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Resumen

El uso de las herramientas tecnoldgicas en los procesos de atencién al cliente es
cada vez mas frecuente en la actualidad, debido a la facilidad con la cual se puede
acceder a la informacion lo que hace mas eficiente este proceso. Por ello la
presente investigacion tuvo como objetivo principal mejorar el proceso de atencion
al cliente de la empresa Neirsa AG S.A.C. mediante la implementacion del chatbot,
se utilizé un disefio de investigacion experimental de tipo pre experimental. Se
trabajo con una poblacién de 300 clientes y se obtuvo como muestra 169 clientes
como resultado. Como técnica se utilizé la encuesta y como instrumento un
formulario elaborado en Google forms, se utilizé el método de Kolmogorov—Smirnov

por ser la muestra mayor a 50 observaciones.

Los resultados mostraron que entre pre y postest hubo un incremento debido a que
el nivel de impacto pas6 de tener de 2.1025 puntos (42.05%) a uno de 3.8275
puntos (76.55%) lograndose una mejora significativa de 1.725 (34.5%) del proceso
de atencion al cliente, tanto en el objetivo general como en los especificos por lo
tanto se puede concluir que la implementacion del chatbot fue la herramienta

indicada para esta investigacion.

Palabras clave: Proceso, atencioén, cliente, SCRUM, chatbot.
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Abstract

The use of technological tools in customer service processes is becoming more and
more frequent nowadays, due to the ease with which information can be accessed,
which makes this process more efficient. Therefore, the main objective of this
research was to improve the customer service process of the company Neirsa AG
S.A.C. through the implementation of the chatbot, an experimental research design
of pre-experimental type was used. We worked with a population of 300 customers
and 169 customers were obtained as a sample as a result. A survey was used as a
technique and a form elaborated in Google forms was used as an instrument. The
Kolmogorov-Smirnov method was used because the sample was larger than 50

observations.

The results showed that between pre- and post-test there was an increase because
the level of impact went from 2.1025 points (42.05%) to 3.8275 points (76.55%)
achieving a significant improvement of 1.725 (34.5%) of the customer service
process, both in the general and specific objectives, therefore it can be concluded

that the implementation of the chatbot was the right tool for this research.

Keywords: Process, attention, customer, SCRUM, chatbot.



INTRODUCCION

Hoy en dia las organizaciones buscan que sus clientes estén conectados de
manera rapida y sencilla con plataformas tecnoldgicas, con el objetivo de
solucionar las consultas y necesidades en el menor tiempo posible.

Los usuarios deben interactuar de forma muy sencilla, para esto la aplicacion
debe permitir un aprendizaje automéatico. Goasduff y Laurence (2019) en su
investigacion, hicieron una proyeccion para el afio 2022, donde el 70% de las
empresas medianas con visibn de convertirse en grandes, estaran
interactuando con chatbots para ventas de productos. Asimismo, Artica (2020,
p. 13) menciono que Van Baker, vicepresidente en la empresa Gartner, del area
de investigacion, en el momento que se encontrd en la cima de éxito, utilizaron
una arquitectura e integracion de software de Gartner, publicado entre 12 0 13
de marzo en Mumbai. Otras investigaciones, desarrollaron agentes inteligentes
gue se aproximan a acciones realizadas por el hombre, quienes mejoraron el
nivel de eficacia, permitiendo disipar consultas en el menor tiempo, validando

la interaccion entre el cliente y agente virtual, Martinez (2019, p. 13).

Zavala (2020) menciond que el core de una empresa privada es el area de
atencion al cliente, para esto debe contar con todos los canales de atencion,
utilizando herramientas tecnoldgicas que se encuentren en la capacidad de
responder las 24 horas por 365 dias del afio, todas las consultas realizadas por
el cliente en el mas breve plazo. Por otro lado, Fajardo (2021, p. 8) menciond
en su investigaciéon que muchas empresas pese a contar con redes sociales y

paginas web, pierden posibles clientes por la respuesta tardia de su personal.

El fin de esta investigacion, fue desarrollar, implementar una aplicacion chatbot
que mejore el indice de atencion del cliente con empatia y rapidez concediendo
confianza, seguridad, disminuyendo los indices de reclamos. A continuacion,

se muestra las cinco justificaciones que se detalla:

Araujo (2018) como justificacion tedrica investigd sobre la innovacion de
generar, facilitar nuevas ideas, relacionados a la IA (inteligencia artificial) o
sistemas inteligentes, integrado a un chatbot con disefio amigable que genere

confianza y pueda dar solucion en la atencion de los clientes. Para la



investigacion se analizd que la implementacion del chatbot, sea bien recibido,

generando un impacto positivo por los clientes.

Como justificacién tecnolégica, Gamboa (2019) tuvo una vision general sobre
progreso de los chatbots, que contribuyeron a mejorar la experiencia de los
usuarios, promoviendo servicio eficiente en las atenciones. Por otro lado Liu
etal (2018) en relacion a lo descrito anteriormente, mencioné bajo su
experiencia de afios anteriores, que el uso de chatbot se incrementé de manera
exponencial para la atencién al cliente, sobre todo en estas épocas de
pandemia. Asimismo, se implement6é en la variable independiente (chatbot)
mejoras que permitan notificar cotizacion del catdlogo que revisa el usuario
sobre los productos y servicios que ofrece la empresa, mejorando la variable

dependiente.

Como justificacion econdmica, se estudié que la variable independiente
(chatbot) pudo alcanzar un valor importante, al disminuir los costos del area de
servicio de la variable dependiente (atencion al cliente), mejorando las ventas,
alquileres, servicios de las actividades al que se dedica. Como ejemplo
concreto se tomd de las empresas pequefias, se extrajo las respuestas de los
clientes, estas a su vez fueron analizadas, permitiendo disefar la variable
independiente una solucion a las consultas frecuentes, Fernandez Torres
(2019).

Se justifica que la empresa Neirsa AG SAC, invertia alrededor de 1200 soles
mensuales, para equipos actualizados y avanzados. Por lo tanto, al
implementar un chatbot para la atencion virtual este monto se ahorra, evitan
estar realizando el llenado de fichas que vienen llevando de manera fisica. Uno
de los planes a futuro es seguir con el crecimiento tecnoldgico para asi

automatizar tiempo y reducir costos.

Burgos y Huaman (2019) como justificacion institucional, mencionaron en su
resultado al chatbot como medio para llegar a los clientes, para incrementar su
interaccién, con aporte de sugerencia, ofertas en tiempo real, permitiendo

cooperar en la evaluacion de la busqueda.



Esta investigacion se sustentd con la justificacion metodoldgica, ya que el
objetivo es aportar elementos creados para otras investigaciones generando
soluciones en relacién con la variable dependiente como es la atencién al
cliente. Mas adelante se muestran los resultados, demostrando validez y

confiabilidad.

Respecto a la realidad problemética de esta investigacion, se plante6 como
problema general la interrogante: ¢De qué manera un chatbot impacta en la
atencion al cliente en una empresa privada?, como problemas especificos se
plantearon los siguientes: PE1: ¢ De qué manera un chatbot afecta en el indice
de atencion al cliente en una empresa privada?, PE2: ¢De qué manera un
chatbot incide en el indice de reclamos de atencion al cliente en una empresa
privada?, PE3: ¢ De qué manera un chatbot impacta en la tasa de conversion
en una empresa privada?, PE4: ¢ De qué manera un chatbot impacta en el nivel
de eficacia del proceso de atencion al cliente en una empresa privada?, PE5:
¢De qué manera un chatbot reduce el tiempo de consulta en una empresa

privada?.

El objetivo general se plante6 como un chatbot, mejora el proceso de atencion
al cliente en una empresa privada. A continuacion, se formulan los siguientes
objetivos especificos: OE1: Determinar como un chatbot incrementa el indice
de satisfaccidn de atencién al cliente en una empresa privada, OE2: Determinar
como un chatbot reduce el indice de reclamo en una empresa privada, OES3:
Determinar como un chatbot impacta en la tasa de conversion en el proceso de
atencion al cliente en una empresa privada, OE4: Determinar como un chatbot
impacta en el nivel de eficacia del proceso de atencion al cliente en una
empresa privada, OE5: Determinar como un chatbot reduce el tiempo de

consulta en una empresa privada.

La hipotesis general se definié como un chatbot mejora la atencion al cliente en
una empresa privada, siendo las hipotesis especificas como: HE1: Un chatbot
incrementa el indice de atencion al cliente en una empresa privada, HE2: Un
chatbot disminuye el indice de reclamo de atencion al cliente en una empresa
privada. H3: Un chatbot mejora la tasa de conversién del proceso de atencién

al cliente en una empresa privada, H4: Un chatbot aumenta el nivel de eficacia



del proceso de atencion al cliente en una empresa privada, H5: Un chatbot

reduce el tiempo de consulta en una empresa privada.



MARCO TEORICO

En el ambito Internacional Alvarez et al. (2018) investigaron sobre el uso de IA
(Inteligencia Atrtificial) como atencién al cliente, asimismo tuvo como objetivo
detallar procesos como: analizar, disefiar, desarrollar e implementar, verificar
al (Chatbot), para esto usaron como instrumento, la asistencia de la poblacién.
De acuerdo al resultado obtenido, manifestaron diversas fases del desarrollo
del proyecto, investigacion sobre la conceptualizacion y evolucion de la
tecnologia de chatbot, andlisis de la inevitabilidad de construir chatbot que
funcionen correctamente, identificacion de las prioridades de las escuelas de
ingenieria colombiana, como conclusion recomendaron que los chatbot aplican
mucho desarrollo para obtener resultado de respuesta o emule comportamiento

humano para que las conversaciones sean mas reales.

De acuerdo con los autores explicaron que la IA (Inteligencia Artificial) ofrece
una serie de pasos a seguir, que ayudan a determinar como funciona un
asistente virtual, aportando respuestas rapidas a las preguntas frecuentes que
se presentan. De tal manera que poseen un esquema externo de servicios,
gracias a peticiones que se vienen entrenando en forma paulatina, logrando
disminuir tiempos de espera. Esto servira para detallar concretamente las

variables e indicadores en el presente trabajo.

Pérez y Suarez (2019) investigaron el razonamiento de un chatbot en la web
como elemento disruptivo en el &mbito tecnolbégico, como objetivo agregan que
crear una herramienta tecnoldgica, y plasmar un analisis de su empleo. Para
cada estudio mediante el uso de las redes sociales, se puede romper el
paradigma de comportamiento entre un gran namero de usuarios y maximizar
el impacto social de todas las actividades en Internet. Se determind con una
muestra donde el 91.5 % de los usuarios si optaran por el uso de este chat en

asuntos académicos, el 8.5 % no lo recomendaria.

Como se puede observar el auge de los chatbot se encuentran en constante
crecimiento debido a su facilidad de uso y gran entendimiento del lenguaje
humano, hoy en dia ningun centro académico es ajeno a esto, ya que las

consultas son de gran indole y esto ayuda en el proceso de aprendizaje a que



sean mas claros y precisos en el momento de atencion hacia los estudiantes

gue son los que mas frecuentan en el uso de soluciones y respuestas rapidas.

Por otro lado, en otras investigaciones hablaron de las medidas de valoracion
sobre chatbot, posicionadas a perfeccionar la destreza de su usabilidad en los
medios sociales, en su objetivo manifiestan que a través de indicadores facilitan
al asistente virtual para mejorar la vivencia en su utilizacion en distintas
plataformas. Jimenez etal. (2018) utilizé una investigacion explicativa, de
disefio cuasiexperimental y longitudinal, usaron dimensiones con relacion
indicativa, para recopilar con un procedimiento variado, fundamentado en la
analitica nombrada: desarrollo de observacion jerarquica. Como resultado
indican en un pretest y postest, la accesibilidad aumenta un 23.6%, 7.9% de

rendimiento 6.2% influencia, y finalmente 2.1% personalidad.

Con la utilizacion de un chatbot, se pudo visualizar que se obtienen mejoras
para ejecutar y aprovechar al maximo las métricas propuestas. Ya sea en
implementacion o evaluacion; asi las empresas tienen un rango mas amplio de
lo que deberia ser en el mundo digital. Puesto que los chatbots interactian con
los clientes constantemente, y no son ajenos al cambio, ya que estos son
adaptativos y aprenden a medida que el consumidor comparte interacciones de
manera incrementada. De tal manera que la creaciébn de la tabla de
interacciones permite al profesional centrarse en las condiciones y no en las
frases de entrenamiento. Asimismo, Filho y Rossi (2020) recomendaron
investigar una solucion basada en un chatbot para apoyar el desarrollo y
administracion de ocurrencias del software. Esta herramienta utilizada se basa
en la plataforma DialogFlow, en el estudio realizado se propone y discute un
conjunto de pasos para la implementacion de un chatbot, las estrategias
propuestas pueden llevarse a cabo de forma continua y adaptable,
favoreciendo el entrenamiento constante de un chatbot y permitiendo la
interpretacion cada vez mas cohesiva de las intenciones de los especialistas
qgue trabajan con ella. Como resultado se obtuvo que, es posible delegar la
responsabilidad de cotejar muestras de entradas a cualquier profesional del
equipo de soporte, no teniendo que ser un experto. Asimismo, recomendaron

la monitorizacién, ya que permite una evolucion continua con una solucién



improvisada y apoya al equipo con el aprendizaje del chatbot, a través de la

recopilacion de interacciones que no son infravaloradas.

Mediante el uso de la plataforma de DialogFlow, cualquier profesional que no
sea experto en la creacion de chatbot. Pueden acudir a ciertos pasos que
contribuyen significativamente a la implementacion de una solucién basada en
un asistente virtual, un posible enfoque futuro de este tema seria seguir
mejorando un proceso relacionado con las buenas précticas de recopilacion de

flujos para un sélido entrenamiento con la IA.

Salvat etal. (2020) diseflaron un chatbot que ayudd en los tramites
administrativos en el sector migraciones, como objetivo se enfocaron en
mejorar y proporcionar la incorporacién en el nuevo entorno hacia la poblacién
focalizada a través de las tecnologias moviles, con esta herramienta se obtuvo
una valoracién y cognicién del ambiente. En los resultados mencionaron una
alta usabilidad de celulares con alta tecnologia, intelecto extendido que las apps
(aplicaciones) emplean especialmente para la comunicacion. Asimismo,
recomendaron un soporte adicional para crear oportunidades hacia los

consumidores, y a los habitantes que migran.

El uso de los chatbot traspasa fronteras y la mayor concentracion se centra en
los equipos méviles. Puesto que todas las personas tenemos como primera
instancia este dispositivo y no es ajeno recurrir a ello para solicitar cierta
informacion de ayuda de localizacién, integracion e intercambio cultural. Es
importante generar soluciones rapidas y sostenibles, por lo tanto las
organizaciones deben trabajar en conjunto para estar alineadas a los cambios

bruscos que pueden aparecer en diferentes contextos sociales.

En el &mbito nacional, Casazola et al. (2021) investigaron al chatbot basado en
IA (Inteligencia Artificial) utilizando algoritmos que permite imitar al ser humano
simulando una conversacion con personas reales. A continuacion, se presentan
los elementos que tuvieron en comun, la verificacion de la literatura sistematica
como punto de inicio cientifico, adaptado a la metodologia que utilizd, por
ejemplo, articulos sobre el uso de chatbot en organizaciones sobre atencion a

clientes entre los afios 2018 al 2020, tomando como poblacion a jovenes



activos que utilizan las redes sociales, tomando como muestra el facebook
messenger por ser una de las mas usadas. Como resultado de sus estudios
concluyeron que el uso de chatbot en organizaciones tiene un resultado positivo
en la percepcion de atencion a clientes. Asimismo, recomendaron tomar en
cuenta inclusion de redes sociales quienes cuentan con una mayor poblacion
de usuarios activos, analizar los servicios que ofrece la empresa para realizar

un correcto disefio y funciones del chatbot, para beneficio de la organizacién.

El uso del chatbot con IA (Inteligencia Artificial) estuvo en gran crecimiento, se
puede notar cuando hablamos de las redes sociales como mayor uso por la
juventud tal como es Facebook al ser la mas usada por la mayoria como primer
medio de comunicacion, muchas de las empresas de mediana y gran magnitud
utilizan esta herramienta para contribuir en la mejora de atencién a sus clientes

gue optan por los servicios de compras digitales.

