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RESUMEN

Este estudio propone una metodologia para modernizar el andlisis estratégico
empresarial mediante la integracion del Modelo de Kano y las 5 Fuerzas de Porter,
apoyada en inteligencia artificial generativa por voz.

El objetivo fue facilitar la toma de decisiones orientadas al cliente desde una
perspectiva hedonista. La metodologia se implement6 utilizando Jupyter Notebook
apoyado con OpenAl, aplicdndose en dos casos reales: una editorial y una cafeteria.
A través de cuestionarios grabados y analisis automatizado, se identificaron
atributos clave de valor para los clientes y factores competitivos relevantes.

Los resultados demuestran que la sinergia entre ambos modelos, combinada
con IA, permite generar diagndsticos estratégicos eficientes y personalizados.

Se concluye que esta integracion es Gtil para empresas que buscan mejorar la

experiencia del cliente y su posicionamiento en mercados dinamicos.

Palabras clave: Modelo de Kano, 5 Fuerzas de Porter, Inteligencia Artificial, Toma
de decisiones, Satisfaccion del cliente.
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ABSTRACT

This study presents a methodology to modernize strategic business analysis
by integrating the Kano Model and Porter's Five Forces using voice-based
generative artificial intelligence.

The objective was to support customer-centered decision-making with a
hedonistic approach. The methodology was developed in Jupyter Notebook,
leveraging OpenAl's API, and applied to two real cases: a publishing company and
a specialty café. Voice-recorded questionnaires and automated analysis identified
key customer value attributes and competitive factors.

Results show that the synergy between both models, enhanced by Al,
enables efficient and personalized strategic diagnostics.

It is concluded that this integration benefits companies aiming to improve

customer experience and strengthen market positioning.

Keywords: Kano Model, Porter's Five Forces, Artificial Intelligence, Decision-making,
Customer Satisfaction.
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INTRODUCCION

La innovacion va més alla de la mera creacion de nuevos productos; se trata
de desarrollar enfoques novedosos que permitan atender de manera mas efectiva
las necesidades y expectativas de los clientes. En un mundo en constante
evolucion, donde las preferencias de los consumidores cambian rapidamente, es
fundamental que las empresas no solo piensen en lo que pueden ofrecer, sino en

como pueden transformar la experiencia del cliente en su totalidad.

La inteligencia artificial (IA) se presenta como una herramienta fundamental
en este proceso. A través de su capacidad para analizar grandes volumenes de
datos y aprender de ellos, la 1A permite a las empresas comprender mejor a sus
clientes, anticipar sus deseos y ofrecer soluciones personalizadas que mejoren su
satisfaccion. Desde chatbots que brindan atencion al cliente 24/7 hasta sistemas de
recomendacion que sugieren productos basados en comportamientos pasados, la
IA esta revolucionando la manera en que las organizaciones interactian con su

publico.

En el &mbito del marketing, el hedonismo se centra en la blusqueda del placer
y la satisfaccién del cliente como motor principal de las decisiones de compra. Las
empresas que adoptan un enfoque hedonista no solo se preocupan por ofrecer
productos o servicios, sino que buscan crear experiencias memorables que generen
emociones positivas. Esto se traduce en un marketing que apela a los deseos y
aspiraciones del consumidor, ayudandolo a tomar decisiones que satisfacen
necesidades basicas, que enriguecen su vida y bienestar. Al integrar estrategias de
marketing hedonista, las organizaciones pueden fomentar una conexién mas
profunda con su publico objetivo, lo que a su vez puede incrementar la lealtad y el

valor del cliente a largo plazo.
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Para facilitar esta toma de decisiones en un enfoque hedonista, los modelos
de Kano y las 5 Fuerzas de Porter se presentan como herramientas
complementarias. EI Modelo de Kano permite a las empresas identificar y priorizar
caracteristicas de los productos o servicios que generan satisfaccion y deleite en
los clientes, clasificando atributos en categorias como esenciales, de rendimiento y
encantadores. Por otro lado, el Modelo de las 5 Fuerzas de Porter ofrece un marco
para analizar la competitividad del mercado y las dinamicas de la industria,
permitiendo a las empresas entender las fuerzas que afectan su posicion y

estrategia.

Al integrar ambos modelos, las empresas pueden desarrollar productos que
satisfagan las expectativas de los clientes, y también posicionarse estratégicamente
en el mercado de manera que maximicen su atractivo. Esta sinergia permite a las
organizaciones responder a las demandas del cliente, anticiparse a ellas, creando
asi una propuesta de valor que cumpla con las necesidades funcionales y generar

una experiencia hedonista enriquecedora.
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OBJETIVO

La integracion del Modelo 5 fuerzas de Porter y Modelo de Kano a traves
de Inteligencia Artificial Generativa por la voz, para la toma de decisiones

relacionadas al hedonismo.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Recopilar informacion necesaria para definir los Modelos de Kano y 5
fuerzas de Porter, centradas en los clientes y énfasis en: como las personas
toman decisiones.

- Reunir la informacién recaudada necesaria de ambos Modelos para
integrarlos con enfoque a la toma de decisiones relacionadas al hedonismo.

- Crear Prompts que especifiquen qué es lo que hara el modelo, basado en la
integracion de los Modelos.

- Crear un diagrama de flujo con cada paso del funcionamiento del cédigo.

- Testear el codigo con empresas que busquen la herramienta para ahorrar

tiempo en la toma de decisiones mediante una encuesta grabada por voz.
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MARCO TEORICO

A lo largo de la evolucion del marketing, hemos sido testigos de un
desplazamiento paradigmatico significativo que ha transformado la manera en que
las organizaciones interactdan con sus consumidores. En sus inicios, el enfoque
estaba centrado en el producto, donde la eficacia y la calidad eran los principales
motores de decisién para el consumidor. Sin embargo, con el tiempo, este
paradigma ha ido evolucionando, dando paso a una mayor atencion hacia las
necesidades y expectativas del cliente. En la actualidad, nos encontramos en una
era donde el paradigma predominante es la experiencia del cliente, un enfoque que

va mas alla de simplemente ofrecer un producto o servicio.

En este contexto, el hedonismo se ha convertido en un componente vital del
marketing contemporaneo. Las empresas no solo buscan satisfacer necesidades
funcionales, sino que transforman la interaccion con el cliente en una experiencia
memorable que cultive emociones positivas y establezca conexiones emocionales
profundas. La capacidad de generar sentimientos de placer y satisfaccion se ha

convertido en un diferenciador clave en un mercado cada vez mas competitivo.

En esta linea, varios estudios y teorias contribuyen de manera significativa a
la comprensién de este nuevo paradigma. Por ejemplo, el trabajo de Marc
Hassenzahl (2018) en "Funologia” analiza como los atributos hedonicos y
pragmaticos de un producto influyen en la experiencia del usuario, resaltando la
necesidad de incorporar el disfrute en la interaccion con tecnologias. Ademas, el
Modelo Kano, presentado por Laura Juznik Rotar y Mitja Kozar (2017), ofrece una
perspectiva valiosa sobre cédmo las caracteristicas de un producto pueden impactar
la satisfaccion del cliente y, por ende, su lealtad. Estos enfoques proporcionan un
marco tedrico robusto que permite a las organizaciones entender mejor como crear

experiencias que no solo cumplen con las expectativas funcionales, sino que
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también deleitan y emocionan a los consumidores. Asi, la exploracion de estos
conceptos y estudios se vuelve esencial para cualquier practica que busque

implementar exitosamente el paradigma de la experiencia del cliente.

1. Centrado en el cliente

Marc Hassenzahl (2018), como coautor del libro “Funologia 2”, obra donde se
exploran los conceptos relacionados con el disefio de la diversion en la experiencia
del usuario, destacando la importancia de estos elementos en la interaccion

humano-computadora.

La contribuciébn de Hassenzahl es el capitulo 19 titulado “La cosa y yo:
comprension de la relacién entre el usuario y el producto” que se centra en la
investigacion tedrica que busca integrar la diversion como un componente esencial

en el disefio de tecnologias interactivas.

“Cuando las personas entran en contacto con un producto, se desencadena un
proceso. En primer lugar, las personas perciben las caracteristicas del producto.
Con base en esto, cada individuo construye una version personal del caracter del
producto: el caracter aparente del producto. Este caracter consiste en grupos de

atributos pragmaéticos y heddnicos” Hassenzahl, M. (2018).

En su investigacion, Hassenzahl define y clasifica estos dos tipos de atributos:

A. Atributos pragmaticos (manipulacion) se refieren a la configuracion de un
producto que se relaciona con la utilidad y la funcionalidad. Un producto
pragmético es disefiado para facilitar el cumplimiento de objetivos de
comportamiento, ya sean impuestos externamente o0 generados
internamente por el individuo. La manipulacion efectiva del entorno depende
de la existencia de funcionalidades relevantes (Gtiles) y de accesos practicos

a estas (apoyo), lo que implica la importancia de la utilidad y la usabilidad.
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B. Atributos heddnicos (estimulacién, identificacion y evocacion) se refieren a la
capacidad del producto para proporcionar placer, estimulacién y conexion
emocional. Se utiliza para entender como los usuarios perciben y valoran los

productos en funcion de sus necesidades y deseos.

a. Estimulacion: La estimulacion proveniente de funcionalidades,
contenidos, presentaciones o estilos de interaccion innovadores y
atractivos facilita el logro de objetivos de manera indirecta. Esta
estimulacion no solo capta la atencién del usuario, sino que también
puede mitigar la falta de motivacion hacia objetivos externos y promover
la busqueda de soluciones creativas a diversos desafios. Ademas, las
funcionalidades que permanecen sin uso son vistas como oportunidades
para el desarrollo personal, aunque no sean esenciales para alcanzar
metas actuales, su potencial atractivo puede motivar al usuario a

perfeccionar sus habilidades y a establecer nuevos objetivos en el futuro.

b. Identificaciébn: Las personas usan objetos fisicos y posesiones como
herramientas de expresion personal y de ejercicio de poder sobre otros.
Para satisfacer esta necesidad de comunicacion de identidad, un
producto debe ser capaz de transmitir caracteristicas que reflejen una
imagen deseada, asi las personas tienden a preferir productos que les
permitan proyectar identidades que consideran ventajosas, ya que esto
les ayuda a establecer su estatus social y a influir en la percepciéon que

los demas tienen de ellos.

c. Evocacion: Los productos tienen la capacidad de despertar recuerdos al
representar eventos, relaciones o pensamientos significativos para la
persona. Un objeto puede convertirse en un simbolo de momentos
especiales, ayudando a recordar experiencias y fortaleciendo la conexion

emocional del consumidor con el producto.

10
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“‘En resumen, un producto puede ser percibido como pragmatico porque
proporciona medios efectivos y eficientes para manipular el entorno. Un producto
puede ser percibido como heddnico porque proporciona estimulacion, identificacion

0 provoca recuerdos.” Hassenzahl, M. (2018).

El estudio de Hassenzahl contribuye a la presente investigacion al proporcionar
una definicion clara de cdmo se comprende y se disefia la experiencia del usuario.
Esta investigacion se centra en el cliente y en el hedonismo asociado a los
productos o servicios ofrecidos por las empresas, asi como en los atributos que
estos poseen, y como se detallard en la metodologia, es fundamental evaluar
aspectos como la novedad, el interés, la utilidad y la previsibilidad de un producto o
servicio. El objetivo es identificar las caracteristicas que permiten reducir la
complejidad cognitiva y facilitar la implementacién de estrategias especificas para

el manejo efectivo del producto o servicio.

2. Modelo de Kano y la satisfaccion del cliente

Laura Juznik Rotar y Mitja Kozar (2017), autoras del articulo titulado “El uso del
Modelo Kano para mejorar la Satisfaccion del Cliente”, publicado en la revista
“Organizacion”. Esta revista se especializa en Gestidn, Informatica y Recursos
Humanos, tiene como objetivo fomentar el interés en todos los temas relacionados
con las ciencias organizacionales y busca ser de utilidad tanto para la comunidad

académica como para la profesional.

El articulo de Juznik y Kozar tiene como propdosito la importancia de medir la
satisfaccion del cliente, observar los factores de una compra repetida y aumentar
tanto la cuota de mercado como la rentabilidad de una empresa en el &mbito de los
electrodomeésticos. Esta investigacion se enfoca en construir un modelo Kano que

mejore la satisfaccion del cliente.

11
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En cuanto al disefio y metodologia, las autoras recopilan datos a través de una
encuesta en linea dirigida a individuos seleccionados al azar de intervenciones de
servicio, con el fin de crear una base de datos de usuarios finales. Inicialmente, se
aplica un analisis factorial de componentes principales para identificar los factores
subyacentes relacionados con las caracteristicas de los electrodomeésticos.
Posteriormente, se calcula la importancia derivada y declarada de la satisfaccion
del cliente, informacién que se utiliza para construir el modelo de Kano. Y por ultimo,
se realiza un andlisis de regresion multiple para determinar cuéles factores son los

impulsores mas significativos de una compra repetida.

Juznik y Kozar concluyen que, el modelo Kano es efectivo para comprender la
complejidad de la satisfaccion del cliente en el sector de los electrodomeésticos. Los
resultados muestran factores clave que actian como impulsores de la satisfaccion,
destacando la importancia de medir y entregar lo que los clientes realmente valoran,
ya que una mayor satisfaccion del cliente se traduce en lealtad, lo que garantiza el
éxito a largo plazo de las empresas. Finalmente, se descubre que la mejor
combinacién de caracteristicas del producto puede mejorar las ventas, y al mismo
tiempo se destaca la importancia de enfocarse en las prioridades de los clientes

para tomar mejores decisiones comerciales.

“Para optimizar las decisiones comerciales, es imperativo centrarse en las
personas como clientes y enfatizar las necesidades y prioridades de los clientes.
Una mayor satisfaccion del cliente garantiza el éxito a largo plazo de una empresa
a través de la lealtad del cliente. Ademas, medir y entregar lo que los clientes
realmente quieren permite a las empresas obtener informacién sobre qué elementos
de valor importan mas que otros. Cuando se combinan de manera 6ptima, se

traducen en un desempefio comercial exitoso.” Juznik Rotar, L. & Kozar (2017).

Este articulo aporta significativamente a la presente investigacion al resaltar la

conclusion del estudio de mercado y la relevancia del vinculo entre el modelo de

12
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Kano y la medicion de la satisfaccion del cliente. Este vinculo es esencial para la
formulacion de decisiones estratégicas, asi como para minimizar el riesgo de
adoptar decisiones erréneas. La competencia por captar la preferencia del cliente
se intensifica diariamente, y los consumidores exigen un mayor valor en los
productos y servicios que adquieren, por lo tanto, es fundamental que las empresas
profundicen en el entendimiento de las necesidades y expectativas de sus clientes

para poder mantener su lealtad.

3. Modelo de Kano y disefio de producto innovador para el cliente

Jian Jin, Danping Jia y Kejia Chen (2021), autores del articulo titulado “Mineria
de resefas en linea con un modelo de Kano integrado en Kansei para el disefio de
productos innovadores”, publicado en la revista “Revista internacional de
investigacion de produccion”. La Revista Internacional de Investigacion de
Produccién (IJPR) se especializa en las areas de fabricacion, ingenieria industrial,
investigacion de operaciones y ciencias de la gestion. Esta revista publica
resultados cientificos convincentes que presentan aplicaciones claras en la vida
real, asi como técnicas fundamentales que se desarrollan en las ciencias

informéaticas, de decision y matematicas.

