UNIVERSIDAD CATOLICA

DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
SUBSISTEMA DE POSGRADO
MAESTRIA EN TRANSFORMACION DIGITAL DE NEGOCIOS

TEMA:
Transformacién digital en una libreria tradicional: estrategia
de gestion de cambio en la adopcidon de un asistente virtual
con inteligencia artificial

AUTOR:
Ponce Pineda, Kelvin Ivan

Componente préactico del examen complexivo previo a la
obtencion del titulo de Magister en transformacién digital de
Negocios

TUTORA

Echeverria Bucheli, MOnica Patricia

Guayaquil, Ecuador
9 de mayo del 2026



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

SUBSISTEMA DE POSGRADO
MAESTRIA EN TRANSFORMACION DIGITAL DE NEGOCIOS

CERTIFICACION

Certificamos que el presente componente practico del examen
complexivo, fue realizado en su totalidad por Ponce Pineda, Kelvin Ivan,
como requerimiento para la obtencion del titulo de Magister en
Transformacion Digital de Negocios.

REVISORA

f.

Echeverria Bucheli, Monica Patricia

DIRECTOR DE LA CARRERA

f.

Carvache Franco, Orly Daniel

Guayaquil, alos 9 dias del mes de mayo del afio 2026



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

SUBSISTEMA DE POSGRADO
MAESTRIA EN TRANSFORMACION DIGITAL DE NEGOCIOS

DECLARACION DE RESPONSABILIDAD

Yo, Ponce Pineda, Kelvin Ivan

DECLARO QUE:

El componente practico del examen complexivo, Transformacién digital
en una libreria tradicional: estrategia de gestion de cambio en la
adopcion de un asistente virtual con inteligencia artificial previo a la
obtencion del titulo de Magister en transformacién digital de Negocios, ha
sido desarrollado respetando derechos intelectuales de terceros conforme las
citas que constan en el documento, cuyas fuentes se incorporan en las
referencias o bibliografias. Consecuentemente este trabajo es de mi total
autoria.

En virtud de esta declaracion, me responsabilizo del contenido, veracidad y
alcance del Trabajo de Titulacion referido.

Guayaquil, alos 09 dias del mes de mayo del afio 2026

EL AUTOR

Ponce Pineda, Kelvin Ivan



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

SUBSISTEMA DE POSGRADO
MAESTRIA EN TRANSFORMACION DIGITAL DE NEGOCIOS

AUTORIZACION

Yo, Ponce Pineda, Kelvin lvan

Autorizo a la Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil a la publicacion
en la biblioteca de la institucibn el componente practico del examen
complexivo Transformacion digital en una libreria tradicional: estrategia
de gestion de cambio en la adopcion de un asistente virtual con

inteligencia artificial cuyo contenido, ideas y criterios son de mi exclusiva
responsabilidad y total autoria.

Guayaquil, alos 09 dias del mes de mayo del afio 2026

EL AUTOR:

Ponce Pineda, Kelvin lvan



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

SUBSISTEMA DE POSGRADO
MAESTRIA EN TRANSFORMACION DIGITAL DE NEGOCIOS

REPORTE DE COMPILATIO

ol -

m INFORME DE ANALISIS
E  magister

L]

Kelvin Ponce Pineda

Nombre del documento: Kelvin Ponce Pineda.docx
ID del documento: 3c468e7d0fd9dc8da78da17872693eceb0ab28be
Tamafio del documento original: 786,16 kB

Ubicacion de las similitudes en el documento:

= Fuentes de similitudes
Fuentes principales detectadas

N° Descripciones

Documento de otro usuario #060edf
1 ‘I_Ll ® Vviene de de otro grupe
4 fuentes similares

Documento de otro usuario #7917
® viene de de otro grupo
4 fuentes similares

=]

f.

(D <1% Similitudes

3%
Textos sospechosos & 1% Idiomas no reconocidos

4 1w Textos potencialmente generados por la 1A

Depositante: Mdnica Patricia Echeverria Bucheli Numero de palabras: 15.936
Fecha de depésito: 15/1/2026 Numero de caracteres: 105.457
Tipo de carga: interface

fecha de fin de analisis: 15/1/2026

Similitudes Ubicaciones Datos adicionales
< 1% | | (D Palabras idénticas: < 1% (48 palabras)
< 1% | (D Palabras idénticas: < 1% (31 palabras)

TUTORA

Ing. Echeverria Bucheli Ménica Patricia, Mgs.



AGRADECIMIENTO

A Don Didio, a libreria Don Quijote y a mi tutora

Kelvin lvan Ponce Pineda

Vi



DEDICATORIA

Para Elisa y Andrés Ivan

Kelvin Ivan Ponce Pineda

Vi



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

SUBSISTEMA DE POSGRADO
MAESTRIA EN TRANSFORMACION DIGITAL DE NEGOCIOS

TRIBUNAL DE SUSTENTACION

(NOMBRES Y APELLIDOS)

DECANO O DIRECTOR DE CARRERA

(NOMBRES Y APELLIDOS)

COORDINADOR DEL AREA O DOCENTE DE LA CARRERA

(NOMBRES Y APELLIDOS)

OPONENTE

VIlI



INDICE

INDICE GENERAL ..ottt eaa e eae s IX
[NDICE DE TABLAS ..ot a e Xl
INDICE DE FIGURAS ...ttt Xl
RESUMEN ..ottt e e e e e e e e e e e e e e s Xl
ABSTRACT ottt ettt e et e e e e e e e e e e earraanaana Xl
INTRODUGCCION .......couiiuiitiiteiie ittt ettt sttt reane v nas 2
PROBLEMATICA ...ttt ettt 5
Limitaciones en un contexto de transformacion digital ............................ 5
Recursos limitados y gestion basada en la experiencia..............cccceu...... 6
Amenaza a la identidad del NEJOCIO ..........cuvvviiiiiiiiie e 7
Gestion tradicional del cliente frente a un mercado digitalizado.............. 9
OBUJIETIVOS ...ttt e e e e e e e e e as 11
ODbJetiVo gENETAl ........ieiiii e 11
ODbjetivos €SPECITICOS .......ccoi it 11
CONTEXTO ettt ettt e e e e e ettt e e e e e e e e e e e e e e eeeeeebanan s 12
MadUIEZ digital ........uvueeieiiiie e 12
Plataformas digitales ...........cooouiiiiiiiii e 16
EStrUCIUIa OPEIatiVaL........uii e 19
Brechas en la atencion digital ..............cooooviiiiiiiiiiiiie e, 21
Capital NUMANO ..o 22
Contexto urbano y comercial ..........ooooiiiiiiiiiiii e 23
\Y/oTo (=] (o 2o [0 T=To To Lo [ R 25
METODOLOGIA. ...ttt 26
BN OQUE .. 26
AlCANCE. ... e 26
INSTIUMENTO ...t e e e e e eees 27
LIBNZO....oiiiiiiiiiiii i 27
Indice de madurez digital.............ccoeuriiiiiiiiiii e 28
ADKAR Lottt a e e 29
PROPUESTA ittt e e e e e e e e e eeaneane 30
Asistente virtual con inteligencia artificial ..............cccccoeiiiiiiiiiiinn, 30
MOAEIO ADKAR ..t 36
Conciencia, Awareness: Comprender la necesidad del cambio ........ 37
Conciencia en el contexto del cambio organizacional.................... 37
Comunicacion empdtica y contextualizada ..............cccceeeeeeiiieeeeennn. 37
Estrategias para construir CONCIENCIA .............vueeeeevriiiiiieeeeeeiieeen, 38
Involucramiento del propietario como lider visible del cambio ....... 38

Deseo, Desire: Compromiso para participar en el cambio. ................ 39
Naturaleza del deSEO0........ooeiiiiiiiii e 39
Factores que impulsan o inhiben el DeSeo0 ...........cccevveeeeeviiiinnnnnnn. 39
Estrategias para promover el Deseo en la Libreria Don Quijote ....40
Acompafiamiento continuo como factor de sostenibilidad.............. 40

Conocimiento, Knowledge: Capacitar para hacer posible el cambio .41

IX



Conocimiento como puente entre intencion y accion ..................... 41

Tipos de conoCiMIento reqUEridoS .........coooeeeriiiiiiiiiiiiiiee e 42
Estrategias de capacitacion sugeridas.........cccceeeeeevveiiiiieeeeeeniinennn, 42
Recursos y acompanamiento NECESANIO ..........uvveevvveriiiieeereeiinnenn 42
Habilidad, Ability: Convertir el conocimiento en accion...................... 43

La brecha entre conocer y saber hacer .........cccoevevvveiiiiieeveeiinnn, 43
Estrategias para desarrollar la habilidad en la libreria Don Quijote 43
Factores que dificultan el desarrollo de habilidades....................... 44
Recomendaciones especificas para el desarrollo de habilidad ...... 44
Refuerzo, Reinforcement: Sostener el cambio ...........cccccevveevviiinnnnnnn. 45

La tendencia natural a volver a lo conocCido ...........cccuueiiiiiiiiiinnnnnn. 45
Elementos clave del refuerzo organizacional................cccceevvvnnnnnn. 45

Riesgos de un refuerzo débil .............ccoooeieiiiiii 46
Sugerencias para sostenibilidad en el tiempo...........cccccceevveeeeennnnn. 46
RECUISOS ... e e e e e eees 47
Asesoria especializada ........c.occeveviiiiiiiiie e 48
Plataforma de automatizacCion ............ooeeeeeiiiiieeiiiiiiiee e 48
Inteligencia artifiCial............ccoooeeeiiiiii e 48

Canal de mensajeria digital..............oovvviiiiiiiiiiiii e 49
CONECHIVIAD ... 49
Equipamiento teCnolOQICO ...........cuviiiiiiiiiiie e 49
Materiales de fOrmacion .............uuuiiiiiiiie e 49
Soporte OPerativo INEEIMO ......c.uuuuiieieiiie et 49
NUeVvOo MOdelo de NEJOCIO ......cocevvieiiiiiiiiii e 51
VALIDACION ...ttt ettt ettt reena b sbe e sre s 52
Validacion de Conciencia, AWAIENESS .........uuuvuuiiiiireeeeeeieeeeeiiiiiininns 52
Validacion DESEO, DESIIE .......ceviieiiie et 52
Validacion del Conocimiento, Knowledge ............ccovvviieiiiiiiiiiiieeeeeeinnnn, 53
Validacién de Habilidad, Ability ............ccoooeiiiiiiiiii e, 53
Validacion de Refuerzo, Reinforcement..........cccceeeviieeeeiiiiiieeeiiiiiinn, 54
Validacion cualitativa del proceso de adopcion...........cccccvvvvvviiiiiieeennee. 54
CONCLUSIONES ... .ottt 55
RECOMENDACION .....oouiiiiitiiiiiteieiet ettt abe e 56
BIBLIOGRAFIA ......cooi ittt ettt 57
APENDICE ..ottt ettt sttt are s 60
Resumen entrevista # 1 — Duefio del Nnegocio .............ccccveeeeeveiiinnnnnnn. 60
Resumen entrevista # 2 — Colaboradora del Nnegocio ...........cccooeeeeeeeeee. 64
Lienzo Libreria Don Quijote, estado actual .............cccccoevvvviieeeieiiinnn.n. 68
Lienzo Libreria Don Quijote, estado propuesto............cccccuvuvvvvvreenenennne. 69



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Resumen de problemas identificados ..............ccovvviiiiieiiiiiiiie e, 10
Tabla 2 indice de Madurez Digital de la Libreria Don Quijote ..................... 15
Tabla 3 Resumen plataformas de asistentes virtuales ...............ccccceeeeeeeee 31
Tabla 4 Resumen modelo ADKAR........ooo i a7
Tabla 5 Proyeccion anual de recursos en ddlares americanos ................... 50

INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Fachada libreria Don Quijote, evento de temporada escolar ......... 24
Figura 2 Canales de comunicacion SendPulse...............cccoooiiiiiiiiiiiiiieeee. 33
Figura 3 Integraciones disponibles en SendPulse ..........cccccoeeevviiiiiiieeeeennnnn. 33
Figura 4 Conexion disponible con APl WhatsApp BusSIness................eee.... 33

Xl



RESUMEN

El presente caso de estudio aborda la transformacion digital de la Libreria Don
Quijote, un negocio tradicional ubicado en la ciudad de Pifas, provincia de El
Oro, que ha brindado atencion cercana y personalizada por mas de cuatro
décadas. El estudio tiene un enfoque cualitativo, en donde se utilizé a la
entrevista como instrumento principal y se aplico el modelo ADKAR para dar
forma a una estrategia de gestion del cambio orientada a la implementacion
de un asistente virtual con inteligencia artificial sin comprometer la calidad de
atencion al cliente. A través del diagndstico de madurez digital y el uso del
Lienzo del Modelo de Negocio, se identificaron fortalezas vinculadas al capital
humano, asi como desafios referentes con la limitada integracion tecnoldgica
en los procesos claves. La propuesta del proyecto plantea una transicion
accesible para el negocio, la cual permite que se automaticen respuestas
frecuentes y de esta forma libere tiempo en tareas repetitivas, las principales
conclusiones destacan una modernizacion empdética con la cultura
organizacional, que no solo mejora la eficiencia, sino que refuerza el legado
que prevalece en el negocio. Este caso de estudio propone una
transformacion digital ejecutada con sensibilidad, una estrategia solida y con
las herramientas apropiadas.

Palabras Claves: MODERNIZACION; PEQUENO NEGOCIO; IA; BOT,;
ADKAR; CULTURA ORGANIZACIONAL; ATENCION AL CLIENTE;
MADUREZ DIGITAL
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ABSTRACT

The present case study examines the digital transformation of Libreria Don
Quijote, a traditional bookstore located in the city of Pifias, in the province of
El Oro, which has provided close and personalized service for over four
decades. The study takes a qualitative approach, using interviews as the main
research tool and applying the ADKAR model to shape a change management
strategy aimed at implementing an artificial intelligence powered virtual
assistant without compromising customer service quality. Through digital
maturity assessment and the use of the Business Model Canvas, the study
identified strengths related to human capital, as well as challenges concerning
the limited integration of technology in key processes. The project proposal
presents an accessible transition for the business, allowing frequent responses
to be automated and freeing time from repetitive tasks. The main conclusions
highlight an empathetic modernization aligned with the organizational culture,
which not only improves efficiency but also strengthens the legacy of the
business. This case study proposes a digital transformation carried out with
sensitivity, a solid strategy, and appropriate tools.

Keywords: MODERNIZATION; SMALL BUSINESS; Al; BOT; ADKAR;

ORGANIZATIONAL CULTURE; CUSTOMER SERVICE; DIGITAL
MATURITY.
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Introducciodn

La transformacién digital analiza la manera en que las organizaciones
interactlan con sus clientes gestiona sus procesos y generan valor, en este
entorno competitivo y cambiante, incluso las pequefias empresas que
tradicionalmente no se encontraban atraidas de la innovacion tecnolégica, se
ven impulsadas hacia una evolucién para mantenerse vigentes y responder a
las expectativas de un consumidor cada vez mas conectado y exigente

(Espinoza y Armijos, 2022).

Para Guido et al. (2023) la digitalizacion de la atencion al cliente no solo
se ha convertido en una ventaja competitiva, sino en una necesidad para
sostener relaciones a largo plazo y fortalecer la fidelizacién de los clientes,
frente a este nuevo escenario las empresas de cualquier tamafio o sector se
enfrentan al reto de adaptarse y de reinventarse. En la actualidad el
consumidor promedio esta acostumbrado a recibir respuestas inmediatas, a
interactuar a cualquier hora, y a sentirse escuchado y valorado por las marcas

de su eleccién (Garcia y Merchan, 2022).

En los udltimos afios, herramientas como la inteligencia artificial y los
asistentes virtuales han permitido que negocios pequefos puedan acceder a
soluciones antes impensables para su escalabilidad y costos (Ali, 2024). Estas
herramientas no solo permiten automatizar tareas rutinarias, sino que también
generan valor al mejorar la eficiencia de las tareas cotidianas reduciendo los

tiempos de respuesta (Spence, 2024).

Como advierten Plekhanov et al. (2023) este auge de modernizacion
tecnoldgica conlleva también una serie de retos que las empresas deben
afrontar de la mejor forma, como la formacién del personal, el redisefio de

procesos y la gestion del cambio.

Para Salazar et al. (2025) en Ecuador, la transformacion digital es clave
para que las grandes y pequefas empresas se integren de forma competitiva
tanto en el mercado nacional como internacional; sin embargo, este proceso

presenta obstaculos relacionados con las brechas digitales a las que se suma
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la resistencia al cambio dentro de las organizaciones y la falta de habilidades
digitales en gran parte del talento humano. Por lo que la transformacion digital
va mas alld de incorporar la tecnologia, esta debe estar acompafia de
estrategias que promuevan la capacitacion, el aprendizaje continuo y una

cultura abierta a la innovacién (De Ledn, 2024).