Por otro lado, Jimenez et al. (2018) investigaron el valor del uso del chatbot en
paginas de diferentes empresas. A continuacion, se presentan los elementos
que tuvieron en comun: herramientas que permita evaluar, optimizar la
experiencia utilizando plataformas de redes sociales. Como resultado de su
proceso investigativo concluyeron que los valores resultantes optimizan el
servicio de atencion al cliente, asimismo recomends utilizar diferentes
herramientas de métricas que permita dar resultados de usabilidad para el

estudio de incrementar el desempefio.

Mientras mas estudios se realicen sobre el tema relacionado, obtendremos
mejores resultados para la empresa al momento de diseiar, desarrollar el flujo

del chatbot, mejorando el prestigio y la atencion al cliente en la empresa.

Medina y Martinez (2020) investigaron el efecto de nuevas tecnologias basado
en IA (Inteligencia Artificial) para ventas. A continuacion, se presentan los
elementos que tuvieron en comun: diferentes articulos revisados sobre el uso
de aplicaciones con IA para marketing para beneficiar a otros investigadores
como a empresas en la correcta toma de decisiones estratégicas de
publicaciones para los clientes. Quienes tomaron como base de su

investigacion Google académico, Microsoft Academic entre otros. Como



resultado de sus estudios concluyeron que el estudio de herramientas
tecnolégicas con IA mejoré sustancialmente la publicidad de empresas
dedicadas a la misma actividad. Asimismo, recomendaron tomar en cuenta el
uso de herramientas de busqueda para mejorar la informacién de nuevos

investigadores para futuros aportes.

Para la busqueda de informacién existen muchas herramientas poderosas que
son muy poco exploradas dando los mismos o mejores resultados de estudios

relacionados a nuestra investigacion u otras.

Por otro lado, Pastor etal. (2021) investigaron la integracion la IA como
herramienta tecnolégica de alto impacto. A continuacion, se presentan los
elementos que tuvieron en comun: investigaciones cientificas sobre innovacion
de IA capaces de innovar y potenciar utilizando aplicaciones tecnoldgicas.
Como resultado de sus estudios concluyeron la IA a través de sus algoritmos
hacen mas humanas y propone soluciones donde se implementen, asimismo
recomendaron en su articulo el uso de la 1A y la maquina como apoyo al ser

humano.

La IA (Inteligencia Artificial) se integra, mejora positivamente en maquinas
aproximandose al ser humano en un mundo donde la tecnologia evoluciona
constantemente contribuyendo a la sociedad como aporte positivo en la
comunicacion en empresa y su finalidad de aumentar su calidad en atenciones

a los usuarios al ofrecer sus servicios.

Uceda et al. (2021) investigaron el servicio de calidad en una universidad en
épocas de COVID en el afio 2020, se presentan los elementos que tuvieron en
comun: el uso de chatbot como herramienta que mejore el aprendizaje de los
estudiantes de una escuela profesional. Como resultado de sus estudios
concluyeron el uso de instrumento formulario de cuestionario, Por lo tanto,
recomendaron utilizar herramientas de muestreo confiable que permita sacar
datos estadisticos ya que la prueba alfa comprobo6 resultados positivos en los

estudiantes.



El uso de chatbot como herramienta tecnolégica con IA apoya de manera
positiva el autoaprendizaje en alumnos universitarios con relacion a las

métricas obtenidas en el articulo revisado.

Zavala (2020) investigd mejorar sus dos indicadores con el uso del chatbot,
teniendo como objetivo mejorar el proceso de atencion al cliente, reducir
reclamos, devolucién de productos vendidos e invertir en capital humano. Como
resultado, mejoro en 2.36% de su tabla de confiabilidad entre 1 a 4 el indice de
satisfaccion al cliente, para el indice de reclamo bajaron al 0.36% aplicando de
tabla de confiabilidad en su escala del 1 al 4. Quiere decir que el uso del chatbot

fue positivo para mejor sus procesos.

Por otro lado Fajardo (2021) investigd mejorar la atencion al cliente con el uso
de un asistente virtual, teniendo como resultado para su primer indicador la tasa
de conversién mejorando del 28.50% al 46.71%, para el segundo indicador
como el nivel de eficacia mejord del 35.04% al 73.83%, utilizando los mismos
instrumento. Asimismo, concluyé que el asistente virtual tuvo un impacto

posSitivo en sus procesos.

En el ambito local, la empresa Comercial Sandra SAC de Tarapoto, plante6
como objetivo, incrementar sus ventas, mejorar su satisfaccion, conversion,
eficacia, utilizando una aplicacion web, utilizando chatbot, teniendo como
conclusién la evidencia de la mejora de todo los proceso de sus objetivos
Gutiérrez (2021, p. 82, 87).

Asimismo, tomando en cuenta el tema a investigar, por su naturaleza se

considera las siguientes teorias relacionadas:

Herrero-Diz y Varona-Aramburu (2018) explicé que chatbot o asistente virtual
son aplicaciones desarrolladas para realizar mensajerias, siendo utilizado
como una herramienta sencilla para generar comunicacion personalizada con
el personal, su ventaja es que permite personalizar el dialogo mediante el uso
de lenguaje natural, automatizando sus procesos, mejorando la imagen de las
empresas en sus actividades relacionadas a los servicios y productos que

ofrece a sus potenciales clientes.
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Por otro lado, Auqui (2021) hablaron sobre el chatbot como una herramienta
tecnoldgica adaptada a la IA, con la capacidad de demostrar una comunicacion
en tiempo real. Gracias a su incorporaciéon de machine learning que describe

futuras conductas en la interaccion.

Al-Sinani y Al-Saidi (2020) definieron que un chatbot es un programa
informéatico basado en el uso de la IA (Inteligencia Artificial) y el procesamiento
del lenguaje natural que permite simular la comunicacibn humana, como
también responder las consultas o informacion de los usuarios. El chatbot debe
coincidir con las preguntas del cliente y analizar las respuestas correctas
basandose en su aprendizaje y comprension. La maquina aprende el contexto

y selecciona la mejor respuesta de esas preguntas en el futuro.

Por otro lado, Maida y Pacienzia (2015) explicaron que el método de desarrollo
de sistemas es un procedimiento que efectia y dirige un proyecto con la
finalidad de orientarlo y sostener elevadas oportunidades de logro. Encamina
progresos que continlan de manera moderada para trazar, llevar a efecto y
mantener el procedimiento a modo de beneficio a partir del inicial concepto que

nace desde una necesidad finalizando el logro del objeto formulado.

Estas propiedades especificas, detallan que no son precisamente aptos para
su uso en todos los proyectos. Existen diferentes metodologias, cada una de
las cuales se considera en la idoneidad de un proyecto preparado para soportar

diferentes métodos de equipos, proyectos y organizaciones.

Molina et al. (2018) sostuvieron lo flexible que son las metodologias agiles, ya
que facilitan dividir su investigacion en proyectos cortos, enfocandose en la
participacion con los clientes y la comunicacién permanente, asimismo permite
adaptarse a los cambios. Esto Ultimo es una particularidad fundamental de la
misma manera con las entregas graduales al usuario con el fin de lograr su

objetivo.

Por otro lado, Bibik (2018) estableci6 como una metodologia agil a SCRUM.
Fue desarrollado por Ken Schwaber & Jeff Sutherland, estd orientado a
segmentar en porciones logicas pequefas (proyecto), y a su vez lo aplica en

iteraciones cortas (Sprints) pues perduran alrededor de 1 a 3 semanas. El grupo
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posee los siguientes roles: Un Scrum Master, que guia al equipo a completar la
tarea propuesta, organiza el proceso y facilita las reuniones para ayudar al
equipo a lograr sus objetivos. El propietario del producto (PO) es responsable
de lograr los resultados a través del sprint, por lo que edita los requisitos de los
clientes ya sean externos o internos, prepara la requerida documentacion y
propone un flujo de trabajo. El desarrollador (DEV) se compromete a evaluar el
sprint y mejorarlo continuamente. También se distribuyen funciones de

disefiador de interfaz de usuario, seguridad, rendimiento y otros expertos.

Marin Ospina (2020) mencion6 que lconix, es una metodologia agil con un
proceso incremental iterativo claramente simplificado que integra muchos
métodos. Esta orientado a objetos, destinado a cubrir todas las etapas del
proyecto, se ajusta a los patrones UML y el proceso esta dirigido por casos de
uso. Hay cuatro fases y cuatro hitos que son faciles de entender y aplicar. Cada
paso realizado esta definido por un requisito, y la trazabilidad se detalla como
la cabida de rastrear las relaciones entre diversos instrumentos de software

generados.

Por otro lado, Jiménez (2020) indicé que UML (Unified Modeling Language),
basado en conjunto de diagramas o artefactos que permiten graficar o
radiografiar el proceso para interpretar el proceso desde la perspectiva del
usuario y del desarrollador de software. UML es como el espafiol, que utiliza el
alfabeto de letras que forman un documento que contiene silabas, palabras,

oraciones, parrafos y pensamientos.

Después de realizar nuestra tabla de evaluacién de expertos observamos que
SCRUM es la metodologia &agil que recomiendan los Ingenieros. Tal como se

muestra en nuestro cuadro comparativo. Ver anexo: tabla 21.

Para el desarrollo del chatbot se aplico el uso de la plataforma de Dialogflow.
Espinoza (2021) indico que esta tecnologia proporciona interacciones en
diferentes idiomas basadas en la IA del lenguaje natural. Lo cual se desarrolla
ingresando las intenciones y entidades para alimentar el chatbot. Si ya tenemos
esto, el chatbot sera capacitado y serd mas inteligente en todas las

interacciones del usuario. Entre los beneficios que puede ofrecer esta
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herramienta se encuentran varias aplicaciones que pueden integrar chatbots.
Entre ellos estan los sitios web, messenger, facebook, twitter, skype, telegram,

microsoft cortana y mas.

Ibafiez (2018) manifestd que dialogflow tuvo un amplio efecto gracias al poder
en procesar el lenguaje natural. En el momento que el cliente se conecta a un
chatbot a través de una plataforma integrada, estos datos se envian a
dialogflow independientemente de si algo fue escrito o hablado. Luego identifica
lo que el usuario quiere representar, extrae, reconoce y determina los
parametros. ¢Qué hacer en ese momento? dos casos pueden ocurrir después

de que se toma esta accion.

La respuesta se clasifica como parte de la intencidn. Esto significa que
dialogflow poseera los datos en su totalidad y asi responder al cliente de
manera rapida, luego mandara la respuesta hallada a la plataforma en la que
se envid la solicitud. Cuando se envia desde datos externos, dialogflow se
conecta al servicio externo definido y envia los parametros reconocidos como
respuesta. Este servicio externo debe responder a dialogflow con la respuesta
enviada al usuario. En este proceso, dialogflow se puede describir como un
mediador que agrega técnicas de aprendizaje automatico y procesos del
lenguaje natural, pues permite comunicarse con sus clientes en fluidas vy

naturales conversaciones a través de chatbot.

Espinoza (2021) investigé qué dialogflow es un instrumento con el cual se
puede elaborar chatbots y ha alcanzado demostrar un amplio impacto gracias
a su tecnologia de procesos de lenguaje natural. Puesto que equipa una
estructura que crea conversaciones y construye dialogos con la finalidad de

relacionarse de manera fluida con el usuario.

Espinoza (2020) manifestd que la arquitectura de software para un chatbot, esta
integrado por 4 componentes: proveedor,UX, integrador, y facilitador tal como

se detalla a continuacion.

Espinoza (2020, p. 9) Indicd que los usuarios se relacionan usando distintos
medios de comunicacion tecnologica, desarrollé una interfaz que permite al

cliente llevar a cabo el dialogo con el chatbot. Por lo tanto, UX: (experiencia de
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usuario), es completamente lo que el usuario es capaz de visualizar al
relacionarse con un servicio o producto. He indica que el integrador, es la parte
mas importante de un chatbot. Cabe resaltar que aqui se encuentran las
herramientas tales como: NLP lenguaje de procesamiento natural, machine
learning que constituye la participacion de la IA, sin la usabilidad de la misma
el chatbot se consideraria un grupo de reglas predeterminadas y no se diria

que esta trabajando con la IA.

Por otro lado, Espinoza (2020, p. 24) encontraron las primeras siglas entre los
integradores: NLP, NLY y NLG; NLP es Natural Language Processing, que se
refiere a cuando una maquina desarrolla un lenguaje en un momento en que el
usuario pretende cumplir, el chatbot realiza el proceso de alcanzar, reconocer
y transformar el lenguaje natural, NLU o detalles de comprension del lenguaje
natural, NLG en generacion de lenguaje natural, en este componente se
potencia. En base a la interpretacion obtenida a través de la respuesta
preprogramada, ejemplo: devolver el nombre del usuario o el nombre de algin

producto y/o servicio que se le ofrecera.

Asimismo, Espinoza (2020, p. 25) indic6 al chatbot que se puede mantener en
cualquier host y se comunica con el integrador de acuerdo con la légica del

negocio.

Conforme a Atencio y Mamani (2017) sefialaron en cuanto al enlace de
comunicacién entre nuestra base de datos (phpMyAdmin) y dialogflow del
chatbot esta fundado en el lenguaje PHP, empleando Json. Contando con un
repositorio en donde se guardan los datos que pedimos usando el APl REST
de Json.

Asimismo, Atencio y Mamani (2017) indicaron que PHP (procesador de
hipertexto) cuya caracteristica es un lenguaje de desarrollo de codigo por parte
del lado servidor de propésito general desarrollado originalmente para
desarrollar contenido web dinamico. Fue uno de los primeros lenguajes del lado
del servidor que se incrusta directamente en documentos HTML en lugar de

llamar a archivos externos para procesar datos.
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Lozano (2018) afirmé que phpMyAdmin es una herramienta escrita en lenguaje
PHP, accesible a través de una pagina web, que permite a través de una
interfaz simple controlar la base de datos, intuitiva pero poderosa. Es
completamente gratuito y ofrece muchas caracteristicas y opciones para
administrar bases de datos. Para nuestro desarrollo del chatbot se emple6 una
base de datos no relacional por su rapidez al almacenar la informacion de
manera jerarquica, se enfoca mas en la disponibilidad, estabilidad y el uso de

bajos de recursos a nivel hardware.

Castillo et al. (2022) investigaron una APl REST para el servicio web que usa
la arquitectura REST para manejar solicitudes de aplicaciones cliente
(frontends). Es decir, cuando un cliente envia una solicitud a través de una API
RESTful, la solicitud pasa una representacion de estado del recurso solicitado
al recurso solicitado. La informacion de respuesta se entrega en formato JSON
(Notacion de objetos de JavaScript), HTML, XLT o texto sin formato a través
del protocolo HTTP.

Para Lopez (2020) afirmo la atencion al cliente es un instrumento de suma
importancia en todas las empresas. Puesto que de ello es el nucleo de
planificacion de cualquier indole, y es necesario la adecuada relacion que
atraiga la fidelidad de las mismas, cuidando la imagen de la marca que se busca
ofrecer. Es primordial usar una comunicacién apropiada y exacta, lo
suficientemente para lograr una conexion reciproca y satisfactoria. Asimismo,
consider6 que la atencion al cliente, enfatiza una significacion complementaria
qgue integra la existencia en cualquier empresa. De tal modo que genera
elevados niveles de calidad de lo ofrecido a los consumidores. Esto permite
resolver problemas y satisfacer las necesidades que responden a lo que busca

el usuario.

Para Mateos (2017) concluyé la atencion al cliente puede explicarse como el
soporte que prestan las empresas que ofrecen servicios y/o comercializan
productos para satisfacer sus necesidades, asimismo se considera una
herramienta de procesos que permite a los trabajadores ofrecer una mejor

atencion.
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Silva-Trevifio et al. (2021) para la satisfaccion del cliente son aspectos muy
importantes para una empresa, lograr es un paso a la lealtad, generando un
comportamiento de regresar por otra compra. Por otro lado, la lealtad genera
un vinculo fuerte entre cliente y empresa, generando mas utilidades,
resumiendo que existe relacion entre a) satisfaccion, b) lealtad, c) calidad, d)

utilidades.

