.1. Disminuir el tiempo invertido por el personal en actividades
repetitivas. Medible en horas del personal dedicadas a consultas

manuales. Meta: Reduccion del 30% en el primer trimestre.

KR.1.2. El chatbot debe generar trazabilidad automatica del 100% de las
interacciones. Medible en reportes automaticos generados en el sistema.

Meta: Trazabilidad del 100%.

KR.1.3. Aumentar la productividad del equipo comercial y
administrativo. Medible en el nimero de solicitudes atendidas por

empleado. Meta: Incremento del 20% en 6 meses.

KR.2.1. Disminuir en un 15% los defectos detectados en control de
calidad.

Indicador: % de productos conformes / total inspeccionado.

KR.2.2. Garantizar trazabilidad (70%) de materiales y etapas de
produccién.

Indicador: % de lotes con trazabilidad digital registrada.
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mediante

trazabilidad digital.

0.3. Optimizar la
experiencia digital
del cliente,
promoviendo la
adopcion de las
nuevas
herramientas de
seguimiento y

notificacion

KR.2.3. Generar reportes automaticos de calidad para el 100% de las

piezas fabricadas.

KR.2.4. Lograr que la trazabilidad con > 9/10 en confiabilidad.

KR.2.5. Lograr que el 100% del personal operativo complete la
capacitacion en control y cultura de calidad digital.

Indicador: % de empleados capacitados.

KR 3.1: Aumentar el nimero de clientes activos que utilizan el nuevo
portal o herramienta para el seguimiento de sus 6rdenes.

Lograr que los clientes con 6rdenes recurrentes se registren y usen el
portal.

Registro de usuarios y actividad del portal de seguimiento al finalizar el
segundo trimestre.

Meta: 75%

KR 3.2: Lograr la capacitacién y certificacion de los 5 principales
gestores de cuentas en el uso y promocion de las nuevas herramientas de
servicio.

Alcanzar la certificacion en el uso de la herramienta. Documento de

aprobacion y examen del area de Talento Humano. Meta 100%
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O.4. Establecer un
sistema de
informacion
centralizado y
automatizado para
mejorar la toma de

decisiones.

O.5. Establecer una
cultura de
conocimiento agil
y estandarizado
para asegurar la
transferencia

efectiva de

KR 3.3: Reducir el namero de llamadas o correos entrantes de clientes
preguntando por el estado de su orden de compra.

Disminuir las consultas de seguimiento

Registro semanal de llamadas/correos etiquetados como "Consulta de

Seguimiento” por el equipo de Servicio al Cliente.Meta 40%

KR.4.1. Integrar las fuentes de datos (CRM, ERP, etc.) para que el 90%
de la informacidn clave sea accesible desde un unico panel. Medible:

Porcentaje de campos clave consolidados. Meta: 90%.

KR.4.2. Implementar alertas automatizadas para el 100% de las
desviaciones de métricas clave (ej. bajo stock, pedidos atrasados).

Medible: NUmero de alertas criticas automatizadas. Meta: 100%.

KR.4.3. Lograr una confiabilidad del 95% en la calidad y precision de
los datos en el nuevo sistema centralizado. Medible: Auditoria de

precision de datos. Meta: 95%.

KR.5.1. Digitalizar y documentar el 80% de los manuales de
procedimientos operativos (SOPs) clave en la nueva plataforma de
conocimiento. Medible: Porcentaje de documentos criticos migrados.

Meta: 80%.

KR.5.2. Lograr que el 95% del personal relevante complete la
capacitacion obligatoria en el nuevo sistema de procesos durante el

trimestre. Medible: Porcentaje de empleados con certificacion de curso.
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procesos criticos. Meta: 95%.

KR.5.3. Reducir en un 50% las consultas al equipo de soporte sobre
temas ya documentados en la base de conocimiento. Medible: Tasa de
reduccion de tickets de soporte relacionados con documentacion. Meta:

50%

Nota. La tabla estima los Objetivos y Resultados Clave (OKR) del proyecto, que seran
considerados en cinco objetivos estratégicos para la empresa y sus resultados clave, indicadores
y metas.