La Agenda de Transformacion Digital del Ecuador hacia el 2025 deja
claro que el principal obstaculo no es la falta de tecnologia, sino la falta de
compromiso para aplicarla de forma efectiva. Profundizando en el andlisis se
puede validar que mas alla de toda la tecnologia que se pueda incorporar, se
necesita un cambio cultural y organizacional profundo para cerrar todas las
brechas necesarias dentro de una transformacion digital integral (Ministerio de

Telecomunicaciones y Sociedad de la Informacion, 2022).

En el ambito cantonal del Ecuador podemos analizar a Pifias dentro de
la provincia del Oro, en donde el acceso a la tecnologia ha mejorado
notablemente y en donde el analfabetismo digital baj6é del 18,4 % al 3,2 %
entre 2010 y 2022, y mas del 85 % de la poblacion en las zonas urbanas ya
utiliza un dispositivo celular (INEC, 2022). Estos datos reflejan una sociedad
gue avanza hacia lo digital, pero también evidencian un reto para todos los
negocios locales que aun deben adaptarse a este entorno cambiante, por lo
qgue deben evolucionar y ofrecer productos y servicios adaptados a las nuevas
exigencias digitales.

Aunque Pifias cuenta con una economia activa, de acuerdo con
Instituto Nacional de Estadisticas y Censos INEC (2022) existen 1.504
negocios registrados para 2024 y una poblacion econémicamente activa del
65,2 %.

Se evidencia también brechas digitales, especialmente en las
parroquias rurales, mientras la cabecera cantonal tiene buen acceso a
telecomunicaciones, las zonas rurales enfrentan limitaciones de acceso a
internet, por lo que es necesario que el Gobierno Autonomo Descentralizado
GAD Municipal y la Camara de Comercio articulen acciones para mejorar esta
cobertura digital (GAD Pinas, 2023).



Uno de los negocios locales méas antiguos cuyo Registro Unico del
Contribuyente RUC data de 1985 es la libreria Don Quijote, ubicada en la
ciudad de Pifias, un ejemplo de negocio local con méas de cuarenta afios y con

una trayectoria respetada y una relacion cercana con su comunidad.

Su modelo de atencion al cliente se ha basado principalmente en el
trato directo y personalizado, lo que ha generado un valor diferencial a lo largo
del tiempo, este negocio, es para muchos pifiaciences, un punto de encuentro

con la cultura, la educacion y la calidez del trato humano.

Alo largo de los afios, este espacio ha sido un punto de encuentro para
estudiantes, docentes y padres de familia, lo que empez6 como un modesto
espacio para venta de revistas, se transformo en una libreria y papeleria
diversa, con una atencion tan cercana que ha logrado fidelizar clientes durante
décadas, la atencién al cliente y la confianza son los pilares que han sostenido

al negocio hasta hoy.

Libreria Don Quijote ha crecido con esfuerzo y vocacion de servicio, y
que ha logrado mantenerse vigente gracias a la confianza construida con su
comunidad, sin embargo, este mismo modelo exitoso empieza a mostrar sus

limitaciones frente a las nuevas dinamicas del mercado local.

Este nuevo escenario brinda la oportunidad para que se pueda
desarrollar una transformacién digital que apunte a una evolucion en el
negocio en donde se reconozcan los cambios generacionales de los
consumidores de la mano con las innovaciones tecnoldgicas, que se adapten
al contexto local y respeten el vinculo humano que caracteriza a negocios
longevos en medianas y grandes comunidades. Este caso de estudio es un
ejemplo de cédmo la innovacion y la tradicion pueden coexistir, siempre que

exista una visién clara y un compromiso metodoldgico de mejora continua.



PROBLEMATICA
Limitaciones en un contexto de transformacion digital

La Libreria Don Quijote es mas que un local comercial, es sinénimo de
dedicacion y pasion en la atencion de sus clientes, fundado hace mas de
cuatro décadas por el Sr. Didio Roméan, educador de vocacion y comerciante
por conviccion, ha crecido al ritmo de la ciudad y ha acompafado a
generaciones enteras en su formacién académica y cultural (Romén D.,

comunicacion personal, 14 de abril del 2025).

Para Mendoza et al. (2024) el acelerado proceso de transformacion
digital que viven actualmente los comercios en todo el mundo y en especial
en el Ecuador ha generado nuevas exigencias por parte de los consumidores
como la inmediatez, la disponibilidad de informacion en tiempo real y la
posibilidad de interaccion constante a través de canales digitales, frente a este
nuevo escenario, la Libreria Don Quijote comienza a evidenciar ciertas

limitaciones estructurales y operativas.

La atencion al cliente en la libreria se realiza principalmente de forma
presencial, o a través de canales como llamadas telefénicas y mensajeria, sin
embargo, la capacidad de respuesta en estos medios es limitada en los
horarios de mayor demanda en donde apenas un 25 % de las consultas por
mensajeria reciben respuesta en menos de tres horas, mientras que en otras
plataformas donde se publicita, el tempo promedio de atencién supera las 24

horas.

En la actualidad la Libreria Don Quijote no dispone de herramientas
digitales automaticas que permitan reducir los tiempos de respuesta y que
brinden facilidades a los clientes en sus consultas mas frecuentes. Aunque se
pudo evidenciar que se han dado pasos hacia la digitalizacion, como el uso
de redes sociales para la difusion de publicidad, aiin no existe una estrategia
digital concreta ni una estructura que respalde un proceso de transformacion

digital sostenible.



El no contar con respuestas automaticas que involucren horarios de
atencion, consulta de disponibilidad de ciertos productos y también la
dependencia del contacto humano para toda gestién de venta, ha reducido la
agilidad del servicio y limitado su capacidad para competir, incluso frente a
pequefios emprendimientos locales que ya incorporan tecnologias basicas en

su atencion al cliente.

La experiencia, aunque es muy valiosa, no puede seguir siendo la Gnica
herramienta estructural para responder a un mercado mas conectado, mas
exigente e impaciente. Aunque el equipo humano este comprometido en
mantener una atencion cercana en la Libreria Don Quijote, las necesidades
digitales de los clientes se ven orientadas hacia una mayor disponibilidad de
atencion a las consultas en todo horario y por varios medios como llamadas,
mensajes de WhatsApp o las redes sociales, en donde la respuesta no es

inmediata.

Este escenario no responde a una falta de compromiso, sino a las
propias limitaciones actuales de un negocio que histéricamente ha priorizado
el trato humano y personalizado, y que hoy enfrenta el reto de adaptarse a un
entorno en el que los clientes esperan interacciones en tiempo real, incluso

fuera de los horarios tradicionales de atencion.
Recursos limitados y gestion basada en la experiencia

A diferencia de las grandes empresas que cuentan con departamentos
especializados con personal técnico o presupuestos destinados a innovacion,
la gestion de la Libreria Don Quijote se realiza con recursos finitos, mucha
intuicion y el conocimiento adquirido con los afios, es un negocio familiar,
sostenido por la experiencia y el compromiso de cada una de sus partes,
donde la toma de decisiones es centralizada y depende en gran medida del
criterio del propietario, quien, si bien muestra apertura al cambio, reconoce

sus limitaciones frente al manejo de nuevas herramientas digitales.

Esta forma de manejo del negocio por parte del propietario que
combina una atencion humana y comprometida ha permitido mantener la

esencia del negocio como un espacio cercano, confiable y reconocido en la
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ciudad Pifas, a pesar de esto, en el contexto actual de transformacion digital,
una alta dependencia de la intuicibn podria revelar ciertas limitaciones

estratégicas a futuro.

En la actualidad la toma de decisiones en la libreria se encuentra
centralizada y cuenta con un apoyo ligero de datos cuantificables, los mismos
que si se llegasen a estructurar podrian generar nuevos objetivos de

crecimiento y fidelizacion de clientes.

El desafio no radica en reemplazar el valioso juicio humano, sino en
complementarlo mediante el uso de herramientas digitales que permitan tomar
decisiones mejor informadas, fortalecer el servicio al cliente y garantizar la
sostenibilidad del negocio en una era cada vez mas competitiva y basada en

datos.

Para la Libreria Don Quijote el sumergirse en la tecnologia representa
un reto generacional, no por falta de voluntad sino por la actual distancia con
un mundo que se digitaliza a un nivel exponencial y en donde se necesita el
respaldo y la comprensién de todo el equipo de trabajo para seguir adelante,
y aunque se valida que existe apertura, también hay dudas como: ¢,qué tanto
cambiara la relacion con sus clientes?, ;,como mantener el trato humano si

entra una maquina?, ¢quién acompaifa este proceso?.

En este punto, cualquier adopcioén requiere contar con un enfoque
integral que considere las particularidades del negocio, el ritmo de trabajo del
equipo y el valor de sus practicas cotidianas, el introducir una solucién
automatizada sin generar un proceso de sensibilizacion adecuado podria
generar resistencias, percepciones de amenaza o incluso un riesgo de
despersonalizacién del servicio, elemento que constituye uno de los

principales activos del negocio.
Amenaza a la identidad del negocio

La incorporacion de automatizaciones digitales puede verse como una
solucion a corto plazo, sin embargo, pero para el duefio de Libreria Don

Quijote no se trata solo de adoptar nuevas tecnologias, el elemento méas



importante de este negocio es la gente a quienes atienden a diario. Introducir
un sistema automatizado sin un proceso de sensibilizacion y acompafiamiento

desde el lado humano podria generar resistencia.

Por lo que cualquier propuesta de la transformacion digital debe valorar
la experiencia del equipo, que respete sus tiempos de adaptacién y que
construya confianza sobre los beneficios de este nuevo apoyo digital. La
tecnologia, si se impone, puede incomodar, pero si se comprende y se integra

con humanidad, puede empoderar.

Incorporar nuevas tecnologias no deberia significar renunciar a lo que
ha hecho valioso al negocio durante tantos afios, se busca una transformacion
que fortalezca lo que ya funciona, que agilice los procesos sin deshumanizar,
que complemente sin reemplazar, la tecnologia no debe desplazar a las

personas, sino elevar su capacidad para servir mejor.

La actualizacion tecnoldgica no necesita ser la prioridad de Libreria
Don Quijote, el objetivo de su éxito es estar conectado con sus clientes
conservando la calidez y el trato empatico (Roman D., comunicacién personal,
14 de abril del 2025). Un diferenciador es la paciencia y la dedicacion de
ayudar al cliente en la mejor opcion para sus necesidades, la cual construye

una experiencia de confianza y pertenencia.

Por lo que al hablar de transformacién digital surge una preocupacion
legitima respecto a la posibilidad de trasladar esta calidad humana a los
canales digitales, la duda no radica Unicamente en el funcionamiento técnico
de las soluciones tecnoldgicas, sino en su capacidad de mantener la esencia
del servicio, con la misma empatia y respeto hacia las necesidades de cada

persona.

Esta percepcion genera resistencias internas al cambio y evidencia la
necesidad de que cualquier iniciativa de transformacion digital sea
cuidadosamente disefiada para no despersonalizar las interacciones, sino, por
el contrario, reforzar los valores que han construido el prestigio de la libreria

en su comunidad.



Gestion tradicional del cliente frente a un mercado digitalizado

La Libreria Don Quijote, a lo largo de su historia, ha construido
relaciones basadas en la cercania y la confianza, siendo un referente para

varias generaciones de clientes en la ciudad de Pifias y sus alrededores.

Durante la inspeccion realizada al proceso de gestion del negocio del
caso de estudio, se pudo constatar que existe una carencia de un proceso
estructurado de gestion digital, es decir los mecanismos de preventas y
postventa se limitan a las acciones aisladas que se puedan generar de forma

organica por parte de los colaboradores.

En este punto el negocio limita su capacidad para poder competir en el
entorno digital actual, donde los clientes son seducidos de forma continua por

acciones personalizadas en medios digitales.

En el contexto digital actual medir la percepciéon del cliente se vuelve
un elemento clave para la mejora continua, en un entorno donde las
experiencias son cada vez mas valoradas y compartidas digitalmente, la falta
de un sistema de retroalimentacion postventa limita la capacidad de la libreria

para, innovar y sostener su posicion frente a competidores.

En los dltimos afios, el enfoque comercial en la ciudad de Pifias ha
cambiado hacia la promocién de emprendimientos digitales que con
herramientas tecnolégicas y una inversibn en medios digitales ganan
visibilidad de forma acelerada, sin embargo al no contar una estrategia
holistica, y a carencia de la atencion empatica en busqueda de ayuda
orientada al servicio, los clientes las rechazas y redescubren el valor
sustancial del trato cercano de Libreria Don Quijote y deciden volver o acudir

por primera vez en busqueda de soluciones.

A continuacion, se expone una tabla resumen con los principales

problemas identificados.



Tabla 1

Resumen de problemas identificados

Limitaciones
en un contexto
de
transformacion
digital

Estrategia digital y acciones aisladas en redes sociales:
Se realizan acciones aisladas en redes sociales sin una
planificacién anual.

Dispersién de los canales de atencién al cliente: Los
clientes escriben por diferentes redes sin un flujo definido,
aumentando los tiempos de gestion de las consultas.

Procesos repetitivos innecesarios: La ausencia de
herramientas digitales retrasa las tareas basicas repetitivas.

Atencién alaclientey el horario de funcionamiento: Cabe
resaltar que al cierre del negocio las interacciones por canales
digitales se pausan hasta el dia siguiente.

Recursos
limitados y
gestién
basada en la
experiencia

Limitado conocimiento sobre tecnologia: ElI uso de
herramientas y medios digitales son reconocidas como
oportunidad de crecimiento para la atencion de clientes.

Alta dependencia del contacto humano: En este punto la
toma de decisiones se basada en experiencia y no en datos.

Dificultad en la adaptaciéon del cambio tecnoldgico: El
ritmo acelerado de cambios en los medios digitales
representa un desafio para Libreria Don Quijote.

Amenaza a la

Temor a perder la esencia del negocio: Existe una
preocupacion que las herramientas de automatizacién no
agraden a los clientes que prefieren la atencion humana.

Resistencia al cambio: Preocupaciones por parte del

identidad del ~ equipo, a consecuencia de la implementacién de nuevos
negocio procesos.
Dudas sobre la atencion en la automatizacion: Existe
escepticismo con relacion a la atencion que pueda brindar
una Al, si tendra la misma paciencia y dedicacion.
Baja fidelizacion de clientes: No se realiza un seguimiento
. sistematico después de la compra.
Gestion

tradicional del
cliente frente a
un mercado
digitalizado

Limitaciones en la medicion de la calidad y experiencia
del cliente: Falta de retroalimentacion estructurada
postventa.

Baja diferenciacion frente a la competencia digitalizada:
Otras librerias mas pequefas ya usan herramientas digitales
basicas.
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Objetivos
Objetivo general

Establecer una estrategia de gestion del cambio para la adopcién de
una asistente virtual con inteligencia artificial, con el fin de impulsar la
transformacion digital y optimizar la atencion y fidelizacién de clientes en una

libreria de la ciudad de Pifas.

Objetivos especificos

e Analizar el estado actual de madurez digital de la Libreria Don Quijote en
la ciudad de Pifias, a través de la revision de sus herramientas
tecnoldgicas y el nivel de adopcion de las soluciones digitales que posee,

mediante una entrevista al duefio del negocio.

e Evaluar alternativas de asistentes virtuales con inteligencia artificial para
determinar la opcion mas viable y efectiva en la mejora de la atencion y

fidelizacion de clientes en la Libreria Don Quijote en la ciudad de Pifas.

e Disefiar una estrategia de gestion del cambio basada en el modelo
ADKAR, para impulsar la implementacion de un asistente virtual con
inteligencia artificial, en la Libreria Don Quijote en la ciudad de Pifias.
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CONTEXTO

Para conocer por donde empezar una trasformacion digital en la
Libreria Don Quijote se requiere mirar con atencién su trayectoria y su
funcionamiento actual, valorando su historia, la cercania de su servicio, el

compromiso de todo el equipo y el ecosistema comercial que lo rodea.

Gracias a la generosidad y apertura del negocio, fue posible conocer
de cerca aspectos clave como su nivel de madurez digital, el uso de
herramientas y plataformas tecnoldgicas asi también como su estructura
operativa, las brechas en la atencion digital, su capital humano y las dinamicas
urbanas que influyen en su dia a dia en el ecosistema que rodea a este

negocio.