El articulo de Jin, Jia y Chen tiene como objetivo explorar como las resefas de
productos en linea pueden ser analizadas para extraer las necesidades afectivas de
los clientes, utilizando un modelo integrado de Kano y Kansei. Jin, Jia y Chen
buscan proporcionar un marco que permita a los disefiadores de productos captar
de manera mas efectiva las expectativas y preferencias de los consumidores,
facilitando asi la innovacion en el disefio de productos. A través de este enfoque, se
pretende cerrar la brecha entre las caracteristicas del producto y las emociones de
los clientes, mejorando la satisfaccion del consumidor y la competitividad en el

mercado.

13
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La metodologia del estudio se basa en la integracion del modelo Kano con el
andlisis de sentimientos y la mineria de texto. Primero, se recopilan resefias de
productos en linea basado en Kansei, que son analizadas para identificar las
emociones y caracteristicas afectivas expresadas por los clientes. Luego, se aplica
el modelo Kano para clasificar estas caracteristicas en diferentes categorias, como
calidad: Must-be (Debe tener), One-dimensional (Unidimensional), Attractive
(Atractivo), Indifferent (Indiferente), Questionable (Cuestionable) y Reverse
(Inversa). También incluye la creacion de una base de datos estructurada que
organiza las emociones y caracteristicas identificadas, facilitando asi el acceso a

informacion relevante para los disefiadores.

Finalmente los resultados muestran cémo el modelo Kano integrado en Kansei
proporciona una herramienta efectiva para identificar y priorizar las necesidades
afectivas de los clientes. Jin, Jia y Chen encontraron que las resefas de productos
en linea contienen informacion valiosa que puede ser utilizada para mejorar el
disefio de productos, permitiendo a los disefiadores captar tanto las necesidades
globales como locales de los consumidores. Las conclusiones indican que este
enfoque no solo mejora la satisfaccion del cliente, sino que también promueve la
personalizacion a gran escala en el desarrollo de productos, resaltado la importancia
de la interaccién en tiempo real entre disefiadores y clientes, lo que resulta segun

Jin, Jia y Chen, un entorno de disefio mas colaborativo y eficiente.

“‘Se observa portentosamente que hacer un gran esfuerzo en las
caracteristicas de ingenieria, es decir, la memoria, el sistema operativo, los pixeles,
puede no brindar a las empresas ventajas competitivas por mas tiempo, en cambio,
una pequefia innovacion en las caracteristicas afectivas, es decir, el color, la forma,
la posicion de los botones, el tamafio, el componente decorativo, deleita a los
consumidores facilmente y da como resultado un mayor ingreso.” Jin, J., Jia, D. y
Chen, K. (2021).

14
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Este articulo aporta a esta investigacion un enfoque que reconoce que los
consumidores valoran cada vez mas las emociones y sensaciones que un producto
puede evocar, quiere decir que, el placer estético y emocional se ha convertido en
un factor clave en la decision de compra, siendo estas caracteristicas mas

innovadoras que las caracteristicas ingenieriles.

4. Modelo Kano y necesidades de los clientes

Janmejay Bhardwaj, Ashu Yadav, Manvendra Singh Chauhan, Avanish Singh
Chauhan (2021), autores del articulo titulado “Andlisis del modelo de Kano para
mejorar la satisfaccion del cliente de una empresa Producto automotriz para el
mercado indio”, publicado en la revista “Materials Today: Proceedings”. Esta revista
proporciona a la comunidad de ciencia de materiales una ruta agil y versatil para la
publicacion de investigaciones que han sido presentadas en conferencias
cientificas, tanto a nivel nacional como internacional, en el ambito de la ciencia de

materiales.

La finalidad del articulo es descubrir las necesidades y requisitos de los
consumidores en el segmento de automdviles hatchback en el mercado indio,
utilizando el Modelo de Kano como herramienta principal. Bhardwaj, Ashu Yadav,
Chauhan M. y Chauhan A. buscan identificar y categorizar las caracteristicas mas
relevantes que influyen en la decision de compra de los consumidores, para permitir
a los desarrolladores de productos entender mejor la psicologia del cliente y disefiar
vehiculos que satisfagan sus expectativas, y asi optimizar la oferta en un mercado

altamente competitivo.

Utilizan como metodologia el modelo de Kano que clasifica las caracteristicas
del producto en diferentes categorias segun la percepcion del cliente. En primer
lugar, definen y seleccionan veinte atributos relevantes de los automéviles
hatchback, que son evaluados mediante un cuestionario, donde los participantes

clasifican la caracteristica como funcional o disfuncional, lo que permite clasificar

15
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las respuestas en categorias como "must-be", "one-dimensional”, "attractive",

"indifferent" y "reverse".

Las caracteristicas que los clientes prefieren en los hatchbacks del mercado
indio son:
1. ABS (Sistema de frenos antibloqueo)
Sistema de 2 airbags SRS
Sistema de 6 airbags SRS

Espejos laterales ajustados electronicamente

o kb 0N

Entrada sin llave con funcion de arranque/parada

Por lo tanto, la investigacion destaca que la mayoria de los clientes son
indiferentes a una amplia gama de caracteristicas, pero en este segmento del
mercado, los consumidores priorizan la seguridad y la comodidad sobre la variedad.
Por lo que, al entender y priorizar estas necesidades en los clientes, se puede

disefar productos que se alineen mejor con las expectativas del mercado.

‘La necesidad de satisfacer los requisitos del cliente con el producto o
servicio proporcionado garantiza la calidad y funcionalidad generales del fabricante,
ya que la satisfaccion del cliente determina directamente si el producto prospera o
simplemente sobrevive.” Janmejay Bhardwaj, Ashu Yadav, Manvendra Singh
Chauhan, Avanish Singh Chauhan (2021).

El estudio de Bhardwaj, Ashu Yadav, Chauhan M. y Chauhan A. contribuye
a esta investigacion al comprender que, ademas de cumplir con los requisitos
basicos, es fundamental incluir las necesidades del cliente que realmente lo
satisfagan, esto no solo mejora la satisfaccion del cliente, sino que también puede
influir en su decision de compra, aumentando la lealtad hacia la marca y la

probabilidad de recibir recomendaciones positivas.
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5. Modelo Kano y las preferencias de los clientes

Anu Kohli y Ram Singh (2020), autores del articulo titulado “Evaluacion de la
satisfaccion de los clientes con las tecnologias emergentes en los turismos
utilizando el modelo de Kano”, publicado en la revista “Vilakshan — XIMB Journal of
Management”. La revista Vilakshan publica articulos de investigacion, tanto
empirica como tedrica, asi como perspectivas, estudios de casos y resefias de libros
gue tienen el potencial de impactar significativamente en el campo de la gestion y

los estudios empresariales.

El articulo analiza las necesidades de los clientes en relacion con las
tecnologias emergentes en la industria de los automdviles de pasajeros, utilizando
el modelo Kano para medir la satisfaccion del cliente. Kohli y Singh buscan
comprender como los consumidores indios perciben y valoran diferentes atributos
tecnolégicos en sus vehiculos, lo que vuelve esta investigacion relevante porque
proporciona informacion valiosa a los fabricantes sobre las expectativas y
preferencias de los clientes, asi como sobre el impacto que estas percepciones
tienen en el disefio y desarrollo de nuevos modelos de automéviles. Al identificar las
caracteristicas que los consumidores consideran esenciales con el Modelo Kano, el
articulo contribuye a mejorar la satisfaccion del cliente, y también al rendimiento

financiero de las empresas automotrices.

La metodologia que se utiliza es el Modelo de Kano para evaluar la
satisfaccion del cliente en relacion con 17 atributos tecnolégicos emergentes en los
automoviles. Se realiza una encuesta a 250 clientes en el norte de India, utilizando
un cuestionario que permite clasificar las caracteristicas en cinco categorias: Must-
be (Debe tener), One-dimensional (Unidimensional), Attractive (Atractivo),
Indifferent (Indiferente), Questionable (Cuestionable) y Reverse (Inversa), asi
disefiado para capturar las percepciones de los clientes sobre estas caracteristicas.
Por otro lado, de las respuestas también se obtiene informacion sobre cémo los

consumidores se sienten respecto a la presencia o ausencia de cada atributo, este
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enfoque ayuda a identificar cuales caracteristicas son esenciales para los clientes y
cudles pueden mejorar su satisfaccion general, de esta manera, se proporciona la
informacion para los fabricantes de los automoviles, permitiéndoles adaptar sus

productos a las necesidades y expectativas de los consumidores.

El estudio concluye que, en el contexto de la industria automotriz india, las
preferencias de los clientes estan fuertemente influenciadas por factores
placenteros, es decir, por el deseo de disfrutar y experimentar placer a través de las
caracteristicas tecnoldgicas de los vehiculos. Los consumidores valoran mas los
atributos que mejoran su experiencia, como el "cambio automatico de marchas" y
"sistema de sonido premium", que en cambio, las caracteristicas como vehiculos de
hidrogeno o eléctricos, lo que sugiere que, aunque la sostenibilidad puede ser un
tema relevante, no es la principal motivacion para la compra de automoviles y que
la preferencia es mas hedonista. La indiferencia hacia estas tecnologias puede
interpretarse como una falta de conexion emocional o de disfrute asociado a su uso,
por lo tanto, los fabricantes deben centrarse en desarrollar caracteristicas que no
solo cumplan con las expectativas funcionales, sino que también proporcionen

placer y satisfaccion emocional a los conductores.

“Existe una relacion positiva entre la calidad del servicio y la lealtad del
cliente, por lo que la mejora de la satisfaccion del cliente siempre se considera un
factor dominante para los proveedores de bienes y servicios.” Kohli, A., & Singh, R.
(2020).

El presente estudio aporta a esta investigacion lo esencial de que las
organizaciones se enfoquen en maximizar el valor percibido de sus productos o
servicios, centrandose en las preferencias y necesidades del cliente, ya que si bien,
las nuevas tecnologias son importantes en la innovacion, la verdadera
diferenciacion radica en comprender y satisfacer las expectativas del consumidor.
Al conocer las demandas del mercado, las empresas pueden no solo aumentar la

satisfaccion del cliente, sino también fomentar la lealtad y el crecimiento sostenible,
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y asi, la propuesta de valor es clave para el éxito comercial en un mercado

competitivo.

Para finalizar el marco teorico, la sinergia entre el Modelo de Kano y las 5
Fuerzas de Porter puede entenderse como una herramienta estratégica robusta
para identificar y satisfacer las necesidades del cliente en un entorno competitivo.
El Modelo de Kano se centra en comprender las expectativas de los consumidores
y clasificar estas expectativas en diferentes categorias, como requisitos basicos y
de atraccion. Esto permite a las empresas evaluar como sus productos o servicios

pueden superar las expectativas del cliente y generar lealtad.

Por otro lado, el Modelo de las 5 Fuerzas de Porter ofrece un marco para
analizar el entorno competitivo de una industria, identificando las dinamicas que
influyen en la capacidad de las empresas para competir. Al integrar ambos modelos,
las empresas pueden identificar areas donde pueden diferenciarse, aprovechando
las necesidades insatisfechas del cliente que el Modelo de Kano ha revelado. Esto
no solo fortalece la presentacién de la oferta ante el consumidor, sino que también
contribuye a una mayor comprension de las fuerzas que moldean el mercado,
facilitando una toma de decisiones informadas que consideran tanto la voz del

cliente como el contexto competitivo.
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ANTECEDENTES

A continuacién, se explican los modelos utilizados, sus ventajas individuales y

las ventajas de integrarlos.

1. Modelos utilizados
A. Whisper-1

Whisper-1 es una herramienta desarrollada de OpenAl con un sistema
utilizado para la transcripcion de audio a texto. Su funcidbn es convertir
conversaciones habladas en texto escrito, incluso transcripciones traducirlas a

inglés.

Las ventajas de este modelo es que tiene una alta precision en la transcripcion
de diferentes acentos y dialectos, lo que permite obtener transcripciones de manera

rapida, facilitando el analisis inmediato de la conversacion.

B. Modelo de las 5 Fuerzas de Porter

Michael E. Porter en su libro “Ser competitivo” considera que para analizar la
estructura competitiva de una empresa en el micro-entorno competitivo de la
industria, se deben reconocer primero las 5 Fuerzas de Porter. Las 5 Fuerzas de
Porter permiten a las empresas entender los factores que afectan su competitividad

y a formular estrategias efectivas. Estas Fuerzas son:

1) Poder de Negociacion de los Proveedores: El factor se refiere a la
capacidad que tienen los proveedores para influir en las condiciones del
insumo o suministro. Un alto poder de negociacion puede impactar

negativamente en la rentabilidad de la empresa.
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2) Poder de Negociacion de los Clientes: Similar al poder de los
proveedores, los clientes también pueden ejercer influencia sobre los
precios y la calidad de los productos o servicios. Un elevado poder de
negociacion de los clientes puede presionar a las empresas a mejorar su

oferta o reducir sus margenes de ganancia.

3) Amenaza de Nuevos Competidores: Este aspecto evalla la facilidad o
dificultad con la que nuevas empresas pueden ingresar al mercado. Baja
posibilidad de entrada generalmente protegen a las empresas
establecidas, mientras que un entorno de alta posibilidad puede

incrementar la competencia.

4) Amenaza de Productos Sustitutos: Se refiere a la posibilidad de que los
consumidores opten por productos o servicios alternativos que satisfagan
la misma necesidad. La existencia de sustitutos puede limitar el potencial

de precios y la rentabilidad de las empresas.

5) Rivalidad entre Competidores: Este factor analiza el nivel de competencia
existente entre las empresas que operan en el mismo sector. Una alta
rivalidad puede llevar a guerras de precios y a una disminucion de los

margenes de ganancia.

Este modelo tiene varias ventajas significativas, las principales para las

empresas y entender su entorno competitivo son:

- Estructura Clara: Proporciona un marco claro y conciso para analizar las

dindmicas competitivas de una industria.

- ldentificacion de Oportunidades y Amenazas: Ayuda a las organizaciones a

reconocer tanto las oportunidades como las amenazas que podrian afectar
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su posicién en el mercado, permitiendo una planificacion estratégica mas

informada.

Las 5 fuerzas de Porter son utilizadas en esta investigacion porque, tal como
dicen las ventajas, proporciona una estructura clara para entender las dinamicas
competitivas dentro de una industria, lo que facilita la identificacion de las
oportunidades y amenazas que pueden afectar la posicion de una empresa en el
mercado, y también, permite a las organizaciones evaluar su entorno competitivo

de manera sistematica y objetiva, lo que ayuda a tomar decisiones informadas.

C. Modelo de Kano

Noriaki Kano junto a sus coautores, Seraku, Takahashi y Tsuji, presentan el
Modelo de Kano en su libro titulado "Attractive Quality and Must-Be Quality",
publicado en 1984. En este trabajo, desarrollan la teoria donde se clasifica las
preferencias del cliente en cinco categorias, lo que ha sido fundamental para el
analisis de la satisfaccion del cliente y el desarrollo de productos. Las cinco

clasificaciones van desde requisitos de satisfaccion e insatisfaccidn, estas son:

1) Requisitos Basicos (Must-Be): Son requisitos que los clientes consideran
esenciales, su ausencia genera insatisfaccion, pero su presencia no
necesariamente aumenta la satisfaccion, ya que se dan por hecho. Por

ejemplo, en un hotel, la limpieza de las habitaciones es un requisito basico.

