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Resumen

Debido al constante cambio de las necesidades del mercado, la empresa Keyrus Colombia
busca mantenerse actualizada e innovar en sus procesos, con el objetivo de estar mejor posicionada
para satisfacer estas necesidades y mantener su competitividad en el mercado. Los directivos de la
empresa optaron como estrategia para este fin, adentrarse en el concepto de conversational
commerce, que ha venido ganado fuerza en los ultimos afios por su cercania con el cliente. Para
lograr este objetivo, se desarrollé una metodologia compuesta por tres fases: Durante la primera
fase, se llevo a cabo una capacitacion en diversas plataformas disponibles en el mercado. En la
segunda fase, se procedio a la creacion de demos. En la tercera fase se elabor6 documentacion
técnica y no técnica. Los resultados obtenidos, destacan la importancia del conversational
commerce como una herramienta clave para mejorar la experiencia del cliente y aumentar las tasas
de conversion en el comercio electronico. Ademas, se identificaron diversas oportunidades y

desafios en la implementacion de estas tecnologias emergentes.

Palabras clave: conversational commerce, comercio electronico, aplicacion de mensajeria,

satisfaccion del cliente, atencidn personalizada.
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Abstract

Due to the constant change in market needs, Keyrus Colombia seeks to stay updated and
innovate in its processes, aiming to be better positioned to meet these needs and maintain its
competitiveness in the market. The company's executives chose to delve into the concept of
conversational commerce, which has been gaining strength in recent years due to its proximity to
the customer, as a strategy for this purpose. To achieve this goal, a methodology composed of three
phases was developed: During the first phase, training was carried out on various platforms
available in the market. In the second phase, demos were created. In the third phase, both technical
and non-technical documentation was prepared. The results obtained highlight the importance of
conversational commerce as a key tool to improve the customer experience and increase conversion
rates in e-commerce. Additionally, various opportunities and challenges were identified in the

implementation of these emerging technologies.

Keywords: conversational commerce, E-commerce, messaging application, customer

satisfaction, personalized attention.
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Introduccion

El comercio conversacional, o "conversational commerce"”, es una estrategia de ventas
que utiliza la comunicacion bidireccional en tiempo real para interactuar con los clientes y realizar
transacciones comerciales a traves de canales de mensajeria instantanea, como aplicaciones de
mensajeria, chatbots, redes sociales y asistentes de voz. Este enfoque permite a las empresas
involucrar a los clientes de manera personalizada y ofrecerles asistencia en tiempo real (Van

Eeuwen, s. f.).

La importancia del conversational commerce radica en su capacidad para mejorar la
experiencia del cliente, aumentar la satisfaccion y facilitar las ventas al ofrecer una experiencia de
compra mas fluida y personalizada. El conversational commerce también puede ayudar a las
empresas a diferenciarse en un mercado competitivo al aprovechar las multiples herramientas que
permiten integrar sus sistemas de informacidn internos con inteligencia artificial y el procesamiento
del lenguaje natural, con el objetivo de automatizar tareas repetitivas, proporcionar respuestas
rapidas y precisas a las consultas de los clientes y personalizar las interacciones en funcién de las
preferencias individuales de cada cliente. Representa una evolucién significativa en la forma en
que las empresas interactian con los clientes y realizan transacciones comerciales, ofreciendo
beneficios tanto para las empresas como para los consumidores. Mondragén Posada y Ramirez
Rincon (2023) llevaron a cabo un estudio sobre la percepcion en la prestacion del servicio al cliente
mediante el uso de chatbots en el comercio electronico. En su investigacion, exploraron el potencial
de esta tecnologia, encontrando “patrones y tendencias en la relacion entre el uso de Chatbots, la

percepcion de calidad y la satisfaccion del cliente”(P. 55).

Keyrus Colombia es una subsidiaria de Keyrus Group, una empresa internacional de
consultoria y tecnologia con sede en Francia. Keyrus se especializa en ayudar a las empresas a
aprovechar el poder de los datos y la transformacion digital para impulsar el crecimiento, la
eficiencia y la innovacién. La filial colombiana de Keyrus opera en el pais sudamericano y ofrece
una amplia gama de servicios, que incluyen consultoria estratégica, implementacion de soluciones

tecnoldgicas, analisis de datos, inteligencia artificial, big data, gestion de la informacion y maés.
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Uno de los objetivos de la empresa en el afio 2023 era impulsar el conversational commerce
dentro de la organizacion, analizando las diversas ofertas de plataformas disponibles en el mercado.
Por tanto, se armo un pequefio grupo de trabajo, conformado por dos practicantes y un lider que

guiara la iniciativa.

En el alcance de este proyecto se trabajaron 4 plataformas, YALO, Twilio, LivePerson y

Keybe. Siguiendo una metodologia de cascada que consistia en 3 fases:

1. Entrenamiento y familiarizacion
2. Creacidn demos sobre casos de uso reales en la plataforma
3. Elaboracion documentacién técnica y no técnica, que describa las funcionalidades y

caracteristicas de la plataforma.
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1 Objetivos

Objetivo general

Impulsar el conversational commerce dentro de la organizacion Keyrus Colombia,

analizando las diversas ofertas de plataformas disponibles en el mercado.

Objetivos especificos

1. Aprender sobre las multiples plataformas.
2. Elaborar documentacién técnica y no técnica, que describa las funcionalidades y
caracteristicas de las plataformas.

3. Crear demos sobre casos de uso reales en cada plataforma.
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2 Marco tedrico

Definicidn, conceptos y teorias clave

Conversational commerce

El concepto de conversational commerce representa la convergencia entre la comunicacion
instantanea y las transacciones comerciales, aprovechando plataformas de mensajeria y tecnologias
de voz para facilitar interacciones mas fluidas entre consumidores y empresas. Este enfoque
permite a los usuarios realizar compras, obtener asesoramiento sobre productos y servicios, y
resolver consultas de manera rapida y conveniente, todo dentro del entorno familiar de las
aplicaciones de mensajeria o mediante comandos de voz con asistentes virtuales. “Se refiere a la
interseccion de las aplicaciones de mensajeria y las compras. La tendencia de interactuar con las
empresas a través de aplicaciones de mensajeria y chat como Facebook Messenger, WhatsApp y
WeChat. O a través de la tecnologia de voz, como el Asistente de Google, que interactta contigo

a través de comandos de voz” (What is conversational commerce? Definition and guide, 2023).

El comercio conversacional se define como la entrega de una experiencia de compra
personalizada y contextualizada a través de interacciones conversacionales (Sonar, 2019). Esta
nueva forma de comercio se basa en el uso de tecnologias de procesamiento del lenguaje natural
(PLN) y de inteligencia artificial (1A) para permitir que los clientes interactlien con las empresas
de manera similar a como lo harian con un vendedor en una tienda fisica (Casazola et al., 2021).

El comercio conversacional ofrece varios beneficios tanto para las empresas como para los
consumidores. Desde la perspectiva de las empresas, puede mejorar la experiencia del cliente,
aumentar las tasas de conversion y reducir los costos de atencion al cliente. Para los consumidores,
el comercio conversacional puede proporcionar una experiencia de compra mas comoda,
personalizada y eficiente (Florez, 2021).

Ahora bien, también existen desafios y limitaciones que deben abordarse. Algunos de los
principales desafios incluyen la precision y la naturalidad del PLN, la privacidad y la seguridad de

los datos, y la integracion con los sistemas existentes de las empresas (Casazola et al., 2021).
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Chatbots

En esencia, un chatbot es un programa informatico disefiado para simular una conversacion
con usuarios humanos, generalmente a través de interacciones de texto o voz. Estos robots
impulsados por IA se pueden programar para responder a consultas, proporcionar informacion e
incluso ejecutar tareas basadas en algoritmos predefinidos (McTear, 2020).