Este analisis busca ofrecer una vision completa que permita entender
las oportunidades y desafios que enfrenta la libreria en su camino hacia la
transformacion digital, asegurando que cualquier avance tecnologico
fortalezca su identidad, respete su cultura y potencie la calidad de atencion al

cliente que durante décadas la ha distinguido en la ciudad de Pifas.
Madurez digital

Para avanzar en el camino de la transformacién digital lo primero es
entender donde se encuentran las empresas en términos de uso de datos,
tecnologia, procesos y cultura organizacional. En este sentido, INCIPY, una
consultora internacional con sede en Barcelona con mas de 15 afios de
experiencia en el ambito de la transformacion digital e inteligencia artificial ha
desarrollado un modelo integral de diagnostico que ha sido adoptado y
probado por mdultiples empresas para trazar sus hojas de ruta hacia

escenarios digitales avanzados.

Lo interesante de INCIPY es que se enfoca en guiar a las empresas en
la redefinicion de sus modelos de negocio, productos y servicios, integrando
soluciones digitales y de inteligencia artificial de manera estratégica para

acelerar resultados y adaptarse al entorno competitivo actual (INCIPY, 2025).
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Este modelo analiza doce indicadores clave agrupados en cuatro areas
estratégicas que son la estrategia y organizacion, enfoque al cliente, negocio
digital y las personas.Cada aspecto parte desde el liderazgo, la existencia de
estrategias digitales, la experiencia del cliente y la gestion del talento humano,
obteniendo una visién de la madurez digital que un negocio posee, asi también
como de su capacidad para adaptarse, innovar y sostenerse en un entorno

competitivo.

La metodologia que utiliza INCIPY no solo permite diagnosticar el uso
de tecnologias digitales y el uso correcto de los datos, sino que también
considera factores culturales y organizacionales, entendiendo que la
transformacion digital va mas alla de la tecnologia e impacta profundamente

en las personas y sus formas de trabajo.

Un ejemplo cercano y muy valioso es el de la Libreria Don Quijote que
cuenta con un proceso de atencion al cliente profundamente humano, sin
embargo, se encuentra frente a un entorno de transformacion digital exigente
y dindmico. Con apertura y generosidad de su duefio, el Sr. Didio Roman y su
equipo de trabajo quienes accedieron a participar en un diagnéstico de
madurez digital, se pudo realizar una evaluacion a fondo que permitié
entender tanto sus fortalezas como los puntos donde hay oportunidades de

mejora.

La eleccion de este modelo para el diagnéstico de madures digital de
la Libreria Don Quijote obedece a su reconocida rigurosidad académica y su
aplicacion comprobada en mudltiples industrias y tamafios de empresa, el
modelo de INCIPY permitié identificar con precision no solo el nivel de
adopcion tecnoldgica, sino también las areas con potencial de desarrollo.

El diagndstico realizado paso a paso con el propietario de la Libreria
Don Quijote permitié evaluar cinco niveles de evolucién, en donde se validé
que este instrumento abarca dimensiones clave como la infraestructura
tecnoldgica, el uso de herramientas de analisis, la gobernanza del dato, la
cultura organizacional orientada a decisiones basadas en evidencia y la

incorporacion de inteligencia artificial.
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La consultora INCIPY utiliza diversos los niveles Inicial y Reactiva, para
representar las etapas mas tempranas en el camino hacia la transformacion
digital, el nivel Inicial describe a aquellas empresas que han comenzado a
reconocer la importancia de los datos y la tecnologia, pero aun no han tomado

acciones concretas en el corte plazo, ni tampoco poseen una estrategia digital.

Por su parte, el nivel Reactiva indica que la organizacion ha dado
pequefios pasos hacia una digitalizacion, utilizando tecnologias o datos de
forma ocasional, pero igual carece de una planificacion consistente, es decir
gue cuentan con soluciones digitales implementadas como respuesta a
necesidades inmediatas 0 emergentes, pero no como parte de una vision

estratégica hacia el futuro.

Los resultados del analisis muestran que la Libreria Don Quijote se
ubica en los niveles Inicial: 30 % y Reactiva: 34 %, lo que refleja una etapa
temprana de madurez digital; este hallazgo indica una conciencia clara sobre
la importancia de los datos y de la transformacion digital pero no hay aun una

estrategia ni una estructura interna consolidada.

Algunas précticas digitales estan presentes hoy por hoy, como el uso
de WhatsApp o Facebook para promocionar productos en temporadas altas,
sin embargo, estas acciones se ejecutan de manera informal, sin conexion a

una planificacion digital integral.

Un andlisis de las preguntas del diagnéstico permite identificar nuevas
areas de analisis como que la libreria no cuenta con herramientas
relacionadas con datos por lo que no se disponen de analisis periodicos. Las
decisiones estratégicas se apoyan en la experiencia acumulada del
propietario, respaldado en el conocimiento practico del mercado local

En el contexto de la madurez digital, el nivel Proactiva implica que la
organizacién comienza a desarrollar una vision estratégica del uso de datos y
a promover una transformacion cultural orientada al cambio, aunque sin
consolidacion plena. Por otro lado, el nivel de Data Driven se refiere a aquellas
organizaciones que colocan los datos en el centro de la toma de decisiones,

basando sus acciones en informacion cuantificable y en analisis objetivos.
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El nivel Advanced Al involucra una serie de técnicas y pasos mas
avanzados en donde se utilizan tecnologias como el aprendizaje automatico
y la analitica predictiva para optimiza una gran parte de los procesos de una
organizacién. La segunda etapa del diagnostico reflejo sefiales primarias de
madurez digital, con un 18% ubicado en la categoria Proactiva, y porcentajes
menores en niveles como Data Driven: 8 % y Advanced Al: 10 %, que se
traducen en aspiraciones a futuro, lo que muestra una disposicién al cambio,
pero también una necesidad de acompafiamiento estratégico para conseguir

los objetivos estratégicos.

La tabla a continuacion consolida todos los aspectos evaluados del

indice de madurez digital en la libreria Don Quijote.

Tabla 2
Indice de Madurez Digital de la Libreria Don Quijote

Nivel de Porcentaje

Madurez Digital obtenido Observacion

Etapa temprana, indica el uso de procesos
manuales, baja adopcidon tecnoldgica. Las
decisiones se basan principalmente en la
experiencia y el conocimiento practico.
Uso ocasional de tecnologias sin planificacion
Reactiva 34% estratégica, en donde la digitalizacion ocurre en
respuesta a necesidades puntuales.
Seflales de cambio, es decir comienza a
Proactiva 18% desarrollarse una vision estratégica con acciones
aisladas hacia el uso de datos y tecnologia.
Uso limitado de datos en la toma de decisiones,
Data Driven 8% aun no se logra integrar completamente el
analisis de datos en los procesos diarios.
Uso limitado de herramientas inteligentes, existe
un potencial latente para aprovechar tecnologias
como IA, aungque aln no son parte estructural del
negocio.

Inicial 30%

Advanced Al 10%

Enla Libreria Don Quijote han comenzado a usar algunas herramientas
digitales que les han servido, pero aun no forman parte del dia a dia del
negocio. Esto sitla a la organizacion en un momento clave de su camino hacia
la madurez digital, en el que sera necesario el disefio de una estrategia de
gestion del cambio.
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Para el Sr. Roman duefio del negocio un punto clave en esta evolucién
digital tuvo su pico durante la pandemia de COVID-19 a partir de marzo de
2020, cuando las restricciones de movilidad obligaron al negocio a buscar
soluciones digitales para mantener el contacto con los clientes. En este
contexto, WhatsApp emergié como una herramienta esencial para garantizar
la comunicacion inmediata y efectiva (Roman D., comunicacion personal, 14
de abril del 2025).

Al mismo tiempo, empezaron a usar Facebook con més frecuencia,
como un canal clave para difundir promociones y mantener informada a la

comunidad sobre mercaderia en oferta o en demanda.

Estos cambios no fueron pasajeros, hacia finales de 2021 y durante
2022, incluso después de que las restricciones sanitarias disminuyeran, los
clientes ya se habian familiarizado con estos canales digitales y continuaron
utilizandolos como parte de su interaccion con la libreria, muchos clientes ya
preferian comunicarse por esos medios, porque les resultaba mas comodo y

directo.

En este entorno crecientemente interconectado, la Libreria Don Quijote
se encuentra en una posicion favorable para dar pasos firmes hacia su
transformacion digital, de acuerdo con lo indicado por el portal DataReportal
(2025), Ecuador cuenta con 15,2 millones de usuarios activos en internet, lo
gue representa una penetracion del 83,7 % de la poblacién. A esto se suman
13,5 millones de cuentas activas en redes sociales es decir alrededor de 74 %

de la poblacion, cifras que reflejan una sociedad conectada digitalmente.

Para la Libreria Don Quijote, esto significa que puede aprovechar estos
canales digitales para seguir cerca de sus clientes, pero sin dejar de lado lo

gue siempre los ha hecho especiales: la atencion célida y directa.
Plataformas digitales

La Libreria Don Quijote, a pesar de tener una estrategia centrada en la
atencion humana y en la experiencia de su duefio, ha comenzado a incorporar

algunas herramientas digitales de manera puntual en su operacion diaria.
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Estas iniciativas, aunque auan no forman parte de una estrategia digital,

muestran una apertura al cambio

En la actualidad, las principales herramientas digitales utilizadas por el
negocio para comunicarse con sus clientes son WhatsApp y Facebook la
primera gestiona aproximadamente el 70 % de las interacciones digitales,
posicionandose como el canal preferido para consultas rapidas sobre precios,
disponibilidad de productos y horarios de atencion. Estas solicitudes que
suman en promedio unas 500 por mes son atendidas manualmente por el
equipo, generalmente durante los momentos de menor afluencia en la tienda

fisica.

Por su parte, Facebook canaliza aproximadamente el 25 % de las
consultas, siendo un medio relevante para la difusibn de productos,
promociones y novedades de la libreria, la importancia de esta red social
trasciende su funcionalidad comercial, ya que se encuentra profundamente

integrada en la vida cotidiana de la ciudad de Pifas.

La red social de Facebook en la ciudad de Pifias es utilizada por varios
negocios para transmisiones en vivo, como radios comunitarias, eventos
deportivos, bingos radiales, funerales y ceremonias religiosas, lo que ha
fortalecido su papel en el espacio digital de la ciudad ya que permite la
interaccion social y la difusién de informacién en tiempo real, como se
ejemplifica en Funeraria Jardin De Los Recuerdos (s.f.) donde los eventos

funerales son transmitidos en eventos en vivo.

Alineados al gran alcance local urbano y rural de Facebook, la Libreria
Don Quijote ha implementado estrategias de publicidad pagada vy
georreferenciada en esta plataforma digital, invirtiendo en campafias que
permiten llegar de manera mas efectiva a audiencias especificas. Este gasto
en promocion digital se ha convertido en una inversidn necesaria para

potenciar la visibilidad de la marca.

Instagram mantiene una participacion marginal de apenas el 5 %,
reflejando su menor penetracion en la dindmica comunicacional local, este

bajo porcentaje responde tanto a las caracteristicas demogréficas de la
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clientela mayoritariamente adultos y familias acostumbradas a plataformas
mas tradicionales. A diferencia de otras urbes, en Pifias el consumo digital
esta mas orientado hacia canales de facil acceso y alto contenido informativo

como Facebook.

Esta distribucion de preferencias de redes sociales evidencia los
habitos de consumo digital de la poblacién local, pero al mismo tiempo
también muestra la necesidad de que la libreria continle adaptando sus
procesos de atencioén al cliente. El direccionamiento y el uso constante de
plataformas digitales como WhatsApp y Facebook ha permitido que Libreria

Don Quijote mantenga una comunicacion asertiva con los clientes.

Ademas de estas plataformas digitales, el Sr. Roman menciona un
unos constante pero disminuido en el tiempo de la radio como medio
tradicional de publicidad, lo que revela un uso combinado de entre digitales y
tradicionales, que se han mantenido por su alta relevancia para el ecosistema

geogréfico y culturas de la ciudad de Pifias.

El uso de herramientas digitales en la Libreria Don Quijote, si bien es
limitado, no es inexistente por lo que se puede decir que hay un acercamiento
parcial a la tecnologia, impulsado por la necesidad del entorno cambiante mas
gue por una vision estratégica. Esto podria ser una buena ocasion para probar

nuevas herramientas como un asistente virtual con inteligencia artificial.

El ecosistema digital en Ecuador en su primer semestre del 2025
mostré una tendencia creciente hacia el uso en canales de interaccién y
compras digitales. Facebook abarco6 por lo menos al 82,7 % de los usuarios
de internet, mientras que la plataforma de mensajeria WhatsApp se consolidé
como el nimero uno para las conversaciones diarias de los ciudadanos con

acceso a internet en cualquier dispositivo (DataReportal, 2025).

En este entorno, la Libreria Don Quijote ha sabido identificar los medios
mas efectivos para comunicarse con sus clientes, utilizando justamente estas
dos plataformas como pilares de su interaccién digital, esta eleccion no es
aleatoria, segun Statista (2025), Facebook y WhatsApp se mantienen en el

top cinco de plataformas mas utilizadas del mundo.
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El uso limitado de la plataforma Instagram refleja con claridad el perfil
demografico y cultural de sus clientes, quienes tienden a preferir otras redes
orientadas a la comunicacion directa, como Facebook y WhatsApp, esta
eleccion coincide con lo indicado por el portal DataReportal (2025), que sefala

una leve disminucion en el alcance publicitario de Instagram en Ecuador.

También DataReportal (2025) se refiere a que plataformas emergentes
como TikTok que hoy ya alcanzan al 88,4 % de los usuarios de internet en el
pais, destacando particularmente en los segmentos jévenes. Esta tendencia
abre una oportunidad estratégica para que, en un futuro, la libreria explore

nuevos canales digitales que le permitan diversificar su audiencia.
Estructura operativa

En el ambito comercial, el término tradicional se utiliza para describir
aguellos modelos de gestibn y operacién que se sustentan en practicas
manuales, en la experiencia directa de los propietarios o trabajadores, en este
tipo de estructuras, las actividades fundamentales del negocio como el control
de inventarios, la atencion al cliente y la facturacion se realizan sin el apoyo

de sistemas automatizados o plataformas digitales (Tuboalabo et al., 2025).

De acuerdo con lo revisado en Bhatia et al. (2025) en lugar de utilizar
programas especializados o herramientas tecnoldgicas avanzadas, estos
negocios se basan en métodos convencionales como el registro manual en
cuadernos, la comunicacién verbal o telefénica y la toma de decisiones

apoyada en la intuicion y el conocimiento adquirido a lo largo de los afios.

En el caso de Libreria Don Quijote, esta forma tradicional de operar se
manifiesta de manera evidente en sus procesos diarios, la libreria no cuenta
con sistemas digitalizados para el manejo de inventarios, procesamiento de
pedidos o automatizacién de venta, tampoco dispone de terminales de punto

de venta o aplicaciones para gestionar clientes y proveedores.

Las ventas se registran manualmente, el control de bodega se realiza
a través anotaciones puntuales en libros contables y la reposicion de

productos se gestiona de forma préactica, apoyada en la experiencia y en la
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dinamica diaria del local. De similar forma, la atencién al cliente se basa en la
interaccion cara a cara 0 en canales basicos como el teléfono y aplicaciones
de mensajeria como WhatsApp que fueron adoptadas por necesidad y no

como parte de una estrategia digital consolidada.

Si bien este modelo ha demostrado ser efectivo y sostenible a lo largo
del tiempo especialmente por su capacidad para construir relaciones solidas
y de confianza con los clientes, desde la perspectiva de la transformacion
digital presenta limitaciones frente a un entorno comercial cada vez mas

orientado hacia soluciones digitales, de facil acceso y de inmediatez.

Por esta razon, avanzar hacia un modelo que integre tecnologia de
manera congruente con su identidad representa una oportunidad clave para

la evolucién del negocio.

De acuerdo con lo revisado con el dueiio del negocio en la actualidad
no se cuenta con una base de datos estructurada ni con herramientas
tecnoldgicas que permitan gestionar de forma ordenada la informacion sobre
sus clientes, tales como su historial de compra, frecuencia de visitas y
preferencias de productos. La ausencia de un sistema de gestion de
relaciones con clientes frena la capitalizacion del vinculo ya construido con la

clientela.

Cabe mencionar que Libreria Don Quijote presenta un desempefo
altamente efectivo en su gestion tradicional, sin embargo, frente a una
creciente demanda de interacciones en el mercado digital de la ciudad de
Pifias, en donde los requerimientos de los clientes requieren inmediatez de
respuesta, una gestion manual puede conllevar a dilatar los tiempos de

atencion y permite al potencial consumidor buscar otras opciones.
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Brechas en la atencion digital

En la actualidad los clientes se encuentran mas atentos a que sus
consultas sean resueltas con claridad y de forma inmediata caso contrario
pierden interés, para el caso de la Libreria Don Quijote, la capacidad operativa
es limitada para brindar respuestas de forma consistente a medida que llegan
las mismas, no existe una rutina establecida ni un responsable que responda

con regularidad todas las redes, lo que genera una demora para el cliente.