2) Requisitos de Desempefio (One-Dimensional): Son requisitos que estan
directamente relacionados con el rendimiento del producto o servicio. A
medida que se mejora este tipo de calidad, la satisfaccion del cliente aumenta
proporcionalmente. Por ejemplo, la duracién de la bateria en un teléfono

movil; cuanto mas dura, mayor es la satisfaccion del usuario.
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3) Requisitos Atractivos (Attractive): Son requisitos que sorprenden y dan placer
a los clientes, por lo general, no se esperan, por lo que su presencia puede
generar una gran satisfaccibn, mientras que su ausencia no causa
insatisfaccion. Por ejemplo, una funcion innovadora en un software que

mejora la experiencia del usuario.

4) Requisitos Indiferentes (Indifferent): Estos requisitos no afectan la
satisfaccion del cliente, ya que los consumidores no tienen una preferencia
clara al respecto. Por ejemplo, el color de un producto puede ser indiferente

para algunos usuarios, siempre y cuando cumpla con su funcién principal.

5) Requisitos Inversos (Reverse): Estos requisitos pueden causar insatisfaccion
si estan presentes. Por ejemplo, caracteristicas complicadas en un

dispositivo que dificultan su uso.

Este modelo tiene varias ventajas significativas, las principales para las

empresas Yy entender la satisfaccion de sus clientes son:

- Enfoque en el cliente: Permite a las empresas priorizar caracteristicas que

realmente importan a los clientes.

- Mejora continua: Facilita la identificacion de areas de mejora en productos o

servicios.

El Modelo de Kano es utilizado en esta investigacion porque, cada una de sus
clasificaciones permite a las empresas entender mejor las expectativas de sus
clientes, y en consecuencia, disefiar productos y servicios que no solo cumplan con

sus necesidades, sino que también superen sus expectativas.
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2. Integracion de los Modelos

La integracion de los modelos explicados anteriormente se lleva a cabo en
un programa desarrollado en Jupyter Notebook, el cual se utiliza en esta
investigacion. Asi, los modelos integrados permiten realizar un analisis holistico de
la conversacién grabada. Este enfoque integral facilita la comprension de los
diferentes aspectos de la interaccién, contribuyendo a una evaluacion mas completa
y precisa de los datos analizados. Primero, el modelo Whisper-1 convierte el audio
en texto, lo que es esencial para aplicar los modelos de andlisis. Luego, el analisis
de las 5 Fuerzas de Porter proporciona un marco para entender la competitividad
del entorno discutido en la conversacion. Finalmente, el Modelo Kano, permite
clasificar y priorizar las ideas extraidas, asegurando que se enfoquen en las

necesidades del cliente, de manera hedonista.

Las ventajas de combinar o integrar los Modelos:

- Andlisis completo: La combinacién de estos modelos permite un analisis mas

profundo y completo.

- ldentificacién de Estrategias: Juntos, ayudan a identificar estrategias que no
solo son competitivas, sino que también estan alineadas con las expectativas

del cliente.
- Facilitacién de la toma de decisiones: Proporcionan informacion valiosa que

puede ser utilizada para tomar decisiones informadas en el desarrollo de

productos o servicios.
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METODOLOGIA

La investigacién del proyecto se centra en la integracion de las metodologias de
las 5 Fuerzas de Portery el Modelo de Kano, con un enfoque especifico en el
hedonismo. Esto implica analizar preferencias, motivaciones y otros factores que
influyen en latoma de decisiones de individuos o empresas en relacién con el

cliente.

Mediante la herramienta Jupyter Notebook, integrada con OpenAl, se desarrolla
la integracion de estos modelos mediante la voz. Utilizando el modelo de Kano para
combinar atributos y explorar nuevas oportunidades atractivas para el cliente, y el
Modelo de las 5 fuerzas de Porter para identificar estratégicamente las areas de

importancia con mayor enfoque.

Se requiere una grabacion de voz con preguntas concretas de interés dirigidas
al usuario. En el codigo del modelo, se especifican el rol, sistema y contenido
necesarios para obtener resultados en minutos, ahorrando asi horas significativas

de trabajo.

La principal herramienta a utilizar en este proyecto es Jupyter Notebook con la
integracion de OpenAl, que esta relacionado con la programacion interna
de ChatGPT.

La seleccion de las herramientas tecnoldgicas para este estudio responde a
consideraciones tanto practicas como estratégicas que facilitan un analisis de datos

mas efectivo y eficiente.

Jupyter Notebook es una plataforma ampliamente utilizada en el ambito

académico y profesional para la programacion interactiva y el analisis de datos. Su
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capacidad para combinar cédigo ejecutable, visualizaciones y texto explicativo en
un unico documento lo convierte en una herramienta ideal para proyectos de
investigacion. Ademas, permite la interaccién en tiempo real, lo que facilita ajustes
dindmicos durante el analisis de datos y la interpretacién de resultados. Esta
flexibilidad es fundamental en el contexto de este estudio, donde se requiere
analizar y clasificar informacion proveniente de grabaciones de voz, optimizando asi

el tiempo de trabajo y mejorando la calidad del analisis.

OpenAl representa una innovacién en el campo de la inteligencia artificial,
especialmente en el procesamiento del lenguaje natural. La eleccion de esta
tecnologia responde a su capacidad para proporcionar analisis precisos Yy
relevantes a partir de datos complejos y no estructurados, como las transcripciones
de conversaciones grabadas. OpenAl permite automatizar el procesamiento de
informacion, lo que acelera el flujo de trabajo y también mejora la calidad de los
insights obtenidos al aplicar modelos avanzados de analisis. Dado que el objetivo
de este estudio es modernizar los analisis estratégicos utilizando enfoques
innovadores, OpenAl se presenta como una solucioén relevante y eficaz que refleja
la tendencia actual hacia la incorporacion de la inteligencia artificial en la toma de

decisiones empresariales.

La combinacién de Jupyter Notebook y OpenAl potencia la efectividad del
analisis realizado en este estudio y asegura que las metodologias usadas estén
alineadas con las mejores préacticas actuales en investigacion y tecnologia,
proporcionando resultados que son tanto practicos como relevantes en el contexto

del hedonismo y el enfoque centrado en el cliente.
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1. Definicion del codigo del programa

El cédigo presentado integra los modelos analiticos que permiten realizar un
analisis exhaustivo de la conversacion grabada, utilizando la inteligencia artificial de
OpenAl.

#Analisis de la Conversacion del Equipo.
#nos conectamos al API de OpenAI para utilizarla como motor de trabajo.

import os
from openai import OpenAI

client = OpenAI(
api_key="*api_key*",)

Ilustraciéon 1: Primera celda del cédigo.

Primero, se importa os para interactuar con el sistema operativo y luego
importa OpenAl de la biblioteca openai, que permite interactuar con la API de
OpenAl.

La API Key es el cadigo que se utiliza para autenticar y autorizar solicitudes
esenciales para interactuar con la APl de OpenAl desde Jupyter Notebook, esta
permite la autenticacion y el acceso a los servicios de la plataforma, permite también
obtener respuestas y analisis en tiempo real, lo que es crucial en entornos
empresariales donde el tiempo es un factor critico.

#Se debe utilizar el nombre del audio en mp3, este no debe pesar mds de 2@ megas.
#Utilizamos el modelo whisper-1 para la transcripcién de la conversacién.

audio_file = open("AUDIO.mp3", "rb")

transcription = client.audio.transcriptions.create(
model="whisper=1",
file=audio_file

)

print(transcription.text)

llustracion 2: Segunda celda del cédigo.
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En la siguiente celda, se abre un archivo de audio en formato mp3 en modo
lectura binaria. Para la transcripcion del audio a texto, se utiliza el modelo whisper-
1.

La transcripcion resultante se almacena en la variable transcription. Luego,
se utiliza la funcién print para imprimir todo el texto transcrito, permitiendo asi

visualizar el contenido del audio de manera clara y accesible.

[ 1: #Creacidn del andlisis de las 5 Fuerzas de Porter +#+ B TV S F QR

response = client.chat.completions.create(
model="gpt-40",
messages=

"role": "system", "content": "You are an expert in competitive analysis with deep knowledge in Porter®s Five Forces.
Answer questions and provide insights accordingly.”},
{"role": "user", "content": f"""

Dada la siguiente transcripcidén de la discusidn:
{transcription.text}

Realiza estos pasos:

1. =xAnalisis de las 5 Fuerzas de Porterxk: Extrae los datos e informacién de la discusién que se relacionen con las
5 Fuerzas de Porter: Poder de negociacién de los proveedores, Poder de negociacién de los compradores, Amenaza de nuevos entrantes,
Amenaza de productos sustitutos, Rivalidad entre competidores existentes. Si los participantes no proporcionan informacién para
alguna fuerza, no la incluyas. La respuesta debe estar en espafiol.
R
1
)

primer_analisis = str(response.choices[@].message.content)
print(response.choices[@].message.content)

llustracion 3: Tercera celda del codigo.

Se envia un mensaje a través de la APl de OpenAl con el objetivo de generar
una respuesta utilizando el modelo de inteligencia artificial GPT-40. En este

mensaje, se solicita un analisis basado en la transcripcion proporcionada.
Posteriormente, se especifica que el modelo debe actuar como un experto en
analisis competitivo y en las 5 Fuerzas de Porter. La API, a su vez, extrae

informacion relevante de la transcripcion para relacionarla con estas 5F.

El andlisis inicial se guarda en la variable primer_analisis y se imprime dicho

andlisis.
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#Modelo apoyado por IA

response = client.chat.completions.create(
medel="gpt-40",

messages=[
{"role": "system", "content": "You are an expert in competitive analysis with deep knowledge in Porter's Five Forces."},
{"role": "user", "content": f"Usando los resultados de: {primer_analisis}, desarrolla un analisis de las 5 Fuerzas de Porter y

marca las ideas de los participantes (marcadas como PART) y de la IA (marcadas como IAG). Cada fuerza necesita tener al menos 5 ideas.
Esta informacién debe estar en espafiol."}
1
)
analisis_apoyado = str(response.choices[@].message.content)
print(response.choices[@].message.content)

llustracion 4: Cuarta celda del cédigo.

En esta celda, se solicita un analisis mas profundo, donde se deben marcar
las ideas de los participantes y de la IA, asegurando que cada fuerza tenga al menos

cinco ideas.

# Modelo de las 5 Fuerzas de Porter apoyado con Modelo KANO
response = client.chat.completions.create(
model="gpt-40",
messages=[
{"role": "system", "content":
{"role": "user", "content": f
Usando los resultados del andlisis de las 5 Fuerzas de Porter: {analisis_apoyado},
desarrolla una categorizacidn basada en el Modelo KANO y clasifica las ideas de las 5 Fuerzas de Porter desde
(1-menos importante a 10-mas importante). Mantén la misma estructura de: {analisis_apoyado}. Esta informacién debe estar en espafol.

"You are an expert in KANDO Model and competitive analysis."},

)

KANO = str(response.choices[@].message.content)
print (KANO}

Ilustracion 5: Quinta celda del cédigo.

Se pide que las ideas extraidas del andlisis de las 5 Fuerzas de Porter sean
clasificadas segun el Modelo Kano, para ayudar a entender la satisfaccion del

cliente en relacién con las caracteristicas del producto.
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#Creacidn del informe

response = client.chat.completions.create(
model="gpt-40",

messages=
"role": "system", "content": "You are an entrepreneur seeking funding."},
"role": "user", "content": f"U"

Dada la siguiente transcripcién de la discusidn:
transcription.text} y el andlisis de las 5 Fuerzas de Porter:

1. =+«Problema Principal#*: Describe el problema principal de la transcripcién y el andlisis de las 5 Fuerzas de Porter.

Esta seccidén debe ser escrita como una propuesta de emprendimiento buscando fondos, no mas de 788 palabras.

2. #0bjetivossk: Describe un objetivo (70 a 100 palabras) y tres objetivos especificos (40 a 50 palabras).

3. *xPropuesta de Soluciénxx: Describe la propuesta de solucidén basada en: {transcription.text} y el andlisis de las

5 Fuerzas de Porter. Esta seccién debe ser no mds de 50@ palabras.

4. xxEnfoque Metodolégicosx: Describe una metodologia para implementar el proyecto en un contexto real en 5 pasos principales,
cada uno dividido en 4 subpasos.

5. **Trabajo en Equipos*: Describe un conjunto de 7 profesionales con descripciones de perfiles necesarios para lograr el proyecto,
incluyendo un recaudador de fondos.

PROYECTO_PROPOSAL = str(response.choices[@].message.content)
print(response.choices[@].message.content)

llustracion 6: Sexta celda del codigo.

Finalmente, se solicita un informe que incluya el problema principal, objetivos,
propuesta de solucion, enfoque metodoldégico y un equipo necesario para

implementar el proyecto.

A. Las ventajas del Programa

La combinacion de la nueva tecnologia, como la inteligencia artificial, y
modelos analiticos obtiene una ventaja competitiva significativa en la toma de
decisiones estratégicas en una empresa. Ya que, el cédigo automatiza el proceso
del andlisis de conversaciones, integra los modelos analiticos que permiten a
organizaciones obtener insights de manera rapida y eficiente, y ademas, en poco
tiempo genera un informe con la identificacion de problemas y soluciones. Esto
permite a las organizaciones analizar grandes volumenes de datos de manera més

eficiente, lo que resulta en decisiones mas informadas y precisas.
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B. Importancia de cada Punto del Informe

Cada seccion del informe es crucial para construir una propuesta sélida; la
claridad en la identificacion del problema, la definicién de objetivos y la presentacion
de una solucién bien estructurada son elementos clave que aumentan, por ejemplo,
la probabilidad de éxito en la obtencion de financiamiento o en la implementacién
efectiva de un proyecto, incluso que pueda ser presentada a posibles inversores o

partes interesadas.

Problema Principal: Identifica el desafio central que enfrenta la organizacién, lo que

es fundamental para cualquier propuesta de solucion.

Objetivos: Establece metas claras y especificas que guiaran el desarrollo del

proyecto.

Propuesta de Solucion: Ofrece una solucion concreta basada en el andlisis, 1o que

es esencial para atraer financiamiento.

Enfoque Metodoldgico: Proporciona un plan claro para implementar la solucion, lo

gue aumenta la viabilidad del proyecto.

Trabajo en Equipo: Define los roles necesarios, asegurando que el proyecto cuente

con el talento adecuado para su ejecucion.
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C. Diagrama de Flujo del Funcionamiento del Codigo

Funcionamiento Cédigo

Importar
maodulos: os,
OpenAi

Abrir el
archivo de
audio (.mp3)

Andlisis del
Modelo 5
Fuerzas de
Porter

Analisis con
ideas PART e
IAG

Categorizar

ideas segun

el Modelo de
Kano

Generar
propuesta de
la
transcripcion
y andlisis

Configuracion
del API para
el OpenAl

Modelo
whisper-1
para
transcribir el
audio

Mostrar
analisis

Mostrar
analisis
extendido

Mostrar
categorizacion
Kano

Generar
informe

Mostrar la
transcripcién

Mostrar
propuesta

Ilustracion 7: Diagrama de Flujo del Funcionamiento del Cédigo.

32



2.

UNIVERSIDAD
¥ SAN SEBASTIAN

Elaboraciéon del cuestionario

Por consiguiente, una vez que el programa esta listo, se procede a realizar la

validacion del programa con empresas, el cuestionario consiste en una serie de 19

preguntas, las cuales fueron grabadas pregunta y respuesta con las empresas. La

preguntas son las siguientes:

Preguntas de Informacién general:

a kM 0D PF

¢, Cual es el nombre de su empresa?