Para Valenzuela et al. (2019) investigaron que la importancia para que una
empresa o0 negocio adicional a los productos y servicios que ofrecen, deben
trabajar en mantener la satisfaccion de sus clientes, hoy en dia tienen un alto
grado de exigencia, para cumplir con estas expectativas debemos conocer al
potencial cliente, anticipar sus necesidades. Es por eso que en las empresas
como una herramienta de medicion. A continuacién, Pérez (2019), menciono

las siguientes fases de atencion al cliente:

Para la acogida, recibir al cliente en la empresa teniendo en cuenta los
siguientes aspectos: a) El cliente percibe una buena imagen de la empresa
durante su estadia, b) El cliente debe recibir un buen trato, empatia durante su
estadia y ¢) Durante el proceso de atencion debe percibir comodidad por parte
del que esta atendiendo. Ser tratado con empatia. Seguimiento es el proceso
de espera hasta la atencion por el personal designado, teniendo en cuenta lo
siguiente: a) Espera recibir orientacidon de cuando, como y por quién sera
atendido y b) Espera larga, el personal designado debe preguntar si se le ofrece
algo hasta que llegue su turno. Gestion, en esta fase enfocamos la necesidad,
contacto cliente personal encargado, este ultimo resuelve dudas, escucha muy
atento en la atencién personalizada. Despedida, previo a la despedida, el
personal encargado debe tener en claro haber resuelto todas las dudas del
cliente y pueda irse satisfecho.

Para el proceso Pérez (2019) mencioné a la atencion al cliente como proceso
post-venta, fundamentando de siguiente modo: a) Informar los servicios de
interés al cliente, a) Coordinar la gestion de todos los derechos a los clientes y
c) Elaborar una ayuda memoria de sus actividades. Recomendaciones para la
comunicacién, para desarrollar estas actividades de post-venta primero debe

estar conectado con el cliente teniendo en cuenta lo siguiente: a) Calidad, la
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informacion que recibe el cliente debe ser fluida y asertiva para generar
confianzay calidad de servicio que ofrece la empresa, a) Accesibilidad, se debe
generar proactividad en el proceso de comunicacion utilizando todos los
canales de comunicacion, correo, teléfono, personalizado, evitando la
burocracia, c¢) Profesionalismo, personal encargado debe tener vocacion de
servicio, orientado a cumplir los objetivos de la empresa, d) Proactividad,
atender de forma rapida y segura, €) Cortesia, mostrar empatia al cliente y f)
Ambientacion, La infraestructura de la empresa debe brindar confianza, confort.
Comportamiento, a continuacién, se detalla la minima actitud con el cliente: a)
Respeto a todo tipo de circunstancia, b) Evitar discutir, escuchar e informar la
vision de la empresa, c) Evitar molestias al cliente, d) Utilizar vocabulario
adecuado, pulcro y e) Mostrar que es entendido.

METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo deinvestigacion:
Aplicada. La finalidad de este trabajo, los problemas en su

naturaleza y asi como los objetivos, se calific6 como aplicada. De tal
manera que, para su planificacion, las teorias usadas mejoren el
conocimiento de su uso para la sociedad Herndndez Sampieri y
Mendoza Torres (2018, p. 11).
3.1.2 Disefio de Investigacion:

El disefio del presente trabajo fue de tipo pre experimental, a través
de un estudio solamente aplicado a la variable dependiente atencion
al cliente, en el que se aplico previo al desarrollo del chatbot
denominado pretest y posteriormente a ello se aplicara otra prueba

con el chatbot denominado como postest.

G

v

0, > X — 0,

Figura 1. Grupo de muestras de pruebas Pretest y Postest

Fuente: Adaptado de Barreto

Tabla 1. Descripcion para la ejecucién de Pre test y Postest
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Descripcién N°
Doénde:
Ejecucién  de G: Grupo de muestras de pruebas Pre test y Postest.
Pre test y | X:Proceso o analisis (Chatbot). 1
Postest 0O1: Resultados sin el Chatbot.

0O2: Conclusiones con el Chatbot implementado.

3.2 Variables y operacionalizacion:

Definicion conceptual: Variable Independiente - VI: Chatbot.

Sobre la variable el chatbot conocido como agente virtual, mediante
programacion de algoritmos que posee habilidades de razonamiento
cercanas al ser humano Galitsky et al. (2019) y Hofstadt (2021).

Definicion operacional: El chatbot web como asistente virtual, almacena
informacion sobre consultas realizadas por los clientes referente a los
servicios y productos que ofrece la empresa, enlazado en la misma
pagina web de la empresa privada.

Definicion conceptual: Variable dependiente - VD: Atencién al cliente.
Duran et al. (2017) sustentaron la teoria de que los clientes son unicos
e irremplazables, motivo por el cual se deberia obtener informacion
previa sobre los clientes, siendo una ventaja para saber identificar sus
expectativas relacionadas al producto a que comprara.

Definicién operacional: Atencion al cliente, informaciéon que brinda en
relacion a los servicios y productos, utilizando canales de comunicacion
como el chatbot web o asistente virtual que cumplira esta funcién desde
la pagina web de la empresa privada.

Indicadores

indice de satisfaccion del cliente

Paride (2017) indicé que es la clave para la perfeccion, puesto que
proporciona y reconoce los campos precisos en los que participa con
prioridad: se basa en un instrumento de gestion que incluye un potente
estimulo de celeridad y guia a fin de permutar los aspectos
organizacionales culturales y técnicos. Por lo tanto, medir la

satisfaccion del cliente puede ser una herramienta fundamental para
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elegir las prioridades del negocio, asi como una obligacién si se quiere

demostrar el cumplimiento.

indice de reclamo de cliente

Polo (2018) manifesté que la finalidad de este indicador es dar una
medicion eficaz en el valor de los resultados obtenidos. El cual indica
si se ha determinado con los procedimientos y reclamos de los clientes.
Por lo tanto, estamos seguros de ello, que la clientela es un valor
fundamental para las organizaciones. De tal manera que acoge una
excelente calidad en la atencion, no habra reclamos de estas hacia la

empresa, siendo asi se logra superar las expectativas requeridas.

Tasa de conversion
Mufioz y Elésegui (2011, p. 43) sefalé que es una medida que
representa la relacion del niamero de clientes el cual estan interesados

por cierto producto y que finalmente indican cual sera.

Nivel de eficacia
Mejia (2017) manifestd que es el valor en donde se logra cumplir los
objetivos y metas. Se concentran los trabajos y actividades para llegar

al cumplimiento de lo formulado.
Tiempo de respuesta

Nufiez (2021) indicé como objetivo mejorar los procesos de atencion a
clientes, para mejorar sus ventas debido a que los canales de atencion

generaban un excesivo tiempo de espera.

3.3 Poblacion, muestray muestreo
3.2.1 Poblacion: algunos investigadores como Hernandez Sampieri y
Mendoza Torres (2018, p. 172) indicaron que la poblacién es un
conjunto de elementos que participan de un estudio, teniendo como
caracteristica comun ser analizado, medido, lo cual genera

procedencia a la investigacion y sus datos.

Para esta investigacion se considero la poblacion de 300 clientes

concurrentes al mes en la empresa privada.

19



Tabla 2. Indicadores y cantidad de poblacién

Indicadores Cantidad de poblacion

indice de satisfaccion del cliente | 300 clientes que fueron atendidos al mes

indice de reclamo 300 clientes que fueron atendidos al mes
Tasa de conversion 300 clientes que fueron atendidos al mes
Nivel de eficacia 300 clientes que fueron atendidos al mes

Fuente 1. Adecuado de (Hernandez Sampieri y Mendoza Torres, 2018, p. 172)

3.2.2 Muestra: la guia, nos indican que es un subconjunto de la poblacién
total, con particularidades en comun de acuerdo con Hernandez
Sampieri & Mendoza Torres (2018, p. 196). Asimismo, para la

muestra se tomd 169 y se aplico la siguiente formula:

Tabla 3. Formula para sacar la muestra.

Formula Descripcién N°

Donde:
2 n= Tamafio de la muestra
z“ * Npq
"TEWN-D +2%0q Z= Nivel de confianza al 95% que 6
equivale a (1.96) elegido para esta
Abad (2018) investigacion.

N= Tamafio de la poblacion.
EE= Margen de error (al 5%)

Reemplazando valores en ecuacion 1:

1.962%300%0.5%0.5
n=
0.052(300—1)+1.962%0.5%0.5

n=168.45..->n =169

3.2.3 Muestreo: Para Otzen y Manterola (2022, p 228-231) explicaron que
es seleccionar partes de los elementos de la poblacion definida a
investigar, en otras palabras, analiza muestras pequefias que da
resultado de forma acertada. Para esta investigacién se empled el

muestreo simple.

Unidad de andlisis, en la entrevista realizada se recopilé informacién
de 10 visitas diarias de clientes que al mes serian 300 (cantidad de

clientes concurrentes).
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Para la dimension tiempo de respuesta, se utilizd6 prueba por

conveniencia de 30 elementos.

3.4 Técnicas e instrumento de recoleccion de datos
Cortez y Escudero (2020) menciond que sirve para determinar la conclusion
de una problematica, utilizando al investigador para encontrar informacién
a las preguntas realizadas. Asimismo, se hizo uso de encuestas,
entrevistas para la obtencién de informacion para recolectar datos como

indicador de satisfaccion.

Useche et al. (2019, p.56) expresa que la entrevista es un instrumento que
se, utiliza para resolver ciertos problemas. La implementacion se efectla a
través del sujeto y el investigador donde interactla para extraer informacién
relacionada con la pregunta formulada. Asimismo, para obtener
informacion referencial, se hace uso de la encuesta como otro de los
instrumentos y técnicas, como tipos se utiliza las abiertas y cerradas, con
enfoque cuantitativo que permita extraer opiniones Useche et al. (2019, p.
64-67). Por otro lado, la ficha de registro como instrumento clasico de
recoleccion de datos es también un documento muy importante sobre la

informacion estudiada.

Hernandez (2018) describe para los instrumentos de validez y confiabilidad,
como método para demostrar la credibilidad de la investigacion sobre la

variable dependiente que ayude a mejorar el indice de satisfaccion.

Puntuacion de los Instrumento

Experto Ficha de Ficha de Ficha de Ficha de
Grado registro: registro: Registro: registro:
Académico Indice de Indice de Tasa de Nivel de
Satisfaccion  reclamo conversion  eficacia
Rodriguez Namoc, ; o o o o
Carlos Alberto Ingeniero 83% 7% 80% 7%
Battistolo Quiroz, Ingeniero 86% 86% 77% 71%
Fabrizio Prieto
Vasquez
Fernandez, Frank Ingeniero 100% 80% 81% 70%
Jordan
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Promedio de validacion: 90% 81% 79% 72%

Tabla 4. Validez de los expertos, uso de los instrumentos en cada indicador.

El resultado de la ficha de registro para nuestros cuatro indicadores, los
expertos validaron como nivel de confianza el siguiente criterio: el 90%
indice de satisfaccion, 81% indice de reclamo, 79% tasa de conversion y

72% para el nivel de eficacia.

Ruiz (2018) en cuanto a la confiabilidad y validacion de expertos para
demostrar que el instrumento al recolectar informacion de las muestras sea
coherente, el nivel serd demostrado en la siguiente tabla: donde a partir del

porcentaje de 0.61 es valido.

Tabla 5. Escala de confiabilidad

Escala de Suma de Puntuaciones

Expertos (Grado de Satisfaccion) Nivel
0.01-0.20 Deficiente 1
0.21-0.40 Regular 2
0.41 - 0.60 Bueno 3
0.61 -0.80 Muy Bueno 4
0.81-1.00 Excelente 5

Fuente: Elaboracién propia
Nufiez (2021)

3.5 Procedimiento
Torres, Salazar y Paz (2019) mencionaron que existen muchos
instrumentos de recoleccion de datos, entre ellos encuestas, entrevistas,
permitiendo obtener mediciones para el enfoque cuantitativo. En este caso

se utiliza satisfaccion, reclamos.

Se converso con el representante de la empresa, para obtener autorizacion
para el uso de su informacion, el cual permitié realizar encuestas a los
clientes que asisten a la empresa para que se desarrolle el presente trabajo
de acuerdo con lo planteado anteriormente. Ver anexo (tabla 24 Documento

de aceptacion)
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3.6 Método de analisis de datos
Lopez (2019) dio a conocer el enfoque cuantitativo, ejecutando técnicas
con objetividad, con el objetivo de ver, identificar las razones. en otras
palabras, permite sacar conclusiones de manera eficaz que ayudaran a
llegar al objetivo, revelando dificultades. Para cumplir este estudio, se debe
considerar los indicadores, medicion, grado, para que se entienda y se
pueda observar que es valido para la calificacion de parametros y la
justificacion de hipotesis. Métodos apropiados para desarrollar inferencias
gue definiran el tipo de distribucion de muestreo para todos los datos
recopilados en el momento del descubrimiento, como definicion de

variables:
Variable independiente: Chatbot
Variable dependiente: Proceso de atencion al cliente.

A continuacion, se formula las hipotesis estadisticas empleadas en la

investigacion:

Ho: El chatbot mejora el proceso en la atencién al cliente en la empresa

privada.

H1: El chatbot no mejora el proceso en la atencion al cliente en la empresa

privada.

Indicador 1: indice de satisfaccion.

Donde:

Ho: El chatbot incrementa el indice de satisfaccion al cliente de una
empresa privada.

H1: El chatbot no incrementa el indice de satisfaccion al cliente de una

empresa privada.

Indicador 2: indice de reclamo.
Donde:
Ho: El chatbot disminuye el indice de reclamo al cliente de una empresa

privada.
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H1: El chatbot no disminuye el indice de reclamo al cliente de una empresa

privada.

Indicador 3: Tasa de conversion
Donde:
Ho: El chatbot mejora la tasa de conversion del proceso de atencién al

cliente de una empresa privada.

H1: El chatbot no mejora la tasa de conversion del proceso de atencién al

cliente de una empresa privada.

Indicador 4: Nivel de eficacia
Donde:
Ho: El chatbot aumenta el nivel de eficacia del proceso de atencion al

cliente de una empresa privada.

H1: El chatbot no aumenta el nivel de eficacia del proceso de atencion al

cliente de una empresa privada.

Indicador 5: Tiempo de respuesta
Donde:
Ho: El chatbot no reduce el tiempo de consulta del proceso de atencién al

cliente de una empresa privada.

H1: El chatbot reduce el tiempo de consulta del proceso de atencion al

cliente de una empresa privada.

Descripcion de la estadistica de prueba:

Prueba de normalidad de Kolmogrov- Smirnov

La hipotesis contrastada es la siguiente:

Ho: Los datos analizados siguen una distribucion Normal.
H1: Los datos analizados no siguen una distribucion Normal.
D = max|F,(x) — Fo(x)|

Siendo F,(x):1a funcion de distribuciéon muestral y F,(x) la funcion tetrica o

correspondiente a la poblacién normal especificada en la hipotesis nula.
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Por tanto, el criterio para la toma de la decision entre las hipotesis fue:

Si D<=D, entonces Aceptar Ho caso contrario rechazar Ho

donde el valor de D,se elige de la siguiente forma:

P(Rechazar Ho/Ho es cierta) = P(D > D,/Los datos siguen una dist Normal) = a
Siendo a el nivel de significacion de contraste para este caso se uso6 0.05.
La decision también puede tomar por el p-value =P(D>D,, /Ho es cierta)

Si p-value <= a entonces rechazar Ho caso contrario aceptarla.

Prueba no paramétrica Wilcoxon
La hipotesis que se contrasto es la siguiente:
Ho: No hay diferencia entre las dos distribuciones de datos.

H1: Hay diferencia entre las dos distribuciones de datos.

Para verificar esta hipétesis primero se tiene que ordenar los valores
absolutos de las diferencias: |zi| y luego se les establece su rango Ri, por

lo tanto, el estadistico para la prueba de signos de Wilcoxon es:

Férmula Descripcién

Donde:
+ . Por lo tanto, la adicion de rangos Ri,
W = Ri ; o -
proporcionados los valores positivos de zi. "

Otra forma de determinar si se acepta o no la hipotesis nula es con el p-
value si este resulta ser menor que alfa (0.05) se rechaza la hipétesis nula.

Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, indicador tiempo de respuesta

La hipotesis que se contrasto es la siguiente:

Ho: n1=n2

Hi: n1#nz, m<n2ém=n2

Nivel de Significancia

El nivel de significancia que se trabajara es de 0.05, a=0.05
Criterio de Decision

Si p < a Se rechaza Ho

Si p >= a No se rechaza Ho
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3.7 Aspectos éticos:
Los investigadores utilizaron busqueda de referencias de articulos, libros,
revistas, para garantizar la autenticidad del proyecto de investigacion,
conociendo los aspectos éticos definidos por la Universidad, con sus
reglamentos, lineamientos establecidos, respetando la autoria de los
trabajos previos que ayudan a resolver hipotesis, problematica planteada,

logrando asi, el objetivo general.
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IV. RESULTADOS
4.1 Resultados.
Los datos fueron analizados utilizando el software R y su interfaz R-Studio,
asi como también Microsoft Excel, primero se realizo el andlisis descriptivo
de cada variable y sus indicadores tanto en el pretest y postest, también las
pruebas de normalidad de Kolmogrov-Smirnov debido a que la cantidad de

datos superan las 50 observaciones puesto que la muestra es de 169.

Pretest
Tabla 6. Andlisis de software R en el pretest
Proceso de atencion al I, I, Tasa N.
NIVELES cliente Satisfaccion Reclamos Conversion Eficacia
BAJO 139 110 131 120 108
MEDIO 30 59 38 49 61
ALTO 0 0 0 0 0
TOTAL 169 169 169 169 169
Pretest
82% 77.5%
71.0%
65.1% 63.9%
4.9% 6.1%
. 9.0%
% .0% .0% .0% .0%
VD: Proceso I. Satisfaccion I. Reclamos Tasa N.Eficacia
de atenciodn al Conversion

cliente
EBAJO mMEDIO ALTO

Figura 2. Gréfico del pretest

Como se puede observar tanto en la tabla 6, asi como en la figura 2 el
nivel que predominaba es el nivel bajo con porcentajes que llegaban
incluso al 82% en la variable dependiente y un 0% se encontraban en un

nivel alto todo esto antes de implementar el Chatbot.



Postest

Tabla 7. Andlisis de software R en el postest

Figura 3. Graéfico del postest

Proceso de l. l. Tasa N.
NIVELES atencion al cliente Satisfaccion Reclamos Conversion Eficacia
BAJO 7 9 5 7 7
MEDIO 63 73 70 63 70
ALTO 99 87 94 99 92
TOTAL 169 169 169 169 169
Postest
59% 58.6%
51.5% So5% >44%
43.2% 41.4% 41.4%
37% 37.3%
4% 5.39 3.00 4.19 419
VD: Proceso I.Satisfaccion 1. Reclamos Tasa N.Eficacia
de atencion Conversiéon
al cliente
EBAJO mMEDIO ®ALTO

Para este periodo de tiempo una vez implementado y utilizado el chatbot los

resultados mejoraron significativamente llegando inclusive a 59% en el nivel

alto y un 37% en el nivel medio, lo cual es un indicio que la herramienta tiene

un efecto satisfactorio para los fines de esta investigacion.

Pruebas de normalidad

Se muestra a continuaciéon la figura 4 con el cual se puede probar la

normalidad de la variable dependiente de los datos del pretest.
Pretest

### Codigo R para el pretest: Pruebas de normalidad
datos<-read.delim("clipboard")

> #Grafico de Normalidad qgplot

> ggnorm(datos$Pretest)



> qqline(datos$Pretest)

> #Prueba de normalidad Kolmogrov-smirnov
> lillie.test(datos$Pretest)

Salida:

Normal Q-Q Plot

50

Sample Quantles

Theoretical Quaniiles

Figura 4. Pretest de normalidad.

Lilliefors (Kolmogorov-Smirnov) normality test
data: datos$Pretest
D = 0.10264, p-value = 0.0001708

Como se observa en los resultados el p-value es menor que 0.05, por lo
tanto, lo dicho anteriormente se rechaza la Ho, lo cual indica que los datos

no siguen una distribucién normal.

Indicador 1: indice de satisfaccion

Se muestra a continuacion en la figura 5 con el cual se puede probar la
normalidad de los datos del pretest del indicador indice de satisfaccion.
#Caodigo R para el pretest: indice de satisfaccion
ggnorm(datos$l.Satisfaccion)

qqline(datos$l.Satisfaccion)

#Prueba de normalidad Kolmogrov-smirnov

lillie.test(datos$l.Satisfaccion)

Salida:



Normal @-Q Plot

12

Sample Quantiles

Theoretical Quantiles

Figura 5. Pretest de normalidad satisfaccion.
Lilliefors (Kolmogorov-Smirnov) normality test
data: datos$l.Satisfaccion

D =0.15679, p-value = 6.336e-11

Como se observa en los resultados el p-value es menor que 0.05, por lo
tanto, lo dicho anteriormente se rechaza la Ho lo cual indica que los datos no

siguen una distribucién normal.

Indicador 2: indice de reclamo.

Se muestra a continuacion en la figura 6 con el cual se puede probar la
normalidad de los datos del pretest del indicador indice de reclamo.
#Codigo R para el pretest: indice de reclamos
ggnorm(datos$l.Reclamos)

gqline(datos$l.Reclamos)

#Prueba de normalidad Kolmogrov-smirnov

lillie.test(datos$l.Reclamos)

Salida:



Sample Quantiles

Normal Q-Q Plot

0000006 0

200000

T T T T T
2 -1 0 1 2

Theoretical Quantiles

Figura 6. Pretest de normalidad reclamo

Lilliefors (Kolmogorov-Smirnov) normality test
data: datos$l..Reclamos
D =0.15352, p-value = 1.898e-10

Como se observa en los resultados el p-value es menor que 0.05, por lo
tanto, lo dicho anteriormente se rechaza la Ho lo cual indica que los datos

son no normales.

Indicador 3: Tasa de conversion
Se muestra a continuacion en la figura 7 con el cual se puede probar la

normalidad de los datos del pretest del indicador tasa de conversion.

#Codigo R para el pretest: Tasa de conversion
ggnorm(datos$Tasa.Conversion)
gqline(datos$Tasa.Conversion)

#Prueba de normalidad Kolmogrov-smirnov
lillie.test(datos$Tasa.Conversion)

Salida:



Normal Q-Q Plot

Sample Quantiles
8
1

Theoretical Quantiles

Figura 7. Pretest de normalidad tasa de conversién.
Lilliefors (Kolmogorov-Smirnov) normality test
data: datos$Tasa.Conversion

D =0.16511, p-value = 3.484e-12

Como se observa en los resultados el p-value es menor que 0.05, por lo
tanto, lo dicho anteriormente se rechaza la Ho lo cual indica que los datos

son no normales.

Indicador 4: Nivel de eficacia

Se muestra a continuacion en la figura 8 con el cual se puede probar la

normalidad de los datos del pretest del indicador nivel de eficacia.

#Codigo R para el pretest: Nivel de Eficacia
ggnorm(datos$N.Eficacia)
gqline(datos$N.Eficacia)

#Prueba de normalidad Kolmogrov-smirnov
lillie.test(datos$N.Eficacia)

Salida:



Normal Q-Q Plot

12

Sample Quantiles

Theoretical Quantiles

Figura 8. Pretest de normalidad nivel de eficacia.
Lilliefors (Kolmogorov-Smirnov) normality test
data: datos$N.Eficacia

D =0.13997, p-value = 1.344e-08

Como se observa en los resultados el p-value es menor que 0.05 por lo tanto
lo dicho anteriormente se rechaza la Ho lo cual indica que los datos son no

normales.

Postest
Se muestra a continuacion en la figura 9 con el cual se puede probar la

normalidad de los datos del Postest de la variable dependiente.

### Codigo R para el postest: Pruebas de normalidad
#Grafico de Normalidad qgplot

ggnorm(datos$Post.Test)

gqline(datos$Post.Test)

#Prueba de normalidad Kolmogrov-smirnov
lillie.test(datos$Post. Test)

Salida:



Normal Q-Q Plot

Sample Quantiles
30 80 70

Theoretical Quantiles

Figura 9.  Gréfico de postest

Lilliefors (Kolmogorov-Smirnov) normality test
data: datos$Post.Test
D =0.080476, p-value = 0.00953

Como se observa en los resultados el p-value es menor que 0.05 por lo tanto
lo dicho anteriormente se rechaza la Ho lo cual indica que los datos son no

normales.

Indicador 1: indice de satisfaccion
Se muestra a continuacion en la figura 10 con el cual se puede probar la

normalidad de los datos del Postest del indicador indice de satisfaccion.

#Codigo R para el postest: indice de satisfaccion
ggnorm(datos$l..Satisfaccion)
qqline(datos$l..Satisfaccion)

#Prueba de normalidad Kolmogrov-smirnov
lillie.test(datos$l..Satisfaccion)

Salida:
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Figura 10. Postest de normalidad indice de satisfaccion.

Lilliefors (Kolmogorov-Smirnov) normality test
data: datos$l..Satisfaccion
D =0.1169, p-value = 6.879e-06

Como se observa en los resultados el p-value es menor que 0.05 por lo tanto
lo dicho anteriormente se rechaza la Ho lo cual indica que los datos son no

normales.

Indicador 2: indice de reclamo.
Se muestra a continuacion en la figura 11 con el cual se puede probar la

normalidad de los datos del Postest del indicador indice de reclamo.

#Codigo R para el postest: indice de reclamos
ggnorm(datos$l..Reclamos)
gqline(datos$l..Reclamos)

#Prueba de normalidad Kolmogrov-smirnov
lillie.test(datos$l..Reclamos)

Salida:
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Figura 11. Postest de normalidad indice de reclamo.

Lilliefors (Kolmogorov-Smirnov) normality test
data: datos$l..Reclamos
D = 0.14415, p-value = 3.78e-09

Como se observa en los resultados el p-value es menor que 0.05 por lo tanto
lo dicho anteriormente se rechaza la Ho lo cual indica que los datos son no

normales.

Indicador 3: Tasa de conversion
Se muestra a continuacion en la figura 12 con el cual se puede probar la
normalidad de los datos del postest del indicador tasa de conversion.

#Cdbdigo R para el postest: Tasa de conversion
ggnorm(datos$Tasa.Conversion)
gqline(datos$Tasa.Conversion)

#Prueba de normalidad Kolmogrov-smirnov
lillie.test(datos$Tasa.Conversion)

Salida:



Sample Quantiles

Normal Q-Q Plot

16

10

Theoretical Quantiles

Figura 12. Postest de normalidad tasa de conversion.

Lilliefors (Kolmogorov-Smirnov) normality test
data: datos$Tasa.Conversion
D =0.17017, p-value = 5.509e-13

Como se observa en los resultados el p-value es menor que 0.05 por lo tanto
lo dicho anteriormente se rechaza la Ho lo cual indica que los datos son no

normales.

Indicador 4: Nivel de eficacia
Se muestra a continuacion en la figura 13 con el cual se puede probar la
normalidad de los datos del Postest del indicador nivel de eficacia.

#Codigo R para el postest: Nivel de eficacia
ggnorm(datos$N.Eficacia)
qqline(datos$N.Eficacia)

#Prueba de normalidad Kolmogrov-smirnov
lillie.test(datos$N.Eficacia)

Salida:
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Figura 13. Postest de normalidad nivel de eficacia

Lilliefors (Kolmogorov-Smirnov) normality test
data: datos$N.Eficacia
D =0.12804, p-value = 3.964e-07

Como se observa en los resultados el p-value es menor que 0.05 por lo tanto
lo dicho anteriormente se rechaza la Ho lo cual indica que los datos son no

normales.

Prueba de Mann-Whitney

La prueba U de Mann-Whitney también se conoce con otros nombres: Mann
Whitney—Wilcoxon, Wilcoxon rank-sum test y Wilcoxon—Mann—Whitney.

Por ello esta disponible en R por medio de la funcién wilcox.test.
Contrastacion de hipo6tesis — pruebas no paramétricas

Debido a que no se cumplié el supuesto basico de normalidad, ya que los
datos son pareados se realizaron los analisis a través de la prueba no
paramétrica de Wilcoxon para contrastar las hipotesis que se plantearon al

inicio de la investigacion los resultados se detallan a continuacion:

Se muestra el grafico de cajas y bigotes comparando tanto el pretest como

el postest de la variable dependiente.
Cddigo R:
Lectura de datos:

datos<-read.delim("clipboard")

> #Wilcoxon test # Grafigo de bigote



> ggboxplot(datos, x="Tipo", y="Puntaje",

+ color="Tipo",
+ ylab="Puntaje",xlab="Tipo")
> prueba<-wilcox.test(Puntaje~Tipo, data = datos, paired=TRUE)
> prueba
Salida
Tipo pre = post
80 1
@ 60
=
[
0
0 401 !
20 . !
pre post
Tipo

Figura 14. Analisis de prueba no paramétrica de Wilcoxon

Wilcoxon signed rank test with continuity correction
data: Puntaje by Tipo
V = 14320, p-value < 2.2e-16

alternative hypothesis: true location shift is not equal to O

De acuerdo con lo establecido en la prueba y dado que el p-value es menor
gue 0.05 se rechaza la Ho por lo tanto las dos distribuciones de datos pretest
y postest son diferentes siendo mayor esta ultima lo que indica una mejora

en los resultados como se observa en la figura 14.

Indicador 1: indice de satisfaccion
Se muestra el grafico de cajas y bigotes comparando tanto el pretest como

el Postest del indicador indice de satisfaccion.

Cddigo R:

Lectura de datos:
datos<-read.delim("clipboard")

> #Wilcoxon test # Grafigo de bigote

> ggboxplot(datos, x="Tipo", y="Puntaje",



+ color="Tipo",

+ ylab="Puntaje",xlab="Tipo")

> prueba<-wilcox.test(Puntaje~Tipo, data = datos, paired=TRUE)
> prueba

Salida:

Tipo pre EI post

20 1

Puntaje

51 .

pre post
) Tipo
Figura 15. Indice de satisfaccion prueba no paramétrica de Wilcoxon

Wilcoxon signed rank test with continuity correction
data: Puntaje by Tipo
V = 13688, p-value < 2.2e-16

alternative hypothesis: true location shift is not equal to O

De acuerdo con lo establecido en la prueba y dado que el p-value es menor
gue 0.05 se rechaza la Ho por lo tanto las dos distribuciones de datos pretest
y postest son diferentes siendo mayor esta uUltima lo que indica una mejora

en los resultados como se observa en la figura 15.

Indicador 2: indice de reclamo.
Se muestra el grafico de cajas y bigotes comparando tanto el pretest como

el Postest del indicador indice de reclamo.

Cddigo R:

Lectura de datos:
datos<-read.delim("clipboard")

> #Wilcoxon test # Grafigo de bigote

> ggboxplot(datos, x="Tipo", y="Puntaje",



+ color="Tipo",

+ ylab="Puntaje",xlab="Tipo")

> prueba<-wilcox.test(Puntaje~Tipo, data = datos, paired=TRUE)
> prueba

Salida:

Tipo pre E post

201 |

Puntaje

pre post
Tipo
Figura 16. Iindice de reclamo prueba no paramétrica de Wilcoxon

Wilcoxon signed rank test with continuity correction

data: Puntaje by Tipo
V = 14154, p-value < 2.2e-16
alternative hypothesis: true location shift is not equal to O

De acuerdo con lo establecido en la prueba y dado que el p-value es menor
gue 0.05 se rechaza la Ho por lo tanto las dos distribuciones de datos pretest
y postest son diferentes siendo mayor esta uUltima lo que indica una mejora

en los resultados como se observa en la figura 16.

Indicador 3: Tasa de conversion.
Se muestra el grafico de cajas y bigotes comparando tanto el pretest como

el postest del indicador tasa de conversion.