Esta situacion no responde a una falta de compromiso, sino a
limitaciones operativas propias de los procesos, donde el equipo humano
prioriza la experiencia en el punto fisico, ademas tampoco se cuenta con
herramientas que centralicen la atencion de los distintos canales digitales,
haciendo que las respuestas dependen del tiempo y la disponibilidad del
personal.

La falta de un sistema automatizado de respuesta en redes sociales no
solo impacta la operatividad del negocio, sino que también afecta la
percepcion de atencion de este; en un mercado local donde incluso
emprendimientos mas recientes comienzan a utilizar asistentes virtuales de
respuestas programadas, la Libreria Don Quijote se enfrenta al reto de

modernizar su atencion sin renunciar a la calidez que la define.

Automatizar no significa deshumanizar, sino ampliar la capacidad de
estar presente, de responder con agilidad y de anticiparse a las necesidades
mAas recurrentes, liberando tiempo para que el equipo pueda enfocarse en lo
que verdaderamente aporta valor que es el servicio personalizado (Rieth et.
al, 2024).

Ante este escenario, la implementacién de un asistente virtual con
inteligencia artificial representa una solucién eficaz y adaptable que al
integrarse con canales como WhatsApp, permitiria responder de forma
inmediata a preguntas frecuentes, mostrar productos disponibles, informar
sobre precios o redirigir al cliente a contenido util, sin necesidad de

intervencién humana constante.
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No se trata de reemplazar la interaccion humana, sino de
complementarla con tecnologia que garantice disponibilidad durante todo el
dia y al mismo tiempo mejore la experiencia del cliente. Esta innovacion,
acompafiada por una estrategia de gestion del cambio gradual y centrada en
el personal humano, marcaria un antes y un después en la manera en que el

negocio se conecta con sus actuales y futuros clientes (Rana et. al, 2025).
Capital humano

En el desarrollo del presente estudio resulté imprescindible comprender
el capital humano que sostiene a la Libreria Don Quijote, un negocio con mas
de cuatro décadas de trayectoria en la ciudad de Pifias, en donde se pudo
profundizar en la estructura organizacional y operativa que caracteriza a este
establecimiento y se validé que el modelo de atencién se fundamenta en la

cercania con sus clientes.

En el contexto del capital humano, la Libreria Don Quijote se adapta
con flexibilidad a la estacionalidad del negocio, ajustando sus recursos
humanos en funcién de la demanda, por ejemplo, en temporadas regulares,
la atenciébn es gestionada por un equipo reducido de colaboradores
conformado por el Sr. Roman y entre dos a tres personas en turnos rotativos,

los que cumplen roles combinados.

Durante la temporada escolar previo al inicio de clases en la region
costa, que suelen ser las Ultimas semanas de abril y las primeras de mayo, la
demanda se incrementa sustancialmente y la estructura del equipo humano
se adapta para responder a las exigencias del negocio, en estas semanas el
equipo aumenta para incluir al menos siete personas dedicadas

especificamente a la venta.

El aumento en la capacidad de atencién al cliente por temporada
escolar se integra con la asignacién de un responsable para la gestién de
cobros, otro personal solo encargado de la bodega y del abastecimiento de
productos de alta rotacion en las estanterias. Esta reestructuracion temporal
garantiza la eficiencia del servicio y reduce los tiempos de espera en

presencial.
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Un rasgo llamativo de este negocio es la participacion de los miembros
de la familia del propietario, durante los picos mas altos de la temporada
escolar, familiares del Sr. Roman se integran al equipo de atencion al cliente
brindando un soporte adicional lo que permite que el nivel de atencién sea

eficiente manteniendo la cercania con los clientes.
Contexto urbano y comercial

Libreria Don Quijote esta ubicada en la ciudad de Pifias, provincia del
Oro, en una zona estratégica cercana al parque principal y a la iglesia, estos
son puntos de referencia que concentran la actividad comercial en las

ciudades de mediana poblacion en Ecuador.

Sin dejar de tomar en cuenta que el negocio esta en el centro de la
ciudad rodeado de establecimientos varios como farmacias, locales de ropa y
despensas, esta misma ubicacion le brinda un espacio ideal para el encuentro

cotidiano de residentes y visitantes.

Uno de los aspectos a considerar es la complejidad de la movilidad
vehicular, en especial durante las horas pico hasta aproximadamente las
18h00, el excesivo transito es un fendmeno recurrente y las limitaciones de
espacio combinado con la alta demanda de estacionamiento se ven reguladas
a través de un sistema de cartillas, el cual obliga a los conductores a registrar
el tiempo de permanencia de sus vehiculos (SIMERTPI, 2023). Esta medida,
administrada por agentes municipales de transito, contribuye al orden urbano,
pero también implica que los clientes potenciales deban planificar sus visitas
con mayor antelacion, especialmente en dias de alta concurrencia o

estacionarse en lugares lejanos a la zona céntrica de la ciudad de Pifias.

Como lo explica el Sr. Didio Roman en la entrevista realizada para el
presente caso de estudio durante los fines de semana se experimenta un
incremento de clientes, en estos dias la libreria se convierte en un punto de
referencia para los habitantes de las parroquias urbanas y rurales
circundantes como Capiro, La Bocana, Moromoro, San Roque, Saracay Yy

Piedras, quienes aprovechan para realizar compras no solo de abastecimiento
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sino de articulos de estudio para la semana (Roman D., comunicacion
personal, 14 de abril del 2025).

Este aumento de clientes convierte a la Libreria Don Quijote en un actor
clave dentro del ecosistema comercial del centro de la ciudad, ya que se
integra a la rutina de las familias que organizan sus compras semanales en
este nucleo urbano, por lo tanto, se requiere una mayor capacidad de atencién
y una organizacion logistica para mantener la calidad del servicio.

Fuera de la temporada escolar, la libreria mantiene igualmente picos
de atencion en horarios vinculados a la rutina académica de la ciudad, estos
se concentran principalmente a las 08h30, momento en que muchos padres y
estudiantes visitan el establecimiento antes del inicio de la jornada educativa,
y nuevamente a las 15h00, tras la salida de los estudiantes de sus

instituciones educativas.

A continuacion, se presentan una fotografia que refleja el entorno y la
esencia de la Libreria Don Quijote, que durante décadas, ha sido punto de

encuentro para estudiantes, docentes y familias en la ciudad de Pifias.

Figura 1

Fachada libreria Don Quijote, evento de temporada escolar

' ' - EEEEETEEETEEEEEE————
W e v B L E
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Nota. Libreria Don Quijote. (s.f.). Fotografia publicada en Facebook. Facebook. Recuperado el 25 de
junio de 2025 de https://www.facebook.com/LibDonQuijote/photos/pb.100064114981664.-
2207520000/2698923713720892/?type=3
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Modelo de negocio

El modelo de negocio actual de la libreria Don Quijote, se encuentra
resumido en el lienzo ubicado en el apéndice del presente documento, este
se basa en una atencion presencial personalizada, con procesos
mayoritariamente manuales y una gestion operativa guiada por la experiencia
del propietario. Las actividades clave incluyen la atencion al cliente, control de

inventario y coordinacion con proveedores.

Los principales canales de comunicacion estan orientados dentro del
local fisico en su atencion presencial y en las llamadas telefénicas, que se
complementan con el uso ocasional de las redes sociales de WhatsApp y
Facebook, la propuesta de valor se construye sobre la calidez del servicio, la

cercania con los clientes y una amplia oferta de productos escolares.

Los ingresos provienen principalmente de ventas en fechas escolares
y servicios de copiado, mientras que los costos estan asociados a mercaderia,
operacion del local y personal, este modelo de negocio ha sido funcional y
exitoso por mas de cuatro décadas y se encuentra listo para adaptarse al
entorno digital.
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METODOLOGIA

La presente seccion detalla los fundamentos metodoldgicos parte del
presente caso de estudio, abordando el enfoque adoptado, el alcance de la
investigacioén, los instrumentos utilizados para la recoleccién de informacion y

las herramientas analiticas aplicadas.
Enfoque

La investigacibn mantiene en un enfoque cualitativo, orientado a
comprender la realidad desde la perspectiva de los propios actores
involucrados, este enfoque permitié explorar en profundidad las experiencias,
significados y percepciones de los participantes (Hernandez y Mendoza, 2018;
Bhayyalal y Kothari, 2022).

Alcance

El estudio adopt6 un alcance exploratorio, el cual, segun Hernandez y
Mendoza (2018), es apropiado cuando se pretende obtener informacion a
través de un acercamiento inicial a fenomenos poco estudiados. Esta
modalidad permiti6 también descubrir ideas nuevas y conceptos en
escenarios que aun no se comprenden (Bhayyalal y Kothari, 2022).

Asimismo, el presente caso de estudio tiene un alcance descriptivo,
cuyo objetivo principal fue el detallar e identificar de manera precisa las
particularidades de los actores principales, los procesos y fenémenos
involucrados (Herndndez y Mendoza, 2018; Bhayyalal y Kothari, 2022).

El presente caso de estudio mantuvo un alcance explicativo, orientado
a comprender las causas y efectos de los fendmenos de acuerdo con
(Hernandez y Mendoza, 2018; Bhayyalal y Kothari, 2022).

Cabe resaltar que, en el proceso de la realizacién del presente caso de
estudio, se optd por aplicar un modelo de gestiébn de cambio con cinco pilares:
conciencia, deseo, conocimiento, habilidad y refuerzo. Este modelo permite
preparar a las personas para el cambio de una forma sostenible visto desde

el lado humano.
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Instrumento

El instrumento utilizado en este caso de estudio fue la entrevista
utilizada para profundizar en las percepciones, vivencias y significados que
las personas atribuyen a diversas situaciones, el cual combina preguntas
previamente formuladas con la posibilidad de explorar temas que surgen

durante la conversacion (Hadi et al., 2023).

La entrevista fue aplicada al Sr. Didio Roman, propietario de la libreria
Don Quijote, con el objetivo de conocer su vision actual del negocio y una
posible adopcién de procesos automatizados. La entrevista se llevé a cabo el
14 de abril de 2025, a las 15h00, en las oficinas de la libreria Don Quijote.

La sesion tuvo una duracion aproximada de una hora y fue grabada con
autorizacién del participante para su posterior transcripcion y analisis, el
resumen esta entrevista se presenta en el apéndice niumero uno. Este espacio
permitié no solo recoger informacion objetiva sobre la dinamica del negocio,
sino también captar elementos subjetivos esenciales para comprender las
expectativas, inquietudes y valores que orientan su gestion al frente de este

negocio.
Lienzo

Para poder comprender la estructura y funcionamiento del negocio, se
utilizé la metodologia del Lienzo, que es una herramienta desarrollada por
Osterwalder y Pigneur (2010), este instrumento representa de forma clara,
visual y estructurada los componentes fundamentales que sustentan un
modelo de negocio, distribuidos en nueve bloques interrelacionados en
segmentos de clientes, propuesta de valor, canales, relaciones con los
clientes, fuentes de ingreso, recursos clave, actividades clave, socios clave y

estructura de costos.

El uso del Lienzo resulta de gran ayuda en investigaciones orientadas
a la transformacion digital, por lo que permite diagnosticar el estado actual del

negocio, identificar areas criticas y visualizar oportunidades de mejora,
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ademas, al ser una herramienta flexible y de facil comprension, facilita el

dialogo con actores clave del negocio (Septiani et al., 2024).

En el caso de la libreria Don Quijote, la aplicacién del Lienzo fue
construida con base en informacion obtenida a través de la entrevista realiza
su duefio el Sr. Didio Roman y la observacion directa del entorno de trabajo.
La eleccion de esta metodologia se fundamenta en su capacidad para
adaptarse a contextos organizacionales diversos, como la libreria Don Quijote,

donde la operacion se basa mas en la experiencia practica.

Este instrumento permite traducir la l6gica operativa del negocio en un
entorno visual, lo cual resulta especialmente relevante cuando se trabaja con
actores que, como el Sr. Roman, poseen un conocimiento profundo del
negocio. Su aplicacion fue clave para evidenciar de manera sencilla pero
completa como se estructura actualmente el servicio, qué recursos lo
sustentan y qué relaciones se priorizan con los clientes, el Lienzo sirvio como
punto de partida para identificar aquellos componentes que podrian
fortalecerse con soluciones tecnologicas sin desdibujar la identidad del

negocio.
indice de madurez digital

Es una metodologia de diagndstico estratégico que permite evaluar el
nivel de preparacion y evolucién de una organizacién en su camino hacia la
transformacion digital, ademas su enfoque facilita la toma de decisiones
informadas y la planificacion de estrategias de digitalizacion a largo plazo,

alineadas con los objetivos del negocio (Tabim et al., 2024).

Esta herramienta también analiza de forma estructurada puntos clave
como la estrategia, la cultura organizacional, los procesos, la experiencia del
cliente y la adopcion tecnoldgica, con el objetivo de identificar en qué etapa
se encuentra la empresa y qué brechas deben ser abordadas para avanzar

hacia niveles mas altos de digitalizacion (Netzley y Speculand, 2022).

Para evaluar el nivel en que la Libreria Don Quijote ha integrado la

digitalizacion en sus procesos, se recurrio al indice de madurez digital
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desarrollado por la consultora INCIPY. Su eleccién nos ayudd a contar con un
diagndstico que vaya mas alla del uso de herramientas digitales, permitio

identificar de forma precisa el grado de evolucion digital del negocio evaluado.

La aplicacion de esta metodologia en Libreria Don Quijote fue acertada,
ya que permiti6 detectar tanto las practicas digitales iniciales como las
oportunidades latentes de mejora. Ademas, este instrumento facilitdé una
conversacion abierta y reflexiva con el propietario del negocio, aportando

insumos clave para el disefio de una estrategia de transformacion digital.
Modelo de gestion del cambio ADKAR

Una metodologia que resulta efectiva en el proceso de transformacion
digital en la Libreria Don Quijote, en el marco de gestion del cambio, es la
ADKAR o0 por sus siglas en inglés Awareness, Desire Knowledge Ability
Reinforcement, desarrollado por (Prosci, 2023). Este modelo ha demostrado
ser una herramienta altamente eficaz para gestionar el cambio a nivel

organizacional.

ADKAR se enfoca en el lado humano del cambio guiando a las
personas a través de cinco niveles: Conciencia, Deseo, Conocimiento,
Habilidad y Reforzamiento, cada uno de estos componentes representa una
condicion necesaria que debe cumplirse para que una organizacién pueda

adoptar y sostener con éxito un cambio a través del tiempo.

Sin dejar de tomar en cuenta a otros modelos, ADKAR también
permitira comprender la experiencia del colaborador ante un nuevo proceso
digital implementado, mas aun cuando se incorpora a un ecosistema de

conocimientos empiricos y funcionales en base a la experiencia del dia a dia.

En el contexto particular de la implementacion de un asistente virtual
con inteligencia artificial, ADKAR proporciona un camino claro para mitigar
resistencias internas, fortalecer la aceptacion del cambio y asegurar que todo
el equipo humano se comprometa de forma integral al cambio sostenible y al

mismo tiempo mantiene la esencia del servicio de atencion al cliente.
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PROPUESTA

Esta seccion presenta la propuesta de implementar un asistente virtual
con inteligencia artificial en la Libreria Don Quijote, acompafiado de un modelo
de gestion del cambio basado en ADKAR. La propuesta incluye el resumen
de plataformas de asistentes virtuales y la seleccion de la plataforma que

mejor se adapta a la solucion.
Asistente virtual con inteligencia artificial

En el entorno digital actual, el implementar un asistente virtual con
inteligencia artificial representa una estrategia clave para mejorar la atencion
al cliente, ampliar la disponibilidad del servicio y avanzar en la transformaciéon
digital (Jain, 2025). En el caso de estudio de Libreria Don Quijote, esta
herramienta permitiria automatizar respuestas a preguntas frecuentes en

canales como WhatsApp, Facebook e Instagram.

La seleccion de las posibles herramientas digitales para implementar
un asistente virtual en la Libreria Don Quijote se enfoco en facilidad de su uso,

la compatibilidad con los canales ya existentes y la accesibilidad econdmica.

Ademas, se buscO que estas plataformas ofrecieran opciones de
automatizaciones simples y practicas, facilitando su adopcion por parte del
equipo humano, cabe mencionar que dentro de las plataformas analizadas
destacan ManyChat y Tidio por su capacidad de crear flujos conversacionales
de forma personalizada, ademas que poseen una interfaz interactiva para la

configuracién de sus servicios.