El concepto de chatbots se remonta a la década de 1960, cuando los cientificos informaticos
comenzaron a experimentar con PLN y el aprendizaje automatico. A lo largo de los afios, los
avances en la tecnologia han permitido que los chatbots se vuelvan més sofisticados y versatiles,
lo que ha llevado a su adopcidon generalizada en diversas industrias. Desde un punto de vista tedrico,
los chatbots operan segun los principios de comprension del lenguaje natural (NLU) y generacion
de lenguaje natural (NLG). NLU permite a los chatbots interpretar y procesar las entradas de los
usuarios, mientras que NLG les permite generar respuestas coherentes de manera humana. (Dale,
2016).

Uno de los componentes clave de un chatbot es su capacidad para aprender y mejorar con
el tiempo a través de algoritmos de aprendizaje automatico. Al analizar las interacciones y los
comentarios de los usuarios, los chatbots pueden refinar continuamente sus respuestas y mejorar
su rendimiento. En un contexto empresarial, los chatbots ofrecen una variedad de beneficios, que
incluyen un mejor servicio al cliente, mayor eficiencia y ahorro de costos. Al automatizar tareas
rutinarias y brindar soporte instantaneo a los clientes, los chatbots pueden ayudar a optimizar las

operaciones y mejorar la experiencia general del usuario (McTear, 2020).

Asistentes virtuales

Un asistente virtual es un programa de software que utiliza IA para brindar asistencia a los
usuarios. Estos asistentes pueden realizar una amplia gama de tareas, como responder consultas,
configurar recordatorios e incluso controlar dispositivos domeésticos inteligentes. Al utilizar
algoritmos de PLN y aprendizaje automatico, los asistentes virtuales pueden comprender y
responder a los comandos del usuario de manera conversacional (Munera et al, 2022).

Uno de los conceptos teoricos clave detras de los asistentes virtuales es la idea de

interaccion persona-computadora. Este campo de estudio se centra en como los usuarios
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interacttan con la tecnologia y cémo se pueden disefiar interfaces para mejorar esta interaccion.
Los asistentes virtuales tienen como objetivo crear una experiencia de usuario intuitiva y fluida,
permitiendo a las personas comunicarse con la tecnologia de una manera mas natural y eficiente.
Otro aspecto importante de los asistentes virtuales es su capacidad para adaptarse y aprender
de las interacciones del usuario. A través de retroalimentacion continua y analisis de datos, estos
asistentes pueden mejorar su precision y efectividad con el tiempo. Este concepto, conocido como
aprendizaje automatico, juega un papel crucial en el desarrollo de los asistentes virtuales,
permitiéndoles brindar asistencia personalizada y adaptada a los usuarios. Si bien los asistentes
virtuales son sin duda Gtiles en muchos aspectos de nuestras vidas, es importante considerar sus
limitaciones. y desafios potenciales. Las preocupaciones sobre la privacidad, la seguridad de los
datos y las implicaciones éticas son algunas de las cuestiones clave que deben abordarse al integrar

asistentes virtuales en nuestras rutinas diarias (Mdnera et al, 2022).

Procesamiento del Lenguaje Natural (PLN)

En términos simples, el PLN es una rama de la inteligencia artificial que se centra en la
interaccion entre computadoras y humanos utilizando el lenguaje natural. Esto implica el
procesamiento de voz y texto para comprender y generar el lenguaje humano de una manera que
sea significativa y util (Liddy, 2001).

A través de tecnologias como el reconocimiento de voz, la traduccion automatica, el analisis
de sentimientos y los chatbots, PLN permite que las computadoras comprendan y generen el
lenguaje humano de una manera que imita la comunicacion humana. Una aplicacion practica del P
PLN es en el campo del servicio al cliente (Beltran y Mojica, 2020).

Los chatbots impulsados por la tecnologia PLN pueden interactuar con los clientes en
tiempo real, respondiendo preguntas y brindando soporte las 24 horas. Esto no solo mejora la
satisfaccion del cliente, sino que también reduce la carga de trabajo de los agentes humanos de
atencion al cliente. Existen en la actualidad diferentes areas donde el PLN esta teniendo un impacto
significativo, como, por ejemplo, en la atencién médica. Al analizar grandes cantidades de datos
de texto, como registros médicos y articulos de investigacion, PLN puede ayudar a los
profesionales de la salud a realizar diagndsticos y decisiones de tratamiento mas precisos. Esto

tiene el potencial de salvar vidas y mejorar los resultados de los pacientes (Beltran y Mojica, 2020).
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Principios de comprension del lenguaje natural (NLU) y generacion de lenguaje natural
(NLG)

Los principios de NLU y NLG son componentes fundamentales de los sistemas de PLN.
NLU se centra en permitir que las computadoras comprendan e interpreten la entrada del lenguaje
humano, mientras que NLG implica la generacion de una salida de lenguaje similar a la humana
por parte de las computadoras. Estos dos procesos trabajan juntos para facilitar la comunicacion
efectiva entre humanos y maquinas (Sanchez, 2020).

En NLU, los principios clave incluyen anélisis seméntico, analisis sintactico y comprension
del contexto. El analisis semantico implica extraer el significado del texto, el analisis sintactico se
centra en analizar la estructura de las oraciones y la comprension del contexto ayuda a las
computadoras a interpretar el lenguaje en funcién del contexto circundante (Sanchez, 2020).

Por otro lado, los principios de NLG implican la planificacion de contenidos, la
estructuracion de oraciones y la realizacién superficial. La planificacion de contenido determina la
informacidn que se transmitira, la estructuracion de oraciones organiza la informacion en oraciones
coherentes y la realizacién superficial genera el texto final en un formato legible por humanos
(Lloret et al, 2021).

Al combinar NLU y NLG, los sistemas de PLN pueden procesar y generar de manera
efectiva el lenguaje humano, permitiendo que aplicaciones como chatbots, asistentes virtuales y
servicios de traduccion de idiomas interactien con los usuarios de una manera méas natural e
intuitiva. Comprender estos principios resulta clave para desarrollar sistemas avanzados de PLN
que puedan interpretar y generar con precision el lenguaje humano, lo que conducira a una

comunicacion mas efectiva entre humanos y maquinas (Lloret et al, 2021).

Antecedentes

La revision de literatura demuestra una relacion favorable y en constante progreso entre la
atencion al cliente y el uso de chatbots. De acuerdo con Burgos y Saavedra (2019) en un estudio
que tiene como objetivo determinar en qué medida el uso de un chatbot mejora el proceso de ventas,

indican una notable influencia positiva de parte del uso de un chatbot y una percepcion agradable
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por parte de los usuarios; esto es al obtenerse respuestas adecuadas y de forma instantanea, los
usuarios del servicio se encuentran a gusto. Del mismo modo, diversos autores coinciden que el
uso de la entidad conversacional para la atencion a los usuarios tiene una correlacion
particularmente alta en la percepcion de la calidad de la atencion al cliente, brindada por las
empresas, al proporcionar la informacion de manera eficiente y rapida, superando las largas esperas
en badsqueda manual de la informacion por parte de los usuarios (Jimenez, 2019; Busque, 2018;
Peralta, 2018). En concordancia a lo anterior, Choque (2018) indica que, en un canal de consulta,
la maneray el tono de respuesta son vitales, puesto que si no se toma en cuenta ocasionaria frialdad
y lejania para con sus usuarios, dando como resultado que los usuarios no usen estos canales de
atencion.