¢En qué sector opera su empresa? (rubro, mision, vision)

¢, Qué tipo de productos o servicios ofrece su empresa?

¢, Quiénes son sus principales clientes? (edad, género e intereses)

¢, Qué necesidades o0 deseos especificos busca satisfacer en su publico

objetivo?

A continuacion, las preguntas relacionadas con el Modelo de Kano:

¢ Qué aspectos o caracteristicas de su producto o servicio pueden
considerarse interesantes, novedosos 0 placenteros, o que generen
satisfaccion emocional en los clientes?

¢ Como se asegura de que sus clientes tengan una experiencia placentera al
interactuar con su producto o servicio?

¢Qué caracteristicas de su producto o servicio considera que son mas
atractivas para sus clientes?

¢,Cuales caracteristicas o funcionalidades t0 consideras esenciales,
agradables, satisfactorias o deleitantes en el producto o servicio, y cuales
consideras que son mas insatisfactorias?

¢, Como cree que su producto o servicio mejora la experiencia del cliente de

una manera hedonista?
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6. ¢Existe alguna funcionalidad o caracteristica que no se utilice comunmente
en su producto o servicio, pero que considere interesante o necesaria para
el futuro?

7. ¢Qué oportunidades le gustaria ver en el futuro para mejorar la experiencia
hedonista de sus clientes?

8. ¢Qué cambios le gustaria implementar para adaptarse a las tendencias del
mercado en torno a la satisfaccion del cliente?

9. ¢Qué elementos le agregarias al producto o servicio para que te identifiques

mas con él?

Preguntas relacionadas con las 5 Fuerzas de Porter:

1. ¢Quiénes son sus principales competidores y cdémo describiria la
competencia con su empresa?

2. ¢Qué hace que su oferta sea Unica o0 superior en comparacion con la
competencia?

3. ¢Recibe retroalimentacion de los clientes sobre su satisfaccion? Si es asi,
¢qué dicen?
¢, Quiénes son sus principales proveedores?

5. ¢En qué medida contribuyen sus proveedores al producto o servicio que
ofrece su empresa, y por otro lado, podrian considerarse competidores de

alguna manera?

Las preguntas relacionadas con el Modelo de Kano tienden a un enfoque en la
satisfaccion del cliente y la experiencia hedonista, mientras que las preguntas
vinculadas a las 5 Fuerzas de Porter abordan la competencia de la industria, la

diferenciacion, los clientes y la relacién con los proveedores.
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Se deben considerar los posibles sesgos que pueden surgir en la interpretacion
de las respuestas. La metodologia utilizada incluyé la grabacion de cuestionarios,
gue fueron analizados mediante whisper-1. Sin embargo, es susceptible a errores
relacionados con la interpretacién del lenguaje, especificamente, términos clave,
como "unipersonal,” pueden ser confundidos con términos similares, como
"universal”, lo que puede afectar la precision de los datos recolectados, y por ende,

el analisis final.

Otro aspecto relevante es la variabilidad en la interpretacion de las preguntas
por parte de los participantes. Los encuestados pueden entender las preguntas de
diferentes maneras, y puede influir en la calidad y utilidad de las respuestas. Las
diferencias en el contexto personal, la experiencia previa y la comprensiéon de los
encuestados pueden dar lugar a respuestas que no reflejan fielmente las

intenciones originales de las preguntas formuladas.

Por altimo, es importante sefialar que, aunque en este estudio no se identificaron
limitaciones significativas en la eleccion de herramientas o enfoques, seria
beneficioso para investigaciones futuras considerar la inclusién de un mayor nimero
de empresas y la posibilidad de realizar entrevistas presenciales para obtener

informacion mas precisa y mejor grabaciéon de voz.
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CASOS DE ESTUDIO

Las empresas que se muestran dispuestas y colaboran con el testeo a

cambio del informe final, son Editorial Lusevo y Naif Café.

A estas empresas me presenté formalmente como estudiante de la
Universidad San Sebastian, explicando la naturaleza de mi proyecto de titulo y
detallando en qué consiste el testeo, asi como los elementos que incluye el informe
final que se proporcionara a cambio. Aclarando y enfatizando que la conversacion

sera grabada.

A continuacién, se presentan las descripciones de las empresas, destacando
los aspectos mas relevantes de las conversaciones que fueron grabadas para el

analisis, las cuales se basan en el cuestionario mencionado en el punto 2.

Descripciéon de la empresa del Caso 1: Editorial Lusevo

Lusevo es una editorial ubicada en la region de Arica y Parinacota, Chile, y
es propiedad de Luis Seguel Vorpahl. Se trata de una empresa unipersonal
dedicada principalmente a la diagramacion de libros, actuando como intermediaria
para la impresion, ya que, no realiza la impresion en si misma, la imprenta que
trabaja como su proveedor se llama LOM, ubicada en Santiago, Chile. Lusevo se
enfoca en ofrecer un servicio de revisién exhaustiva del texto durante el proceso de

diagramacioén y luego acude a LOM.
Los principales clientes de Lusevo son autores y escritores, ademas, también
colabora con instituciones como colegios, y el ministerio de cultura. En cuanto a la

demografia de los clientes, estos tienen una edad aproximada de entre 25 y 50
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afios, con una distribuciébn de género equilibrada, siendo aproximadamente la

misma cantidad de mujeres y hombres.

Los clientes de Editorial Lusevo, segun Luis, buscan mas que un simple
servicio de publicacidn; desean una experiencia gratificante que les permita ver su
trabajo impreso, valoran la calidad del servicio que proporciona Lusevo. La
satisfaccion emocional de tener su obra publicada es un aspecto fundamental que
la editorial ofrece tanto en el servicio como en el producto final, la idea es que no
solo cumple con los estandares, sino que también brinda a los autores un sentido

de orgullo y prestigio al publicar sus obras.

La atencion personalizada que se puede ofrecer en una empresa pequefia
como Editorial Lusevo permite a los clientes sentir que sus necesidades y deseos
son atendidos de manera individual. Esto contribuye a aumentar la satisfaccion y la
lealtad del cliente. Ademas, el valor agregado que mejora la experiencia es el nexo
para la impresion, lo que significa que los autores reciben un servicio completo de

diagramacion y la publicacion.

Por otro lado, actualmente Editorial Lusevo opera como una empresa
unipersonal, lo que implica que la carga de trabajo y la responsabilidad recaen en
una sola persona. Esto limita la capacidad de respuesta ante la demanda, pero
también permite un control mas directo sobre la calidad del servicio, ya que, la
empresa se centra en la calidad y la puntualidad del servicio, lo que es fundamental

para mantener la satisfaccion del cliente y la reputacién en un mercado competitivo.

La empresa enfrenta una fuerte competencia en el sector editorial, donde
otros ofrecen servicios similares a precios mas bajos. Sin embargo, la calidad y la
atencion al detalle son aspectos que diferencian a Editorial Lusevo de sus

competidores.
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La ubicacién de la empresa, a 2,000 km del centro cultural principal, presenta
desafios logisticos que pueden afectar la capacidad de cumplir con las expectativas

de los clientes en términos de tiempo y calidad.

En resumen, Editorial Lusevo se enfoca en ofrecer una experiencia de
publicacion gratificante y de alta calidad para sus clientes, quienes buscan un
proceso que les brinde satisfaccion emocional. A pesar de los desafios que enfrenta
como una empresa unipersonal en un mercado competitivo, su compromiso con la

calidad y la atencion personalizada son sus principales fortalezas.

Descripcion de la empresa del Caso 2: Naif Café

Naif Café es una cafeteria ubicada en la comuna de Providencia, Santiago,
Chile, y uno de sus cofundadores es Felipe La Corte. Se trata de una empresa
dedicada en ofrecer una experiencia gastronémica que incluye café de especialidad,

pasteleria venezolana y un servicio basico de almuerzos diarios.

Los principales clientes son los vecinos del barrio, un publico
mayoritariamente familiar con un amplio rango de edades. Durante la semana,
especialmente en las mafianas, también reciben a un publico més orientado al
ambito ejecutivo y de negocios. Felipe estima que aproximadamente el 70% de sus
clientes son mujeres, lo que refleja el enfoque estético y acogedor del café, que

resuena especialmente con este grupo.
Naif Café se define como un "oasis urbano”, caracterizado por un disefio que
incluye un jardin interior y una piscina, este entorno crea un ambiente atractivo,

agradable y relajante para los clientes.

Al trabajar con proveedores de alta calidad, asegura la excelencia de sus

productos y fortalece su reputacion como un establecimiento comprometido con la
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calidad. Esta seleccion cuidadosa de insumos atrae a clientes que valoran la calidad
sobre la cantidad, generando asi una conexién emocional con la marca, ya que los

clientes se sienten satisfechos al consumir este tipo de productos.

En conclusion, Naif Café se presenta como un lugar que se enfoca en la venta
de productos y en ofrecer una experiencia completa y placentera para sus clientes.
La atencion a la calidad, el ambiente atractivo y la atencidon personalizada son
elementos clave que pueden contribuir a la satisfaccion del cliente y al éxito general
de la empresa. La capacidad de adaptarse a las necesidades del cliente y
diferenciarse en un mercado competitivo son factores que pueden impulsar su

crecimiento y sostenibilidad a largo plazo.

1. Lostemas de cada caso analizado segun el programa, son los siguientes

Esta seccidn divide la respuesta del programa en tres partes, las cuales seran

analizadas para entender si la respuesta tiene coherencia:

1. Los analisis de los Modelos pedidos:

a. 5 Fuerzas de Porter

b. Analisis detallado de las 5 Fuerzas de Porter, con ideas provenientes
tanto de los participantes (PART) como de la IA generativa (IAG)

c. Analisis mas detallado de las 5 Fuerzas de Porter con base de la
transcripcion del audio, con la categorizacion del Modelo de Kano y la
clasificacion de importancia, tanto de los participantes (marcadas
como PART) como de la IA generada (marcadas como IAG)

2. Primera Parte del Informe:

a. Problema principal

b. Objetivo general

c. Objetivos especificos

3. Segunda Parte del Informe:

a. Propuesta de solucién
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b. Enfoque metodoldgico

c. Trabajo en equipo

Si bien el tamafio de la muestra del estudio, es relativamente reducido, esta
eleccion se fundamenta en la profunda exploracion y el andlisis detallado que se
pueden realizar a partir de estos casos especificos. La premisa de que un andlisis
exhaustivo y riguroso de un nimero limitado de casos puede permitir la obtencion

de insights significativos y pertinentes en el contexto del estudio.

Los criterios para la seleccién de las empresas participantes se centraron en
su enfoque en el cliente y en su compromiso por ofrecer experiencias de alta
calidad. Editorial Lusevo se distingue por su dedicacion a la calidad y al servicio al
cliente, buscando comprender y satisfacer las necesidades de sus usuarios. Por su
parte, Naif Café concentra su atencibn en proporcionar una experiencia
gastrondémica unica, priorizando la satisfaccion del cliente a través de la oferta de
productos de alta calidad y un ambiente acogedor. La concordancia en su enfoque
centrado en la experiencia del cliente facilita la colaboracién y el intercambio de
informacion relevante, siendo elementos fundamentales para el éxito del analisis

realizado en esta investigacion.

A través de la combinacion de estos dos casos, se pretende obtener una
vision comprensiva sobre como diferentes sectores pueden implementar la
metodologia propuesta, a pesar de las limitaciones inherentes al tamafio de la
muestra. De este modo, se busca que los hallazgos sean significativos y aplicables,
proporcionando una base solida para futuras investigaciones en contextos mas

amplios.
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Aplicacién en caso 1: Editorial Lusevo

1. Andlisis de los Modelos, segun el programa

“Analisis basado en las 5 Fuerzas de Porter, utilizando la informacion proporcionada en la
transcripcion:

1. **Poder de negociacion de los proveedores**:

- La empresa trabaja principalmente con una imprenta llamada LOM, que es una de

las principales en Chile y ofrece una alta calidad en su servicio. Esto indica que la empresa tiene
una dependencia significativa de un proveedor especifico que ofrece una calidad inigualable, lo
gque puede aumentar el poder de negociacién de dicho proveedor. Sin embargo, el proveedor
también proporciona seguridad y calidad, lo que es fundamental para el negocio de la empresa.
2. **Poder de negociacion de los compradores**:

- Los principales clientes son autores, colegios y el ministerio de cultura. Estos

compradores buscan calidad, rapidez y precision. Aunque hay un buen nivel de satisfaccion
manifiesto, el poder de negociacion de los compradores puede ser alto debido a que la
competencia puede ofrecer precios mas bajos e incluso servicios comparables en calidad.

3. **Amenaza de nuevos entrantes**:

- Aunque no se menciona explicitamente, el hecho de que sea una empresa de una

sola persona y que la competencia es descrita como "muy buena" sugiere que cualquier nuevo
entrante requeriria habilidades muy similares y capital para tecnologia, pero no tendria que
establecer una operacion a gran escala inicialmente. El riesgo de nuevos entrantes es mas bien
bajo, debido al alto nivel de especializacion requerido y al reconocimiento necesario para
competir eficazmente.

4. **Amenaza de productos sustitutos**:

- El servicio ofrecido por la editorial incluye editado y diagramado, pero también el

registro de propiedad intelectual y la inscripcion en el ICB para los libros, lo cual puede ser visto
como un valor agregado diferencial frente a la simple auto- publicacion digital. Los productos
sustitutos efectivamente podrian incluir servicios de auto-publicaciéon en linea, aunque la calidad
y el prestigio pueden no ser comparables.

5. **Rivalidad entre competidores existentes**:

- La competencia con otros diagramadores y editoriales en el area es evidente. Hay una fuerte

competencia en términos de precios mas bajos y, posiblemente, en servicios adicionales como

la distribucion y promocién de libros, que esta empresa no ofrece debido a sus limitaciones de
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tamano. Sin embargo, la calidad y cumplimiento en los tiempos de entrega son mencionados
como ventajas competitivas de Editorial Lusevo.

En resumen, Editorial Lusevo opera en un entorno donde el poder de los proveedores es
significativo debido a la alta calidad esperada, los compradores tienen un grado de negociacién
elevado por la oferta competitiva en precios, la amenaza de nuevos entrantes es limitada dado el
prestigio y reconocimiento necesarios, los sustitutos existen pero potencialmente no ofrecen la
misma calidad, y finalmente, la rivalidad de la competencia es intensa, lo cual obliga a
diferenciarse por la calidad y el cumplimiento en los plazos.

Andlisis detallado de las 5 Fuerzas de Porter,

1. *Poder de negociacion de los proveedores**;

aplicadas a la Editorial Lusevo:

participantes (PART) como de la IA generativa (IAG),

- PART: La dependencia de la imprenta LOM por su alta calidad sugiere un poder significativo de
negociacion de este proveedor.

- PART: El proveedor brinda seguridad y calidad, aspectos criticos para el negocio.

- IAG: La exclusividad de servicios del proveedor podria limitar la capacidad de la empresa para
negociar mejores condiciones.

- IAG: La presencia de pocos proveedores de alta calidad aumenta el poder de negociacion de
aquellos que si existen.

- IAG: Una larga relacién profesional puede favorecer ciertas concesiones, pero no
necesariamente reduce el poder de negociacioén del proveedor.

2. **Poder de negociacion de los compradores**:

- PART: Los clientes buscan calidad y rapidez, lo cual es crucial para mantener bajas las
posibilidades de que cambien de proveedor.