La plataforma SendPulse ofrece otras ventajas como las campafas de
marketing segmentadas, cabe mencionar que requieren costos adicionales de
pago. Plataformas como Wasapi y Zapia se enfocan exclusivamente en la
gestion de conversaciones de WhatsApp, ademas presentan una simplicidad

operativa y de bajo costo, pero no abordaria las demas redes sociales.

Como sefialo el Sr. Didio Roman, la innovacion debe integrarse sin
alterar la esencia del servicio al cliente. La integracion de un asistente virtual

debe ser un proceso de integracion gradual que respete los valores,
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capacidades y dinamicas del equipo humano. Cabe resaltar que plataformas
como ManyChat, Tidio, SendPulse, Wasapi y Zapia resultan adecuadas, ya

que ofrecen soluciones de facil implementacién desde cero.

En este punto de costos de plataformas los precios oscilan entre los $
10 y $ 49 mensuales, cabe mencionar que todas permiten gestionar consultas
de manera ilimitada, ademas estas herramientas brindan opciones de
personalizacion a través de integraciones con asistencia de inteligencia
artificial ya sea dentro de su motor interno o con complementos hacia otras

fuentes.

Las soluciones tecnoldgicas deben fortalecer lo que ya funciona, sin
desvanecer la esencia del servicio, su implementacién no busca reemplazar
el trato humano, sino complementarlo. A continuacion, se presenta una tabla
comparativa que resume las principales caracteristicas de cada plataforma

analizada.

Tabla 3
Resumen plataformas de asistentes virtuales

Principales Precio Capacidad de Caracteristicas
Plataforma canales mensual respuesta destacadas
disponibles aproximado
WhatsApp,
ManyChat Facebook Desde $15 llimitada (seguin Flujos conversacionales
Messenger, uUsD plan) personalizables
Instagram
WhatsApp,
Tidio Facebook, Desde $29 llimitada (segun Chatbots con IA, panel
Instagram, UsD plan) de control unificado
Webchat
WhatsApp, Automatizacion de
Facebook Desde $10 llimitada (segun marketing,
SendPulse .
Messenger, usD plan) Integraciones con
Telegram ChatGPT
Atencién multiagente,
Wasapi WhatsApp BeS%de $49 llimitada integracién con
herramientas externas
Envio de recordatorios,
Zapia WhatsApp Gratuito (plan Limitada plantillas simples,

basico)

gestion basica de
mensajes

Nota. Sitios web oficiales de las plataformas mencionadas: ManyChat: https://manychat.com,
Tidio: https://lwww.tidio.com, SendPulse: https://sendpulse.com, Wasapi:
https://www.wasapi.io, Zapia: https://zapia.com/en.
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Desde una perspectiva un tanto técnica, la implementacién inicial del
asistente virtual requiere configuraciones basicas como la conexién hacia una
interfaz de programacion de aplicaciones, conocida por sus siglas en inglés
como API, en este caso la provista por WhatsApp Business, lo cual puede ser

desarrollado con el acompafiamiento provistos por las propias plataformas.

En el caso de WhatsApp, es importante considerar que los precios por
el uso de los API que estan regulados directamente por la empresa Meta y
pueden variar segun el pais. Esta interfaz permite que dos sistemas diferentes
se comuniquen entre si haciendo que cualquier plataforma externa interactue

con WhatsApp para enviar y recibir mensajes de forma automatizada.

En el contexto ecuatoriano, los costos se calculan segun el tipo de
mensaje que se envian, por un lado, estan los mensajes de marketing,
destinados a promocionar productos, servicios o eventos; y por otro, los
mensajes de utilidad, que incluyen confirmaciones de pedidos o
actualizaciones informativas y los de servicio que sirven para resolver las

consultas de clientes, en conversaciones iniciados por ellos.

El analisis tarifario resulta de alta relevancia para estimar costos de
operaciéon de un sistema de atencion digital basado en automatizaciéon, segun
la estructura tarifaria vigente para Ecuador publicada por Meta en 2025, los
mensajes de utilidad tienen un costo aproximado de USD 0.0113 por sesién
de 24 horas, mientras que los mensajes de marketing ascienden a USD 0.074
por mensaje enviado, es importante también indicar que los mensajes de

servicio no tienen costo dentro de un periodo de tiempo (Meta, 2025).

Cabe mencionar que estos valores estan sujetos a variaciones futuras,
sin embargo, estos costos son una base importante para para proyectar

gastos operativos en el envié de mensajeria por WhatsApp (Meta, 2025).

La incorporacion de esta nueva tecnologia representa un paso
categérico para la transformacion digital de la Libreria Don Quijote,
fortaleciendo su competitividad. La propuesta promueve una innovacién
orientada a mejorar la calidad del servicio y fidelizar a los clientes mediante

una atencidén mas eficiente.
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La eleccion final de la plataforma mas adecuada para la
implementacion del asistente virtual con inteligencia artificial debera realizarse
considerando el contexto actual y el ritmo de crecimiento de la libreria Don
Quijote, a continuacion, se analizard una plataforma con las mejores

prestaciones en base a los objetivos estratégicos del caso del estudio.

En el marco de la presente propuesta, se analizd6 detenidamente el
ecosistema de soluciones disponibles, entre las plataformas evaluadas,
SendPulse se posiciona como la opcién mas eficiente y alineada con las
necesidades de la libreria Don Quijote, esta seleccion es congruente con el
objetivo general del estudio al permitir impulsar la transformacion digital del
negocio a través de una herramienta accesible y humanizada; al mismo

tiempo optimizada con ayuda de la inteligencia artificial.

Figura 2
Canales de comunicacion SendPulse

Utiliza diferentes canales de comunicacién

Mis campanias

Puedes desarrollar un script de mensaje para cada messenger y crear un

Mis bots - widget de suscripcion multicanal en tu sitio para que los usuarios puedan
elegir el canal de comunicacién mas conveniente.

© 0 © O ® 6

Messenger Telegram WhatsApp Instagram Viber Live-chat

& Plantilas
Widgets de registro
& Planes de pago

Obtener

bonificacion °

Registra usuarios a través de los widgets de Messenger
directamente en tu pagina web

Nota. SendPulse. (s.f.). Pagina de canales de comunicacion. SendPulse. Recuperado el 25 de junio de 2025 de
https://sendpulse.com/

Figura 3
Integraciones disponibles en SendPulse

Principal

Integraciones listas para tu trabajo
Conectea la inteligencia artificial de OpenAl, recibe y registra datos en
Google Sheets o conecta otros servicios mediante Zapier y Make.
- @chatept [ Googlesheets  —zapier  /nmake
Plantilas

@ Do you have any cat food
& Planes de pago in stock?

Model Yes. we have cat food. Please tell me
Obtener " about your pet's taste preferences.
bonificacién . GPT-40

Bot instructions (Prompt)

Nota. SendPulse. (s.f.). Pagina de integraciones disponibles. SendPulse. Recuperado el 25 de junio de 2025 de
https://sendpulse.com/
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Figura 4
Conexién disponible con APl WhatsApp Bussiness

W Email  Automatizacién ~ Chatbots CRM  Sitiosweb  Pop-ups Push  SMTP  Cursos

@ Principal
Conectar canales
&) Telegram
. Aplicacién APl WhatsApp Business
o Facebook Messenger ) Disponible solo en planes pagados Mejora tu plan
8 Plantilas
L) WhatsApp Conectar nimero proplo  Migracién
& Planes de pago © Instagram Conexién disponible para cuentas vinculadas a la app WhatsApp Business
(Movil)
Obtener G Viber La cuenta debe tener actividad previa y el codigo del teléfono debe estar er

bonificacion

B Chat envivo Para todos los demé

Nota. SendPulse. (s.f.). Pagina de conexiones API. SendPulse. Recuperado el 25 de junio de 2025 de
https://sendpulse.com/

SendPulse ofrece un plan profesional de bajo costo aproximadamente
$10 mensuales para gestionar hasta 500 contactos que permite el envio de
mensajes ilimitados, integracion con WhatsApp Business API gratuita,
automatizacion ilimitados, y flujos conversacionales personalizables. Ademas,
es compatible con los principales canales utilizados por la libreria como
WhatsApp, Facebook Messenger e Instagram, cabe mencionar que esta

plataforma permite escalabilidad en el tiempo.

Esta capacidad multicanal permite atender de forma organizada y
efectiva las consultas que hoy se gestionan de manera manual, lo que ayudara
a reducir los tiempos de respuesta hacia los clientes que tienen preguntas
frecuentes en los medios digitales, lo que en la actualidad es una de las
principales limitaciones operativas identificadas en la problematica del
presente caso de estudio.

Una de las ventajas clave de la plataforma SendPulse es su integracion
directa con inteligencia artificial mediante el asistente Transformador
Generativo Preentrenado, o por sus siglas en ingles GPT que permite
identificar preguntas claves de los usuarios a traves de la interpretacion del

lenguaje natural.
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Se propone utilizar el modelo GPT en su versiéon 4.1 nano, que en la
actualidad del desarrollo del presente caso de estudio el mas econémico y se
encuentra optimizado para tareas de baja complejidad, con un costo estimado
de $ 0.10 USD por millén de tokens de entrada y $ 0.40 USD por millén de
tokens de salida (OpenAl, 2025).

Para una estimacibn mas precisa se puede considerar que una
conversacion promedio utiliza entre 500 y 1000 tokens, por lo que para
atender un promedio de hasta 500 clientes al mes el costo aproximado seria
de $ 20 USD por uso de esta inteligencia artificial, mas el plan profesional de
SendPulse, con un valor mensual estimado en $ 10 USD, el cual permite
gestionar hasta 500 contactos con mensajeria ilimitada; es decir en su

plataforma se podrian manejar estas conversaciones.

En este punto, es necesario revisar el costo asociado al uso de la API
oficial de WhatsApp Business, con mayor atencion a los relacionados fuera de
la ventana gratuita de atencion, de acuerdo con politica de META (2025), las
conversaciones de WhatsApp se pueden englobar en cuatro grandes grupos:
servicio, utilidad, autenticacion y marketing.

Si el cliente inicia el contacto, la conversaciéon habilita una ventana de
atencion de 24 horas, y en este periodo de tiempo la cuenta asociada puede
responder sin incurrir en costos adicionales, ya sea a través de mensajes
directos 0 mediante el uso de plantillas de utilidad las cuales no tienen fines

promocionales.

Por otro lado, los mensajes comerciales, que incluyan informacion
relacionada con promociones, descuentos u ofertas personalizadas, tendran
un costo asociado desde el momento en que se envian. Si el negocio por
diferentes circunstancias responde fuera de la ventana de 24 horas se
encuentra obligada a utilizar plantillas especificas y asumir el cargo

correspondiente.

En la tabla de precios proporcionada por META (2025) el Ecuador
entraria en los precios de la opcidn del resto de Latinoamérica en donde un

envio de plantilla de utilidad tiene un costo de $0.0113 USD por mensaje,
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mientras que cada mensaje de marketing tiene un precio de $0.074 USD. Por
lo que se recomienda una correcta diferenciacion del tipo de mensaje que se
manejara en las respuestas, a través de estas acciones se podran optimizar
los recursos y mantener los costos operativos dentro de margenes

sostenibles.

Se estima un uso aproximado de 500 mensajes de utilidad para los
casos en gque sean necesarios enviar recordatorios y seguimientos, por lo que
el gasto mensual seria aproximadamente de $ 5.65 USD. El presupuesto
estimado para implementar un sistema automatizado que incluya inteligencia
artificial, plataforma y mensajeria oficial de WhatsApp, asciende a

aproximadamente $ 35.65 USD mensuales.

Es importante sefialar que no todos los clientes requeriran pasar por el
flujo de inteligencia artificial, ya que existiran flujos conversacionales con
respuestas dinamicas las preguntas frecuentes, lo cual optimiza aiin mas el
uso de los recursos. Esta arquitectura propuesta permite ofrecer atencion en
todo momento, mejorar tiempos de respuesta, y mantener un trato eficiente y
cercano, todo con una inversion razonable y sostenible para un negocio como

libreria Don Quijote.

La eleccion de SendPulse como plataforma para implementar el
asistente virtual con inteligencia artificial constituye una decisién estratégica
que equilibra funcionalidad y eficiencia econdémica. Con una inversion
mensual estimada de aproximadamente $ 35.65 dolares, el negocio puede
ofrecer atencidén continua, reducir los tiempos de respuesta y liberar carga

operativa al equipo humano.
Modelo ADKAR aplicado al caso

Como parte fundamental de esta propuesta, se ha elegido aplicar el
modelo ADKAR para guiar de forma estructurada y humanizada el proceso de
implementacion del asistente virtual con inteligencia artificial en la libreria Don
Quijote, este modelo permitird gestionar el cambio de la Libreria Don Quijote

poniendo en el centro a las personas y su calidez en la atencion.
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A continuacion, se detalla como cada fase del modelo se adapta al caso
de estudio, promoviendo al mismo tiempo una adopcion tecnoldgica
respetuosa, gradual y alineada con los valores que han llevado a la Libreria

Don Quijote a esta posicién de éxito en la atencion al cliente.
Conciencia, Awareness: Comprender la necesidad del cambio

Es el primer paso en la gestién del cambio en donde se trata de generar
conciencia real en las personas, esta razén debe ir mas alla del conocimiento
y enfocarse en lograr que todos los miembros del equipo entiendan por qué
es necesario implementar un asistente virtual con inteligencia artificial, qué lo
motiva, cuales son los riesgos de no hacerlo y como se conecta con el

proposito del negocio.
Conciencia en el contexto del cambio organizacional

De acuerdo con Prosci (2023), conciencia no significa simplemente
saber que un cambio va a ocurrir, sino entender a profundidad la razon de
este, asi también a los los factores que lo impulsan y los riesgos asociados.
En el caso de la Libreria Don Quijote, esta conciencia debe construirse
alrededor de aspectos clave del negocio como el aumento de la demanda de
atencion digital por parte de los clientes, la saturacion del personal de atencién
al cliente en horarios de alta demanda y su limitada disponibilidad fuera del

horario comercial.

También se debe tomar en consideracion el constante avance de
competidores locales que ya han empezado a automatizar sus canales de
atencion, algunos de formas simples y no automatizadas, sin un analisis real
de la necesidad de modernizar procesos por lo que carecen de la calidez

humana en su atencion.
Comunicacion empética y contextualizada

Para generar conciencia de forma efectiva, la comunicacién debe ser
clara, empética y adaptada al perfil del equipo, en este caso, se trata de un
equipo humano con una fuerte vocacion de servicio, con poca exposicion

previa a tecnologias digitales.
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La estrategia comunicacional debe, evitar el uso de un lenguaje técnico
y centrarse en transmitir con claridad cOmo un asistente virtual sera un apoyo
a las actividades diarias; es fundamental mostrar que esta herramienta
permitira agilizar la atencion a clientes, y mantener la calidad del servicio en

todo momento.

Ademas, debe explicarse que el asistente operara en segundo plano,
gestionando preguntas frecuentes de los clientes de forma automatizada, lo
que liberara al equipo de tareas repetitivas y les permitira enfocarse en brindar
un servicio mas cercano, empatico y eficiente; la intervencion del personal

sera en casos particulares de forma complementaria en las conversaciones.
Estrategias para construir conciencia

Para consolidar la conciencia del equipo, se sugiere realizar un taller
inicial de sensibilizacion, liderado por el duefio del negocio en
acompafamiento con el experto de transformacion digital, donde se expongan

los principales desafios actuales en la atencién al cliente.

Infografias internas o carteles visibles que expliquen en términos
simples el proposito del asistente virtual y la ayuda que este proporciona,
adicional realizar reuniones breves semanales durante la etapa previa a la
implementacion para compartir avances, responder preguntas y mantener al

equipo informado.
Involucramiento del propietario como lider del cambio

Se recomienda que en la etapa de conciencia el principal motivador sea
la cabeza del equipo, en este caso de estudio el Sr. Didio Roman, asumiendo
un rol activo, visible y cercano durante el proceso, para transmitir que la
decision de incorporar un asistente virtual responde a una vision estratégica

orientada a la sostenibilidad del servicio.

Una vez construida la conciencia, se facilita el paso hacia el segundo
blogue del modelo que es el deseo. Por eso, es esencial que el equipo pueda
responder positivamente a la pregunta: ¢ Entiendo por qué estamos haciendo

esto?, antes de avanzar en cualquier capacitacion o accion operativa.
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Deseo, Desire: Compromiso para participar en el cambio

Una vez que los colaboradores comprenden la necesidad del cambio a
través de la conciencia, el siguiente paso es que decidan voluntariamente

apoyarlo y participar activamente en su implementacion.