Cddigo R:

Lectura de datos:
datos<-read.delim("clipboard")

> #Wilcoxon test # Grafigo de bigote

> ggboxplot(datos, x="Tipo", y="Puntaje",



+ color="Tipo",

+ ylab="Puntaje",xlab="Tipo")

> prueba<-wilcox.test(Puntaje~Tipo, data = datos, paired=TRUE)
> prueba

Salida:

Tipo pre EI post
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Figura 17. Tasa de conversidn prueba no paramétrica de Wilcoxon

Wilcoxon signed rank test with continuity correction

data: Puntaje by Tipo
V = 14298, p-value < 2.2e-16
alternative hypothesis: true location shift is not equal to O

De acuerdo con lo establecido en la prueba y dado que el p-value es menor
gue 0.05 se rechaza la Ho por lo tanto las dos distribuciones de datos pretest
y postest son diferentes siendo mayor esta Ultima lo que indica una mejora

en los resultados como se observa en la figura 17.

Indicador 4: Nivel de eficacia.
Se muestra el grafico de cajas y bigotes comparando tanto el pretest como

el postest del indicador nivel de eficacia.

Cddigo R:

Lectura de datos:
datos<-read.delim("clipboard")

> #Wilcoxon test # Grafigo de bigote

> ggboxplot(datos, x="Tipo", y="Puntaje",

+ color="Tipo",



+ ylab="Puntaje",xlab="Tipo")

> prueba<-wilcox.test(Puntaje~Tipo, data = datos, paired=TRUE)
> prueba

Salida:

Tipo pre EI post

pre post
Tipo
Figura 18. Nivel de eficacia prueba no paramétrica de Wilcoxon
Wilcoxon signed rank test with continuity correction
data: Puntaje by Tipo
V = 13459, p-value < 2.2e-16

alternative hypothesis: true location shift is not equal to O

De acuerdo con lo establecido en la prueba y dado que el p-value es menor
gue 0.05 se rechaza la Ho por lo tanto las dos distribuciones de datos pretest
y postest son diferentes siendo mayor esta ultima lo que indica una mejora

en los resultados como se observa en la figura 18
Indicador 5
Codigo R

library(readxl)
Datos=read_excel("C:/Datos/Pruebas",sheet="Datos")
View(Datos)
# Prueba de Mann-Whitney
wilcox.test(Datos$Pretest,

Datos$Postest,

alternative="greater", paired = FALSE,



conf.level = 0.95)
SALIDA:

> wilcox.test(misDatos$Pretest,

+ misDatos$Postest,
+ alternative="greater", paired = FALSE,
+ conf.level = 0.95)

Wilcoxon rank sum test with continuity correction

data: misDatos$Pretest and misDatos$Postest

W =900, p-value = 1.506e-11

alternative hypothesis: true location shift is greater than 0O

Interpretacion:

Puesto que el valor asintatico (p-value =1.506e-11) es < 0.05, se rechaza la

hipotesis nula Hoy se acepta la hipétesis alterna Ha
Conclusion

Se acepta la hipotesis alterna Ha, concluyéndose que se ha reducido
significativamente el tiempo de consulta de 184.24 segundos promedio
(100.00%) a 72.53 segundos promedio (39.36%), lograndose una reduccién
impactante de 111.71 segundos promedio (60.63%).

Nivel de Impacto
En la tabla se pueden observar los puntajes promedios tanto del pretest
como del postest, medido en una escala de Likert asi como el nivel de

Impacto.

Tabla 1. Nivel de Impacto.

al de
Prete Poste pacto
Proceso de atencién al
cliente 2.1025 3.8275 1.725
indice de Satisfaccion 2.07 3.79 1.72
2.05 3.84 1.79
2.13 3.84 1.71
2.16 3.84 1.68
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V. DISCUSION
Como objetivo principal se plante6 mejorar el proceso de atencion en los
clientes de una empresa privada mediante la implementacion y uso de la

herramienta del chatbot.

En los resultados de la presente investigacion se encontré que el 59% de los
usuarios de esta herramienta tecnologica califican con un nivel alto al proceso
de atencion al cliente mientras que el 37% lo califican en un nivel medio, esto
refleja lo encontrado por Pérez y Suarez (2019) donde investigaron el
razonamiento de un chatbot en la web como elemento disruptivo en el &mbito
tecnoldgico, se determind en los resultados que el 91.5% de los usuarios si

optaran por el uso de la herramienta.

Los resultados de la investigacion coinciden con los encontrados por Jiménez
et al. (2018) donde se indica un aumento del 23.6% en la accesibilidad y
también con los encontrados por Gutiérrez (2021, p.82, 87) quienes
incrementaron sus ventas y mejoraron su nivel de satisfaccion utilizando el

chatbot como herramienta tecnoldgica.

El indice de satisfaccion es uno de los indicadores que se midieron en el
presente trabajo, ya que es una herramienta fundamental para elegir las

prioridades del negocio, Paride (2017).

Los resultados encontrados en el trabajo realizado muestran que cuando se
realizo el pretest la calificacion que le otorgaron los encuestados se encontraba
en un 65.1% en el nivel bajo, un 34.9% en el nivel medio y un 0% en el nivel
alto, lo cual dio un diagndstico de la situacion actual respecto a este indicador.
Una vez implementado el chatbot fue utilizado por los clientes y se aplicé el
postest teniendo una mejora significativa en los resultados un 5.3% en el nivel

bajo, un 43.2% en el nivel medio y un 51.5% en el nivel alto.

Resultados similares fueron encontrados por Zavala (2020) aunque la mejora
se dio en menor cuantia ya que solo se mejor6 un 2.36% con la implementacion

de la herramienta y refuerza lo encontrado en el presente trabajo.



El indice de reclamos de cliente tiene como finalidad dar una medicion eficaz
en el valor de los resultados es por ello por lo que la clientela es un valor

fundamental para las organizaciones Polo (2018).

Los resultados obtenidos después de analizar el pretest mostraron que el
77.5% de los encuestados ubicaba en un nivel bajo a este indicador, en un
22.5% en el nivel intermedio y en un 0% en el nivel alto, como conclusion se
tenia un indice de reclamos con una oportunidad de mejora, una vez puesta en
funcionamiento la herramienta del chatbot y pasado un tiempo prudente para
gue los clientes puedan hacer uso de ella se realizé el postest y los resultados
indican que el 3% lo ubicaron en el nivel bajo, un 41.4% en el nivel medio

mientras que el 55.6% la ubican en un nivel alto.

Lo encontrado por Zavala (2020) también se muestra una reduccion del indice
de reclamos lo cual es coincidente ya que estos disminuyeron hasta un 0.36%
inclusive la disminucién se dio en mayor cuantia con respecto a lo encontrado

en el trabajo realizado en la presente tesis.

La tasa de conversion es la medida que representa la relacion del numero de
clientes interesados en adquirir un producto y finalmente indican cual sera
Mufioz y Elosegui (2011, p.43).

En la presente tesis se encontro lo siguiente al aplicar el pretest un 71% de los
encuestados ubicaba en el nivel bajo este indicador, un 29% en el nivel medio
mientras que el 0% en el nivel alto, esta situaciébn ayudé a evidenciar la
oportunidad de mejorar este aspecto una vez implementada la herramienta del
chatbot y puesta en marcha se aplicé el postest y los resultados ubicaban
ahora con un 4.1% en el nivel bajo, un 37.3% en el nivel medio mientras que el

nivel alto tiene un 58.6% resultados bastantes positivos.

Resultados que coinciden con lo encontrado por Fajardo (2021) quien refiere
en ese indicador una mejora del 28.5% al 46.71% dandole solidez a los

resultados encontrados

Como pendultimo indicador tenemos al nivel de eficacia que es el valor donde

se logra cumplir los objetivos y metas de la empresa y se concentra en trabajos



y actividades para llegar al cumplimiento de lo dicho anteriormente Mejia
(2017).

Se encontrd en el presente trabajo cuando se aplicé el pretest que los clientes
encuestados calificaron a este indicador en el nivel bajo con un 63.9%, con un
36.1% en el nivel medio y con 0% en el nivel alto lo que coincide con los demas
indicadores antes descritos, y una vez que se implemento el chatbot se aplicé
el postest se encontré una mejora y los resultados fueron en este caso de un
4.1% en el nivel bajo, un 41.4% en el nivel medio mientras que en el nivel alto

llegd hasta un 54.4%.

Resultados muy similares a los encontrados por Fajardo (2021) mejorandola de
un 35.04% al 73.83%, una vez mas refuerza lo encontrado en el presente

trabajo.

Como ultimo indicador, el tiempo de respuesta que es el valor donde se logra
cumplir los objetivos y metas de la empresa y se concentra en trabajos y
actividades para llegar al cumplimiento de lo dicho anteriormente Nufiez (2021)
tiene valores de 994,44 en segundos en pretest y 10,908 en segundo en

postest.

Por todo lo dicho anteriormente podemos decir que la implementacion de un
chatbot en la empresa de servicio ha sido una idea acertada para poderle dar
soluciones a las oportunidades de mejoras manifestadas por los clientes
encuestados durante la aplicacion del pretest, ya que se evidencio en los
resultados del postest mejoras significativas tanto en la variable dependiente
mejora en el proceso de atencion al cliente asi como en los 4 indicadores (
indice de Satisfaccién, indice de reclamo, tasa de conversion y nivel de
eficacia), esto se puede evidenciar en el nivel de impacto que se gener6 desde
el pretest con la aplicacion del estimulo hasta los resultados del postest los

cuales fueron positivos (Figura 19).

Y no solo se puede evidenciar estas mejoras en empresas de productos y
servicios si no también en instituciones educativas, Uceda etal., (2021)

investigaron el servicio de calidad en una universidad en épocas de COVID en



el aflo 2020, y concluyeron que el uso de chatbot web como herramienta
tecnoldgica con IA apoya de manera positiva el autoaprendizaje en alumnos

universitarios con relacion a las métricas obtenidas en el articulo revisado.

En esto coincide también Molina et al. (2018) quien sostuvo lo flexible que son
las metodologias agiles, ya que facilitan dividir su proyecto en proyectos mas
pequefios, enfocandose en la comunicacion permanente y la participacion con

los clientes, asimismo permite adaptarse a los cambios.

Los antecedentes y sus coincidencias con el trabajo investigativo ponen en
evidencia que la implementacion de un chatbot es una herramienta adecuada
para mejorar el proceso de atencion al cliente dada la facilidad con la que los
clientes interactian con ella y sobre todo la rapidez con la que se da solucion
a sus consultas esto coindice también con lo hallado por Herrero-Diz y Varona-
Aramburu (2018) quienes concluyeron en su trabajo que el chatbot permite
automatizar procesos, mejora la imagen de la empresa lo cual generaria

potenciales clientes.



VI. CONCLUSIONES
1. Se mejoro el proceso de atencion al cliente en una empresa privada debido
a que fue de 2.1025 puntos (42.05%) medido en una escala de Likert de 1
a5 (100%), y con la implementacién y uso del chatbot fue de 3.8275 puntos
(76.55%), lograndose una mejora significativa de 1.725 (34.5%).

2. El chatbot incremento el indice de satisfaccion al cliente en una empresa
privada ya que fue de 2.07 puntos (41.4%) medido en una escala de Likert
de 1 a 5 (100%), y con la implementacion y uso del chatbot fue de 3.72
puntos (75.8%), lograndose un incremento significativo de 1.72 puntos
(34.4%).

3. El chatbot disminuyé el indice de reclamo del cliente en una empresa
privada ya que fue de 2.05 puntos (41%) medido en una escala de Likert
de 1 a 5 (100%), y con la implementacién y uso del chatbot fue de 3.84
puntos (76.8%), pero en este caso se refiere a la mejora en la calificacion
en la percepcion de los clientes con respecto a los reclamos de 1.79 puntos
(35.8%).

4. Elchatbot mejoré la tasa de conversién en una empresa privada ya que fue
de 2.13 puntos (42.6%) medido en una escala de Likert de 1 a 5 (100%), y
con la implementacion y uso del chatbot fue de 3.84 puntos (76.8%),

lograndose una mejora significativa de 1.71 puntos (34.2%).

5. El chatbot aument6 el nivel de eficacia en una empresa privada ya que fue
de 2.16 puntos (43.2%), medido en una escala de Likert de 1 a 5 (100%) y
con la implementacion y uso del chatbot fue de 3.84 puntos (76.8%),
lograndose un aumento significativo de 1.68 puntos (33.6%).

6. El chatbot reduce el tiempo de consulta en una empresa privada ya que
significativamente el tiempo de consulta de 184.24 segundos promedio
(100.00%) a 72.53 segundos promedio (39.36%), lograndose una
reduccion impactante de 111.71 segundos promedio (60.63%).



VIl. RECOMENDACIONES

1.

Seguir implementando la herramienta del chatbot en la empresa privada
con elementos que ayuden aun mas a los clientes.

Utilizar la metodologia &gil de Scrum ya que se adapta a los cambios
frecuentes y mejora del proyecto paulatinamente.

Difundir la herramienta del chatbot a todos los clientes de la empresa
mediante publicidad en la pagina web y redes sociales, asi como también
en las tiendas fisicas.

Se recomienda hacer un diagnéstico previo de la empresa antes de la
elaboraciéon del instrumento de recoleccion de datos, para orientar las
preguntas de manera correcta.

Se recomienda también tener una muestra considerable (arriba de 50) para
darle representatividad a los resultados.

Para préximas investigaciones se puede utilizar este trabajo como

referencia, pero adaptado a la realidad de cada empresa.
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ANEXOS



Tabla 2.

Variables

Matriz de operacion de variables.

Definicion conceptual

Definicion
operacionalizacion

Dimensiones

Indicadores

Férmula

Escala/
NIWVEIES
de medicion

Independiente:

GALITSKY Boris, (2019);
ROMAN, Hofstadt, (2021)
hablan sobre la variable El
chatbot conocido como
agente virtual, mediante

El chatbot web como
asistente virtual, almacena
informacion sobre
consultas realizadas por
los clientes referente a los

comprara.

programacion de | servicios y producto que
Chatbot |
algoritmos posee | ofrece la empresa, en
habilidades de | lazado en la misma pégina
razonamiento cercanas al | web de la empresa
ser humano. privada.
indice de
Duran Ramiro, Gobémez Satisfaccion
Alejandro y  Sanches 3 _ cliente Escala Nivel
Miguel (2017), sustenta la | Atencién al cliente, Hernandez :

: : . - . De4a9 Bajo
teoria de que los clientes | informacidn que brinda en Atencion Roberto _
son tnicos e | relacion a los servicios y al (2018) De 10 a 15 | Medio

Dependiente: irremplazables, motivo por | productos utilizando cliente De16a20 | Alto
el cual se deberia obtener | canales de comunicacion . . .
L . . . . Duran Ramiro, Razdn
Atencion al informacion previa sobre | chatbot web asistente ! .
. ; ; . . Gbomez Alejandro -
cliente los clientes, siendo una | virtual que cumplira esta : Escala Nivel
. . - y Sanches Miguel f o
ventaja para saber | funcién desde la pagina Indice de :
. o (2017) De4a9 Bajo
identificar sus |web de Ila empresa Reclamos -
expectativas relacionadas | privada. Polo David De 10 a 15 | Medio
al  producto a que (2018) De 16 220 | Alto




Variables

Definicion conceptual

Definicion
operacionalizacion

Dimensiones

Indicadores

Férmula

Escala/
Niveles
de medicion

Independient
e:

Chatbot

GALITSKY  Boris, (2019);
ROMAN, Hofstadt, (2021)
hablan sobre la variable El
chatbot conocido como agente
virtual, mediante
programacion de algoritmos
posee habilidades de
razonamiento cercanas al ser
humano.

El chatbot web como
asistente virtual, almacena
informacion sobre consultas
realizadas por los clientes
referente a los servicios y
producto que ofrece la
empresa, en lazado en la
misma péagina web de la
empresa privada.

Dependiente:

Atencion al
cliente

Duran Ramiro, GOmez | Atencion al cliente, Atencion Tasa de Razoén
Alejandro y Sanches Miguel | informaciéon que brinda en al Conversion Escala Nivel
(2017), sustenta la teoria de | relacion a los servicios y cliente Gemma Ded4a9 Bajo
gue los clientes son Unicos e | productos utilizando canales | Duran Ramiro, Mufioz De 10 a 15 Medio
irremplazables, motivo por el | de comunicacion chatbot Gbmez (2013) De 16 a 20 Alto
cual se deberia obtener | web asistente virtual que Alejandroy
informacion previa sobre los | cumplird esta funcién desde Sanches Escala Nivel
clientes, siendo una ventaja | la paginaweb de laempresa | Miguel (2017) De4a9 Baio
para saber identificar sus | privada. I
expectativas relacionadas al Nivel de De10al1l5| Medio
producto a que comprara. Eficacia De 16 a 20 Alto
Mejia Carlos
(2017)
Tiempo de Tiempo de Tiempo en responder al Cronometro
respuesta respuesta cliente

Nufiez (2021)




Tabla 3.