Ahora bien, en este sentido, es favorable implementar un chatbot en una organizacion a
futuro, tal y como muestra la literatura. Respecto a esto, Santos (2018) sugiere que se espera un
auge de su uso en los proximos afios, puesto que los clientes los prefieren en las busquedas y en el
acceso a los contenidos y servicios digitales. Adicionalmente, los bots pueden llegar a propiciar
(aun con limitantes) un trato personalizado que se mejora segun el bot, pues este aprende con la
experiencia adquirida y con el conocimiento de las preferencias del usuario. Sumado a lo anterior,
Garibay (2020) sefiala que, con el boom actual de las apps, los chatbots y dichas herramientas
pueden llegar a ser fusionadas para brindar un mejor servicio al cliente. Indica que plataformas
como Facebook o WhatsApp se estan convirtiendo de forma paulatina en las interfaces predilectas
de comunicacion para la atencion al consumidor, debido a que millones de usuarios las utilizan.

De este modo, se hace evidente que la demanda de chatbots se encuentra en alza y debido
a dicha demanda, las areas de aplicacién de estas herramientas se encuentran en constante
expansion (servicio al cliente, educacion, comercio electronico, masica salud, musica, entre otros).
Esto crea nuevos requerimientos que empujan a los chatbots a poder ampliar ain mas sus limites e
integrar caracteristicas de diferentes tipos de interfaces de conversacion. Al dia de hoy, muchos
chatbots despliegan técnicas méas avanzadas de comunicacion e interaccion, como incorporar un

avatar, sintetizador de voz, animacion hablada, entre otros (Hurtado y Zufiiga, 2019).

Los beneficios del conversational commerce son diversos y significativos. En primer lugar,

las tiendas en linea que implementan estrategias de conversacional commerce de manera efectiva
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experimentan un aumento notable en sus ingresos anuales, con incrementos que oscilan entre un 7
y un 25%. Este crecimiento se atribuye a la capacidad del conversational commerce para mejorar
la experiencia del cliente, aumentar la interaccion y facilitar el proceso de compra (Schlicht, 2018).

Ademas, el conversational commerce influye en las decisiones de compra de los
consumidores, ya que el 53% de ellos tienen una mayor probabilidad de comprar en empresas con
las que pueden comunicarse a través de mensajes (Liffreing, 2016). La rapidez en la respuesta
también es un factor crucial, ya que el 82% de los consumidores consideran que recibir respuestas
instantaneas a sus preguntas es muy importante al interactuar con las marcas (Dick, 2018).

Otro beneficio clave del conversational commerce es su capacidad para personalizar la
experiencia del cliente. Las marcas que pueden reconocer, recordar y ofrecer ofertas relevantes y
recomendaciones de productos tienen mas probabilidades de generar ventas, con el 91% de los
consumidores mostrando predisposicion a comprar con estas marcas (Why brands must move from
communication to conversation for greater personalization. Pulse Check 2018, s/f).

En cuanto al futuro del conversational commerce, se espera un crecimiento exponencial en el gasto
global en canales de comercio conversacional. Las estimaciones indican que para el afio 2025, el
gasto en este tipo de comercio podria alcanzar los 290 billones de dolares estadounidenses, lo que
representa un incremento de casi siete veces con respecto a las cifras registradas en el afio 2021.
Este pronoéstico refleja la creciente importancia que estas plataformas estan adquiriendo en el
panorama del comercio electrénico y la interaccion entre empresas y consumidores (Statista, 2023).
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3 Metodologia

Fase 1: Periodo de entrenamiento y familiarizacién con la plataforma.

1. Inicialmente se leerd la documentacion brindada por la plataforma, recolectando notas y
dudas sobre la plataforma.
2. Se realizaran pequefios flujos de pruebas en la plataforma para evidenciar y aclarar su

funcionamiento y capacidad.

Fase 2: Crear demos sobre casos de uso reales de la plataforma.

1. ldentificar los casos de uso mas relevantes y representativos sobre las funcionalidades de
Plataforma.

2. Disefar y desarrollar las demos.

3. Presentar las demos a los interesados internos y externos de la empresa.

4. Recopilar feedback y opiniones de los interesados sobre las demos.

Fase 3: Elaborar documentacion técnica y no técnica, que describa las funcionalidades y

caracteristicas de la plataforma:

1. Recolectar todas las funcionalidades y caracteristicas de la plataforma.

2. ldentificar las necesidades y los pasos a seguir de los usuarios por cada funcionalidad.

3. Desarrollar un esquema de la documentacion a partir de las necesidades y pasos
recolectados.

4. Escribir la documentacion técnica y de usuario basandose en el esquema previamente

desarrollado.
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4 Resultados y analisis

Durante la realizacion del proyecto se trabajo con 4 plataformas de conversational
commerce; Yalo, LivePerson, Twilio y Keybe. Donde se exploraron sus funcionalidades y los

contextos donde destacan cada una, con el disefio y desarrollo de demos y/o pilotos.

Yalo

Yalo fue la plataforma con la cual inici6 el proyecto, dado que la sucursal de la empresa en
México tenia experiencia con esta plataforma, los cuales nos servirian de apoyo para introducirse
en este nuevo concepto, por este motivo se creyo inicialmente que todo el proyecto se iba a enfocar
en esta plataforma, pero dada la necesidad de flexibilidad y la carencia de un sistema de asesores
bien implementado en Yalo, se vio la necesidad de aumentar el catadlogo de ofertas en el concepto

de conversational commerce.

Fase 1. Capacitacion

En la fase de capacitacion en la plataforma Yalo, se encontraron algunas dificultades; la
plataforma era relativamente nueva y estaba en constante actualizacion, lo que ocasionaba que su
documentacidn estuviera desactualizada e incompleta, trayendo consigo problemas para entender
su funcionamiento; donde esta fase realizo con un aprendizaje mas de tipo experimental;
explorando su interfaz y haciendo ingenieria inversa a las plantillas precargadas, que ofrecian en
la plataforma. Se realizaron reuniones con el equipo de México para resolver dudas de la
plataforma, sin embargo, no se lograron aclarar todas las dudas, sin embargo se logré entablar

comunicacion con los desarrollares de Yalo, logrando resolver las dudas pendientes.

Yalo ofrece una interfaz amigable para crear los flujos; una barra de herramientas intuitiva
lo cual logra que el desarrollador pueda crear flujos simples de manera rapida sin necesidad de
muchos conocimientos técnicos, por otro lado, también ofrece la posibilidad de codificar mediante

lenguaje Lu, lo que amplia enormemente la l6gica que se puede implementar en los flujos.
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Uno de los pilares o gran oferta de valor que ofrecia Yalo, era la capacidad de tener un
ecommerce embebido en su plataforma, donde se podria administrar productos, clientes, stock y
promociones, ofreciendo una forma en que los clientes pudieran visualizar y comprar los productos
de una forma cémoda mediante los canales de mensajeria como WhatsApp. Pero nos encontramos
que aun estaba en una fase temprana de desarrollo y la habilitacion de este, no estaba disponible ni
documentada, aunque gracias a la comunicacién directa con los desarrolladores de Yalo se logro

habilitar esta funcién para la creacion de los demos.

Fase 2. Demos

Se realizaron un total de 5 demos con la plataforma Yalo:

1. Demo orientado hacia una caja de compensaciones, ofreciéndole la capacidad de brindar el
servicio de consulta de estado de afiliacion y el envio del certificado de afiliacion mediante
el canal de WhatsApp para sus afiliados.

Hola

jHola! Santiago Bienvenido a nuestra caja de compensacion. Estoy aqui para acompaiiarte en lo
que necesites sobre nuestros servicios. &

¢En qué podemos ayudarte el dia de hoy?