El Deseo, dentro del modelo ADKAR, representa ese momento clave
en que cada individuo toma una decision, de acuerdo con lo revisado en Prosci
(2023), a diferencia de la Conciencia, que puede desarrollarse a través de
informacion, el Deseo no se impone, sino que debe inspirarse, motivarse y
construirse con base en los intereses, valores y realidades personales de los

involucrados.
Naturaleza del deseo

Prosci (2023) destaca que el Deseo es el bloque mas complejo de
lograr, cada miembro del equipo de la libreria puede experimentar el cambio
desde perspectivas distintas, con motivaciones o resistencias propias.
Algunos colaboradores podrian mostrar entusiasmo ante la posibilidad de
aprender algo nuevo, mientras que otros podrian sentir temor de ser
reemplazados o percibir la tecnologia como una amenaza a los procesos ya

aprendidos.

De igual forma el propietario podria tener dudas sobre la relacién entre
el costo y los beneficios tangibles a corto plazo, especialmente en un contexto
donde las decisiones se han guiado histéricamente por la experiencia y la
prudencia financiera, reconocer estas emociones es fundamental para
construir un proceso de cambio inclusivo y respetuoso. Por lo tanto, construir
este apartado requiere escuchar activamente, empatizar con las inquietudes

y objetivos personales de cada integrante.
Factores que impulsan o inhiben el Deseo

Segun el modelo ADKAR y en base al analisis del presente caso de
estudio, hay factores que pueden estimular el deseo de participar en el

cambio, como los descritos a continuacion:
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e La confianza en el lider del negocio y su compromiso visible con el
cambio.

e La percepcion de beneficios personales, como reduccion de carga
laboral y mejoras en la atencién al cliente.

¢ El sentimiento de pertenencia a un equipo que evoluciona.
Por otro lado, existen factores que pueden inhibir el Deseo:
e Miedo a lo desconocido, si no se comprende bien la tecnologia.

e Creencias arraigadas sobre que lo manual es mejor que lo
automatizado.

e Historial de cambios fallidos o no sostenidos que hayan generado
frustracion.

e Percepcion de que no se tendrd acompafiamiento suficiente en el
proceso.

Estrategias para promover el Deseo en la Libreria Don Quijote

Dado el impacto de la atencion al cliente desde una perspectiva gentil,
amable y atenta, se recomienda un enfoque de gestion que sea progresivo,
emocionalmente inteligente, a continuaciéon, se detallan algunas estrategias

clave como:

¢ Involucrar al equipo permitiéndoles participar en decisiones como la
eleccion del nombre del asistente virtual o la seleccion de las preguntas
mas frecuentes.

e Crear espacios de didlogo informal donde se pueda expresar consultas
sobre el cambio.

e Presentar ejemplos claros de como el asistente virtual facilitara las
tareas diarias.

e Comunicacion clara desde el liderazgo, en la que se exponga de forma
coherente y transparente, los beneficios esperados.

Acompafiamiento continuo como factor de sostenibilidad

El Deseo no es estatico, este puede fluctuar durante el proceso si no
se refuerza, por lo que debe haber refuerzos constantes durante la transicion,

gue incluyan:
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e Seguimiento cercano del estado emocional del equipo.
¢ Reajuste de acciones en funcion de los comentarios del personal.

¢ Inclusién de pequefias victorias tempranas para aumentar el sentido de
avance.

También resulta clave identificar a aquellos colaboradores cuya actitud
y compromiso influyen positivamente en el equipo, si estas personas
comprenden el proposito del cambio, pueden convertirse en impulsores

naturales del proceso.

En la Libreria Don Quijote, el Deseo de cambiar no se lograra con
imposiciones técnicas, sino con un liderazgo sensible, coherente y humano
que conecte el cambio con lo que mas valoran sus colaboradores que es la

cercania con sus clientes.
Conocimiento, Knowledge: Capacitar para hacer posible el cambio

Una vez que el equipo ha comprendido por qué es necesario cambiar
y ha decidido apoyar el proceso, el siguiente paso es saber como cambiar, en
este punto el Conocimiento, representa la informacion, habilidades y
herramientas necesarias que permiten a los colaboradores entender qué
deben hacer y como hacerlo (Prosci, 2023). En el caso de la Libreria Don
Quijote, se trata de dotar al equipo de las competencias basicas para convivir

con el asistente virtual.
Conocimiento como puente entre intencién y accién

El conocimiento es la etapa que transforma el compromiso emocional
en capacidad practica, por lo que es necesario brindarle los conocimientos

necesarios para:
e Comprender como funciona el asistente virtual.
e Saber cuando intervenir en una conversacion automatizada.

e Reconocer las limitaciones y posibilidades de la herramienta digital.

Este conocimiento no debe limitarse a aspectos técnicos, también debe

incluir un enfoque pedagdgico, contextual y humano, que parta del nivel actual
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del equipo, mayoritariamente formado por personas con experiencia practica
y uso cotidiano de redes sociales, pero sin formacion estructurada en

tecnologias de automatizacion.
Tipos de conocimiento requeridos

Esta etapa tiene aspectos funcionales y técnicos basicos relacionados
con el uso de la herramienta digital que incluye comprender como funciona la
plataforma, qué tipo de preguntas frecuentes se pueden gestionar, cOmo
configurar o ajustar respuestas, y qué hacer en caso de errores o fallas.

Estrategias de capacitacion sugeridas

Se sugiere que la formacion del conocimiento tenga un formato

orientado a la experiencia practica través de:

o Talleres presenciales cortos y ejemplos reales de atencion al cliente.

e Materiales visuales impresos y videos explicativos breves, con guias
paso a paso.

e Simulaciones y juegos de roles.

Recursos y acompafiamiento necesario

Para reforzar el aprendizaje se recomienda contar con recursos

béasicos como:

e Tiempo programado durante la jornada laboral para capacitarse.

e Una persona referente o lider digital, que brinde soporte continuo a
dudas del equipo.

El conocimiento también debe actualizarse, por ello, se sugiere
implementar un pequefo plan de formacién continua, que refuerce y amplie
el conocimiento en el primer afio de uso. Dotar al equipo humano de la Libreria
Don Quijote con el conocimiento necesario para operar un asistente virtual no

es solo una tarea técnica, sino una apuesta pedagdgica y cultural.
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Habilidad, Ability: Convertir el conocimiento en accion

El cuarto paso del modelo de gestion del cambio ADKAR, es la
Habilidad, que se refiere a la capacidad de poner en préactica lo aprendido
(Prosci, 2023). A diferencia del paso previo del conocimiento, la Habilidad
motiva a que el equipo sea capaz de usar correctamente el asistente virtual e

interactuar con sus funciones.

Para este caso de estudio, esta habilidad debe construirse con un
enfoque practico, cercano y progresivo, que permita a los colaboradores
sentirse seguros, competentes y acompafados durante todo el proceso de

adopcion tecnolodgica.
La brecha entre conocer y saber hacer

Como lo indica Prosci (2023), existe una diferencia significativa entre
conocer una herramienta y ser capaz de usarla, esta brecha puede ser
particularmente visible en organizaciones tradicionales, donde el
conocimiento digital no forma parte de su estructura actual, y es necesario por

lo menos conocer los escenarios en donde el personal:

e Se puede bloquear y desconocer el procedimiento errores inesperados.

e Puede dudar en la redaccibn o conversaciones en donde debe
intervenir.

¢ Evita usar la herramienta por temor a no hacerlo de forma correcta.

Superar esta brecha requiere un entorno de aprendizaje seguro, donde
los errores no sean penalizados, sino vistos como parte natural del proceso

de adaptacion.
Estrategias para desarrollar la habilidad en la libreria Don Quijote

Para que el equipo pueda aplicar de manera efectiva lo aprendido, se
sugiere un enfoque practico que combine entrenamiento guiado con

referencias a:
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e Simulaciones operativas reales para recrear escenarios donde los
colaboradores respondan consultas, aprendiendo cuando intervenir o
cOmo corregir errores.

e Sesiones de practica en horarios de baja demanda, en donde se
permita experimentar con el sistema sin presion externa.

¢ Retroalimentacion inmediata y positiva, para establecer espacios
breves donde, tras cada jornada de practica, se comenten avances,
dudas y recomendaciones de mejora.

e Material de apoyo visual en sitio, en donde se pueda colocar pequeias
guias o pasos ante errores frecuentes.

Factores que dificultan el desarrollo de habilidades
Prosci (2023) identifica varios obstaculos comunes que pueden

impedir que las personas desarrollen las habilidades necesarias para ejecutar

un cambio:

¢ Falta de tiempo para practicar y afianzar lo aprendido.

e Temor al juicio 0 a ser reemplazado por la tecnologia.

¢ Dificultad para romper hébitos previos profundamente arraigados.
e Carencia de apoyo inmediato cuando surgen dudas operativas.

En el caso de la libreria Don Quijote, estas barreras pueden
manifestarse en forma de resistencia pasiva; para evitarlo es importante
contar con espacios de practica, y mantener una actitud empética y paciente
por parte del facilitador de la gestion del cambio.

Recomendaciones especificas para el desarrollo de habilidad

e Implementar una fase de prueba piloto con un grupo reducido del
equipo, antes de desplegar el asistente virtual a toda la operacion.

¢ Crear un manual que indique claramente cuando se debe interrumpir la
interaccion del asistente virtual y tomar el control humano.

¢ Registrar pequefos logros y celebrarlos con el equipo, dando a conocer
el proceso que se realizo.

La habilidad es el punto en el que el cambio realmente cobra vida, en

el presente caso de estudio, desarrollar esta habilidad significara capacitar a
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personas que han trabajado con intuicidn y experiencia, para que convivan

con herramientas digitales sin perder su esencia humana.

Con practica, paciencia y acompafamiento, la libreria no solo
incorporard una nueva herramienta, sino que fortalecera su resiliencia
operativa y abrira un nuevo capitulo en su historia de servicio a la comunidad

de la ciudad de Pinas.
Refuerzo, Reinforcement: Sostener el cambio

Una vez que el equipo ha tomado conciencia, ha desarrollado deseo,
ha adquirido conocimientos y ha demostrado habilidades, el Gltimo paso es
asegurar que el cambio se mantenga en el tiempo. El bloque de Refuerzo,
segun el modelo ADKAR, implica establecer acciones, estructuras y
mecanismos que aseguren que las nuevas practicas no se abandonen
(Prosci, 2023).

La tendencia natural a volver alo conocido

Prosci (2023) sefala que el refuerzo es critico porque emocionalmente,
los seres humanos tienden a regresar a lo funcional o conocido cuando
enfrentamos presion, incertidumbre o carga de trabajo elevada. En el caso de
la libreria Don Quijote, el riesgo mas comun es que, ante cualquier error
técnico o consulta no resuelta por el asistente virtual, el equipo considere

regresas a sus procesos manuales de respuesta.
Elementos clave del refuerzo organizacional

Para evitar que el cambio se diluya, el refuerzo debe estar planificado,
visible, vinculado emocional y operativamente con la nueva cultura del

negocio, algunas acciones sugeridas para la Libreria Don Quijote son:

e Celebrar logros tempranos es decir reconocer publicamente ya sea

simbdlicamente o con pequefios incentivos los avances del equipo.
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e Retroalimentacién continua, estableciendo un espacio semanal
presencial donde los colaboradores puedan compartir experiencias,

sugerencias y dificultades.

e Revisidn periddica del sistema para valuar cada cierto tiempo la
efectividad del asistente virtual, actualizar preguntas frecuentes, y
analizar reportes de interaccion.

Riesgos de un refuerzo débil
Si no se refuerza adecuadamente el cambio, es probable que:

e El asistente virtual quede en desuso o0 se perciba como una
herramienta que no funciona.

¢ El personal vuelva a operar de forma completamente manual.

e Se genere frustracion entre quienes si se comprometieron con el
proceso.

Sugerencias para sostenibilidad en el tiempo

e Incorporar el asistente virtual en la rutina diaria del negocio, por
ejemplo, verificando su desempefio al cierre del dia como parte del
reporte operativo.

e Actualizar el contenido del asistente periodicamente con datos como:
productos, promociones, horarios, etc.

El refuerzo no es el cierre del cambio, sino el inicio de su sostenibilidad,
en la Libreria Don Quijote, donde el compromiso del equipo y la calidez en la
atencion son parte del compromiso organizacional, reforzar el uso del
asistente virtual significa hacer de la tecnologia un nuevo aliado estratégico

clave, que acomparfie el crecimiento del negocio sin reemplazar su esencia.

A continuacion, se presenta una tabla resumiendo la propuesta del

modelo ADKAR para el caso de estudio del presente documento.
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Tabla 4
Resumen modelo ADKAR

Propuesta Propdsito

ADKAR estratégico Principales acciones propuestas

Realizacion de un taller introductorio
liderado por el propietario para
Generar comprensién  contextualizar el cambio.
sobre la necesidad del
Conciencia, cambio, destacando Distribucion de material visual como
Awareness los retos actuales de  infografias y carteles con lenguaje
atencion al cliente y la  claro sobre el propdsito del asistente
transformacion digital. _virtual.
Reuniones breves semanales para
retroalimentacion y aclaracion de
dudas.
Involucrar al equipo en decisiones

o relacionadas con el disefio del
Compromiso individual ggistente.

de los colaboradores > :
. Generacién de espacios de escucha
Deseo, Desire para apoyar la

. S activa para abordar preocupaciones.

implementacion del _ —

asistente virtual. Reconocimiento simbdlico a
colaboradores que muestren actitud
proactiva frente al cambio.

Ejecucién de talleres practicos con

Proporcionar las lenguaje accesible y ejemplos reales.
. competencias i i
Conocimiento, necepsarias e Entrega de manuales impresos y guias
Knowledge . P I paso a paso. _
Interactuar con la Produccion de videos explicativos
herramienta digital. breves y utilizacién de la capacitacion
entre pares.
Facilitar la aplicacion Re?hzamon de simulaciones con casos
efectiva del rea.e;' - . —
Habilidad, conocimiento Definicion de horarios de practica
Ability adquirido en el uso supervisada en entornos controlados.
cotidiano del asistente  Asignacién de un referente interno
virtual. para apoyo técnico y operativo.
Asegurar la Celebracion de logros tempranos
sostenibilidad del mediante reconocimiento simbglico.
Refuerzo, cambio, evitando
Reinforcement retrocesos y Evaluacién periédica del desempefio
consolidando nuevas (el asistente y ajuste de contenidos.
précticas.

Nota. Elaboracion propia basada en el modelo ADKAR, con acciones adaptadas a la
implementacién de un asistente virtual en el contexto de atencion al cliente en la Libreria Don
Quijote de la ciudad de Pifas.
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Recursos

La implementacién de un asistente virtual con inteligencia artificial en
la Libreria Don Quijote requiere de diversos recursos técnicos, humanos y
econdmicos. A continuacién, se detallan los principales recursos que permiten

viabilizar la estrategia propuesta con proyeccion para un afo.
Asesoria especializada

Se contempla la incorporacion de un experto en transformacion digital
gue desempeifie un rol de facilitador externo, su funcidn sera guiar el proceso
técnico y humano de adopcién tecnolégica. Se estima una dedicacion
mensual de 6 horas a un valor referencial de $20 por hora, este
acompafamiento es clave para asegurar una transicion ordenada, empatica y

ajustada al ritmo del negocio.
Plataforma de automatizacion

Cabe resaltar que la solucion seleccionada es la plataforma SendPulse,
la cual brinda una capa de personalizacién en canales como WhatsApp,
Facebook e Instagram, adicional permite conexiones a motores de inteligencia
artificial como GPT, que tiene un modelo de costos por uso de tokens

accesible y escalable.