Matriz de consistencia.

Variables

Dimensiones |

Indicadores

Instrumento

Metodologia

Problemas Objetivos Hipotesis
General General General
¢De qué manera un | Determinar como | Un Chatbot mejora

chatbot impacta en

un chatbot, mejora

la atencién al

empresa privada?

empresa privada.

. Tipo de Investigacion:
Aplicada.
Enfoque de la
investigacion:
Cuantitativo.
Nivel de investigacion:
Explicativa.
Disefio de la
investigacion:
experimental pre
experimental.
Poblacion: 300 clientes
mensuales.
Muestra: 169 clientes.
Muestreo: Aleatorio
simple.

. Técnicas e instrumentos

la atencion al cliente | el  proceso de | cliente en una Chatbot
en una empresa | atencion al cliente | empresa privada.
privada? en una empresa
privada.
Especifico Especifico Especifico
¢De qué manera un | Determinar como | Un chatbot Atencion al Atencion indice de Cuestionario
chatbot afecta en el | un chatbot | incrementa el cliente Comunicacion satisfaccion.
indice de atencion al | incrementa el | indice de atencion | Duran Ramiro, Hernandez
cliente en una | indice de | al cliente en una GOmez Roberto (2018)
empresa privada? satisfaccion de | empresa privada. Alejandro y
atencion al cliente Sanches
en una empresa Miguel (2017)
privada.
¢De qué manera un | Determinar como | Un chatbot indice de Cuestionario
chatbot incide en el | un chatbot reduce | disminuye el reclamo
indice de reclamos | el indice de | indice de reclamo Reclamos
de atencibn al | reclamo en una | de atencion al Polo David
cliente en una | empresaprivada. | cliente en una (2018)

de recoleccién de datos:
Encuesta — cuestionario.

Problemas

Objetivos

Hipotesis

| Variables

Dimensiones |

Indicadores

Instrumento

Metodologia

General

General

General




¢;De qué manera | Determinar como | Un Chatbot mejora la 1.Tipo de Investigacion:
un chatbot impacta | un chatbot, mejora | atencion al cliente en Aplicada.
en la atencion al | el proceso de | una empresa privada. 2. Enfoque de la
cliente en una | atencién al cliente Chatbot investigacion:
empresa privada? | en una empresa oL
privada. C!Jantltatlvo.. o
3. Nivel de investigacion:
Explicativa.
Especifico Especifico Especifico 4., Disefio de la
investigacion:
¢De qué manera | Determinar como | Un chatbot mejora la | Atencion al Gestién Tasa de Cuestionario experimental pre
un chatbotimpacta | un chatbotimpacta | tasa de conversion del cliente conversion experimental.
en la tasa de|en la tasa de | procesode atencion al Duran Gemma Mufioz 5. Poblacién: 300 clientes
conversion en una | conversion en el | cliente en una Ramiro, (2013) mensuales.
empresa privada? | proceso de | empresa privada. Gomez 6. Muestra: 169 clientes.
atencion al cliente Alejandro y 7. Muestreo: Aleatorio
en una empresa Sanches T )
privada. Miguel 'S|r_nple. _

(2017) Técnicas e instrumentos de
¢De qué manera Determinar como | Un chatbot aumenta el Nivel de eficacia Cuestionario | recoleccion de datos:
un chatbot un chatbotimpacta | nivel de eficacia del Mejia Carlos Encuesta — cuestionario.
impacta en el nivel | en el nivel de | proceso de atencion al (2017)
de eficacia del eficacia del | cliente en una
proceso de proceso de | empresa privada.
atencion al cliente | atencion al cliente
en una empresa en una empresa
privada? privada.
¢De qué manera Determinar como | Un chatbot reduce el | Tiempo de Tiempo de Tiempo para Cronometro
un chatbot reduce | un chatbot reduce | tiempo de consulta en | respuesta respuesta generar una

el tiempo de
consulta en una
empresa privada?

el tiempo de
consulta en una
empresa privada.

una empresa privada.

cotizacioén




Tabla 4. Instrumento de recoleccion de datos: encuesta.

Encuesta - Neirsa AG S.A.C

* Required

1. 1. iComo calificas tu experiencia de hoy en la empresa? *
Mark only one oval per row.

Deficiente Regular Aceptable Bueno  Excelente

— — -

. —_— . — — p
Marque una opcion ) ) ) - )

2. 2 Califica la atencion brindada por nuestro gestor de ventas. *
Mark only one oval per row.

Deficiente Regular Aceptable Bueno Excelente

Ty T Yy Ty S~
A

Marque una opcion ) J w

3. 3. ;Cdmo calificas la asesoria brindada sobre tu cotizacion? *
Mark only one oval per row.

Deficiente Regular Aceptable Bueno Excelente

~ P P

o Fa ' p \
mmmm P— () L AN )

4. 4 Califica la agilidad que recibiste por parte de nuestro gestor de ventas. *

Mark only one oval per row.

Deficiente Regular Aceptable Bueno  Excelente

— — — a

Marque una opcién -, J -, - ()




5. En términos de cumplimiento, ;como considera la cotizacion otorgada? *
Mark only one oval per row.

Deficiente Regular Aceptable Bueno Excelente

i i / i {
Marque una opcion ) ) _J ) )

6. La informacion recibida sobre el producto fue: *
Mark only one oval per row.

Deficiente Regular Aceptable Bueno Excelente

Marque una opcion o O - )

7. El tiempo de espera en la atencion fue: *
Mark only one oval per row.

Deficiente Regular Aceptable Bueno  Excelente

— — F Ny "
l )

S Iy ™ i
Marque una opcion ) o I ) )

8. ¢ Como califica la comunicacién y seguimiento sobre su compra y/o alquiler? *
Mark only one oval per row.

Deficiente Regular Aceptable Bueno Excelente
Marque unaopcion () - - O -

9. Califica los precios de nuestros productos y servicios. *
Mark only one oval per row.

Deficiente Regular Aceptable Bueno Excelente

— —

i) g B At s =
Marque una opcion L) ) L ) )




10.

11,

12.

13.

14.

15.

16.

10. El tiempo de espera al momento de realizar el pago de su compra y/o ®
alquiler fue:

Mark only one oval per row.

Deficiente Regular Aceptable Bueno  Excelente

~ — —
J L /

Marque una opcion D - -

11. ¢ Qué tan implementado esta nuestro catalogo de productos? *
Mark only one oval per row.

Deficiente Regular Aceptable Bueno  Excelente

Marquewnaopcien () () (O (O ()

12.  Como calificaria nuestros canales de atencion? *
Mark only one oval per row.

Deficiente Regular Aceptable Bueno  Excelente

= P —

Marque una opcion D (D] - ) (

13. 4 Como calificaria nuestras instalaciones al momento de su visita? *

Mark only one oval per row.

Deficiente Regular Aceptable Bueno  Excelente

— P P -

Marque una opcion O J () L ()

14. ; Como valoraria usted la informacion recibida desde el inicio de su consulta? *
Mark only one oval per row.

Deficiente Regular Aceptable Bueno  Excelente

Maquewnaopcion () (O (O (O (O

15. ¢ Como calificaria el trato recibido por parte de nuestro personal de atencion? *
Mark only one oval per row.

Deficiente Regular Aceptable Bueno Excelente

s

Marque unaopcién () - - - -

16. ¢ Como califica la informacion que le brindaron? *
Mark only one oval per row.

Deficiente Regular Aceptable Bueno Excelente

== Ty Y Y Pt Y
Marque una opcion ) (] ) ) (]




Tabla 5. Prueba piloto — validacion de Encuesta — Alfa de Cronbach

E1 2 2 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 3 2 2 2 30 Sumatoria de las varianza de los items 623
EZ2 1 2 2 1 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 28 Varianza de la suma de los items 43.50
E3 3 2 2 1 2 2 1 2 3 2 3 3 3 2 2 3 36
E4 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 39
ES 2 3 2 1 3 2 1 2 3 2 2 2 3 2 3 2 35
EE 2 2 3 2 2 1 1 2 2 2 2 2 3 2 2 2 32 j‘ E s:
E7 1 2 1 1 2 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 25 a= 1 Prirner término 1.0BEEEET
EB 1 1 1 2 1 2 1 1 2 1 2 2 1 1 1 1 21 k=1 S
ES 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 Al b Segunda término 0.8566335
E10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 M
EN 2 2 3 2 2 2 3 1 2 1 3 2 3 2 3 3 36
Et2 2 1 2 1 2 1 1 2 3 1 2 2 3 2 2 2 29 k:numero de items Alfa 0.913806
E13 3 2 2 2 2 2 1 1 3 1 2 2 3 2 3 3 34 s2:Sumatoria de la varianza de los items
E14 3 3 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 3 2 2 3 34 sT2:Varianza de la suma de los items
E15 2 3 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 3 2 3 2 kil alfa: Coefienciente de alfa de Cronbach
ElE 2 3 2 2 2 2 1 2 2 1 3 3 3 2 2 3 35
ET 3 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3 33 0.01-0.20 Defigiente
E18 3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 3 3 3 2 40 0.21-0.40 Plegular
E19 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 2 2 3 2 3 2 29 0.41-0.60 Bueno
EZ20 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 2 1 1 20 0.51-0.50 Muy Busno
“arianza 063 053 0.52 0.3 027 0.41 033 03 037 0.2z 0.45 016 0.5a 016 0.43 0.41 0.81-1.00 Excelents
Resumen del procesamiento de los casos
] E4
Casos Walidos= 20 00.0
Excluidos* 1] 0.0
Total 20 100.0
a. Eliminacion por lista bazada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

I de
Alta de Cronbach elementos

44 1E]




Tabla 6. Validacion de instrumento del experto 1 — indice de satisfaccion.

ﬁ Universidad César Vallejo

VALIDACION DE INSTRUMENTO

I. DATOS GENERALES:
1.1 Titulo de la investigacion: Chatbot para mejorar el proceso de atencidn al
cliente en una empresa privada.
1.2 Autores: Angulo Zegamra, Carlos Abilio y Femandez Zavaleta, Jimmy Jhon
1.3 Hombre del instrumento: Ficha de registro — Indice de satisfaccion.

I DATOS DEL EXPERTO:
1.1 Apellidos y Nombres: Carlos Alberto Rodriguez Namoc
I1.2 Grado Académico: Ingeniero Industrial
113 Institucion donde labora: Carles Namoe Consultores — Scluciones digitales
integrales.
1.4 Fecha: 13/04/2022

Il ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficente  Regulr  Bueno A Exelente
e %A% 41%E0% Lo ope  B15-100%

1 | Clandad Esta formulado con & lenguaje natural. BNG

2 | Oijetadad Esta expresado en conducta obserable. BS%

3 | Actualidad &adeu:la:jnalaumnedelanmay s
tecnologia.

4 | Organizacion Existe una crganizacion ogica. BF%

5 | Suficienca Comprende aspectos de canfidad y 0%
calidad.
Adecuado val aspectos  del

6 | Intencionalidad . paa e = 5%
sistema metodologico y cientrfico.

7 | consistencia I'ﬁta basado en aspecios bemms. -
cientificos acondes a |3 tecnologia.

8 |c i En'lre . ks indices,  indicadores, a0%
dimensiones.

. Responder al propdsito del trabajo bajo
8 | Metodolog B5%
= los objetives a lograr.

0 . ia EI |nslrumemu es adecuado a tipe de g5

imvestigacion.
T Promesi de Valaoon: |
V. PROMEDIO DE VALORACION: 83%
V. OPCION DE APLICABILIDAD:

{ X ) El Instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
{ ) Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.

Consideras las recomendaciones y aplicar el trabajo

Firma del experto



Tabla 7. Validacion de instrumento de experto 2 — indice de Satisfaccion.

ﬁ Universidad César Vallejo

VALIDACION DE INSTRUMENTO

I. DATOS GEMERALES:
1.1 Titulo de la investigacion: Chatbot para mejorar el proceso de atencion al
cliente en una empresa privada.
1.2 Autores: Angulo Zegarra, Carlos Abilio y Femandez Zavaleta, Jimmy Jhon
1.2 Nombre del instrumento: Ficha de registro — Indice de satisfaccion.

Il. DATOS DEL EXPERTO:
Il.1 Apellides y Nombres: Fabrizio Pietro Baffistolo Quircz
II.2 Grado Académico: Ingeniero Mecatronico
113 Institucion donde labora: Inetum Perd
1.4 Fecha: 13/04/2022

. ASPECTOS DE VALIDACION:
Deficiente  Regular
AR 21%40% 4%
1 | Clandad Esta fommulado con & lenguale natural. Bl
2 | Objetvidad Esta expresade en conducta obsenvable. BS%
3 | Actusliad I'jadeu:ladnalaumnedeladaﬁay -
tecnologia.
4| Organzacion Existe una organzacion logica. B
L Comprende aspectos de canbidad y
5 | Suficiencia calidad. BN
. Adecuado para valorar aspectos del
6 | Intencionalidad G Jogico y cientifico. B5%
7 | consi j I'jt.al basade en aspectos bemcxxs. g%,
cientificos acordes a la techologia
Enie los ndices, indicadones,
& | Coherencia S B0
dimensiones.
. Responder al propesio del trabaje baje
8 | Metodolog 0%
= lors ohjetives a lograr.
. i B instrumente es adecuado a tipo de
10 | Perfinencia ) S 100%
investigacion.
idacion: |
V. PROMEDIO DE VALORACIOMN: 86%
V. DOPCION DE APLICABILIDAD:

{ %) El Instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
{ ) Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.

Congideras las recomendaciones y aplicar el trabajo

Firma del experto



Tabla 8. Validacion de instrumento de experto 3 — indice de Satisfaccion.
i"'_l‘-l Universidad César Vallejo

VALIDACION DE INSTRUMENTO

I DATOS GENERALES:
1.1 Titulo de la investigacion: Chatbot para mejorar el proceso de atencion al
cliente en una empresa privada.
1.2 Autores: Angulo Zegamra, Carlos Abilio y Femandez Zavaleta, Jimmy Jhon
1.3 Mombre del instrumento: Ficha de regisiro — indice de satisfaccion.

L. DATOS DEL EXPERTO:
1.1 Apellidos y Nombres: Frank Jordan Vasquez Femandez
1.2 Grado Académico: Ingeniero de Sistemas
I3 Institucion donde labora: YAWI
Il.4 Fecha: 13/04/2022

. ASPECTOS DE VALIDACION:

Esta formulado con & lenguaje natural.

2 | Objetvidad Esta expresado en conducia observable. 100%
) Es adecuado al avance de |a cencia y

3 | Actualidad . 100%
tecnologia.

4 | Organizacion Existe una organizacion logica. 100%

5 | Sufdenda Cnn'lpmnde aspecios de cantidad y 100
calidad.
Adecuado para valorar aspectos del

§ | Intencionalidad ) P .. . 100%
sistema metodoldgice y cientifico.
Esta basadc en aspectos ieoncos.

T | Consistencia 100%

cientificos acordes a la tecnologia.
Entre los indices, indicadares,

8 | Coherencia _ _ 100%
dimensiones.
. R nder al proposite del rabajo bay
o | Metodologia =eponoer 4 o o 100%
los objetivos a lograr.
10 nencia Fllns-uurr-?nwesadewadudnpode 100
mwestigacion.

V. PROMEDIO DE VAL ORACION: 100%

V. OPCION DE APLICABILIDAD:
{ % ) El Instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
{ ) Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.

Consideras las recomendaciones y aplicar el trabajo

Firma del experto



Tabla 9. Validacion de instrumento de experto 1 - indice de reclamo.

ﬁ Universidad César Vallejo

VALIDACION DE INSTRUMENTO

I DATOS GENERALES:
1.1 Titulo de la investigacion: Chatbot para mejorar el proceso de atencién al
cliente en una empresa privada.
12 Autores: Angulo Zegama, Carlos Abilio y Femandez Zavaleta, Jimmy Jhon
1.3 Mombre del instrumento: Ficha de registro —indice de reclamo.