1
|

¢En qué podemos ayudarte el dia de hoy?
Subsidios y afiliaciones

Seleccione una de las consultas disponibles para
subsidios y afiliaciones.

Estado afiliacién

Para consultar el estado de afiliacion ingrese los siguientes datos por favor.

Seleccione el tipo de documento

Cédula

Ingrese el nimero de documento . ,

10555554

llustracion 1. Menu y opcidn de consulta estado de afiliacion



CONVERSATIONAL COMMERCE EN KEYRUS COLOMBIA 23

Tipo de documento: Cédula

Nimero de documento: 10555554 ;.\,

¢ Los datos son correctos? 1121

¢Los datos son corectos?

Si w1zp.n
Estamos consultando tu estado de afiliacion en nuestro sistema. {2 1o
Hemos enconirado un certificado de afiliacion
vigente asociado a el numero de documento
proporcionado ¢Desea que le enviemos el
certificado? 1127
Hemos encontrado un certificado de afiliacién vigente asociado a el namero de documento

proporcionado ¢Desea que le enviemos el certificado?

Si 1:12p.n

Aqui esta tu certificado. g3 I

DOCUMENTO

h certificado_1707192853726.pdf?origin
al-name=certificado.pdf

1:14p.n

llustracion 2. confirmacion de datos y envio de certificado

2. Demo orientado a un negocio B2C que ofrece sus productos mediante una pagina web; la
idea del demo era ofrecer al negocio la posibilidad de que sus clientes compraran sus

productos mediante su canal de WhatsApp.
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jHola Santiago, nos encanta verte! {_

Te damos la bienvenida a nuestra cuenta oficial (g de SIS, _

que estas i
unTVLG 65 &

en comprar

Correcto No

Escuchamos que estas interesado en comprar un TV LG 65 &%

Correcto 857 p.m.
iGenial! {5 Vamos a consultar la disponibilidad del producto...
Encontramos un producto disponible. €5 "
Por favor indicanos el correo electrénico con el que deseas realizar tu compra. ..
santiagomarinocampo@gmail.com ., B

Estamos confirmando el correo electronico... .

Deseas que se te envié tu pedido § ala

siguiente direccion: Calle 22 #97 -23 5\ as7pm

Cambiar direccion

Deseas que se te envié tu pedido u a la siguiente direccion: Calle 22 #97 -23 5\

Si. 858p.m. v/

llustracion 3. Mensaje de bienvenida y inicio con correo

. HOY
Tu producto esta a un paso de ser tuyo. &3 _ .. °

Realiza tu pago dentro de las 2 proximas horas a través del siguiente link:
hitps:/www.pse.com.co/persona-tu-primer-pago-por-pse

Una vez realizado tu pago, recibiras tu factura y toda la informacion a tu correo electrénico.

iFelicidades!, tu pago fue confirmado y tu TV LG 65 esta en camino €. , .

Detalles de la factura

Nombre: Santiago

Apellido: Marin Ocampo

Producto: TV LG 65

Valor: $2.799.900

Direccion de entrega: Calle 22 #97 -23

jGracias por comprar en SEEEE (35, estamos felices de cumplir con tus suefios. Vuelve pronto

¢Me ayudéas respondiendo unas preguntas para
conocer tu experiencia con esta conversacion?

¢£Me ayudas respondiendo unas preguntas para conocer tu experiencia con esta
conversacion?
Si oo

Perfecto

llustracion 4. Envio enlace de pago y confirmacion de pago con detalles de factura
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Perfecto " HOY

¢Te gusté la experiencia?

= NC

Si ¥

¢Qué calificacion le das al conversacion que
acabés de hacer?

(Siendo 3 estrellas muy bueno a 1 estrella no
muy bueno)

e hacer?

fica s al conversa
(Siendo 3 estrellas muy bueno a 1 estrella no muy buenoj
3

Por ultimo, ¢C6mo te enteraste de nuestro canal?
P

Por tltimo, ¢Como te enteraste de nuestro cana

Por recomendacion

Gracias por tus respuestas ¥4

llustracion 5. Encuesta de satisfaccion de cliente

3. Demo orientado para una distribuidora de alimentos, donde se buscaba implementar el
ecommerce de Yalo, donde los clientes pudieran mirar el catdlogo de sus productos, realizar
pedidos y resolver sus dudas con un modulo de preguntas frecuentes, todo mediante su

canal de WhatsApp.
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HOY
Hola o040 m

iHola! £ Soy el asistente g virtual de Mg estoy aqui para acompaiiarte en lo que necesites
sobre nuestros servicios. & ok

Recuerda que puedes volver a este menu escribiendo la palabraHola @

<En qué puedo ayudarte el dia de hoy? &+

9047

= Menl

Yalo NG Productior

4En que puedo ayudarte el dia de hoy? &
FAQS 925p.m W
Por favor escriba su pregunta en un solo mensaje: .

<En qué distribuyen sus productos?

926p.m

*¢En qué distribuyen sus productos? *

Nuestra flota es la mas del 3 con de3 y
utilizamos tecnologia de punta como Roadnet y Mobile cast. 9275

¢Fue (til mi respuesta? 927p
No
Yalo NG ICHC
2Fue utll mi respuesta?
Si 927p.m W&
Genial € , Tom

Puede escribir una nueva pregunta para volver a

intentarlo o escribir Hola para volver. 9274

llustracion 6. Mensaje de bienvenida y modulo de preguntas frecuentes

HOY
Yalo NG Proaucor

Puede escribif una nueva pregunta para volver a intentario o escribir Hola para volver.

Hola &

iHola! £ Soy el asistente & virtual de Mlmpm—y estoy aqui para acompaiiarte en lo que necesites
sobre nuestros servicios. &3 zen

327 p
Recuerda que puedes volver a este men escribiendo la palabra Hola &3 i

¢En qué puedo ayudarte el dia de hoy? &

927p

= Menu

Yalo NG P

LEn qué puedo ayudarte el dia de hoy? &

Mayca commerce o.M &
iHola! ) Bienvenido al comercio de maycagy .
Por favor seleccione el medio por el que desea ser
identificado:
(Recuerda que la opcion nro celular toma
automaticamente el nimero de WhatsApp por el
cual te estas comunicando ahora mismo). , 5,
Nro. Comercio
Yalo NG Productior
Por favor seleccione el medio por of que desea ser identificado:
(Recuerda que la opcion nro celuiar toma automaticaments el NOMero de WhatsApp pot el
Nro. Celular 92pm

llustracion 7. Identificacion para el ecommerce
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Ho 702630 g5, m. o

Hola £ restaurante Cafe Rojo, Ingresa al siguiente link para que realices tus pedidos @, unavez
termines de agregar los productos le das al carrito ™ ,;' y generas el pedido, este te redireccionara
aqui para confirmarlo &3

§
https://commerce.yalochat.com/maycademo/65bc534f45f122b8f6f05c4b 928p.m

iMuy bien! aqui esta el resumen de tu orden:

BASE DE PAN DE CENTENO 10% KOMPLET 1/50 LB
2 Unid(s) - $4500 CRC c/u
@ TOTAL: $9000 CRC

9:30p. m

¢Tu pedido es correcto? 930p.m

No, quiero cambiar.

Cancelar pedido.

Yalo NG Production

&Tu pedido es correcto?

Si, es correcto. 530 p.m. L/

jPerfecto! hemos recibido tu pedido con numero de orden: 65bc53¢145f122b8f6f062bf @
y seré enviado ggg a la direccion registrada:

Avenida 7 Calle 3 De la Alianza Francesa 120 meters west two-story house San Jose 10101
Costa Rica 9:30p.m
¢Algo mas en que pueda ayudarte el dia de hoy?