En este punto cabe mencionar que esta eleccion permitira que Libreria
Don Quijote, actualice y digitalice sus procesos de atencién al cliente con un
entendimiento claro y precioso de las consultas, asi mismo podra ser

escalable en el tiempo.
Inteligencia artificial

La integracién de la herramienta GPT en su version optimizada del
modelo 4.1 Nano, permitird ofrecer mejoras en la interpretacion de consultas
realizadas por los clientes y colaborara para brindar respuestas rapidas y

adaptadas a las preguntas frecuentes.
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Canal de mensajeria digital

Para operar formalmente con WhatsApp como canal de atencion
automatizada, se requiere utilizar la API oficial provista por la empresa Meta,
esta herramienta permite la interaccion entre la plataforma de automatizaciéon
y el cliente, manteniendo los estandares de seguridad, y disponibilidad que

caracterizan a un servicio profesional.
Conectividad

La libreria ya cuenta con un plan de internet por fibra 6ptica, con un
costo mensual de $25 USD, este servicio es adecuado para la libreria Don
Quijote, y garantiza la estabilidad necesaria para operar el asistente virtual sin

inconvenientes técnicos.
Equipamiento tecnoldgico

También se dispone de una computadora de escritorio funcional, que
servird como base para la configuracion y el monitoreo de la herramienta
digital, no se requiere inversion adicional en este aspecto, lo cual optimiza los

recursos del negocio y reduce el costo total del proyecto.
Materiales de formacion

Se prevé la elaboracion de cartillas, guias impresas y recursos
didacticos internos que acompafien la capacitacion del equipo, estos
materiales permitirdn que cada colaborador avance a su ritmo, con apoyo

visual y ejemplos adaptados a la realidad cotidiana del negocio.
Soporte operativo interno

Cabe mencionar que en lo revisado no se sugiere la contratacién
adicional de personal nuevo, ya que se aprovechara el equipo actual mediante

una redistribucion de tareas y evaluacion de actualizaciones de conocimiento.

La suma de los recursos econdmicos proyectados nos da un total de
$2.227,80 USD para el primer afio. A continuacion, se presenta la tabla

resumen de los recursos requeridos:
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Tabla 5

Proyeccion anual de recursos en délares americanos

Costo Costo
Recurso mensual anual Observacion
estimado estimado

Asesoria especializada: Brindara soporte técnico,
Acompafiamiento en formativo y  seguimiento
transformacion digital (6 $120 $1.440 continuo durante la
horas mensuales a $20) implementacion del proyecto.
Plataforma de Esta oferta incluye
automatizacion: integracién multicanal y flujos
Suscripcién del paquete $10 $120 conversacionales
profesional de SendPulse personalizables a demanda
para 500 contactos del usuario.
Modelo de inteligencia Se estima un uso eficiente de
artificial: Uso mensual del tokens, atencién a alrededor
ChatGPT 4.1 nano a través $20 $240 de 500 clientes mensuales
de Tokens, bot sin con conversaciones robustas
entrenamiento. continuas.
Canal de mensajeria: Cabe mencionar que estas
Costos por wuso de tarifas estan sujetas a
WhatsApp Business API $5.65 $67.80 cambios dentro de las
(mensajes de utilidad) politicas de Meta.
Conectividad: Plan de Servicio para Pymes ya
internet  por fibra optica $25 $300 contratado por la librerfa.
contratado por la libreria

Recurso ya disponible en el
Equipamiento negocio; valor de mercado
tecnolégico: - — estimado en $500, sin
Computadora de escritorio necesidad de inversion

adicional inicial.
Materiales de formacion: Material de apoyo visual para
Guias impresas, cartillas $5 $60 facilitar el aprendizaje del
visuales y recursos equipo humano con lenguaje
didacticos accesible y ejemplos reales.

., . No requiere inversion

Gestion operativa . , .

adicional; se aprovecharan

interna: Redistribucion de
funciones del equipo actual

las capacidades ya existentes
del personal.

Nota. Cabe mencionar que la presente proyeccidn estéa realizada con base en precios disponibles en el mes de junio
del 2025. Finalmente Los datos fueron obtenidos de las siguientes fuentes: plataforma de automatizacién SendPulse
(https://sendpulse.com/latam), inteligencia artificial ChatGPT de OpenAl (https://openai.com/es-419/api/pricing/),
canal de mensajeria WhatsApp Business API (https://developers.facebook.com/docs/whatsapp/pricing), y plan de
conectividad para Pymes ofrecido por Netlife Ecuador (https://www.netlife.ec/planes-hogar/).
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Nuevo modelo de negocio

De acuerdo con el nuevo modelo de negocio propuesto en el lienzo
ubicado en el apéndice del presente documento, la Libreria Don Quijote
buscaria dar un paso hacia la digitalizacién sin perder su esencia tradicional,
incorporando herramientas digitales que mejorarian la eficiencia y permiten

atender a mas clientes.

A diferencia del modelo actual, donde la atencién se limita a lo
presencial, llamadas y algunos mensajes por WhatsApp, se plantea una
nueva atencion multicanal automatizada con inteligencia artificial, que estara
disponible las 24 horas a través de WhatsApp, Facebook e Instagram para

responder consultas frecuentes.

Este cambio brinda la posibilidad de responder a mas clientes, incluso
fuera del horario laboral, lo que se traduce en un mayor numero de
interacciones, que a su vez generarian mas intenciones de ventas. También
al reducir los tiempos de espera, el equipo humano puede enfocarse en

brindar una atencion cada vez mas personalizada.

En términos estratégicos, el modelo propuesto fortalece las fuentes de
ingresos al permitir ventas tanto presenciales como digitales, e introduce
gastos nuevos como la suscripcidbn a plataformas tecnologicas, que se
compensan con el aumento en cobertura y orden operativo, ademas se amplia
también el segmento de clientes al considerar al publico conectado al entorno
digital de Pifias, asegurando que la libreria no solo conserve a sus clientes
fieles, sino que también logre atraer nuevas generaciones mediante una

atencién moderna, sin perder su identidad humana.
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VALIDACION

El monitoreo de la solucién propuesta resulta fundamental para

revalidar y reforzar cada punto del modelo de gestion del cambio ADKAR.
Validacion de Conciencia, Awareness

El objetivo de esta primera etapa es verificar si los colaboradores
comprenden claramente la razon por la cual se estda implementando un
asistente virtual, por lo que se recomienda aplicar una encuesta breve con tres

preguntas clave:

e ¢Qué necesidad o problema busca solucionar el asistente virtual?
e ¢COmo puede mejorar la atencion al cliente?
e ¢ Por qué es importante adaptarnos al entorno digital actual?

Esta encuesta seré distribuida en formato impreso o digital al finalizar
la primera sesion de socializacion del proyecto. Las respuestas se
categorizaran en tres niveles de comprension: alta, media y baja, se considera
gue se ha alcanzado una conciencia adecuada si al menos el 80 % de los
colaboradores ubican correctamente los problemas que el asistente virtual

busca atender.
Validacion Deseo, Desire

La segunda fase tiene como objetivo evaluar si el equipo estd motivado
y dispuesto a participar activamente en el cambio; para medirlo, se registrara
la asistencia voluntaria a reuniones y talleres sin necesidad de recordatorios

insistentes.

Se recomienda que este registro sea realizado por el asesor del
proyecto o el lider del negocio, se considera alcanzada esta etapa si al menos
el 80 % del equipo participa con interés y expresa una disposicion favorable,
verbal o conductual, hacia el asistente virtual. Esto garantizara que el cambio

no solo ha sido comprendido, sino también aceptado emocionalmente.
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Validacién del Conocimiento, Knowledge

Esta etapa buscara determinar si los colaboradores han adquirido los
conocimientos bésicos, la evaluacion se realizara en dos momentos: antes y
después de la capacitacién. En ambos casos se aplicara un cuestionario de
cinco preguntas de opcion multiple relacionadas con temas como: tipos de
consultas que puede atender el asistente, cOmo se actualizan los flujos de

respuesta y qué hacer si ocurre un error técnico.

El cuestionario sera aplicado de manera an6nima, los resultados se
tabulardn en una hoja de calculo y se compararan entre ambos momentos
para verificar el avance, se considera que esta etapa se ha superado
exitosamente si al menos el 80 % del equipo obtiene -calificaciones

satisfactorias.

Ademas, se registraran los errores que ocurran durante el uso real del
asistente en el primer mes, clasificando cada error por su causa: falta de

conocimiento, fallo técnico o error del cliente.
Validacion de Habilidad, Ability

Una vez adquirido el conocimiento, se evaluara si los colaboradores
son capaces de aplicar lo aprendido de forma efectiva en el trabajo diario, para
esto se estableceran tres indicadores clave: nimero de interacciones exitosas
resueltas por el asistente sin intervencion humana, reduccion progresiva de

errores y nivel de confianza expresado por el equipo.

Cada semana, se levantara un informe de actividad desde el panel del
asistente virtual, registrando el total de conversaciones automatizadas, las
que fueron escaladas a una persona, y las que no se resolvieron
correctamente, con esa informacion se calculara la tasa de éxito utilizando la
siguiente férmula: Tasa de éxito (%) = (interacciones resueltas

automaticamente =+ total de interacciones) x 100

Ademas, se aplicara una breve encuesta de autoevaluacion donde los
colaboradores valoren su nivel de confianza al usar el sistema en una escala

del 1 al 5, la meta sera alcanzar, dentro del tercer mes de uso, una tasa de
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éxito del 70 % en interacciones y que el 80 % del equipo reporte sentirse

seguro operando el asistente.
Validacion de Refuerzo, Reinforcement

La dltima fase se enfoca en validar que el uso del asistente se
mantenga en el tiempo y no se reviertan los avances, para esto se mediran:
continuidad en el uso del sistema y reduccion de tareas manuales

innecesarias

Cada semana, el colaborador asignado descargara un reporte resumen
de actividad desde la plataforma de automatizacion, en donde se visualizara
el numero de consultas atendidas automaticamente y los horarios de mayor

actividad, y en conjunto se discutiran oportunidades de mejora.

Finalmente, se realizara una sesion mensual de retroalimentacion con
todo el equipo donde se compartiran experiencias y se registraran nuevas
sugerencias. Se considerara que la etapa de refuerzo esta consolidada si, a
partir del segundo mes de operacion, el asistente virtual atiende al menos el

80 % de las consultas digitales.
Validacion cualitativa del proceso de adopcién

La entrevista realizada a la Srta. Diana Romero, de 30 afios y
colaboradora de la libreria Don Quijote, se llevé a cabo el 31 de mayo de 2025
en horas de la noche y puede ser revisada en el apéndice del presente
documento, la Srta. Diana fue seleccionada como entrevistada por ser una de
las colaboradoras que mas destaca dentro del equipo, mostrando siempre una

actitud proactiva, disposicion al aprendizaje

En este punto lo mas destacable fue la actitud de la Srta. Diana, quien
se mostré dispuesta a colaborar, siempre que se mantenga el trato
personalizado hacia el cliente que ha sido parte de la identidad de la libreria.
Las palabras de la persona entrevistada no solo transmiten apertura al
cambio, sino también un deseo de que esta herramienta mejore el trabajo
diario, la Srta. Diana indicO que siempre que existan capacitaciones dinamicas

el aprendizaje sera mejor receptado.
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CONCLUSIONES

La Libreria Don Quijote se encuentra en una etapa temprana de madurez
digital, donde predominan procesos manuales, gestion intuitiva y uso
puntual de herramientas tecnolédgicas, no obstante, existe una apertura

real al cambio por parte del propietario y su equipo.

La implementacién de un asistente virtual con inteligencia artificial no
busca reemplazar el trato humano, sino fortalecerlo, automatizar
respuestas frecuentes permitira liberar al equipo de tareas repetitivas y
mejorar la capacidad de atencion, especialmente en horarios de alta

demanda o fuera del horario comercial.

El modelo de gestion del cambio ADKAR demostré ser un instrumento
adecuado en la guia para poder trabajar un cambio troncal enfocado en
la adopcién tecnoldgica en un comercio tradicional gestionado en base a

experiencias.

Uno de los principales hallazgos en el ejercicio del caso de estudio fue el
descubrir que un valor intangible como la confianza sélida construida entre
la Libreria Don Quijote y la ciudad de Pifias es una ventaja dificil de
replicar por la competencia, la transformacion digital complementa y
potencia la identidad del negocio, por lo qgue un modelo de transicion debe

ser cuidadosamente implementado y evaluado para su correcta adopcion.

Una ensefanza clave del presente caso de estudio fue que la
transformacion digital en negocios tradicionales con una larga trayectoria
requiere tiempo, dialogo y sensibilidad, la adopcién de nuevas tecnologias
debe ser sinénimo de cambio con confianza con oportunidades de

crecimiento para todos.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda consolidar y documentar el conocimiento del lider del
negocio, preservar y transmitir este conocimiento es clave para fortalecer
la toma de decisiones futuras y garantizar la sostenibilidad de la libreria

en el tiempo, asi también como su legado.

Es conveniente el uso del canal oficial de WhatsApp Business para el
envio de mensajes promocionales, mediante plantillas aprobadas de
marketing que generen hilos de venta. Lo que generaria ahorro en el uso
de plataformas de terceros y permita la masificacion de la mensajeria,

posicionando la marca de manera mas solida en el entorno digital.

Se propone desarrollar un canal de venta 100 % digital que aproveche las
bondades del uso de tokens de motores de inteligencia artificial para lograr
una traduccidn correcta y amigable del requerimiento, asi los clientes
podrian realizar y gestionar sus pedidos de forma inmediata, y posterior a

la validacion del pago coordinar su entrega con personal de reparto.
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APENDICE
Resumen entrevista # 1 — Duefio del negocio

Entrevistador: Kelvin Ponce
Entrevistado: Sr. Didio Roman
Fecha: 14-04-2025

Edad: 73 afios

Seccion A: Perfil del negocio v contexto general

A.1 ;Podria contarme brevemente sobre la historia de la Libreria Don
Quijote y su experiencia como duefio?

Didio Roman relata que la Libreria Don Quijote nacié hace aproximadamente
45 afos en Pifas, provincia de El Oro. El inicio fue modesto: hered6 un
pequefio stand de un amigo que no pudo continuar con el negocio. Inspirado
por la célebre obra de Cervantes, eligi6 el nhombre Don Quijote como
homenaje a la cultura y la lectura.

Inicialmente, el negocio se centraba en la venta de revistas distribuidas por
Mufioz Hermanos, tanto nacionales como internacionales. Con el tiempo, se
incorporaron libros, cuadernos y articulos de papeleria, en respuesta al
crecimiento de la ciudad y la demanda local.

A medida que el negocio crecia, Don Didio empez0 a abastecerse no solo de
Machala, sino también de Guayaquil, Cuenca, Ambato y Quito, estableciendo
relaciones comerciales con proveedores de diversas ciudades.

Hace unos 40 afios formaliz6 legalmente el negocio (obtencion de RUC y
documentacion), al ver el potencial de crecimiento. Ademas, simultdneamente
ejercié la docencia, lo cual complementaba su pasion por la educacion y
fortalecia su motivacién para mantener la libreria activa.

A.2 ¢Qué productos y servicios ofrece actualmente su libreria?

En sus inicios, el principal producto eran revistas, como Vistazo y Vanidades,
que tenian gran demanda en la época. Con el tiempo, se incorporaron libros
de lectura general, colecciones culturales y mas articulos escolares.

Aunque reconoce que ha quedado un poco rezagado respecto a las
innovaciones tecnoldgicas actuales, destaca que la ayuda de su familia y
colaboradores le ha permitido mantener el negocio. En la actualidad, la libreria
ofrece una amplia gama de Utiles escolares, papeleria, libros y articulos
diversos, con una atencion orientada al cliente habitual y también a nuevos
compradores interesados en la cultura.

A.3 ¢Cuéntas personas trabajan actualmente en el negocio, y qué roles
desempefian?
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En un principio, él y su esposa se encargaban de todo. Conforme creci6 el
negocio, especialmente por la demanda en temporadas escolares, fue
necesario incorporar mas personal.

Actualmente, durante los picos de actividad pueden llegar a trabajar hasta 10
personas. El equipo apoya en ventas, organizacion y atencién al cliente.

La libreria atiende no solo a la ciudad de Pifias, sino también a comunidades
vecinas. Muchos clientes han permanecido fieles durante décadas, incluso
familias completas de hasta tres generaciones.

Seccion B: Percepcion sobre asistentes virtuales en la atenciéon y

fidelizacion de clientes

B.1 ¢Cbémo atiende actualmente a sus clientes? ¢(Qué medios usa
normalmente (en persona, teléfono, WhatsApp, etc.)?

El trato presencial sigue siendo el eje principal del negocio. Muchos clientes
prefieren visitar la libreria para conocer personalmente los productos y
novedades.

Sin embargo, también se han incorporado medios digitales como WhatsApp y
Facebook, que se usan para promocionar productos, comunicar precios y
responder consultas.

Ademas, aun mantienen el uso de la radio local, especialmente efectiva en
zonas rurales. Estas herramientas permiten llegar a mas clientes y facilitar
ciertas interacciones.

B.2 ¢Siente que aveces es dificil atender atodos los clientes, sobre todo
cuando hay mucha gente o no esté usted en la libreria?

Si, reconoce gque es complejo atender a todos de forma rapida, sobre todo en
temporadas escolares, donde cada cliente llega con listas especificas que
deben revisarse cuidadosamente.

La atencidn personalizada toma tiempo, especialmente porque se deben
considerar detalles como marcas, disponibilidad, y nuevas incorporaciones al
mercado. A pesar de estas dificultades, siempre procuran que el cliente se
sienta satisfecho y quiera volver.