- PART: La competencia puede ofrecer precios mas bajos, lo que aumenta el poder de
negociacion de los compradores.

- IAG: Los clientes institucionales, como el ministerio de cultura, tienen fuertes capacidades de
negociacion debido a su volumen de negocio.

- IAG: La leal satisfaccion de los clientes actuales podria amortiguar algo del poder de
negociacion que poseen.

- IAG: La diversificacion de la base de clientes podria reducir el poder individual de negociacién
de cada uno.

3. **Amenaza de nuevos entrantes**:

- PART: La empresa necesita habilidades y capital para tecnologia, lo que puede ser una barrera

para nuevos entrantes.
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- PART: El reconocimiento y prestigio necesario para competir eficazmente puede desanimar a
nuevos jugadores.

- IAG: La especializacion y la reputacion construida a lo largo del tiempo crean barreras de
entrada elevadas.

- IAG: Los costos iniciales, aunque no prohibitivos, pueden ser un obstaculo para nuevos
entrantes sin experiencia previa.

- IAG: La falta de economias de escala podria no necesariamente desalentar a nuevos entrantes
gque busquen nichos especializados.

4. **Amenaza de productos sustitutos**:

- PART: El registro de propiedad intelectual y la inscripcidén en el ICB son valores agregados
frente a la publicacion digital.

- PART: Los servicios de auto-publicacion digital ofrecen una alternativa, pero no la misma
calidad ni prestigio.

- IAG: La percepcion del valor y la singularidad del proceso editorial tradicional todavia es fuerte
entre ciertos segmentos del mercado.

- IAG: La diferenciacion en el servicio, mas alla de los libros, puede atenuar la amenaza de
sustitutos digitales.

- IAG: El crecimiento de la auto-publicacion puede atraer a clientes que no valoran igualmente el
proceso de edicién profesional.

5. **Rivalidad entre competidores existentes**:

- PART: La competencia es intensa debido a los precios bajos y servicios adicionales ofrecidos
por otros.

- PART: Editorial Lusevo destaca por su calidad y cumplimiento en plazos, aunque no ofrece
distribuciéon o promocion.

- IAG: La presion competitiva obliga a buscar ventajas a través de la calidad y el cumplimiento
en entregas.

- IAG: Al ser una empresa pequefia, la flexibilidad y personalizacion del servicio pueden ser
ventajas frente a competidores mas grandes.

- IAG: La diferenciacién de marcay la construccion de relaciones sélidas con clientes pueden
atenuar la rivalidad.

Este analisis detalla como cada una de las cinco fuerzas influye en la dinamica y estrategia de
Editorial Lusevo, combinando perspectivas tanto humanas como generativas para obtener un
panorama comprensivo.

Analisis mas detallado de las 5 Fuerzas de Porter con base en la discusion de Editorial Lusevo,
a continuacion se presenta la categorizacion del Modelo KANO vy la clasificacion de importancia,
tanto de los participantes (marcadas como PART) como de la IA generada (marcadas como
IAG):
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1. *Poder de Negociacion de los Proveedores**:

- *PART**: La empresa depende fuertemente de la imprenta LOM, que es una de las mas
grandes en Chile, lo que indica una posible dependencia critica con este proveedor.
(Clasificacion KANO: Necesidades Fundamentales, Importancia: 10)

- *PART**: Los costos de los programas de software para diagramacion son relevantes, lo que
sugiere un poder de negociacién significativo de los proveedores de tecnologia. (Clasificacion
KANO: Necesidades de Desempefio, Importancia: 8)

- *|AG**: La calidad y relacién a largo plazo con LOM pueden limitar las opciones para cambiar
de proveedor, aumentando el poder de negociacion de la imprenta. (Clasificacion KANO:
Necesidades Fundamentales, Importancia: 9)

- *PART**: Otros proveedores de insumos de impresion o distribucidn pueden existir, pero no
estan mencionados, lo que podria reflejar una concentracion de proveedores. (Clasificacion
KANO: Necesidades de Desempefio, Importancia: 6)

- *|AG**: La dependencia tecnoldgica no solo se limita a software, sino a otros servicios en la
nube que podrian ser necesarios y costosos. (Clasificacion KANO: Necesidades de Desempefio,
Importancia: 7)

2. **Poder de Negociacion de los Compradores**:

- *PART**: Los clientes valoran la calidad y rapidez; los clientes repetidos indican un poder de
negociacion limitado en términos de calidad. (Clasificacion KANO: Necesidades de Desempefio,
Importancia: 8)

- *PART**: La presion sobre los tiempos de entrega podria otorgar a los compradores cierto
poder, ya que exigir mejoras en los plazos es critico. (Clasificacion KANO: Necesidades de
Desempefo, Importancia: 7)

- *|AG**; Autores nuevos con menos experiencia podrian tener un menor poder de negociacion
en comparacién con autores reconocidos. (Clasificacion KANO: Necesidades Basicas,
Importancia: 5)

- *PART**: La relacién con los clientes parece ser cordial y cercana, lo que podria limitar su
deseo de negociar precios mas bajos. (Clasificacion KANO: Necesidades de Atraccién,
Importancia: 6)

- **|AG**: La fidelizacion de clientes existentes por la satisfaccion podria disminuir el poder de
negociacion, ya que prefieren finalizar sus proyectos con Lusevo. (Clasificacion KANO:
Necesidades de Atraccion, Importancia: 8)

3. *Amenaza de Nuevos Entrantes**:

- *PART**: La operacion de tamafio pequefno implica que las barreras de entrada pueden ser
bajas para nuevas editoriales similares. (Clasificacién KANO: Necesidades de Desemperio,

Importancia: 7)
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- *PART**: El alto capital necesario para una imprenta propia actia como una barrera
significativa para nuevos competidores. (Clasificacion KANO: Necesidades Fundamentales,
Importancia: 9)

- *|AG**: La reputacion establecida por la calidad y rapidez en la entrega puede ser un
obstaculo para nuevos entrantes hasta que logren demostrar equivalencia o superioridad.
(Clasificacion KANO: Necesidades de Atraccion, Importancia: 8)

- *PART**: Los avances en tecnologia podrian facilitar la entrada de competidores ofreciendo
servicios online o automatizados. (Clasificacion KANO: Necesidades de Desempenio,
Importancia: 6)

- **|AG**: Las alianzas exclusivas con imprentas o plataformas tecnolégicas podrian proteger a
Lusevo de nuevos entrantes. (Clasificacion KANO: Necesidades de Atraccion, Importancia: 7)
4. *Amenaza de Productos Sustitutos**:

- *PART**: Las tecnologias emergentes como la |IA para creacion de contenido podrian
reemplazar algunos servicios editoriales. (Clasificacion KANO: Necesidades de Desempefio,
Importancia: 8)

- *PART**: Otras editoriales podrian ofrecer servicios mas rapidos o baratos, lo que se traduce
en sustitutos potenciales. (Clasificacion KANO: Necesidades de Desempefio, Importancia: 7)

- *|AG**: Las plataformas de auto-publicacién digital pueden ser un sustituto significativo,
especialmente para autores que gestionen su propio proceso. (Clasificacion KANO:
Necesidades de Desempefio, Importancia: 9)

- *PART**: Cambios en las preferencias del consumidor hacia medios digitales podrian
aumentar la amenaza de sustitutos. (Clasificacion KANO: Necesidades de Desempenio,
Importancia: 8)

- **|AG**: La posibilidad de publicar en formatos alternativos (e-books, audiolibros) sin un
intermediario editorial tradicional es un sustituto creciente. (Clasificacion KANO: Necesidades
Fundamentales, Importancia: 7)

5. **Rivalidad entre Competidores Existentes**:

- *PART**: El costo mas bajo de algunas editoriales competidoras es una presién continua en el
mercado. (Clasificacion KANO: Necesidades de Desempefio, Importancia: 8)

- *PART**: Problemas de plazos en competidores le dan a Lusevo una ventaja competitiva en
términos de entrega rapida. (Clasificacion KANO: Necesidades de Atraccién, Importancia: 9)

- *|AG**: Las diferencias en calidad y servicio al cliente son vitales para mantener una ventaja
sobre la competencia. (Clasificacion KANO: Necesidades de Atraccion, Importancia: 8)

- *PART**: La fidelizacion de clientes al centrarse en la satisfaccion actua para reducir la

amenaza de la competencia. (Clasificaciéon KANO: Necesidades de Atraccion, Importancia: 7)
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- *|AG**: Inversiones en innovacion y tecnologia podrian ser clave para que Lusevo supere la
rivalidad y se mantenga relevante. (Clasificacion KANO: Necesidades de Atraccion, Importancia:
8)

Este analisis sugiere que aunque Editorial Lusevo enfrenta desafios significativos en su entorno
competitivo, su énfasis en la calidad y la puntualidad de servicio mitiga riesgos potenciales y
fortalece su posicién en el mercado. La clasificacion permite entender qué aspectos son mas

criticos para atender y mejorar la estrategia competitiva de la editorial.”

A continuacién, se presenta una comparacion de las ideas provenientes de
los participantes (PART) con las ideas generadas por la inteligencia artificial

generativa (IAG) para cada caso y la coherencia entre ellas.

1. PART: Necesidades de Calidad y Puntualidad
o ldea: Los participantes enfatizan la importancia de la calidad y la
puntualidad en el servicio como factores criticos para la satisfaccion
del cliente.
o IAG: La inteligencia artificial también resalta estos elementos
esenciales, sugiriendo que la falta de calidad y puntualidad puede

llevar a una disminucioén en la lealtad de los autores.

Coherencia: Ambas perspectivas coinciden en que la calidad y la puntualidad son
fundamentales para la satisfaccion del cliente. No hay discrepancias significativas

en este aspecto.

2. PART: Desafios Logisticos y de Representacion
o Idea: Los participantes mencionan que la empresa enfrenta desafios
logisticos que afectan la experiencia del cliente.
o IAG: La inteligencia artificial identifica estos desafios y sugiere que la
falta de infraestructura adecuada limita la capacidad de respuesta de

la empresa.
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Coherencia: Hay coherencia entre las ideas de los participantes y la IAG, ya que
ambas reconocen que los desafios logisticos son un obstaculo para la satisfaccion

del cliente.

3. PART: Necesidad de Capital para Expansion
o ldea: Los participantes sugieren que se necesita capital para mejorar
la infraestructura y la capacidad de respuesta.
o IAG: La inteligencia artificial también apoya esta idea, indicando que
la expansion y mejora de la infraestructura son cruciales para abordar

las limitaciones actuales.

Coherencia: Las ideas son coherentes, ya que ambas partes reconocen la

necesidad de inversion para mejorar la situacion de la empresa.

Nuevas ldeas de la IAG

« Lainteligencia artificial sugiere que la creciente aceptacion de libros digitales
y auto-publicaciones representa una amenaza significativa para el negocio
tradicional de publicacion, un aspecto que no fue mencionado explicitamente

por los participantes.

2. Primera parte del Informe: Problema principal, objetivo, y objetivos

especificos, segun el programa.

“1. Problema Principal

Editorial Lusevo es una empresa dedicada a la diagramacion y edicién de libros,
creando un puente crucial entre autores y el mundo impreso. Ubicada a 2.000 km del centro
cultural principal, enfrenta desafios de logistica y representacién que impiden a los autores
satisfacerse completamente con el proceso de publicacion. La empresa, operada por una sola
persona, lucha con los limites de tiempo y capacidad para cumplir con la demanda, lo cual
afecta la experiencia del cliente y el cumplimiento de los plazos. Utilizando el marco de las 5

Fuerzas de Porter,
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Editorial Lusevo enfrenta lo siguiente:

- Rivalidad entre competidores: La competencia es fuerte con otras editoriales que

ofrecen servicios similares a precios mas bajos.

- Amenaza de nuevos entrantes: Las barreras de entrada son bajas debido a la facilidad

de acceso a la tecnologia y software de diagramacion.

- Poder de negociacién de los compradores: Los autores tienen multiples opciones, lo que

les otorga un alto poder de negociacion.

- Poder de negociacién de los proveedores: Las imprentas mas grandes tienen el control

sobre la calidad y precio del producto final.

- Amenaza de productos sustitutos: La creciente aceptacion de libros digitales y auto-
publicaciones con servicios de impresion bajo demanda amenaza el negocio de

publicacion tradicional.

Editorial Lusevo necesita capital para expandirse y mejorar su infraestructura, permitiendo
una respuesta mas agil al mercado y mejorar significativamente su propuesta de valor y su

cadena de suministro.

2. Objetivos

El objetivo principal de Editorial Lusevo es consolidarse como una referencia confiable y
eficiente en el proceso de diagramacion y edicion de libros en Chile, mejorando la satisfaccion

del cliente y expandiendo su capacidad operativa.

2.1 Objetivos Especificos

1. Reducir los tiempos de entrega de servicios a dos semanas mediante la optimizacién de
procesos y el uso de tecnologia avanzada.

2. Expandir la presencia en el mercado nacional mediante alianzas estratégicas con librerias

y distribuidores.

3. Ampliar el equipo de trabajo para incluir profesionales que aseguren la calidad y rapidez

en cada proyecto.”
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En resumen, los temas mas importantes del caso analizado segun el programa

son:

Problema Principal: La editorial enfrenta desafios logisticos y de representacion
debido a su ubicacion lejana del centro cultural, lo que afecta la satisfaccion de los

autores.

- Rivalidad entre Competidores: Alta competencia.

- Amenaza de Nuevos Entrantes: Bajas barreras de entrada.

- Poder de Negociacién de los Compradores: Alto poder de negociacion.
- Poder de Negociacion de los Proveedores: Alta dependencia.

- Amenaza de Productos Sustitutos: Aumento de amenaza.

3. Segunda parte del Informe: propuesta de solucion, enfoque metodologico y el

trabajo en equipo, segun el programa

“3. Propuesta de Solucion

Para enfrentar los desafios actuales, Editorial Lusevo necesita evolucionar mediante una
inversion en tecnologia y recursos humanos. La empresa integrara herramientas de inteligencia
artificial para acelerar el proceso de edicién y diagramacion, ofreciendo servicios mas rapidos y
de mayor calidad. Ademas, expandira su equipo, permitiendo una mayor capacidad de gestion
de proyectos simultaneos y una mejor atencion personalizada para los clientes. Esta expansion
implicara contratar agentes de ventas y distribuidores que aseguren que los libros lleguen a mas

tiendas, ferias y plataformas digitales.

4. Enfoque Metodolégico

4.1 Evaluacion Inicial
- Realizar un analisis de necesidades tecnolégicas actuales.
- Identificar brechas en capacidades frente a la competencia.

- Evaluar la satisfaccion actual de los clientes.
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- Desarrollar un plan financiero detallado para las mejoras requeridas.

4.2 Optimizacién de Procesos

- Implementar herramientas de inteligencia artificial para la diagramacion.
- Establecer protocolos de calidad mas rapidos.

- Desarrollar un sistema de gestion de proyectos optimizado.

- Crear un calendario estructurado para seguimientos periodicos.

4.3 Expansion de Personal

- Reclutar editores adicionales para mejorar la capacidad productiva.
- Incorporar personal de ventas y distribuidores.

- Formar un equipo de marketing digital.

- Capacitar al equipo en nuevas tecnologias y servicios.

4.4 Alianzas Estratégicas

- Identificar y negociar con librerias y distribuidores clave.

- Crear programas de afiliados para escritores y editoriales pequefas.
- Desarrollar relaciones con eventos y ferias del libro.