[+ 9:30 p. m.

| Yalo NG Production

2Alao mas en que pueda avudarte el dia de hov? &3

llustracion 8. Envio link de ingreso del ecommerce y confirmacion de pedido

3% A :
3\

i
Harinadetrigo
adquiérala aguis.

4
e ']

>

Panderia y pasteleria ~
Panderia y pasteleria I
} oo
BASE DE PAN DE BOQUITA NAPOLITA
CENTENO 10%... CREMA 1/120 UN
€4,500.00 €7,000.00

e:0 o @

E &=

CEREAL HOJUELAS DE CROISSANT RECTO

VER CARRITO

llustracion 9.Ecommerce integrado con Yalo
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Los demos 4 y 5 son réplicas del demo 3 pero con la informacién de los sus productos de

acuerdo con el cliente al que se enfocaba el demo.

Fase 3. Documentacién

Se recopilaron todas las notas y aprendizajes adquiridos durante el desarrollo de los demos
para realizar una documentacion técnica y de usuario; con el fin de servir de orientacion para

posteriores desarrollos en la plataforma Yalo (Ver Anexo A).

Twilio

Se llegd un momento en que se necesitaba un sistema que pudiera brindar atencién al cliente
mediante agentes y Yalo no ofrecia una plataforma robusta para este fin. También se buscé una
plataforma que ofreciera un plan por consumo; mas flexible para los clientes mas pequefios que no
tenia la capacidad economica ni el flujo de clientes en sus canales de mensajeria para alquiler el
plan minimo de Yalo. Fue donde se vio la posibilidad de explorar otras plataformas y se decidio
empezar a indagar con la plataforma de Twilio, esta ofrecia planes bajo la metodologia de pago por

consumo y contaba con un mddulo de agentes.

Fase 1. Capacitacion

Twilio es una plataforma con mayor antigiiedad en el mercado, lo que hacia mas factible
encontrar informacion sobre esta en el internet. Su documentacion era mas completa que la de
Yalo, pero con la desventaja de que no teniamos comunicacion directa con sus desarrolladores y ni

el apoyo de otras sucursales de la empresa.

Explorando la plataforma se encontro que Twilio estaba orientado en ser una libreria para
integrar los canales de mensajeria con los servicios de los clientes, desarrollada en diferentes

lenguajes de programacion, por este enfoque su interfaz para realizacién de flujos no era comoda
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ni intuitiva; lo que llevo mucho mas tiempo en el entendimiento de su funcionamiento. Aunque

esta herramienta era pobre en funcionalidades, contaba con lo basico para crear los demos.

También se exploré su mddulo de agentes, pero se encontré que se ofrecia como una
plataforma aparte de Twilio, llamada Twilio flex, con un coste alto para el objetivo que se le tenia
pensado. Igualmente se procedid con la realizacion de un demo utilizando esta herramienta. Una
de las funcionalidades con mayor valor encontrado en Twilio fue su API para la programacion de

mensajes, permitiendo crear una logica de mensajes de recordatorios.

Fase 2. Demos

Se realizaron dos demos con la plataforma Twilio.

1. Demo en cual se centrd en habilitar y explorar Twilio flex (la plataforma de Twilio para los

agentes)

jHola! {) Soy el asistente g virtual de @I y estoy aqui para acompaiiarte en lo que
necesites sobre nuestros servicios. g

Escribe el nimero de la opcién que estas buscando.

@ 1 Tienda

@ 2. contactos

2 3. Hablar con un asesor

Buscando un asesor disponible
Bien
hola

hola

llustracion 10. Menu y conexién con un asesor humano
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G TWILIO FLEX

Joseph Cruz
15m| B2

@ 07700 900684

n@
ACTIVE ¥

@ Diane Ramos 15:03 | Live
= 1m | Hi there, what time do you open.
. u 07282727727

CALL

2m | About 2:30 ok?

Damien Smith

3m | Sure Damien, what time would w..

FM

Anne Martin

4m | New image posted

01562 842 732

5m | Inwrap up

Joseph Cruz

Felix Marshall

1 ¢ @

LOCATION

llustracion 11. Interfaz Twilio flex

X DIRECTORY

A-Z

BY FIRST NAME v

£ Benjamin Welch
§ Sales

Cara Wood
Sales

Damien Palmer

e Sales

Denise Henderson
Sales

Felix Marshall
Sales

)
™ Elliot Schult
4
Elizabeth Sandoval
Sales
-~

30

DIALER

Nota. Fuente https://www.seaq.co/wp-content/uploads/2020/07/Twilioflex-1-2048x1092.png (SEAQ SERVICIOS

SAS, 2020).

2. Demo orientado hacia una clinica dental, con el propdsito de mandar recordatorios a sus

pacientes de sus citas proximas

jHola! £y Santiago Marin Ocampo, somos KeyrusCare. n«

Te recordamos que tu cita de Consulta por primera vez sé aproxima. |

Detalles:

Dia: 23[™
1820 B9

Hora: 18:30 {3

Mes: 5

Doctor(a): Esteban Quito Salamanca & &
Lugar: Keyrus Care sede centro, medellin 25

Por favor confirmar la asistencia o si necesitas reprogramarla, contactanos con 24 horas de

antelacion. 400 p. m

lustracion 12. Mensaje de recordatorio de cita odontoldgica

Realizado el demo de recordatorios, se encontré una limitante en la herramienta de

programacion de mensajes; esta solo podia programar en un rango de 7 dias, lo cual limitaba
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enormemente este sistema, se necesitaba un trigger que se pudiera disparar diario y programar los

mensajes respectivos a ese dia, pero Twilio no ofrecia esta funcion.

Fase 3. Documentacién

Una vez se terminaron los demos se pasé a la documentacién de las notas y hallazgos
encontrados. La documentacion de Twilio es robusta, por esto mismo era dificil de entender y muy
extensa, por esto se realizé una documentacién enfocada a los temas de interés para el equipo de
Keyrus. No se realiz6 documentacion de usuario ya que Twilio no esta enfocado en el usuario final
(Ver Anexo B).

LivePerson

En una parte del proyecto se exploré la plataforma LivePerson, donde se encontrd que
estaba orientada en la interpretacion del lenguaje natural, mediante un poderoso médulo de 1A'y
reconocimiento de intenciones en el lenguaje natural, la comunicacion no se daba mediante un
flujo, si no en una interaccion directa con el usuario mediante el analisis de texto y las intenciones
de este. No se encontrd un cliente potencial en el momento para realizacion de un demo y se
abandono la plataforma, por tanto, no se llevé a cabo la fase de creacién de demos ni de

documentacion.

Keybe

En la ultima fase del proyecto, se dio la oportunidad de crear un piloto para una Clinica
dental, la cual tenia montado su canal atencion al cliente en la plataforma Keybe; esta plataforma
cuenta con un modelo bien definido orientado a los asesores, pero con una importante iniciativa
hacia la automatizacion y la integracion con IA. Keybe cuenta con una interfaz amigable para la
atencion tipica de asesores, una integracién con Watson de IBM para el manejo de los bots y un

convenio con la plataforma de Make que amplian enormemente las funciones de los flujos.
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La idea inicial con esta plataforma era implementar el sistema de recordatorio; que se
planted inicialmente con Twilio pero que, debido a sus limitantes no se alcanzé el objetivo
completamente. Gracias a la plataforma de Make que tiene entre varias funcionalidades, la opcién
de programar triggers en la frecuencia que uno desee, era factible implementar este sistema de

recordatorios.