B.3 ¢Le gustaria que sus clientes pudieran consultar los productos,
precios o promociones desde su celular, incluso fuera del horario de
atencion?

Reconoce que muchas personas ya usan WhatsApp para consultar precios y
que, dado que los productos son de bajo costo, las diferencias entre comercios
son minimas.

Menciona que hay productos tradicionales, como el lapiz Mongol de Faber-
Castell, que se mantienen vigentes a pesar del tiempo. Sin embargo, valora
gue la gente pueda comparar y acceder a informacién desde sus celulares
fuera del horario comercial.
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B.4 Si pudiera elegir, ¢por donde le gustaria que funcione esa
herramienta: WhatsApp, Facebook, algun otro medio?

Su preferencia es WhatsApp, ya que ha resultado muy util para interactuar
con clientes. A pesar de ser un negocio pequefio, sus precios son competitivos
incluso frente a librerias de ciudades grandes como Guayaquil.

Seccidon C: Disposicion al cambio — Camino para implementar nuevas

herramientas

C.1 ¢(Cree usted que hoy en dia los negocios necesitan usar mas
herramientas digitales o tecnologias para seguir creciendo?

Si, esta convencido de que hay que adaptarse a la era digital. Menciona la
globalizacion como una realidad que obliga a los negocios a actualizarse.
Aquellos que se han resistido al cambio, afirma, han terminado
desapareciendo.

C.2 Si existiera una herramienta que pudiera responder por usted o su
equipo cuando no esta disponible, ¢cree que seria util para no perder
clientes?

Reconoce el valor de las herramientas digitales, pero enfatiza que la relacion
humana y la confianza son irremplazables. Lo que realmente sostiene el
negocio, en su opinion, es el trato directo con el cliente, mas alla de la
automatizacion.

C.3 ¢Qué esperaria usted que mejore si usa una herramienta asi? (mas
orden, mas tiempo, mas ventas, etc.)

Destaca principalmente la mejora en el orden y en el uso del tiempo, dos
aspectos que considera fundamentales para la eficiencia del negocio.

C.4 ¢Cree que seria dificil aprender a usar algo asi? (Para usted, para su
personal y/o paralos clientes)

Para el equipo joven que lo acompafia, no seria complicado, pero para €l si
representa un reto. Se considera un “analfabeto digital’, aunque esta abierto
a recibir apoyo y confiar en las sugerencias del equipo para tomar decisiones
acertadas.

C.5 ¢Quétipo de ayuda o acompafamiento le haria sentir mas seguro al
empezar a usarla?

C.6 Si ve que funciona bien, ¢qué lo motivaria a seguir usandola a largo
plazo?
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Mas alla de la tecnologia, una gran limitacién para €l es el espacio fisico: su
local actual ha quedado pequefio. Considera que un espacio mas amplio le
permitiria diversificar, innovar y aumentar las ventas.

Maneja mas de 3.000 productos, lo que hace dificil tener control total sobre
precios y disponibilidad.

Afirma que su negocio es distinto a otros porque no vende productos de
primera necesidad: el cliente llega por gusto, por interés cultural. Esa
experiencia, dice, no se reemplaza con una simple transaccion digital.

Lo motivaria seguir usando una herramienta si ve que facilita la organizacion,
mejora la atencion al cliente y tiene resultados positivos sostenibles.

Cierre de la entrevista

El Sr. Didio R. expresa su gratitud por la entrevista. Siente orgullo por haber
construido, desde algo pequefio, un negocio que ha perdurado con el tiempo
y ha contribuido al desarrollo educativo y cultural de la comunidad.

Desea que, en el futuro, alguien contindie con ese legado. Para él, la libreria
no es solo un comercio, sino un espacio para alimentar la mente y fomentar
el conocimiento en cada generacion que pasa por sus puertas.
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Resumen entrevista # 2 — Colaboradora del negocio

Entrevistador: Kelvin Ponce
Entrevistado: Srta. Diana Romero
Fecha: 31-05-2025

Edad: 30 afios

1. ¢ Esta usted de acuerdo con participar en esta entrevista? ¢ Autorizala
grabacion de esta conversacidn para su posterior analisis?

La Srta. Diana confirmo6 estar plenamente de acuerdo con participar en la
entrevista. Asimismo, autorizé expresamente la grabacién de la conversacion,
entendiendo su utilidad para fines académicos y de andlisis interno del
estudio. Mostr6é una actitud abierta y colaborativa desde el inicio.

2. ¢Como se imagina usted que funcionaria un asistente virtual que
responda automaticamente a los clientes por WhatsApp, Facebook o
Instagram?

Ella visualiza al asistente virtual como una herramienta que tendria la
capacidad de atender rapida y oportunamente las inquietudes de los clientes,
especialmente en aquellos momentos en los que el personal no puede
responder de forma inmediata. Considera que esta tecnologia podria aportar
agilidad al proceso de atencion, ayudando a resolver preguntas sencillas y
frecuentes sin demoras innecesarias.

3. Desde su experiencia en la libreria, ¢cuéles son las preguntas mas
frecuentes que hacen los clientes y que podrian ser atendidas por un
sistema automatico como este?

Desde su conocimiento directo del dia a dia del negocio, identifico que las
consultas mas comunes giran en torno a la disponibilidad de productos,
precios, horarios de atencidn, y si el local cuenta con servicios como impresion
o venta de articulos especificos. Agregé que los clientes también suelen
preguntar si hay variedad de libros o si determinados textos escolares se
encuentran disponibles.

4. ¢Cree que los clientes estarian dispuestos a interactuar con un
sistema de este tipo para resolver consultas rapidas? ¢Por qué si o por
gué no?

Considera que si, gue la mayoria de los clientes se mostrarian receptivos ante
una herramienta que les permita resolver inquietudes sin tener que esperar
una respuesta humana. Explicé que muchos usuarios valoran la rapidez y
prefieren canales digitales como WhatsApp porgue les resulta mas cémodo y
eficiente, especialmente si desean confirmar informacién antes de acudir al
local fisico.
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5. ¢Como piensa que esta herramienta podria ayudar a mejorar la
atencion cuando hay muchas personas en el local o cuando nadie puede
responder los mensajes de redes sociales?

La Srta. Diana sostuvo que la implementacion de esta herramienta podria ser
de gran ayuda durante las horas pico o temporadas escolares, cuando el flujo
de personas en el local es alto. Mencion6 que un asistente virtual responderia
automaticamente a preguntas basicas, permitiendo que el equipo humano se
concentre en brindar atencion personalizada en el punto de venta.

6. ¢Ha notado que algunos clientes prefieren escribir por redes sociales
o WhatsApp en lugar de venir directamente al local?

Indicé que si, y que esta tendencia se ha vuelto mas notoria en los ultimos
anos. Los clientes suelen preferir escribir antes de desplazarse fisicamente, y
entre las consultas mas comunes a través de redes sociales o mensajeria
estan los precios, el horario de atencién, la disponibilidad de productos
especificos y los servicios de impresion.

7. ¢Qué aspectos del presente proyecto le generan confianza o
seguridad? ¢Y cudles le generan dudas o preocupaciones?

La Srta. Diana expresé sentirse entusiasmada con la idea de modernizar el
servicio, aunque también manifestd cierta preocupacién respecto a la
capacidad del asistente virtual para interpretar correctamente todas las
inquietudes de los clientes. Le preocupa, por ejemplo, que los mensajes no
sean entendidos en su totalidad o que la forma en que la inteligencia artificial
responda no sea suficientemente calida o precisa. Subray6 la importancia de
gue el sistema esté bien disefiado y mantenga la cercania que caracteriza al
negocio.

8. ¢ Qué cree que deberia ensefiarse en una capacitacién para que usted
se sienta preparada para usar este sistema?

Consider6 que la capacitacion debe ir mas alla del uso técnico. Para ella, es
importante entender como responde el sistema, observar sus mensajes y
comprobar que se alinean con el estilo del negocio. También considera
necesario saber cédmo intervenir si ocurre un error, y replicar la atencion
humana desde lo digital, manteniendo el nivel de empatia y servicio que
caracteriza a la libreria. Sugirié que la capacitacion incluya situaciones reales
que ayuden al equipo a ganar confianza.

9. ¢Como prefiere recibir ese tipo de capacitacion: presencial, con
material impreso, ¢en video o por practica directa?
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La Srta. Diana indic6 que le gustaria recibir una parte teérica mediante videos
explicativos, ya que permiten visualizar y repetir el contenido segin sea
necesario. Sin embargo, recalcé que su método preferido de aprendizaje es
la practica directa y presencial, ya que considera que asi se aprende de forma
mas rapida y efectiva. Para ella, ver cdmo funciona el sistema en un entorno
real marcaria la diferencia.

10. Una vez capacitada, ¢se sentiria coOmoda respondiendo o
supervisando mensajes automaticos enviados a traves del asistente?

Respondio que si. Afirmo que, si la capacitacion es clara y logra entender bien
el funcionamiento del sistema, se sentiria plenamente comoda supervisando
las respuestas del asistente o incluso interviniendo cuando sea necesario.
Reiter6 que, con la preparacion adecuada, no tendria inconvenientes en
asumir esa responsabilidad.

11. ¢ Qué sugerencias tiene para que el equipo que conforma la Libreria
Don Quijote siga usando la herramienta después de su implementacion?

Diana opind que el uso sostenido de la herramienta dependera mucho de
coémo se introduzca y se acompairie el proceso. Considera fundamental que el
sistema funcione correctamente desde el principio y que el equipo reciba
acompafamiento. También propuso ampliar sus funcionalidades en el futuro,
como permitir que los clientes envien documentos directamente para
impresion sin necesidad de intervencion humana inmediata, lo cual
representaria un gran ahorro de tiempo operativo.

12. ¢Le pareceria util que periodicamente se revise cOmo esta
funcionando el sistema, por ejemplo, ¢cuantas consultas resolvié o qué
preguntas no pudo responder?

Si, considera que seria una practica muy 0til. Sefial6 que esta revision
ayudaria a conocer cuan efectivo esta siendo el asistente virtual, qué temas
debe mejorar y como se puede seguir optimizando el servicio. Para ella, este
monitoreo permitiria hacer los ajustes necesarios sin perder el enfoque en la
experiencia del cliente.

13. ¢Cual de los tres canales (WhatsApp, Facebook Messenger o
Instagram) cree usted que sera mas 0til para el contacto con los clientes
mediante el asistente virtual? ¢ Por qué?

Desde su experiencia, mencioné que los tres canales son necesarios, ya que
los clientes utilizan indistintamente WhatsApp, Facebook e Instagram para
realizar consultas. Considera que todos deben estar habilitados porque cada
canal cumple un rol especifico segun el perfil del cliente.
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14. Desde su experiencia en el trabajo diario y conociendo el estilo de
atencion cercana y empatica que caracteriza a la Libreria Don Quijote,
¢qué sugerencias daria para que ese trato calido con los clientes se
mantenga, incluso cuando parte de la atencion sea gestionada por un
asistente virtual automatico?

Recomend6 que el asistente virtual utilice un lenguaje sencillo, célido y
empético, similar al que el equipo humano que ella forma parte ademas
considera esencial que el sistema sea capaz de entender el problema del
cliente y canalizarlo correctamente. Ademas, sugirié que cuando el asistente
no pueda resolver algo, este derive inmediatamente la consulta a un
colaborador humano. Subrayé que lo mas importante es optimizar el tiempo
del cliente sin despersonalizar la atencion, y que la herramienta debe
complementar, no reemplazar, el vinculo humano que ha definido a la libreria
por tantos afnos.
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Lienzo Libreria Don Quijote, estado actual como linea base

Socios clave

Actividades clave

Propuestas de valor

Relacion con clientes

Segmentos de clientes

e Proveedores
mayoristas de
Utiles escolares y
papeleria.

¢ Radios
comunitarias
locales.

e Personal de
mantenimiento de
fotocopiadoras

Atencion al cliente presencial.
Gestién manual de inventarios y
ventas

Coordinacion con proveedores.
Brindar mantenimiento a las
fotocopiadoras

Gestionar de pagos servicios
basicos y sueldos.

Recursos clave

Capital humano experimentado y
comprometido.

Experiencia y reputacion del
propietario.

Local propio

Red de proveedores nacionales
Equipos tecnoldgicos béasico (PC,
internet, teléfonos, impresoras)

e Atencion célida,
personalizada y
empatica.

e Relacion de
confianza construida
durante mas de 40
afios.

e Variedad de
productos escolares,
libros, papeleria'y
revistas.

e Basadas en el contacto

directo y el trato
respetuoso.

Fidelizacion construida
desde la experiencia y la
cercania.

Atencién personalizada
como eje diferenciador.

Canales

Presencial en el local
fisico.

Comunicacion teleféonica
directa.

WhatsApp para consultas
puntuales (gestion
manual)

Facebook para
promocién en
temporadas de alta
demanda.

Publicidad radial
ocasional.

e Hombres y mujeres de

entre 18-50 afios.

Estudiantes, padres de
familia, docentes.

Estructura de costos

Fuente de ingresos

Pago de personal

Compra de mercaderia (Utiles, libros, papeleria).
Costos de operacion del local (mantenimiento, servicios basicos).

Gastos de publicidad radial.
Costos logisticos de transporte de mercaderia desde otras ciudades.

e Venta de Utiles escolares, libros, papeleria y revistas.

¢ Ingresos concentrados en temporadas escolares o festivas.

e Servicios de copiado e impresién para estudiantes, personal de
fiscalia y publico general.

Nota. Este lienzo se disefio para Libreria Don Quijote, tomando en cuenta la actual operacién del negocio, Version: 1.0
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Lienzo Libreria Don Quijote, estado propuesto

Socios clave

Actividades clave

Propuestas de valor

Relacion con clientes

Segmentos de clientes

Proveedores nacionales
Distribuidores de
revistas y articulos
escolares.

Emisoras locales que
difunden mensajes
radiales.

Personal de
mantenimiento de
fotocopiadoras.
Plataforma de
automatizacién
integradora de medios
digitales.

Plataforma de Tokens
de inteligencia artificial.
Asesor/a externo en
transformacion digital
(temporal).

Atencién al cliente presencial.
Gestién manual de
inventarios y ventas
Coordinacion con
proveedores.

Gestionar de pagos servicios
basicos y sueldos.

Atencién multicanal y soporte
en la plataforma de atencion
digital.

Recursos clave

El conocimiento de su lider y
su experiencia como docente.
Equipo humano capacitado
en atencién digital.
Plataforma de automatizacion
y conexion digital con
clientes.

Equipo para la gestion digital
(Computador, internet,
teléfonos celulares)

Atencioén personalizada,
cercanay con calidez
humana con apoyo
digital.

Relacién de confianza
construida durante méas
de 40 afios.

Variedad de productos
escolares, libros,
papeleria y revistas.
Atencién para preguntas
frecuentes 24/7 a través
de WhatsApp y
Facebook e Instagram.
Orden operativo y
reduccién de tiempos de
espera en consultas
frecuentes.

Basadas en el contacto
directo y el trato
respetuoso.

Fidelizacion construida
desde la experiencia y la
cercania.

Atencién personalizada
como eje diferenciador
apoyada por tecnologia
amigable y automatizada

Canales

Atencion presencial en el
local fisico.
Comunicacion telefénica
Canales con
automatizaciones e
inteligencia artificial
(WhatsApp, Facebook e
Instagram)

Publicidad radial
ocasional.

Hombres y mujeres de
entre 18-50 afios.
Estudiantes de escuela 'y
colegio

Puablico conectado al
mercado digital de la
ciudad de Pifas.

Estructura de costos

Fuente de ingresos

Compra de mercaderia (Utiles, libros, papeleria).

Costos de operacion del local (mantenimiento, servicios basicos).

Pago de personal

Gastos de publicidad radial.

Costos logisticos de transporte de mercaderia desde otras ciudades.
Suscripciones mensuales a plataformas de automatizaciones digitales
de mensajeria y Token para el uso de inteligencia artificial.

¢ Venta de Utiles escolares, libros, papeleria y revistas tanto en atencion
presencial como en canales digitales.

¢ Ingresos concentrados en temporadas escolares o festivas.

¢ Servicios de copiado e impresién para estudiantes, docentes, personal
de fiscalia y publico general, con alta demanda durante el ciclo escolar.

Nota. Este lienzo se disefi6 para Libreria Don Quijote, tomando en cuenta la propuesta de: Estrategia de gestion del cambio para la adopcion de un
asistente virtual con inteligencia artificial en el proceso de transformacion digital de la atencion y fidelizacién de clientes en una libreria de Pifias,
version: 2
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