1L DATOS DEL EXPERTO:
1.1 Apellidos y Nombres: Carlos Alberto Rodriguez Namoc
112 Grado Académico: Ingeniero Indusirial
1.3 Institucion donde labora: Carles Mamoe Consultores — Soluciones digitales
integrales.
1.4 Fecha: 13/04/2022

. ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficient= ~ Regular  Bueno My  Ecelents
192 %A% M%B0R g o B1%-100%
1 | Clandad Esta fommuidado con & lenguaje natural. TE%
2 | Objethidad Esta expresado en conducta observable. B0%
5 | Actuslicad Baden:ladnalaumnedelauenaay 758
tecnologia.
4 | Organzacion Existe una organizacion logica. TE%R
5 | Sufdenda Cmmnde aspectos de cantidad y 755
calidad.
Adecuado walorar del
6 | Intencionafidad para aspectos B0%

sistema metodoligico y cientifico.

7 | Consistencia . . 5%
cientficos acondes a la tecnologia.
Ente los  indices, indicadores,

B | Coherencia - 80%
dimensiones.

o in F{espc-nder a proposio del trabajo bajo .
lors. ohjetivos a lograr.
B instrumente es adecuado a tipo de

10 | Pertinencia . W 8%
investigacion.

V. PROMEDIO DE VALORACIOM: 77%

V. OPCION DE APLICABILIDAD:
[ X ) El Instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
{ ) Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.

Consideras las recomendaciones y aplicar el trabajo

Firma del experto



Tabla 10.  Validacién de instrumento del experto 2 — indice de Reclamo.

ﬁ Universidad César Vallejo

VALIDACION DE INSTRUMENTO

I DATOS GEMERALES:
1.1 Titulo de la investigacion: Chatbot para mejorar el proceso de atencién al
cliente en una empresa privada.
|.2 Autores: Angule Zegamra, Carlos Abilio y Femandez Zavaleta, Jimmy Jhon
1.3 Nombre del instrumento: Ficha de registro — Indice de reclamo.

Il. DATOS DEL EXPERTO:
1.1 Apellidos v Nombres: Fabrizio Piefro Battistolo Quircz
II.2 Grado Académico: Ingeniero Mecatronico
113 Institucion donde labora: Inetum Perl

II.4 Fecha: 13/04/2022

M. ASPECTOS DE VALIDACION:
Deeficients Reqular Bueno
1200 21%40% 419%:80%
1 | Clandad Esta formulado con & lenguaje natural. BEY
2 | Objetwidad Esta expresado en conducta obsenable. 3%
3 | Achumlidad I'jadevl.ladndaumnedelanmay B5eL
tecnologia.
4 | Organzacion Existe una organzacion logica. BE R
. Comprende aspectos de canbdad y
5 | Suficiencia calidad. BE%

Adecwado para walorar aspectos del

6 | Intencionafidad o Jogicoy cientifico. a0
7 | Consi . I'jtal basado en aspecios bemms -
cientificos acondes a la tecnologia
. Ente los  indices,  indicadores,
8 | Coherencia ) ) B3%
dimensiones.
. Responder a proposto del frabajo baje
B | Metodokog B
. los objetivos a lograr.
] . B instruments es adecuado al tipe de
10 | Pestinencia . . 8%
imvestigacion.
idacidn: |
V. PROMEDIO DE VAL ORACION: 86%
V. OPCION DE APLICABILIDAD:

{ X ) El Instrumento puede ser aplicado, tal como ests elaborado.
{ ) Bl instrumenio debe ser mejorado, antes de ser aplicado.

Consideras las recomendaciones y aplicar el trabajo

Firma del experto



Tabla 11.  Validacién de instrumento experto 3 — indice de Reclamo.

ﬁ:' Universidad César vallejo

VALIDACION DE INSTRUMENTO

I DATOS GENERALES:
1.1 Titulo de la investigacion: Chatbot para mejorar el proceso de atencion al
cliente en una empresa privada.
1.2 Autores: Angulo Zegarra, Carlos Abilio y Femandez Zavaleta, Jimmy Jhon
1.3 Nombre del instrumento: Ficha de registro — indice de reclamo.

1. DATOS DEL EXPERTO:
1.1 Apellidos y Nombres: Frank Jordan YVasquez Femandez
1.2 Grado Académico: Ingeniero de Sistemas
IL3 Institucion donde labora: Y AWI
1.4 Fecha: 13/04/2022

. ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Reguiar Bueno

19200 21%-40% 41%80%

1 | Clanidad Esta formulado con & lenguaje natural. a0%
2 | Objetvidad Esta expresado en conducta observable. a0%
i Es adecuade & avance de la cencia y 0%
3 | Achualidad \
tecnologia.
4 | Organizacion Existe una organizacion logica. a0%
Comprendea de cantidad a0%
5 | Suficiencia o aspecios ioad ¥
calidad.
Adecuado para valorar aspectos del 0%
6 | Intencicnalidad i P .. .
sistema metodologico y cientifico.
Esta basade en aspectos teoncos, 0%
7 | Consistencia . .
cientificos acordes a la tecnologia.
) Entre  los  indices.  indicadores, 0%
B | Coherencia § -
dimensiones.
8 | Metodoiogia Respcfn:-!et al proposite del trabajo bajo a0%
los objedives a lograr.
10 nendia Fllns.llunin?nwesadeundudhpode a0%
nvestigacion.

V. PROMEDIO DE VALORACION: B0%

V. OPCION DE APLICABILIDAD:
{ %) El Instrumento puede ser aplicado, tal como esté elaborado.
{ ) Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.

Consideras las recomendaciones y aplicar el trabajo

Firma del experto




Tabla 12.  Validacion de instrumento experto 1 — Tasa de Conversion.

ﬁ Universidad César Vallejo

VALIDACION DE INSTRUMENTO

I. DATOS GENERALES:
a. Titulo de la investigacion: Chatbot para mejorar el proceso de atencién al
cliente en una empresa privada.
b. Autores: Angulo Zegamra, Carlos Abilio y Femandez Zavaleta, Jimmy Jhon
c. HNombre del instrumento: Ficha de registro — Tasa de conversion.

Il. DATOS DEL EXPERTO:
a. Apellidos y Nombres: Carlos Alberto Rodriguez Namoc
b. Grado Académico: Ingeniero Industrial
c. Institucion donde labora: Carlos Mamoc Conzsultores — Soluciones digitales
integrales.
d. Fecha: 130472022

.  ASPECTOS DE VALIDACION:

Defidente  Regular  Bueno My Eucelente
2. M%A0% HMRERE g one  BINC100%
1 | Clandad Esta formulado con & lenguaje natural. =
2 | Ohbjetwidad Esta expresado en conducta obsenable. B0°%%
1 | Actuslidsd Eadenl.ladoalaumnedelauemay .
tecnologia.
4 [ Omganzacion Existe una organzacion logica. B0°%%
Comprend de cantdad
5 | Suficiencia omprende. aspedios de ¥ 8%
calidad.
Adecuado para valorar aspectos osl
6 | Intencionalidad L e
on sistema metodologico y cientifico.

T | Consistencia . . Bl%%
cientricos acondes a la tecnologia
Ente los indices, indicadores,
B | Coherencia - 8ife
dimensiones.
g o Respnnder d proposito del trabajo bajo o
lors objetivos a lograr.
j i B instrumente es adecuado al tipo de
10 | Pesinencia . . Bl
investigacian.
8lr%G

Iv. PROMEDIO DE VALORACION: 80%

V. OPCION DE APLICABILIDAD:
( ) El Instrumento puede ser aplicado, tal como esté elaborado.
{ ) BElinstrumento debe sar mejorado, antes de ser aplicado.

Congideras las recomendaciones y aplicar el trabajo

Firma del experto



Tabla 13.  Validacion de instrumento experto 2 — Tasa de Conversion.
ﬁ Universidad César Vallejo

VALIDACION DE INSTRUMENTO

L DATOS GENERALES:
a. Titulo de la investigacion: Chatbot para mejorar el proceso de atencion al
cliente en una empresa privada.
b. Autores: Angulo Zegama, Carlos Abilio y Femandez Zavaleta, Jimmy Jhon
c. Mombre del instrumento: Ficha de registro — Tasa de conversion.

Il. DATOS DEL EXPERTO:

Apellidos y Nombres: Fabrizio Pietro Battistolo Quircz
Grado Académico: Ingeniero Mecatronico

Institucion donde labora: Inetum Peri

Fecha: 13/04/2022

a.
b.
c.
d.

. ASPECTOS DE VALIDACION:

1 | Clandad Esta formulade con & lenguaje natural. %
2 | Objetwdad Esta expresado en conducta obsenable. XL
3 | Actualisd Badeol.ladndaumnedelaumay 75%
tecnologia.
4| Organzacion Existe una organzacion logica. To
Comprende aspectos de cantidad y
5 | Suficienci BrG
cena calidad.
L Adecuado para walorar aspectos el
& | Intencionalidad L &l
o sistema metodologico y cientiico.
7 | consi § Bt,al basado en aspecios bemcm 0%
cientificos acordes a la tecnologia.
Ente los ndices, indicadores,
8 | Coherencia _ _ T5%
dimensiones.
nder a in del jo baj
g a Respn : proposio trabajo bajo 755
los ohjetivos a lograr.
. . B instruments es adecuado a tipe de
10 | Perinencia . .. 5%
investigacicn.
idacion: |

V. PROMEDIO DE VALORACION: 77%

V. OPCION DE APLICABILIDAD:
{ X ) El Instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
{ ) Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.

Congideras las recomendaciones y aplicar el trabajo

Firma del experto



Tabla 14.  Validacion de instrumento experto 3 — Tasa de Conversion.

i;_l"l Universidad César Vallejo

VALIDACION DE INSTRUMENTO

I DATOS GENERALES:
a. Titulo de la investigacion: Chatbot para mejorar &l proceso de atencion al
cliente en una empresa privada.
Autores: Angule Zegarra, Carlos Abilio y Femandez Zavaleta, Jimmy Jhon
c. Mombre del instrumento: Ficha de registro — Tasa de conversion.

L. DATOS DEL EXPERTO:
a. Apellidos y Nombres: Frank Jordan \Vasquez Femandez
b. Grado Académico: Ingeniero de Sistemas
c. Institucion donde labora: YAWI
d. Fecha: 12042022

.  ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Reguiar Bueno

1%-200%  21%-40%  41%-60%

1 | Clamdad Esta formulado con & lenguaje natural. B1%
2 | Objetvidad Esta expresado en conducta observable. B1%
. Es adecuado al avance de |la dencia y

3 | Achmalidad \ B1%
tecnologia.

4 | Organizacion Existe una onganizacson logica. B1%

5 | Sufidenca Comprende aspectos de cantidad y B1%
calidad.
Adecuado para valorar aspectos del

6 | Intencionalidad P B1%

sistema metodoldgico y cientifics.

Esta basado en aspectos teoncos,
7 | Consistencia o . B1%
cientificos acordes a la tecnologia.

Enire  los  indices.  indicadores,

& | Coherencia . ) B1%
dimensiones.
. R nder al proposito del frabajo bay
2 | Metodoiogia Bsponcer 3 o o 1%
los objetivos a bograr.
10 nencia Fllns.lruntn?nwesademxhdnpode .
nwestigacion.

Promesdia de Validacian:

V. PROMEDIO DE VAL ORACION: 81%

V. OPCION DE APLICABILIDAD:
( % ) El Instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
{ ) Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.

Congzideras las recomendaciones y aplicar el trabajo

Firma del experto




Tabla 15.  Validaciéon de instrumento experto 1 — Nivel de Eficacia.

ﬁ Universidad César Vallejo

VALIDACION DE INSTRUMENTO

I. DATOS GEMERALES:
a. Titulo de la investigacion: Chatbot para mejorar el proceso de atencidn al
cliente en una empresa privada.
b. Autores: Angulo Zegama, Carlos Abilio y Femandez Zavaleta, Jimmy John
c. Nombre del instrumento: Ficha de regisiro — Nivel de eficacia.

Il. DATOS DEL EXPERTO:
a. Apellidos y Nombres: Carles Alberto Rodriguez Namoc
b. Grado Académico: Ingeniero Industrial
c. Institucion donde labora: Carlos Mamoc Consultores — Soluciones digitales
integrales.
d. Fecha: 130472022

. ASPECTOS DE VALIDACION:

Defiiente  Regular  Bueno My clenie

TRAPE  ZLADR 41B0% B&“’ﬁ; B13-100%
1 | Clandad Est3 formulade con o lenguaie natural. T5%
2 | Cljetvidad Esta expresado en conducta observable. A
3 | Actualidad Badeol.ladndaumnedelammay 75%
tecnologia.
4 | Omganzacion Existe una organizacion logica. Blre
5 | Sufiiencia Cwmﬁe aspectos de canbidad y %
calidad.
Adeciado para walorar aspectos del
§ | Intencionalidad T5%
on sistema metodologico y cientifico.
7 | consi ) Bt.al basade en aspecios neamne. o
cientiicos acondes a la tecnologia
Entre  los i indicadores,
& | Coherencia = fndless, : 0%
dimensiones.
. Responder al propésito del trabajo bajo
8 | Metododog T5%
= lors obijetivos a lograr.
0 | Pers 2 Fllnsllrurrfmesadawadodnmde .
investigacion.
e cameci de Vilidacion: %

Iv. PROMEDIO DE VALORACION: 77%

V. OPCION DE APLICABILIDAD:
( ¥ ) El Instrumento puede ser aplicado, tal como estd elaborado.
{ ) Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.

Consideras las recomendaciones y aplicar el trabajo

Firma del experio



Tabla 16.  Validacién de instrumento experto 2 — Nivel de Eficacia.

ﬁ Universidad César Vallejo

VALIDACION DE INSTRUMENTO

I.  DATOS GEMERALES:
a. Titulo de la investigacion: Chatbot para mejorar el proceso de atencion al
cliente en una empresa privada.
b. Autores: Angulo Zegama, Carlos Abilic y Femandez Zavaleta, Jimmy John
c. HNombre del instrumento: Ficha de registro — Nivel de eficacia.

L. DATOS DEL EXPERTO:
a. Apellidos y Hombres: Fabrizio Piefro Battistolo Quiroz
b. Grado Académico: Ingeniero Mecatronico
c. Institucion donde labora: Inetum Penl
d. Fecha: 13/04/2022

. ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente  Regular Bueno Excelenie
120 %40 41%600 1 213-100%
1 | Clandad Esta formulado con & lenguaje natural.
2 | Ohjetwidad Esta expresado en conducta obsenable. TR
i Es adecuado al avance de |a ciencia y TG
3 | Actualidad .
tecnologia.
4 | Crganzacion Existe una onganizacion logica. TG
5 | sufcend Comprende aspectos de canbidad y TG
menca calidad.
g | soraidad ﬁdemadnpaavdulaaspamsdel TR
sistema metodoligico y cientifico.
Ests basado en aspecios feoncos, TG
7 | Consistencia . .
ons! cientiicos acondes a la tecnologia.
s |c dia En‘lre . los  indices,  indicadores, TG
dimensiones.
nder al o del jo bajo T
g o Resm : propos trabajo baj
los objetivos a lograr.
o j a EI |nsu'umem &5 adecuado d tipo de TG
investigacion.

e e e Validaciin: |

V. PROMEDIO DE VAL ORACION: 71%

V. OPCION DE APLICABILIDAD:
{ X ) El Instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
{ ) Elinstrumenio debe ser mejoradp, antes de ser aplicado.

Consideras las recomendaciones y aplicar el trabajo

Firma del experto



Tabla 17.  Validacién de instrumento experto 3 — Nivel de Eficacia.

ﬁ:l Universidad César Vallejo

VALIDACION DE INSTRUMENTO

[ DATOS GEMERALES:
a. Titulo de la investigacion: Chatbot para mejorar &l proceso de atencion al
cliente en una empresa privada.
b. Awutores: Angulo Zegarra, Carlos Abilio y Femandez Zavaleta, Jimmy John
c¢. Hombre del instrumento: Ficha de registro — Mivel de eficacia.