Fase 1. Capacitacion

Al igual que Yalo, Keybe es una plataforma relativamente nueva en el mercado de
conversational commerce y en constante actualizacion, lo que se ve reflejado en una
documentacién incompleta y desactualizada. Ademas, poca a ninguna informacién adicional en el
internet para aprender sobre su funcionamiento, pero esto lo compensa con un centro de ayuda
eficiente que responde en poco tiempo las dudas respecto a la plataforma, sin embargo, no muy util
para las dudas mas técnicas. Al ser una empresa en crecimiento, también se contd con la

oportunidad de tener el contacto directo con sus desarrolladores, para las dudas mas complejas.

Dado que para realizar un flujo personalizado completamente en Keybe, habia que
modificar el funcionamiento de las 3 plataformas mencionadas; Watson, Keybe y Make. Era
necesario capacitarse en todas estas plataformas. La plataforma de Keybe estd orientada a ser
intuitiva y amigable con el usuario por tanto entender su funcionamiento no fue una tarea extensa,
solo se encontraron dificultades a la hora de obtener documentacion sobre la API de la plataforma,

pero que fueron resueltas con ayuda del centro de ayuda.

La plataforma Watson es la base del flujo, aunque el funcionamiento de esta es simple
relativamente, puede llegar a ser confusa en grandes flujos y es la fuente principal de los bugs. La
plataforma Make también esta orientada en ser amigable e intuitiva para el usuario, pero pese a
esto para la realizacion de logicas complejas, se requiere un alto nivel de entendimiento de esta.
Conforme avanzaba la realizacion de los diferentes flujos, se fue afinando el entendimiento de su
funcionamiento. Con la plataforma Make se encontr6 una amplia gama de oportunidades en la

automatizacién de procesos, por sus multiples integraciones con diferentes herramientas.
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Fase 2. demos

1.

2.

El primer demo fue el sistema de recomendacion para la clinica dental, donde se utilizo la
plataforma Make para conectarse con el sistema de gestion de la clinica, donde se
recuperaba las citas y con la API de Keybe se mandaba mensajes de recomendacion a cada
uno de los respectivos clientes. Gracias a la funcidn de programacion de activacion de flujos
de Make (Triggers), se logro que este proceso se repitiera todos los dias. Logrando ponerlo

en funcionamiento en un escenario real con clientes reales.

" jHola pequefio aventurer@ Santiago ! &

jAtencion! Hemos preparado tres misiones especiales para ti en el magico mundo de sonrisas de
la Clinica 1

Mision 1.

24 Dia de la aventura: 2023-09-1

L*) Momento magico: 17:10:00

8 Guardian de la sonrisa:, )sada

& Castillo encantado: Sede El Tesoro - Cr: v

Mision 2

24 Dia de la aventura: 2023-09-1(

(¥) Momento méagico: 14:35:00

£ Guardian de la sonrisa:

§& Castillo encantado: Sede El Tesoro - Cre 1

Mision 3:

24 Dia de la aventura: 2023-09-10

(*) Momento magico: 10:50:00

?. Guardian de la sonrisa: A sada

{&, Castillo encantado: Sede El Tesoro - Cre 1

Recuerda marcar estos dias en tu calendario magico y preparate para las sorpresas que te
esperan iNo podemos esperar a verte! %@ - "

llustracion 13. Mensaje de recordatorio de cita odontoldgica, para 3 citas

Después de que flujo de recordatorios fuera activado, se manifest6 otra necesidad; que los
clientes confirmaran su asistencia a las citas odontoldgicas un dia antes de esta. La principal
diferencia de este flujo respecto a de recordatorio, es que se espera la respuesta de cliente
y esta se procesa, ya sea marcado la cita como confirmada en el sistema de gestion de la

clinica, o transfiriendo a un asesor para reprogramacion de esta.
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jHola pequefio aventurer@ Santiago ! &

Te esperamos para una jornada magica en el reino de sonrisas en a
. Aqui los detalles de tu cita:

[22) Dia de aventura: 2023-09-10

(») Hora misteriosa: 10:50:00

2 sabio de sonrisas: da

4 En nuestro castillo encantado: € a
consultorio 1047

Todo esta listo para tu visita al mundo méagico Por favor, confirma tu cita respondiendo a este
mensaje. jTe esperamos con chispas de alegria y emocion! %@

Confirmar asistencia

Confirmando cita.. &g g por favor espere.. _

Tu cita ha sido confirmada exitosamente. (g

Nos vemos pronto

llustracion 14. Mensaje de confirmacion de asistencia para una cita odontoldgica

3. Se cred un flujo para clinica dental, donde se manda un mensaje de calificacion de atencion
al final del dia, a los pacientes que hubieran tenido cita ese dia. esta informacidn se guardaba

en una hoja de célculo, utilizan la integracion de Make.

jHola santiago! ¢
iGracias por compartir con nosotros tu brillante sonrisa en al

Nos encantaria saber qué piensas de nuestro magico mundo de sonrisas. ¢Podrias compartirnos
tus pensamientos con estrellitas?

iMil gracias por ser una parte brillante de nuestra aventura! ) #%'@"

e encanto lor

llustracion 15. Encuesta de satisfaccion del cliente

4. Se paso a la creacion de un flujo mas complejo, que consistia en permitirle a los clientes

agendar citas por el canal de WhatsApp, todo de una manera automatica sin la interaccién

de un asesor.
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Hola

2Ram ¥/

jHola! Soy Natalia, la asistente virtual de \ Comercial el Tesoro,
Medellin.
Estamos emocionados de recibirles y cuidar la sonrisa de su pequefio aventurero. Aqui, la magia

y lasalud dental ;' van de la mano. jBienvenidos! | - #
Si deseas volver a ver estas opciones en cualquier momento, escribe la palabra "menG* X
Selecciona una opcion &9 T

= Seleccione.

Selecciona una opcion @9

Agendar una cita vRAm &
iPerfecto! Nos encantara agendar una cita
para tu pequefio aventurero. Antes de continuar,
¢podrias decirme si es su primera vez en Viena
Kids J& - 0siya es un paciente antiguo?
s
Primera vez
Paciente antiguo
{Perfecto! Nos encantara agendar una cita para tu pequefio aventurero. Antes de

continuar, ¢ podrias decirme sl es su primera vez en Viena Kids !‘ 0 siya s un paciente

antiguo?

Primera vez RRam &

v

llustracion 16. Menu y opcion de agendar cita para paciente nuevo

. iMaravilloso! Nos emociona recibir a nuevos
aventureros en y ofrecerles un viaje
magico de salud dental.

" Paranuestros nuevos pacientes,
ofrecemos:

Cita Inicial de Odontopediatria por $ 80.000:
Incluye una revision detallada, consejos sobre
ortopedia, recomendaciones de cepillado y
orientacion en tratamientos.

Cita Inicial + Limpieza Profunda y Aplicacion
de Flior por $ 140.000: Asegura una sonfisa
brillante y saludable.

Por favor, para la cita, trae el cepillo *\ y la
crema dental ¢ de tu pequefio para
aseguramos de que usan los mejores
productos. jEstamos aqui para hacer que esta
iencia sea reall jall |

1233am

Cita inicial

<eyr

iMaravilloso! Nos emociona recibir a nuevos aventureros en J ofrecerles un
viaje magico de salud dental

Cita mas limpieza

1233a.m

.. iPerfecto! esa es una excelente manera de

lHustracion 17. Opciones disponibles para agendar cita
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... iPerfectol esa es una excelente manera de
comenzar el magico viaje de salud dental de tu
pequefio aventurero en'

Para agendar esta cita, ¢ tienes alguna preferencia
en cuanto al horario? @ ¢ Seria més conveniente
parati en la jorada de la mafiana | | oenla

tarde ?