Fuente: elaboracion propia.
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Conclusiones

Y asi, el andlisis teorico realizado nos permitio vislumbrar la complejidad que gira en
torno a la gestién comercial y operativa en las organizaciones que se enmarcan como PYME de
mantenimiento industrial y la necesidad ineludible de implementar soluciones tecnoldgicas
ajenas e inherentes a las particularidades de cada situacion técnica y operativa. Esto se ha
evidenciado y constatado en las remisiones a los hallazgos de la investigacion, pues no sélo
confirman la importancia del problema analizado en la empresa MT Engineering S.A.S, sino que
también suponen nuevas lineas de reflexién sobre la transformacion digital esperada en
organizaciones de recursos limitados.

También debe subrayarse la importancia de desarrollar un enfoque sistémico, el cual
tenga en cuenta los aspectos tecnoldgicos, pero también, los humanos y organizativos. La
metodologia utilizada que ha concurrido en un sélo proceso, como son la vigilancia tecnoldgica,
el Design Thinking y la metodologia GIMI han permitido al estudio conocer mejor los factores
que incide en la actual eficiencia operativa y, por tanto, constituir una base mejor y mas sélida
para la toma de decisiones informadas en el ambito de la innovacion.

Por ultimo, hay que remarcar que el éxito de la aplicacion de la inteligencia artificial no
solo esté relacionado con la tecnologia, sino que se apoya en la cooperacion de varios actores: el
equipo directivo, para asegurar el apoyo estratégico, el personal operativo, para hacer posible la
adopcion de la tecnologia y los clientes, para validar si la solucion es de utilidad. Solo mediante
esta cooperacion se podran dar pasos hacia una transformacion digital real y sostenible que

consiga que organizaciones como MT ENGINEERING S.A.S sean méas competitivas.
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Recomendaciones

Recomendamos que, para la compafiia MT ENGINEERING S.A.S., se implementen
justamente todas las consideraciones, el prototipo de chatbot con una meta a seis meses,
comenzando primero por una fase piloto solo en el manejo de cotizaciones, mediante la cual
durante ese intervalo se procedera a la revision de los indicadores de eficiencia operativa y de la
satisfaccion del cliente, y en caso de que asi se requiera se realizaran cambios hasta llegar a la
implementacion total; de igual forma, es fundamental crear un plan de formacion para el
personal de ventas y el de atencién al cliente.

Para proximos estudios y desarrollos, consideramos conveniente abordar la integracion
del chatbot con los sistemas de gestion actuales, concretamente seria el ERP de la compaifiia, con
el objetivo de poder realizar una actualizacion automatica de la informacion sobre las 6rdenes y
la disponibilidad de repuestos; asi como también se aconseja indagar en la posibilidad de afadir
capacidades de procesamiento del lenguaje natural mas avanzadas que posicionen al chatbot en
la facultad de poder entender consultas mas complejas y contextuales.

Se propone el desarrollo de alianzas entre universidades y centros de investigacion para
el disefio de programas de formacion continua en el &mbito de la innovacion digital para las
PYMES del sector industrial, asi como prestaciones disponibles de recursos tecnoldgicos de bajo
coste, mentorias concretas, espacios de intercambio de buenas practicas que favorezcan la
adopcion de tecnologias emergentes en un contexto de escasez de recursos. Podria disefiarse un
observatorio regional de la innovacién de las PYMES industriales en la medida en que puede
servir de plataforma de andlisis de tendencias, transferencia de conocimiento y evaluacion de los
resultados que son fruto de la transformacion digital de las PYMES del sector respecto a la

productividad y competitividad de este.
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Nota. El brochure supuso la primera aproximacion a la comunicacion comercial de MT

ENGINEERING S.A.S., presentando su oferta de servicios y los aspectos que son relevantes y

competitivos para los diferentes publicos objetivo.

Fuente: elaboracién propia.