- Establecer colaboraciones con entidades educativas y culturales.

4.5 Monitoreo y Evaluacion

- Implementar un sistema de feedback constante de clientes.
- Realizar auditorias semestrales de procesos y resultados.

- Ajustar estrategias basadas en analisis de resultados.

- Publicar informes de desempefio para la retroalimentacion continua.

5. Trabajo en Equipo

5.1 Editor Jefe: Encargado de supervisar la calidad del material editado y diagramado.

Experiencia en edicion y atencion al detalle.

5.2 Gerente de Operaciones: Supervisar la logistica y tiempos de produccion para garantizar la

eficiencia. Experiencia en gestion de proyectos y produccién editorial.

5.3 Especialista en Tecnologia: Encargado de implementar nuevas tecnologias y mantener el

software actualizado. Experiencia en softwares de edicion y gestién de TI.
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5.4 Agente de Ventas: Responsable de crear y mantener relaciones con librerias y

distribuidores. Experiencia en ventas y conocimiento del mercado editorial.

5.5 Especialista en Marketing Digital: Desarrollo e implementaciéon de campafas en linea para

expandir el alcance. Experiencia en marketing digital y gestion de redes sociales.

5.6 Coordinador de Eventos y Ferias: Gestionar presencia en eventos culturales y librerias.

Conocimiento en producciéon de eventos y networking cultural.

5.7 Recaudador de Fondos: Responsable de asegurar financiamiento externo mediante
inversionistas y patrocinadores. Experiencia en relaciones publicas y financiamiento de

proyectos culturales.

Esta estructura y metodologia brindan a Editorial Lusevo las herramientas necesarias para

crecer y competir de manera efectiva en el dinamico sector editorial.”

En este punto, se presenta un analisis comparativo del problema principal
junto con los analisis de los modelos de Kano y las 5 Fuerzas de Porter en relaciéon
con la solucién propuesta para ambos casos. Se evalla si la respuesta del programa
tiene relacién y coherencia entre los puntos, y si la solucién aborda el problema

descrito o si aporta algo mas.

Segun el programa, Lusevo enfrenta desafios logisticos y de representacion
gue impiden a los autores sentirse completamente satisfechos con el proceso de
publicacién. La empresa, operada por una sola persona, lucha con limitaciones de
tiempo y capacidad para cumplir con la demanda, afectando la experiencia del

cliente y el cumplimiento de plazos.
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Por lo tanto, un resumen del andlisis de las 5 Fuerzas de Porter que ha realizado

el programa, muestra lo siguiente:

Rivalidad entre competidores: La competencia es fuerte, con otras editoriales
gue ofrecen servicios similares a precios mas bajos.

Amenaza de nuevos entrantes: Las barreras de entrada son bajas, lo que
facilita la entrada de nuevos competidores.

Poder de negociacién de los compradores: Los autores tienen mdultiples
opciones, lo que les otorga un alto poder de negociacion.

Poder de negociacion de los proveedores: Las imprentas mas grandes
controlan la calidad y el precio del producto final, lo que puede afectar la
rentabilidad.

Amenaza de productos sustitutos: La creciente aceptacion de libros digitales
y auto-publicaciones representa una amenaza para el negocio tradicional de

publicacion.

El Modelo de Kano con respecto al Modelo de las 5 Fuerzas de Porter, muestra

lo siguiente:

Necesidades de Atraccion: La calidad y la puntualidad del servicio son
criticas para la satisfaccion del cliente. La falta de estos aspectos puede
llevar a una disminucion en la lealtad de los autores.

Importancia: La clasificacién sugiere que la atencion a la calidad y la
puntualidad es esencial para mitigar riesgos y fortalecer la posicién en el

mercado.

Llegado a el dltimo punto, la solucidn implica obtener capital para expandir y

mejorar la infraestructura de Editorial Lusevo, lo que permitiria una respuesta mas

agil al mercado y una mejor atencion a las necesidades de los autores.

La solucion aborda el problema de la insatisfaccion del cliente y también

proporciona un enfoque para mejorar la competitividad en un mercado desafiante.
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Al expandir la infraestructura, Editorial Lusevo puede mejorar su capacidad para

cumplir con la demanda y fortalecer su posicién en el mercado.

Finalmente, la relacién de la solucidon esta directamente relacionada con el
problema principal, ya que busca abordar las limitaciones de tiempo y capacidad
gue afectan la satisfaccion del cliente. Lo que, vuelve coherente los analisis de los
Modelos de 5 Fuerzas de Porter y de Kano, porque se centra en mejorar la calidad
del servicio y la capacidad de respuesta, aspectos criticos identificados en ambos

analisis.
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Aplicacién en caso 2: Naif Café

1. Andlisis de los Modelos, segun el programa

“Para realizar el analisis de las Cinco Fuerzas de Porter a partir de la transcripcion sobre Naif
Café, se pueden destacar los siguientes puntos:

1. *Poder de negociacion de los proveedores**:

- **Descripcion**: Naif Café depende de proveedores de café, lacteos, y otros

insumos basicos como huevos, carne, y harinas, los cuales son de buena calidad y locales
(chilenas).

- *Analisis**: La empresa escoge proveedores de muy alto nivel y participan de una cadena de
suministro con productos especializados (café de especialidad importado de Brasil, Colombia,
Peru). Esto puede limitar la flexibilidad de cambio de proveedor si hay pocos con el mismo nivel
de calidad.

2. **Poder de negociacion de los compradores**:

- **Descripcion**: Los principales clientes son vecinos del barrio Providencia, de

caracter familiar y ejecutivo, y tienen gusto por la experiencia gastronémica y sensorial.

- **Analisis**: Dado el enfoque en calidad y experiencia, los clientes podrian poseer un menor
poder de negociacion ya que el servicio es distintivo y no "hecho en masa”. Sin embargo, la
capacidad de los clientes para influir podria aumentar si el servicio no satisface sus expectativas
en términos de tiempo de respuesta.

3. **Amenaza de nuevos entrantes**:

- **Descripcion**: El café demuestra una diferenciacion significativa en su oferta,
especialmente en la experiencia ambiental y la preparacion de todos sus insumos en sitio.

- **Analisis**: La singularidad del concepto de "oasis urbano" y la mezcla de gastronomia
venezolana e internacional podrian elevar barreras de entrada ya que requieren inversion en
ambientacién y habilidades culinarias especificas que pueden no ser facilmente replicables.

4. **Amenaza de productos sustitutos**:

- **Descripcién**: Aunque sigue siendo una cafeteria y pasteleria, su enfoque hacia

una experiencia gastronémica y un ambiente distinto representa un nivel de diferenciacion.

- *Analisis**: La amenaza de sustitutos parece moderada, ya que ofrecen algo mas que solo
alimentos, el ambiente relajante y el enfoque sensorial son elementos que ayudan a

diferenciarse de tipicas cafeterias de servicio rapido.
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5. **Rivalidad entre competidores existentes**:

- **Descripcion**: Naif Café menciona otras cafeterias cercanas dentro del barrio

con diferentes perfiles que respetan por su buen nivel y mejora continua.

- **Analisis**: La rivalidad parece ser amistosa y basada en la mejora continda, sin embargo, la
diferenciacion de Naif Café en el ambiente y métodos de produccién de

productos podrian conferirle una ventaja competitiva frente a la competencia cercana.

En conclusion, Naif Café busca posicionarse diferenciado por su alta calidad de producto y
entorno unico, enfrentando desafios principalmente en términos de poder de negociacion con
proveedores y amenazado por la constitucién de una fuerte competencia de servicios mas
rapidos.

Claro, aqui tienes un analisis de las Cinco Fuerzas de Porter para Naif Café con ideas
adicionales de los participantes (PART) y de la inteligencia artificial generativa (IAG):

1. *Poder de negociacion de los proveedores**:

- PART: Naif Café selecciona proveedores locales de alta calidad que ofrecen

productos especializados como café importado de Brasil, Colombia y Peru. Esto podria limitar su
capacidad de cambiar de proveedor facilmente.

- IAG: El enfoque en productos especializados y de alta calidad puede incrementar el costo de
cambio de proveedores, ya que no todos ofrecen el mismo nivel de especializacién.

- PART: La dependencia de ingredientes frescos y locales podria hacer que la empresa sea
vulnerable a cambios de precio o disponibilidad.

- IAG: Tener contratos a largo plazo con proveedores podria mitigar riesgos de precios
fluctuantes pero reducir la flexibilidad.

- IAG: La capacidad de los proveedores para consolidarse o formar alianzas puede aumentar su
poder de negociacion frente a minoristas mas pequefos como Naif Café.

2. **Poder de negociacion de los compradores**:

- PART: Los clientes son principalmente vecinos locales que valoran la experiencia

sensorial y gastronémica, lo cual podria reducir su poder de negociacion.

- IAG: Al ofrecer una experiencia unica y personalizada, Naif Café reduce la

sensibilidad al precio entre sus clientes habituales.

- PART: Si la calidad o la experiencia no cumplen con las expectativas, los

compradores podrian inclinarse a buscar opciones alternativas, aumentando su poder.

- IAG: Mantener una relacion cercana y personal con los clientes puede reducir su poder de
negociacion al aumentar la lealtad.

- IAG: Los eventos o promociones exclusivas pueden fomentar un sentido de comunidad que
disminuya el poder de negociacion de los compradores individuales.

3. **Amenaza de nuevos entrantes**:

- PART: La creacion de un "oasis urbano" con una oferta culinaria Unica crea barreras
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de entrada debido a la alta inversion inicial en ambientacién y habilidades culinarias especificas.
- IAG: La reputacién y reconocimiento de la marca en el barrio puede actuar como una barrera
para nuevos entrantes.

- PART: La preparacion en sitio de todos los insumos ahuyenta a competidores menos
experimentados o con recursos limitados.

- IAG: Proteccién de secretos comerciales sobre recetas o métodos de preparacion puede ser
una barrera adicional.

- IAG: Crear alianzas estratégicas con proveedores exclusivos podria limitar el acceso de
nuevos entrantes a los mismos recursos de alta calidad.

4. **Amenaza de productos sustitutos**:

- PART: El enfoque en un ambiente distinto y relajante ayuda a diferenciarse de otras
cafeterias y pastelerias.

- IAG: Aunque existen otras cafeterias, la experiencia sensorial integrada actua

como un disuasivo frente a sustitutos que solo ofrecen café o comida.

- PART: Los productos como pasteles y postres preparados en sitio pueden tener

menos sustitutos directos debido a su calidad y frescura.

- IAG: Incluir elementos de entretenimiento o actividades culturales podria

aumentar la percepcién de valor y reducir el atractivo de sustitutos puramente gastronémicos.
- IAG: La fidelidad de los clientes a experiencias personalizadas reduce la probabilidad de
adopcién de productos sustitutos.

5. **Rivalidad entre competidores existentes**:

- PART: A pesar del reconocimiento de otras cafeterias cercanas, Naif Café mantiene

un enfoque en diferenciacién por ambiente y método de produccion.

- IAG: La colaboracion ocasional entre cafeterias podria minimizar la rivalidad

directa, creando un clima de mejora continua.

- PART: Larivalidad amistosa beneficia indirectamente a Naif Café al garantizar un

estandar elevado en la region.

- IAG: La especializacion en gastronomia venezolana e internacional aporta una
diferenciacion dificil de igualar por la competencia.

- IAG: Ofrecer programas de fidelizacién o eventos especiales puede incrementar la

lealtad del cliente, reduciendo la presion competitiva directa.

En resumen, Naif Café se posiciona con éxito en su nicho a través de la diferenciacion y un
producto de alta calidad, enfrentando desafios principalmente en el poder de los

proveedores y un contexto competitivo que, aunque no altamente amenazante, requiere

atencion constante para mantener su ventaja.
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Claro, aqui tienes una clasificacion usando el Modelo KANO y una ponderacion de las ideas de
las Cinco Fuerzas de Porter para Naif Café, evaluadas desde (1-menos importante a 10-mas
importante):

1. *Poder de negociacion de los proveedores**:

- *PART: Naif Café selecciona proveedores locales de alta calidad...**

(Satisfactorio) - 8

- *|AG: El enfoque en productos especializados...** (Atractivo) - 7

- *PART: La dependencia de ingredientes frescos...** (Indispensable) - 9

- **]AG: Tener contratos a largo plazo con proveedores...** (Indispensable) - 6 - **IAG: La
capacidad de los proveedores para consolidarse...** (Atractivo) - 7

2. **Poder de negociacion de los compradores**:

- *PART: Los clientes son principalmente vecinos locales...** (Satisfactorio) - 8 - **|AG: Al
ofrecer una experiencia unica y personalizada...** (Atractivo) - 9

- *PART: Si la calidad o la experiencia no cumplen...** (Indispensable) - 8

- *|AG: Mantener una relacion cercana y personal...** (Atractivo) - 10

- **|AG: Los eventos o promociones exclusivas...** (Atractivo) - 8

3. **Amenaza de nuevos entrantes**:

- *PART: La creacion de un "oasis urbano" con una oferta culinaria unica...**

(Indiferente) - 6

- **|AG: La reputacion y reconocimiento de la marca...** (Indispensable) - 9

- *PART: La preparacion en sitio de todos los insumos...** (Satisfactorio) - 7

- **|AG: Proteccion de secretos comerciales...** (Indispensable) - 8

- **|AG: Crear alianzas estratégicas con proveedores exclusivos...** (Indiferente) - 6

4. **Amenaza de productos sustitutos**:

- *PART: El enfoque en un ambiente distinto y relajante...** (Atractivo) - 8

- *|AG: Aungue existen otras cafeterias, la experiencia sensorial...** (Atractivo) - 9 - **PART:
Los productos como pasteles y postres preparados...** (Satisfactorio) - 8 - **|AG: Incluir
elementos de entretenimiento o actividades culturales...**

(Indiferente) - 7

- **|AG: La fidelidad de los clientes a experiencias personalizadas...** (Atractivo) - 10

5. **Rivalidad entre competidores existentes**:

- *PART: A pesar del reconocimiento de otras cafeterias cercanas...** (Satisfactorio)

-7

- **|AG: La colaboracion ocasional entre cafeterias podria minimizar...** (Atractivo) -

8

- *PART: La rivalidad amistosa beneficia indirectamente...** (Satisfactorio) - 7

- **|AG: La especializacion en gastronomia venezolana e internacional...** (Indispensable) - 9
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- *|AG: Ofrecer programas de fidelizacion o eventos especiales...** (Atractivo) - 8

En este analisis, hemos categorizado las ideas bajo el Modelo KANO como "Indispensable",
"Satisfactorio”, "Atractivo" o "Indiferente”, y hemos evaluado su importancia relativa al éxito y
sostenibilidad de Naif Café. Lo mas critico para Naif Café es mantener relaciones con los
clientes y asegurar la calidad y singularidad, mientras gestiona efectivamente su dependencia de

los proveedores.”

A continuacién, se presenta una comparacion de las ideas provenientes de
los participantes (PART) con las ideas generadas por la inteligencia artificial

generativa (IAG) para cada caso Yy la coherencia entre ellas.

1. PART: Diferenciacion a través de la Calidad
o ldea: Los participantes destacan la importancia de diferenciarse en el
mercado a través de la calidad de los productos y la experiencia del
cliente.
o IAG: La inteligencia artificial también enfatiza la diferenciacion,
sugiriendo que la especializacion en gastronomia venezolana e

internacional aporta una ventaja competitiva.