233a.1

En la tarde

11 6341 Keyrus CC Demo:
¢ iPerfecto! esa es una excelente manera de comenzar el magico viaje de salud dental de
tu pequefio aventurero en '

En la mafana

iPerfecto! Las mafianas son ideales para empezar el dia con una sonrisa brillante.

Por favor, ¢ Podrias proporcionarmos Gnicamente el nombre del chiquitin? (&)

Por favor envia solo el o los nombre(s) sin los apellidos J
Santiago 23t m

iPerfecto! ¢ Cuéles son los apellidos de Santiago? l o

lustracion 18. Recopilacion de nombres y apellidos del paciente

Viemes en la mafiana , ., .,
Estas son las fechas mas cercanas que encontré

@ en la agenda segun tu fecha y hora ingresada

)

Opcién 1:
£ Doctora:
24 Fecha: viemes 09 de febrero del 2024
{3 Hora: 09:00 AM
Opcién 2:
f Doctora:

24 Fecha: viemes 09 de febrero del 2024
{2 Hora: 10:30 AM

Selecciona una opcion

Opcidn 2

No me sirve

Estas son las fechas mas cercanas que encontré @ en ka agenda segun tu fecha y hora
ingresada [Za1*}

Opcion 1

Hemos agendado una cita para tu pequefi@ SantiagoMarin el viernes 09 de febrero del 2024 a
las 09:00 AM con Dr(a). MOCK AGENDAMIENTO en ! el
Tesoro.

Por favor, para la cita, trae el cepillo y la crema dental de tu pequeiio *\ | para
asegurarnos de que usan los mejores productos.

Te enviaré un recordatorio antes de la cita. jEstamos ansiosos por recibirlos y brindarles una
experiencia magica!

¢ Tienes alguna otra pregunta o inquietud?

llustracion 19. Consulta de agenda disponible y confirmacion de agendamiento
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5. Se explord la integracion de flujos de informacion con ChatGPT con el propdsito de
permitir a los clientes resolver rapidamente sus consultas relacionadas con la informacion
del negocio. Esta integracion involucraria el entrenamiento de ChatGPT con el contenido
relevante del negocio para que pudiera proporcionar respuestas efectivas a estas preguntas.
Este flujo no fue desplegado en la clinica dental, dado que no tenia la suficiente certeza

esperada y por largos tiempo de respuesta de ChatGPT que generaban conflictos con

jHola mi nombre es Luisa, de s ¢Como puedo ayudarte el dia
de hoy? @

ssta ubicada en la ciudad de Medellin, en el centro comercial El
Tesoro, torre médica 2, pi 7. Es una sede exclusiva para nifios, pensada en

su comodidad y felicidad. Si necesitas agendar una cita o tienes alguna otra consulta, no dudes en

decirmelo.

jHola! Soy Natalia, la asistente virtual de

Medellin.

Estamos emocionados de recibirles y cuidar la sonrisa de su pequefio aventurero. Aqui, la magia
y la salud dental | van de la mano. jBienvenidos! *

La consulta inicial de odontopediatria tiene un valor de $80,000 e incluye una revision detallada,
consejos sobre ortopedia, recomendaciones de cepillado y orientacion en tratamientos.

llustracion 20. Interaccion con ChatGPT en el contexto de la clinica 1

donde estan ubicados? ,,

hola

Cuanto vale la consulta? .

37
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Hola .

jHola! Soy Natalia, la asistente virtual de

Medellin.

Estamos emocionados de recibirles y cuidar la sonrisa de su pequeiio aventurero. Aqui, la magia
y la salud dental van de la mano. jBienvenidos! ¥

que servicios ofrecen? .,

ofrece una variedad de servicios enfocados en la salud dental de los nifios, incluye

1. Consultas de odontopediatria que incluyen una revision detallada, consejos sobre ortopedia,
recomendaciones de cepillado y orientacion en tratamientos.

2. Limpieza profunda y aplicacion de flior para asegurar una sonrisa brillante y saludable.

3. Méascaras y regalitos durante la consulta para hacer la experiencia mas placentera para los
nifios.

4. Aparatologia para nifos.
5. Servicio de sedacion prestado con una empresa aliada para tranquilidad de los padres

6. Educacion y asesoria en higiene oral para padres

Ademas, 2sta ubicado en el Centro Comerc ), T ),
Const...... __ .., ofreciendo un horario de atencion de lunes a viernes de 9 de la maiiana a 6 de
la tarde y los sabados de 8 de la mafiana a 1 de la tarde.

llustracion 21. Interaccion con ChatGPT en el contexto de la clinica 2

6. Se detectd la oportunidad de ofrecerle a un cliente potencial, un sistema de recomendacién

de sus productos, el cual utilizaba tanto ChatGPT, como un modelo de recomendaciones

desplegado en Python. Donde el usuario interactta con ChatGPT mediante una serie de

preguntas y respuesta, hasta que ChatGPT tenia la suficiente informacion para ofrecerle

productos al cliente respeto a sus respuestas; con sus respectivas fotos y enlace directo a la

pagina del negocio para su compra.
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Hola ;5 o
jHola! Soy Nataliade "~ ____, ;en qué puedo ayudarte hoy? ¢Estas buscando algin producto o

regalo especial para ti 0 para alguien mas en esta época navideiia? § " Estoy aqui para

ayudarte a encontrar lo que necesites. vi%4

Necesito un compu nuevo 125 p

iClaro! ¢ Podrias decirme qué tipo de computadora estas buscando? ¢ Tienes alguna preferencia
en cuanto a marca, tamaiio de pantalla o especificaciones técnicas? Esto me ayudara a
recomendarte las mejores opciones. &3

Seriaparamihijaenlau , .

jPerfecto! Para una estudiante universitaria, te puedo recomendar algunas opciones de laptops
que podrian ser ideales. Aqui tienes algunas opciones:

llustracion 22. Interaccion con chatGPT en el contexto del sistema de recomendacién de
productos

Computador Portatil LENOVO 14" Pulgadas
IdeaPad 1 - Intel Core i5 - RAM 8GB - Disco
SSD 512GB - Azul

Este portatil LENOVO IdeaPad 1 es una
recomendacion perfecta para tus necesidades
universitarias. Cuenta con un procesador Intel
Core i5, 8GB de RAM y un disco duro de 1TB, lo
cual garantiza un rendimiento optimo para tus
tareas. Ademas, su disefio extraordinario y
caracteristicas adicionales como la resolucién full
HD y sonido Dolby Audio harén que tu experiencia
sea superior. Con su obturador de privacidad en la
camara, podras sentirte seguro en tus
videollamadas y reuniones. jNo esperes mas y
adquiere el tuyo ahora mismo!

Consiguelo aqui -
htips:/iw 2/196800838407

lHustracion 23. Recomendacion ofrecida por el sistema de recomendaciones 1
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Computador Convertible 2 en 1 HP 14"
Pulgadas 14-dh1008la Intel Core i7- 8 GB RAM-
Disco Estado Sélido 256 GB-Plata Mineral

El Pavilion convertible es una recomendacion
ideal para tus necesidades, ya que te permite
crear, conectarte y compartir de diversas formas.
Su disefio versatil te permite usarlo como una
laptop tradicional o como una tablet, brindandote
mayor flexibilidad. Ademés, su potente procesador
Intel Core i7, 12GB de RAM y disco duro de 1TB
garantizan un rendimiento éptimo para
multitareas. Su pantalla tactil de 14 pulgadas y
lapiz inteligente facilitan la toma de notas y la
creacion de contenido. jTrabaja, escribe y juega
con facilidad con este portatil convertible!