Coherencia: Ambas perspectivas son coherentes en cuanto a la importancia de la

diferenciacion a través de la calidad y la experiencia.

2. PART: Dependencia de Proveedores de Alta Calidad
o Idea: Los participantes mencionan la dependencia de proveedores
locales de alta calidad como un factor critico para mantener la
propuesta de valor.
o IAG: La inteligencia artificial refuerza esta idea, indicando que la
dependencia de productos especializados puede limitar la flexibilidad

de cambio de proveedor.
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Coherencia: Hay coherencia en la identificacion de la dependencia de proveedores

como un aspecto crucial para la calidad del servicio.

3. PART: Enfoque en la Experiencia del Cliente
o ldea: Los participantes enfatizan la necesidad de ofrecer una
experiencia gastrondmica Unica para atraer a los clientes.
o IAG: La inteligencia artificial también apoya esta idea, sugiriendo que
la fidelidad de los clientes a experiencias personalizadas puede

reducir la probabilidad de adopcién de productos sustitutos.

Coherencia: Ambas partes coinciden en la importancia de la experiencia del cliente

como un factor clave para la lealtad.
Nuevas ldeas de la IAG
e La inteligencia artificial sugiere que ofrecer programas de fidelizacién o

eventos especiales puede incrementar la lealtad del cliente, un enfoque que

no fue mencionado por los participantes.

2. Primera parte del Informe: Problema principal, objetivo, y objetivos

especificos, segun el programa.

“1. Problema Principal

En un mercado lleno de cafeterias y espacios gastronémicos diversos, Naif Café busca
diferenciarse no solo por la calidad de sus productos, sino también por ofrecer una experiencia
sensorial y gastronémica Unica en un entorno urbano. A través del analisis de las 5 Fuerzas de
Porter, identificamos los desafios y oportunidades que enfrenta Naif Café en el sector de la

gastronomia y el ocio en el barrio de Providencia.

- Rivalidad entre competidores: Uno de los principales desafios de Naif Café es la

presencia de otras cafeterias en el barrio, cada una con su oferta singular. Aunque Naif

cuenta con una ventaja al no tener competidores que ofrezcan exactamente la misma
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combinacion de ambiente y menu, se necesita seguir innovando para mantener esta

ventaja competitiva.

- Amenaza de nuevos entrantes: Dada la creciente popularidad de las cafeterias de
especialidad y espacios con experiencias unicas, la entrada de nuevas empresas podria
presionar a Naif Café para que mantenga su distincion. La inversion en mejorar
continuamente la experiencia del cliente es clave para disuadir la entrada de nuevos

competidores.

- Poder de los proveedores: Naif Café depende de proveedores de alta calidad para sus
insumos, lo cual es fundamental para su propuesta de valor. Mantener relaciones fuertes
y favorables con estos proveedores es crucial para garantizar el suministro constante de

productos de calidad.

- Poder de los clientes: Si bien la clientela es leal y diversa, desde familias hasta
profesionales urbanos, su experiencia puede ser limitada por el tiempo de espera, un

area que requiere atencién para mejorar la satisfaccién y retencién del cliente.

- Amenaza de productos sustitutos: Con una oferta gastronémica unica que incluye
fusiones venezolanas e internacionales, el riesgo de sustitucion es bajo. Sin embargo,
para continuar atrayendo clientes que buscan experiencias rapidas y convenientes, es
esencial explorar formas innovadoras para reducir el tiempo de servicio sin comprometer

la calidad.

2. Objetivos

Fortalecer la posicion de Naif Café como un destino lider en experiencias gastronémicas
y sensoriales en Providencia, diferenciandose a través de calidad, innovacion y experiencias
distintivas.

2.1 Objetivos especificos

1. Mejorar los tiempos de respuesta del servicio sin comprometer la calidad, a través de la

optimizacién de procesos.

2. Ampliar la variedad del menu con opciones innovadoras que mantengan la esencia de la

oferta internacional y venezolana.
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3. Implementar un sistema digital de retroalimentacién de clientes para capturar y analizar

mejor sus experiencias y sugerencias.”

En resumen, los temas mas importantes del caso analizado segun el programa

son:

Problema Principal: Naif Café busca diferenciarse en un mercado saturado de
cafeterias, enfocandose en la calidad de sus productos y en ofrecer una experiencia
unica.
1. Relaciones con Clientes: La importancia de mantener relaciones solidas con
los clientes y asegurar la calidad y singularidad de la oferta.
2. Poder de Negociacién de los Proveedores: Dependencia de proveedores de
alta calidad, lo que puede limitar la flexibilidad en la seleccion de insumos.
3. Poder de Negociacion de los Compradores: Los clientes tienen un menor
poder de negociacién debido a la singularidad del servicio, aunque pueden

influir si sus expectativas no son satisfechas.

3. Segunda parte del Informe: propuesta de solucién, enfoque metodolégico y el

trabajo en equipo, segun el programa

“2. Propuesta de Solucion:

La propuesta se centra en realzar las fortalezas actuales de Naif Café mientras que
aborda los desafios identificados. Al optimizar los procesos de servicio mediante tecnologias
avanzadas y formacién del personal, reduciremos el tiempo de espera, lo cual es critico para los
clientes que buscan experiencias rapidas. Paralelamente, la diversificacion del menu atraera a
un publico mas amplio y sofisticado. Para mejorar aun mas la lealtad del cliente, implantaremos

un sistema digital intuitivo para que los clientes puedan dejar comentarios y sugerencias,

permitiendo al café responder de manera inmediata a sus necesidades.
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3. Enfoque Metodoldgico:

3.1 **Evaluacion Inicial**:

- Evaluar logisticas actuales.

- Analizar tiempos de espera y proceso en cocina.
- Estudiar el flujo de clientes.

- Recoger datos de satisfaccion del cliente.

3.2 **Desarrollo de Estrategias**:

- Disenar estrategias de reduccion de tiempo de espera.
- Planificar nuevas incorporaciones al menu.

- Crear una interface facil para retroalimentacion digital.

- Identificar proveedores nuevos para expansion del menu.

3.3 *Implementacién Piloto**:

- Ejecutar cambios en la gestion del flujo de clientes.

- Iniciar version beta de sistema de comentarios digital.

- Introducir nuevas opciones de menu en horarios selectos.

- Formar al personal en nuevas practicas de servicio optimizado.

3.4 Analisis y Ajuste:

- Medir el impacto de los cambios en tiempos de espera.

- Analizar datos recolectados del sistema de retroalimentacion.
- Ajustar el menu basado en la respuesta del cliente.

- Hacer correcciones a procedimientos segun necesidad.

3.5 Escalado y Estabilizacion:

- Lanzar totalmente nuevas estrategias y menu ampliado.

- Integrar retroalimentacion continua en las mejoras.

- Formalizar relaciones con nuevos proveedores si es hecesario.
- Asegurar la transicion fluida a largo plazo.

4. Trabajo en Equipo:

1) Gerente de Operaciones: Liderara la optimizacion de procesos internos y del personal para

reducir tiempos de espera.
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2) Chef Ejecutivo: Encargado de expandir y diversificar el menu, asegurando calidad y novedad.

3) Especialista en Experiencia del Cliente: Implementard y gestionara el sistema de

retroalimentacion digital, asegurando que la experiencia del cliente mejore continuamente.

4) Analista de Datos: Monitoreara y medira el rendimiento del servicio y los comentarios del

cliente para informaciones utiles.

5) Consultor de Tecnologia: Asegurara la instalacion adecuada de tecnologias y sistemas

necesarios para mejoras digitales.

6) Especialista en Marketing: Disefara y ejecutara campafas que destaquen la experiencia

Unica de Naif Café en el sector.

7) Recaudador de Fondos: Identificara fuentes de financiamiento adicionales y gestionara la
recaudacion de fondos para apoyar la implementacion de estas iniciativas y la expansion

potencial futura.”

Al igual que en el caso 1, se presenta un analisis comparativo del problema
principal junto con los analisis de los modelos de Kano y las 5 Fuerzas de Porter en
relacion con la solucién propuesta para ambos casos. Se evalla si la respuesta del
programa tiene relacion y coherencia entre los puntos, y si la solucion aborda el

problema descrito o si aporta algo mas.

Segun el programa, Naif Café busca diferenciarse en un mercado lleno de
cafeterias y espacios gastronémicos diversos, no solo por la calidad de sus
productos, sino también por ofrecer una experiencia sensorial y gastronémica Unica

en un entorno urbano.
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En resumen, el analisis de las 5 Fuerzas de Porter que ha realizado el programa,

muestra lo siguiente:

1.

Rivalidad entre competidores: La competencia es fuerte, pero Naif Café tiene
una ventaja en su diferenciacion.

Amenaza de nuevos entrantes: La creciente popularidad de las cafeterias de
especialidad puede aumentar la presién competitiva.

Poder de los proveedores: La dependencia de proveedores de alta calidad
puede limitar la flexibilidad.

Poder de los clientes: La lealtad del cliente es importante, pero su poder de
negociacion puede aumentar si no se satisfacen sus expectativas.
Amenaza de productos sustitutos: La oferta Unica de Naif Café reduce el

riesgo de sustitucion.

El Modelo de Kano con respecto al Modelo de las 5 Fuerzas de Porter, muestra lo

siguiente:

Poder de negociacién de los proveedores: La dependencia de proveedores
de alta calidad es crucial para mantener la propuesta de valor.

Poder de negociacién de los compradores: La experiencia del cliente es
fundamental, y su satisfaccion puede verse afectada por el tiempo de espera

y la calidad del servicio.

Con respecto a la solucion, esta implica mantener relaciones solidas con

proveedores, innovar en la experiencia del cliente y mejorar continuamente la

calidad del servicio.

La solucion aporta un enfoque proactivo para gestionar la competencia y las

expectativas del cliente. Al mejorar la experiencia del cliente y mantener relaciones

sélidas con los proveedores, Naif Café si puede fortalecer su posicion en el

mercado.
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Finalmente, la relacion de la solucién propuesta esta alineada con el
problema principal, ya que se enfoca en la diferenciacion y la experiencia del cliente,
ademas, aborda las preocupaciones sobre la dependencia de proveedores y la
necesidad de mantener la calidad. Asi que, la solucién es coherente con ambos
Modelos, ya que, la calidad del producto y la experiencia del cliente son factores

criticos identificados en ambos andlisis.

2. ldentificacion de Temas en comun en ambos Casos de Estudio

Al examinar las respuestas, se pueden identificar similitudes de la percepcion

como empresas, y las necesidades de sus clientes.

1. Enfoque en la Calidad: Ambos casos destacan la importancia de ofrecer

productos y servicios de alta calidad.

e En el Caso 1, la Editorial Lusevo destaca la necesidad de mantener un
servicio de alta calidad a través de proveedores confiables.
e En el Caso 2, Naif Café enfatiza que sus insumos son de primera calidad y

gue esto es fundamental para la experiencia del cliente.

2. Experiencia del Cliente: Tanto en el Caso 1 como en el Caso 2, se puede

reconocer la experiencia del cliente mas importante que el producto en si.

e Enel Caso 1, se menciona la importancia de la experiencia del cliente en el
contexto para escalar un servicio de calidad y que el producto final sea el
deseado.

e En el Caso 2, uno de los objetivos mas importantes para Naif Café, es una

experiencia sensorial y gastronémica Unica.

3. Mejora Continua: Ambos casos muestran un compromiso con la mejora

continua.
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e En el Caso 1, se menciona la necesidad de adaptarse tecnolégicamente y
mejorar constantemente para mantener la competitividad, y la calidad del
servicio y producto final.

e En el Caso 2, Naif Café menciona la busqueda de optimizar procesos y

reducir los tiempos de espera.

4. Calidad del Producto: En ambos casos, los clientes valoran la alta calidad de

los productos ofrecidos.

e Enelcaso 1, apesar de la dependencia de una imprenta, esta garantiza un
servicio de alta calidad, lo que es fundamental para el negocio.
e En Naif Café, se enfoca en ofrecer café de especialidad y otros insumos de

alta calidad, lo que es apreciado por los clientes.
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Aspecto Clave

Enfoque en
calidad
Experiencia
cliente

Mejora continua

Calidad

producto

la

del

del

Caso 1: Editorial Lusevo

- Mantener servicio de alta
calidad mediante
proveedores confiables.

- Escalar un servicio de

calidad asegurando que el

producto final sea el
deseado.

- Adaptacion tecnoldgica
constante para mejorar

competitividad, calidad del
servicio y producto final.
- Dependencia de una
imprenta que garantiza alta
base del

calidad como

negocio.

Caso 2: Naif Café

- Insumos de primera calidad
fundamentales para la
experiencia del cliente.

- Ofrecer una experiencia
sensorial 'y gastronémica

anica como objetivo clave.

- Optimizacién de procesos y
reduccion de tiempos de

espera.

- Café de especialidad e
insumos de alta calidad
altamente valorados por los

clientes.

Tabla 1: Temas en comun de ambos Casos de Estudio.
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3. Identificacion de diferencias en los Temas en ambos Casos de Estudio

1. Naturaleza del Producto/Servicio:

« EnelCaso 1, Editorial Lusevo ofrece servicios editoriales, con un enfoque en
la publicacion de contenido de alta calidad.
« En el Caso 2, Naif Café se centra en un negocio de alimentos y bebidas,

ofreciendo café de especialidad y experiencias gastronémicas.

2. Dependencia de Proveedores:

« En el Caso 1, hay una alta dependencia de una imprenta confiable para
garantizar la calidad del producto final.
« EnelCaso 2, la dependencia de proveedores es menor, ya que la calidad se

controla principalmente a través de la seleccion de insumos.

3. Prioridad en la Innovacion:

« En el Caso 1, el enfoque esta en la adaptacién tecnologica para mantener la
competitividad en el mercado editorial.
o Enel Caso 2, el énfasis esta en optimizar procesos operativos, como reducir

los tiempos de espera, en lugar de implementar tecnologia avanzada.

4. Tipo de Experiencia Ofrecida:

« En el Caso 1, la experiencia se orienta a satisfacer estandares especificos
de calidad en productos editoriales.

« En el Caso 2, se busca ofrecer una experiencia sensorial y emocional Unica

para los clientes.
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5.

Impacto del Producto Final:

En el Caso 1, la calidad del producto impreso es crucial para cumplir con las
expectativas del cliente.
En el Caso 2, aunque la calidad del producto es importante, el enfoque

principal esta en la experiencia completa del cliente.

Adaptabilidad al Mercado:

En el Caso 1, se destaca la necesidad de adaptarse tecnolégicamente para
seguir siendo competitivo.

En el Caso 2, se prioriza mantener la calidad constante y refinar la

experiencia del cliente en lugar de adaptaciones tecnolégicas constantes.
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Aspecto Clave
del

producto/servicio

Naturaleza

Dependencia de
proveedores
Prioridad en la
innovacion

Tipo de
experiencia
ofrecida

Impacto del
producto final
Adaptabilidad  al

mercado

Caso 1: Editorial Lusevo
Servicios editoriales,
enfocados en la publicacion

de contenido de alta calidad.

Alta dependencia de una

imprenta  confiable para

garantizar la calidad del
producto final.
Enfoque en la adaptacion

tecnologica para mantener

la competitividad en el
mercado editorial.

Orientada a  satisfacer
estandares especificos de
calidad en productos
editoriales.

La calidad del producto

impreso es critica para
satisfacer las necesidades

del cliente.

Alta necesidad de adaptarse
tecnolégicamente para

seguir siendo competitivo.