Consiguelo aqui &
https:/A p/194441215069

lustracion 24. Recomendacién ofrecida por el sistema de recomendaciones 2

Computador Portatil LENOVO 15.6"
Pulgadas IdeaPad 5 - AMD Ryzen 5 - RAM 8GB
- Disco SSD 512GB - Azul

Este portatil LENOVO IdeaPad 5 es una
recomendacion ideal para ti porque cuenta con un
procesador AMD, una generosa cantidad de RAM
y almacenamiento en estado sélido. Esto lo hace
perfecto para ejecutar tareas exigentes y disfrutar
de tus contenidos multimedia con imagenes
nitidas y un sonido excepcional. jNo esperes mas
y adquiérelo ahora mismo!

Consiguelo aqui -
https:/hw V/p/195890456836
26p.m

Estas son solo algunas opciones, pero si necesitas mas detalles o tienes alguna preferencia
especifica, no dudes en decirmelo. jEstoy aqui para ayudarte! g3

lHustracion 25. Recomendacion ofrecida por el sistema de recomendaciones 3
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Fase 3 Documentacién

Dado que, a la fecha de la realizacion de este informe, se sigue trabajando con la plataforma
Keybe, en creacion y perfeccion de los demos mostrados anteriormente, no se ha optado por la
realizacion de la documentacion, ya que esta se hace al momento de finalizar todo el proceso con

la plataforma.
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5 Conclusiones

La importancia del conversational commerce: La investigacion y trabajo hecho en este
proyecto destaca la creciente importancia del conversational commerce en el panorama actual del
comercio electronico. Donde muchas empresas y entre estas Keyrus Colombia, han empezado a
reconocer la importancia de este enfoque, centrado en la conversacion, donde se ofrece una
experiencia mas personalizada y eficiente para los usuarios, mejorando significativamente la

satisfaccion de este.

Diversidad de plataformas y tecnologias: Durante este proyecto, se observé una variedad
de plataformas y tecnologias disponibles para ejecutar estrategias de conversational commerce.
Dado que las necesidades especificas de cada empresa pueden ser muy variante unas de otras, se
crea una gran oportunidad de mercado que ofrezca diferentes soluciones que se adapten a estas
necesidades, por esto se observé un creciente nimero de empresas, que cada vez le apuestas mas a
este concepto; unas enfocadas en la integracion de procesos empresariales y facilidad de contacto
con el cliente, otras centradas en la automatizacion e interpretacion de lenguajes natural con 1A'y

entre muchas otras opciones.

Desafios y consideraciones: Si bien el conversational commerce ofrece muchos beneficios,
también plantea desafios unicos. Estos incluyen la necesidad de disefiar experiencias de usuario
consistentes y efectivas, integrarse con los sistemas de comercio electronico existentes y garantizar

la privacidad y seguridad de los datos de los clientes.

Oportunidades futuras: a medida que la tecnologia siga evolucionando, el conversational
commerce desempefiara un papel ain mas importante. Aunque la IA no es perfecta, llegara el
momento en que sea dificil distinguir una IA de una persona en una conversacion por chat, en ese
momento serd posible brindar una atencion 100% personalizada al cliente; esto llevara a una
revolucion del comercio electronico y las empresas que no adopten activamente estas nuevas

tecnologias estaran en desventajas de responder a las necesidades cambiantes de los consumidores.
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Anexos

Anexo C. Poster

Departamento de Ingenieria de Sistemas

Conversational commerce en
Keyrus Colombia

UNIVERSIDAD
DE ANTIOQUIA

Facultad de Ingenieria

PRACTICANTE: Santiago Marin Ocampo
ASESORES: Gabriel Dario Uribe Guerra y Oscar Uriel Gé6mez Gémez

PROGRAMA: Ingenieria de Sistemas

Semestre de la practica: 2023-1

Debido al constante cambio de las necesidades del Introduccion
mercado, la empresa Keyrus Colombia busca

mantenerse actualizada e innovar en sus procesos,

Objetivos

con el objetivo de estar mejor posicionada para
satisfacer estas necesidades y mantener su
competitividad en el mercado. Los directivos de la
empresa optaron como estrategia para este fin,

Keyrus Colombia: Subsidiaria de Keyrus
Group, especializada en consultoria estratégica,
implementacién de soluciones tecnolégicas,
andlisis de datos, inteligencia artificial, big data

Impulsar el conversational commerce dentro de
la organizacion Keyrus Colombia, analizando las
diversas ofertas de plataformas disponibles en el

adentrarse en el concepto de conversational
commerce, que ha venido ganado fuerza en los
ultimos afios por su cercania con el cliente.

y gestion de la informacion. )
Conversational Commerce: Estrategia de
ventas que utiliza la comunicacion bidireccional
en tiempo real a través de mensajeria
instantanea, chatbots, redes sociales y
asistentes de voz para interactuar con clientes y
realizar transacciones.

Aprender sobre las multiples
plataformas

Kkeyrus

make data matter
Tomado de https:iigoo.su/9A5Zd

Elaborar documentacion técnica y no
técnica, que describa las
funcionalidades y caracteristicas de las

Importancia: Mejora la experiencia del cliente,
plataformas.

aumenta la satisfaccion y facilita las ventas
mediante una experiencia de compra fluida y
personalizada. Permite a las empresas
diferenciarse en un mercado competitivo
integrando sistemas de informacién con
inteligencia artificial y procesamiento del
lenguaje natural.

Crear demos sobre casos de uso reales
en cada plataforma.

Tomado de https:/igoo.su/Q08X

Conclusiones

Importancia Creciente: El conversational
‘ commerce esta revolucionando el comercio
electronico, proporcionando experiencias
mas personalizadas y eficientes para los
usuarios, aumentando su satisfaccion.

Metodologia Resultados

c st D Principal Documentaci
Fase 1: Entrenamiento Plataforma isticas emo Principal on

Interfaz intuitiva, Existen diversas soluciones adaptadas a las

Diversidad de Plataformas y Tecnologias:
Ecommerce en ‘

1.Leer la documentacién de la plataforma.

2.Realizar flujos de prueba para entender su Yalo ecommerce WhatsApp necesidades especificas de cada empresa,
funcionamiento. embebido desde la integracion de procesos
APl ) Sistema de empresariales y contacto con clientes hasta
Fase 2: Demos Twilio para mensajes, | - rdatorios paral la automatizacion e interpretacion de

modulo de agentes

una clinica dental lenguajes naturales con |A.

1.ldentificar casos de uso relevantes.
2.Disefiar y desarrollar demos.
3.Presentar demos a interesados.
4.Recopilar feedback.

Interpretacion del
LivePerson | lenguaje natural, IA
avanzada
CRM embebido, |Recomendador de}

modulo de agentes productos

No se realizo
demo experiencias de usuario efectivas, integrarse
con sistemas existentes y asegurar la

privacidad y seguridad de los datos.

’, Desafios: Se enfrentan retos como disefar

Keybe
Fase 3: Documentacién

1.Compilar funcionalidades. E
2.1dentificar necesidades de usuarios. .
3. Desarrollar esquema de documentacion. Demo rea"zéda en atencion 100% personalizada al cliente y
4.Escribir documentacion técnica y de Keybe: transformando el comercio electronico. Las
usuario. Recomendador de empresas que no adopten estas tecnologias
productos para un quedaran en desventaja.

ecommerce. E

+573116341758

tecnologica hara que el conversational

’, Oportunidades Futuras: La evolucién
commerce sea esencial, permitiendo una

= | << |«

DATOS DE CONTACTO DEL AUTOR:

+57 3126684942

https://www.linkedin.com/in/smarinoc/

santiagomarinocampo@gmail.com