Caso 2: Naif Café

Negocio de alimentos vy
bebidas, enfocado en ofrecer
de

experiencias gastronémicas.

café especialidad vy
Menor dependencia, ya que

la calidad se controla
principalmente a través de la
seleccion de insumos.

Mayor énfasis en optimizar
procesos operativos (como
tiempos de espera) mas que
en tecnologia avanzada.

Enfocada en ofrecer una

sensorial y

experiencia

emocional para los clientes.

La calidad del producto
contribuye, pero el foco
principal estd en la

experiencia completa del
cliente.

Mas centrado en mantener la
calidad constante y refinar la

experiencia del cliente.

Tabla 2: Diferencias en los Temas en ambos Casos de Estudio.
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4. Comparacion de enfoques con respecto al cliente

Vision sobre las Necesidades de los Clientes

e Caso 1: Luis, titular de Lusevo, percibe que las necesidades de los clientes
estan centradas en la calidad del producto y la singularidad del servicio. La
atencion al cliente es importante, pero se enfoca mas en la calidad y la

relacion con los proveedores para garantizar un buen servicio.

o Caso 2: Felipe, titular de Naif Café, incluye no solo la calidad del producto,
sino también la experiencia sensorial, la variedad del menud y un servicio
célido y personalizado. Hay un enfoque claro en la experiencia del cliente
como un todo, lo que sugiere una comprensiéon mas profunda de las

expectativas de los consumidores.

5. Comparaciones en la Percepcion de Necesidades de los Clientes

1. Producto/Servicio:

o Editorial Lusevo: Se enfoca en un servicio especializado que incluye
la edicion y diagramacion de libros, donde los clientes (autores)
buscan calidad, rapidez y precision en el proceso de publicacion.

o Naif Café: Ofrece productos gastronémicos y una experiencia de cafeé,
donde los clientes buscan no solo calidad en los alimentos y bebidas,
sino también un ambiente agradable y una experiencia social.

2. Poder de Negociacion:

o Editorial Lusevo: Los autores tienen un alto poder de negociacion
debido a la competencia en el mercado editorial, lo que les permite
exigir calidad y precios competitivos.

o Naif Café: Aunque los clientes valoran la calidad, el enfoque en la
experiencia Unica puede reducir su poder de negociacion, ya que el
café se diferencia de otros competidores en el area.

3. Segmentacion del Cliente:
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o Editorial Lusevo: Sus clientes son principalmente autores, colegios y
el ministerio de cultura, quienes buscan servicios especificos
relacionados con la publicacion.

o Naif Café: Su clientela es mas diversa, incluyendo familias y
profesionales del barrio, o que implica una necesidad de adaptar la
oferta a diferentes grupos demograficos y preferencias.

4. Expectativas de Servicio:

o Editorial Lusevo: Los autores esperan un proceso de publicacion
eficiente y de alta calidad, donde la puntualidad y la precision son
cruciales.

o Naif Café: Los clientes buscan no solo calidad en los productos, sino
también un ambiente acogedor y un servicio que complemente su

experiencia gastronémica.
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Aspecto Clave

Producto/Servicio

Poder

negociacion

Segmentaciéon

cliente

Expectativas

servicio

de

del

del

Caso 1: Editorial Lusevo

Servicio especializado en
edicion y diagramacion de
libros. Los clientes buscan

calidad, rapidez y precision.

Los autores tienen alto poder

de negociacion debido a la

competencia, exigiendo
calidad y precios
competitivos.

Clientes principales:

autores, colegios y ministerio
de cultura con necesidades
especificas en publicacion.

Esperan un proceso
eficiente y de alta calidad,
con puntualidad y precision

como factores clave.

Caso 2: Naif Café
Productos gastronémicos y
experiencia de café, con
énfasis en calidad, ambiente
agradable y experiencia
social.

Enfoque en una experiencia
anica que reduce el poder de
negociacion de los clientes al

diferenciarse del mercado.

Clientela diversa: familias y
del

adaptandose a diferentes

profesionales barrio,

grupos demograficos.
de

ambiente

Buscan productos

calidad, un
acogedor y un servicio que
complemente la experiencia

gastronémica.

Tabla 3: Comparaciones en la Percepcion de Necesidades de los Clientes.
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En resumen, Editorial Lusevo y Naif Café comparten un enfoque en la calidad
y la experiencia del cliente, pero dado el rubro de cada empresa, sus percepciones
sobre las necesidades de los clientes son considerablemente distintas. Esto se debe
a la naturaleza de sus productos y servicios, el poder de negociacion de sus clientes,
la segmentacion del mercado y las expectativas de servicio. Editorial Lusevo se
centra en satisfacer las necesidades especificas de los autores en un entorno
competitivo, mientras que Naif Café busca ofrecer una experiencia Unica y

diferenciada en un mercado gastronémico saturado.

Pero, la similitud de ambas empresas, es que se enfocan en aspectos
hedonicos. Segun Hassenzahl, el producto y servicio de Editorial Lusevo se puede
clasificar con el atributo hedonista de la identificacion, esto se refleja en el resultado
del producto final, cuando el cliente tiene la posesion del libro, o que permite a los
autores expresar su identidad y comunicar la imagen que desean transmitir. Por otro
lado, Naif Café se asocia con el atributo hedonista de la estimulacion, que se
manifiesta en el disefio y la decoracion de su espacio. La cafeteria presenta estilos
de interaccién innovadores y atractivos que capturan la atencién del cliente, creando

una sensacion de bienestar y conexién emocional con el lugar.

En conclusion, aunque ambos casos operan en contextos diferentes, su

compromiso con la calidad y la experiencia del cliente es fundamental para su éxito.
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CAPITULO DISCUSION

El presente estudio integré los modelos de las 5 Fuerzas de Porter y de Kano,
utilizando Inteligencia artificial generativa por voz como herramienta de analisis
estratégico centrado en el cliente. Al aplicar esta metodologia en los casos de
Editorial Lusevo y Naif Café, se obtuvieron los resultados que confirman y amplian

lo planteado por la literatura especializada.

En primero lugar, se observé que ambos negocios, aunque operan en rubros
diferentes, comparten una preocupacion constante por la calidad del
producto/servicio y la experiencia del cliente, tal como sefalan Kohli y Singh (2020),
guienes identifican que las decisiones de los consumidores no se basan Unicamente
en la funcionalidad, sino en factores emocionales y hedoénicos. Esta observacion se
reafirma en los atributos identificados por Hassenzahl (2018), donde la estimulacion

y la identificacidbn emergen como componentes claves de la percepcion del cliente.

Asimismo, la aplicacién del modelo de Kano permitié categorizar atributos
valorados por los clientes como "atractivos” o "de desempeiio”. Este resultado es
consistente con lo reportado por Junik Rotar y Kozar (2017), quienes concluyen que
la clasificacién adecuada de estos atributos permite optimizar la experiencia del
usuario y aumentar su lealtad. En ambos casos de estudio, la percepcién de calidad
y personalizacién contribuy6 significativamente a dicha lealtad, en linea con lo
postulado por Bhardwaj et al.(2021).

Por otro lado, el andlisis estratégico con las 5 Fuerzas de Porter reveld
diferencias importantes en la intensidad competitiva y en la amenaza de nuevos
entrantes entre ambos casos. Para la Editorial Lusevo, la dependencia de
proveedores clave (como la imprenta LOM) y la creciente oferta digital representan

amenazas estructurales mas evidentes, situacion alineada con la vision de Porter
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(1980) sobre la vulnerabilidad ante productos sustitutos. En contraste, Naif Café
logr6 una mayor diferenciacion a través del disefio del espacio fisico y la
ambientacion emocional, reduciendo la presién de sustitutos, lo cual conecta
directamente con los hallazgos de Jin, Jiay Chen (2021), quienes destacan el valor

de los factores afectivos en la percepcion del producto.

Finalmente, la inclusidon de inteligencia artificial generativa por voz permitio
acelerar y enriquecer el andlisis estratégico, aportando perspectivas
complementarias y generando ideas que los entrevistados no habian considerado
directamente. Esta capacidad de proyeccion anticipada ya ha sido destacada por
Pifionos, Nikulin y Zhouc (s.f.), quienes plantean que el uso de modelos de lenguaje
en ingenieria puede sistematizar la toma de decisiones a partir de insumos

informales.

En resumen, la triangulacion entre casos reales, herramientas tecnolégicas y
modelos tedricos proporciona evidencia suficiente para afirmar que la metodologia
propuesta no solo es valida, sino que tiene un potencial significativo para
transformar la forma en que las organizaciones abordan el analisis estratégico

centrado en el cliente.
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CONCLUSIONES

La mayor muestra de cohesion segun los analisis, son las ideas provenientes de
los participantes (PART), comparadas con la ideas propuestas de la inteligencia
artificial (IAG). La IAG complementa las ideas de los participantes al introducir
nuevas perspectivas, como la amenaza de los libros digitales en el caso de Editorial
Lusevo y la importancia de programas de fidelizacion en el caso de Naif Café. Esto
sugiere que la IAG puede aportar un valor adicional al analisis al identificar
tendencias y oportunidades que pueden no haber sido consideradas por los

participantes. *mencionar los dos modelos

En ambos casos, las transcripciones, los andlisis y las soluciones propuestas
son coherentes y relevantes para los problemas identificados. Abordan las
preocupaciones sobre la calidad, la experiencia del cliente y la competencia, y
ofrecen enfoques proactivos para mejorar la posicibn de cada empresa en el

mercado.

La integracion del Modelo 5 fuerzas de Porter y Modelo de Kano a través
de Inteligencia Artificial Generativa por la voz, si aporta para la toma de decisiones

relacionadas al hedonismo.

La inteligencia artificial tiene el potencial de transformar radicalmente el
proceso de toma de decisiones en las empresas, ofreciendo herramientas que
permiten un andlisis de datos mas profundo y preciso. A medida que las
organizaciones se enfrentan a un entorno empresarial cada vez mas complejo y
dindmico, la capacidad de la IA para procesar grandes volimenes de informacién y
detectar patrones ocultos se convierte en un recurso invaluable. Esta tecnologia
agiliza la recopilacion y el analisis de datos y proporciona recomendaciones

fundamentadas que pueden mejorar la eficacia de las estrategias comerciales.
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La integracién de la inteligencia artificial en la toma de decisiones permite a
las empresas anticipar las necesidades y deseos de los clientes con mayor
precision, facilitando la personalizacibn de productos y servicios y, en Ultima
instancia, mejorando la experiencia del cliente. Sin embargo, es crucial que las
organizaciones adopten un enfoque ético y responsable en la implementacién de
estas tecnologias, asegurandose de que la automatizacion no sustituya la
comprension humana sino que la complemente, fomentando asi un entorno

empresarial donde la innovacion y la empatia coexistan.

Con base en los hallazgos del presente estudio, se recomienda que futuras
investigaciones amplien el tamafio de la muestra, incluyendo un mayor nimero de
empresas en diferentes sectores, lo cual permitira obtener una visibn mas
representativa de las practicas empresariales centradas en el cliente. Asimismo,
seria beneficioso diversificar los casos de estudio incorporando empresas de

distintos tamafios y contextos geograficos, enriqueciendo el analisis.
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ANEXO

Nombre:___Luis Seguel Vorpahl
AHP-Al: 83 una herramienta que permite enalizar grabaciones de discusiones/conversaciones a través de Inteligencia Artificial Generativa, cuyo objetivo
s la toma de una decisidn relacionada el hedonismo (ej.: toma de decisiones estratégicas, mejoras en la experencia de los clientes, analisis de
satisfaccion con y de el clienta, etc.), segun la integracidn del Modelo 5 fuerzas de Porter y Modelo de Kano, generando como resultado un reporte que
propone la mejor alternativa a seleccionar en base a los criterios de evaluacion detectados en la conversacidn y el nivel de cumplimiento de cada uno da
ellos.

Forma de uso: Considerando e necesidad de tomar una decisidn en un ambienta con multiples participantes, se deberd iniciar la grabacidn de la
discusidn asociada, incluyendo la definicidn del problema, alternativas existentas y criterios & considerar al tomar la decisidn. Una vez finalizada la
discusidn, el usuario solicitard el procesamiento de la discusidn, ante lo cual recibiré un reporte estructurado para apoyar la seleccidn de una de las

alternativas.
Utilidad percibida
Extremadamente Bastante Ligeraments Meutral Ligaramente Bastante Extrermnadarneants
improbable improbable imprababls prabables prabable probabls
Usar AHP-A1 en mi trabajo rme parmitiria lograr mis x
tareas mas rdplde
Ugar AHP-Al mejoraria mi rendimbento en el trabajo X
Usar &AHP-Al en mi trabajo aumentaria mi | | x
productividad
Uszar AHP-Al mejoraria mi etectivided en el trabajo X
Ugar AHP-Al me tecilitaria hacer mi trabajo | | X l
Encontraria AHP-A Gtil en il trabajo X

Considerando que la aplicacidn final requerira la grabacidn de una conversacion no estructurada

Facilidad de uso percibida

Extremadamente Bastants Ligeramants Meutral Ligeramente Bastants Extrernadarmants
imprababls improbable imprabable prabable probables probabls

Aprender & manejar AHP-Al zeria fécil para mi X

Encentrarfa facil legrar gue AHP-Al que haga lo que X
wogubero hacar
Mig interacclones con AHP-Al senan claras y x
entendibles

Encontraria AHP-Al flexible para interactuar con el X

Seria facil para mi volverme habil en el uso de AHP- X
Al
Encontrarfa AHP-Al tacil de usar X

llustracion 9: Utilidad y facilidad de uso percibido por Luis Seguel.
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Nombre: Felipe La Corte_

AHP-Al: es una herramienta que pPrmma anall zargrabaclunes de dlscusmnesfcunvprsar'lrJnPs a través de Inteligencia Artificial Generativa, cuyo objetivo
es la toma de una decisién relacionada al hedonismo (gj.: toma de decisiones estratégicas, mejoras en la experencia de los clientes, analisis de
satisfaccidn con y de el cliente, etc.), seglin la integracion del Modelo 5 fuerzas de Porter y Modelo de Kano, generando como resultado un reporte que
propone la mejor alternativa a seleccionar en base a los criterios de evaluacién detectados en la conversacion y el nivel de cumplimiento de cada uno de
ellos.

Forma de uso: Considerando la necesidad de tomar una decision en un ambiente con mudltiples participantes, se debera iniciar la grabacion de la
discusion asociada, incluyendo la definicidn del problema, alternativas existentes y criterios a considerar al tomar la decision. Una vez finalizada la
discusion, el usuario solicitara el procesamiento de la discusion, ante lo cual recibira un reporte estructurado para apoyar la seleccion de una de las
alternativas.

Utilidad percibida
improbabla improbahle bla probabla probable probabla
Usar AHP-Al en mil trabajo me permitiria lograr mis
tareas més rdpido

Usar AHP-Al en mi trabajo aumentaria mi
productividad
Usar AHP-Al mmurarla mi efectividad en el trabajo _—

Considerando que la aplicacién final requerira la grabacién de una conversacion no estructurada

E\vumdamanta Bastante Ligeraments nguramanta Bastante Extremedaments
robabla babls probable probable

Facilidad de uso pnrclhlda

Encontraria fécil lograr que AHP-Al gue haga lo que
o quiero hacer

Mis interacelones con AHP-Al serian claras y
antandibles

llustracion 10: Utilidad y facilidad de uso percibido por Felipe La Corte.
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