1. DATOS DEL EXPERTO:
a. Apellidos y Nombres: Frank Jordan Vasquez Femandez
b. Grado Académico: Ingeniero de Sistemas
c. Institucion donde labora: Y AWI
d. Fecha: 13/04/2022

. ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente  Reguiar  Bueno phuy  Excelente
%20 21%40% 419%-80% B1%.80°% B1%-100%
1 | Clandad Esta formulade con &l lenguaje natural. T0%
2 | Objetwidad Esta expresado en conducta obsenvable. T0%
a idad Esadeqladudmdelauemar T0%
tecnologia.
4 | Organizacion Existe una onganizacion logica. T0%
o Comprende aspecios de canfidad y T0%
5 | Suficiencia X
calidad.
ar sonalidad A.deundo pa’al \{alnm- aﬁpema del T0%
sishema metodologico ¥ cientifico.
7 | Consistenda Eslar basado en aspectos tenrx:ns T0%
cientificos acordes a la tecnologia.
] Entre  los  indices,  indicadores, 0%
8 | Cohemencia ] .
dimensionss.
Responder al proposito del trabajo bap T0%
B | Metodologia spo ] e
los obijetivos a lograr.
] . El instrumento es adecuade a fipo de T0%
10 | Pertinencia _ N
mvestigacian.

[ Promeio de Valacon: |

Iv. PROMEDIO DE VAL ORACION: 70%

V. OPCION DE APLICABILIDAD:
{ ¥ ) El Instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
{ ) Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.

Congideras las recomendaciones v aplicar el trabajo

f ]
—t } L £

. {M‘-—*}‘/j'::
T

Firma del experto




Pre test de los encuestados

Tabla 18.

Indicadores

PRE TEST
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28-05-2022 | E164 2 3 2 3 2 2 2 1 2 3 2 3 2 3 2 3 37 10 7 10 10
28-05-2022 | E165 2 1 1 3 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 29 7 8 7 7
28-05-2022 | E166 2 3 2 1 2 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 35 8 9 9 9
28-05-2022 | E167 2 2 1 2 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 35 7 9 9 10
28-05-2022 | E168 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 1 1 3 3 2 2 34 9 9 6 10
28-05-2022 | E169 1 1 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 33 6 9 10 8

‘ ‘ VD D1 D2 D3 D4
BAJO 139 110 131 120 108
MEDIO 30 59 38 49 61
ALTO 0 0 0 0 0
169 169 169 169 169
Bajo 82.2%
Medio 17.8%
Alto 0.0%

Pre test: suma total de los puntajes de los encuestados +169 = 33.60 que viene a ser la media o promedio.

Para la D1: suma total de los puntajes + 169 = 8.27 que viene a ser la media o promedio.
Para la P2: suma total de los puntajes + 169 = 8.18 que viene a ser la media o promedio.
Para la B8: suma total de los puntajes + 169 = 8.51 que viene a ser la media o promedio.

Para la .: suma total de los puntajes + 169 = 8.63 que viene a ser la media o promedio.




Rango de puntajes:

_ _ 5 Rango de Cantidad de
Variable-Dimensién valores Rango
valores posibles

de|\o/:rrwlczii ibelr?te: 25l He-8
Atencion al cliente [16 — 80] 64 Medio [39 -60]
Alto [61 - 80]

Dimension 1: Bajo [4-9]
indice de satisfaccion [4 - 20] 16 Medio [10 - 15]
Alto [16 - 20]

Dimension 2: Bajo [4-9]
indice de reclamo [4 - 20] 16 Medio [10 - 15]
Alto [16 - 20]

Dimension 3: Bajo [4-9]
Tasa de conversion [4 - 20] 16 Medio [10 - 15]
Alto [16 - 20]

Dimension 4: Bajo [4-9]
Nivel de eficacia [4 - 20] 16 Medio [10 - 15]
Alto [16 - 20]




Postest de los encuestados

Tabla 19.
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22102022 |E164 [ 4 | 4 [ 3| a5 [ a]a[3]a] a 5] 4] a]a]3s]a 63 15 16 17 15
22112022 |E165 | 5 | 5 | 4 |5 |4 |5 4|54 2433 |a] 4] a4 65 19 18 13 15
22102022 |E166 | 4 |5 | 4 | 5| 4|5 4|54 5|45 ] 4|5 ] 4]s 72 18 18 18 18
22102022 |E167 |5 | 4 |5 | 4| 4|55 |4]5] 45 |5 ] 4|5 ]| 4] 5 73 18 18 19 18
22-10-2022 |E168 [ 5 | 5|5 |55 (5[5 |5][5] 5 5 | 55 5 | 5 |5 80 20 20 20 20
22-10-2022 |E169 [ 5 | 5|5 |55 (5[5 |5][5] 5 5 | 55 5 | 5 |5 80 20 20 20 20
MEDIA 61.24 15.15 _-
‘ ‘ VD D1 D2 D3 D4
BAJO 7 9 5 7 7
MEDIO 63 73 70 63 70
ALTO 99 87 94 99 92
169 169 169 169 169
Bajo 4.1%
Medio 37.3%
Alto 58.6%

Postest: suma total de los puntajes de los encuestados +169 = 61.24 que viene a ser la media o promedio.
Para la D1: suma total de los puntajes + 169 = 15.15 que viene a ser la media o promedio.
Para la .: suma total de los puntajes + 169 = 15.36 que viene a ser la media o promedio.
Para la .: suma total de los puntajes + 169 = 15.37 que viene a ser la media o promedio.

Para la B4: suma total de los puntajes + 169 = 15.36 que viene a ser la media o promedio.



Rango de puntajes:

. : - Rango de Cantidad
Variable-Dimensién de valores Rango
valores posibles
de:)/grzlc?itgr?te: 1 B =2
Atencion al cliente [16 — 80] 64 Medio [39 -60]
Alto [61 - 80]
Dimension 1: Bajo [4-9]
indice de satisfaccion [4 - 20] 16 Medio [10 - 15]
Alto [16 - 20]
Dimension 2: Bajo [4-9]
indice de Reclamo [4 - 20] 16 Medio [10 - 15]
Alto [16 - 20]
Dimensioén 3: Bajo [4-9]
Tasa de conversién [4 - 20] 16 Medio [10 - 15]
Alto [16 - 20]
Dimension 4: Bajo [4-9]
Nivel de eficacia [4 - 20] 16 Medio [10 - 15]
Alto [16 - 20]




Tabla 20.  Datos de pretest y postes para indicador tiempo de respuesta

Pretest Postest
180 58
210 57
150 59
138 60
156 62
186 63
175.2 79
178.8 85
166.8 58
193.8 60

126 62

195 76
176.4 86
192.6 59.8
198.6 60.2

240 63.5
143.4 72
187.2 80
165.6 66
179.4 45

189 70.2

246 78
211.2 120
213.6 115
153.6 98
144.6 82.1
211.2 74.6

213 61.9
214.2 79.5

192 85.2

184.24 72.53 | PROMEDIO

IMPACTO = 111.71



Tabla 21. Juicio de experto para la eleccion de la metodologia de desarrollo de software.

Puntuacion de la metodologia de
desarrollo de software

Metodologia
Experto Grado ' pup SCRUM  ICONIX escogida
académico

Sapdoval Sifuentes, Luis Ingeniero 8 15 - SCRUM
Emilio

Vargas Carranza, Erick lvan Ingeniero 9 14 10 SCRUM

Bazan Matos, Francisco Ingeniero 12 15 > SCRUM

Centeno Leguia, Jame Ingeniero 13 15 - SCRUM

Total 37 59 15 SCRUM

Tabla 22.  Juicio de expertos para la eleccion del lenguaje de programacion.

Puntuacién de lenguaje de programacion

Lenguaje de
rogramacion
Experto Grado p _
académico C++ PHP JAVA PYTHON escog|da

Sa_ndove_ll_ Sifuentes, Ingeniero - 10 12 - JAVA

Luis Emilio

Del Castillo Gabriel, Ingeniero - - 8 - JAVA

Elena Yvonne

Vargas Carranza, Erick Ingeniero 9 8 12 12 JAVA

Ivan

Bazan Matos, Francisco | Ingeniero 4 6 10 8 JAVA

Tabla 23.  Juicio de expertos para la eleccién de motor de base de datos.



Puntuacion de lenguaje de programacion

... Basede
datos
Experto Grado SQL t
Y . MYSQL POSTGRESQL SERVER ORACLE  escogida
Sandoval
Sifuentes, Luis | Ingeniero 15 15 10 10 MYSQL
Emilio
Del Castillo
Gabriel, Elena | Ingeniero 15 ) ) ) MYSQL
Yvonne
vargas . 12 10 12 12 |MvysoL
Carranza, Ingeniero
Erick Ivan
Bazan_ Matos, Ingeniero 9 9 11 11 MYSQL
Francisco
Total 51 34 33 33 MYSQL




Tabla 24. Carta de autorizacion para la toma de datos para el desarrollo del proyecto de
investigacion.

NEIRSA AG S.A.C

Tarapoto, 3 de Septiembre del 2022

Sefor(es): .

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Atencion : Facufta de Ingenieria de Sistemas

Asunto : Autorizacion de datos para el desamollo del proyecto de investigacion.

Por medio de la presente yo David Angulo Zegama, con DNl N* 10742236, representante legal de la
empresa NEIRSA AG S.A.C, aprueho a los estudiantes: Fernandez Zavaleta Jimmy Jhon con DNI N*
48842231 y Angulo Zegama, Carlos Abilio con DNI N° 40766722, de la escuela profesional de
Ingenieria de Sistemas de la Universidad Cesar Vallejo, realicen el trabajo de investigacion de
pregrado cuyo titulo es “Chatbot para mejorar el proceso de atencion al cliente en una empresa
privada”, autorizando el permiso para obtener datos hasta el témino de dicha investigacion que sera
desarrollada durante el afio 2022.

Agradecemos su interés v la atencion prestada.

Atentamente;

ORIGINAL FIRMADO POR

Gerente General

MEIRSA AG SAC

Av. Malecon Cumbaza N ® 100 — Morales
Teléfono: 042 782518

Celular: 951 004 665

Email:david. anquio@@neirsaaqg. com

Sede Tarapoto: Jr. Oriente Nro. 239-Tarapoto-San Martin .

Sede: Av. Via de Evitamiento Nro1890 — Tarapoto — San Martin Cmgﬁgggz Tel042 782518
- _ ; i g.com

Sede Pucallpa Jr. Amazonas Nro. 1568 urb. Yarinacocha Ucayali - Coronel Portio ventas@neirsaag.com

Sede Chiclayo: Km. 2.5 Carretera Chiclayo a Lambayeque ’




Tabla 25.  Ficha validacién de Instrumento experto 1 - Metodologia de desarrollo de software.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: SOA-"-!')DVC-\ Sf €uéu\. &3 L)J\S L‘:

Titulo y/o: Doctor: ( ) Magister: { ) Ingeniero: (X} Licenciado: { ) OtroSi... s,

CHATBOT PARA MEJORAR EL PROCESO DE ATENCION AL
CLIENTE EN UNA EMPRESA PRIVADA

Metodologia de desarrollo de Software

Mediante la tabla de evaluacion de expertos. Usted tiene la facultad
de evaluar la Metodologia de desarrollo de Software

METODOLOGIA DE DESARROLLO
N° PREGUNTA DE SOFTWARE
RUP | SCRUM | ICONIX | OBSERVACION
¢Agiliza el ciclo de vida del software?
1 2|3
dPermite un desarrollo incremental?
2 Z| 3
cPermite trabajar el desarrollo de software
3 en equipo? Z 3
[ éta metodologia es usado para proyectos
4 de corta duracién? f 3
§ ¢Permite realizar modificaciones y/o 4
mejoras estando ya en produccion? 3
| TOTAL

1: MALO 2: REGULAR 3: BUENO

Sugerencia:




Tabla 26.  Ficha validacién de Instrumento experto 2 - Metodologia de desarrollo de software.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: (GA\QN\O \\QE\J\)\ O dlme§

Titulo y/o: Doctor: { ) Magister: { ) Ingeniero:[xl Licenciado: { ) OtroS:....ccumemmmmmennes

CHATBOT PARA MEJORAR EL PROCESO DE ATENCION AL
CLIENTE EN UNA EMPRESA PRIVADA

Metodologia de desarrollo de Software

Mediante la tabla de evaluacion de expertos. Usted tiene la facultad
de evaluar |la Metodologia de desarrollo de Software

METODOLOGIA DE DESARROLLO
N° PREGUNTA DE SOFTWARE
RUP | SCRUM | ICONIX | OBSERVACION
¢Agiliza el ciclo de vida del software?
1 ?/ b, [Ty
éPermite un desarrollo incremental? TS Gaave >
2 313 T meom
{Permite trabajar el desarrollo de software e Ronezlo
3 en equipo? 3 3 Tocomihw
{la metodologia es usado para proyectos 2 o RS Cemorco
4 de corta duracién? 2 — oo Mx
5 éPermite realizar modificaciones y/o _ Pes wne O
mejoras estando ya en produccion? B } T eon X
TOTAL

1: MALQ 2: REGULAR 3: BUENO

Sugerencia: Enf\‘n(m{ SCRUM coros om MG w\as;,sroéﬁkfb:)rw

/7 Firma de experto



Tabla 27.  Ficha validacién de Instrumento experto 3 - Metodologia de desarrollo de software.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto:  VARGAS (ARR A Mgﬂ% ERIUS TVAN

Titulo y/o: Doctor:{ ) Magister: ( ) Ingeniero: (x} Licenciado:( } Otros:

CHATBOT PARA MEJORAR EL PROCESO DE ATENCION AL
CLIENTE EN UNA EMPRESA PRIVADA

Metodologia de desarrolio de Software

Mediante |a tabla de evaluacion de expertos. Usted tiene la facultad
de evaluar la Metodologia de desarrollo de Software

METODOLOGIA DE DESARROLLO
Ne PREGUNTA DE SOFTWARE

RUP | SCRUM | ICONIX | OBSERVACION
¢Agiliza el ciclo de vida del software?
1 i | 2 7
¢Permite un desarrollo incremental?
2 = 2
dPermite trabajar el desarrollo de software 2
3 en equipo? 1 g
¢La metodologia es usado para proyectas
4 de corta duracién? & > 2
5 &Permite realizar modificaciones y/o 7 3
{ mejoras estando ya en produccidn? 1 ¢
TOTAL

1: MALO 2: REGULAR 3: BUENO

Sugerencia:




Tabla 28.  Ficha validacién de Instrumento experto 4 - Metodologia de desarrollo de software.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: BQ{‘,QI\) MAOS "“@AMC\SC (&)

Titulo y/o: Doctor: ( ) Magister: ( ) Ingeniero:*j()_ Licenciado:{ ) Otros:

CHATBOT PARA MEJORAR EL PROCESO DE ATENCION AL
CLIENTE EN UNA EMPRESA PRIVADA

Metodologia de desarrollo de Software

Mediante |a tabla de evaluacion de expertos. Usted tiene la facuitad
de evaluar la Metodologia de desarrolio de Software

METODOLOGIA DE DESARROLLO |
N* PREGUNTA DE SOFTWARE

RUP | SCRUM | ICONIX | OBSERVACION

dAgiliza el ciclo de vida del software?

mejoras estando ya en produccién?

TOTAL

i Z. "; A
éPermite un desarrollo incremental? 7/

2 el
¢Permite trabajar el desarrollo de software

3 en equipo? '7} } /f
¢éla metodologfa es usado para proyectos o i

4 de corta duracién? ’é } /l

5 ¢éPermite realizar modificaciones y/o 2 5 //

1: MALO 2: REGJLAR 3: BUENG

Sugerencia: =




Tabla 29. Ficha validacion de Instrumento experto 1 - Lenguaje de programacion.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: So.m)bvu\ S(E-—'—‘M,\_le LU(S b"‘\‘\ (o

Titulo y/o: Doctor: ( } Magister: { ) lngen‘lero:V( Licenciado: { ) Otros:

CHATBOT PARA MEJORAR EL PROCESO DE ATENCION AL
CLIENTE EN UNA EMPRESA PRIVADA

Evaluacién de lenguaje de programacion

Mediante la tabla de evaluacién de expertos. Usted tiene la facultad
de evaluar el lenguaje de programacion

LENGUAJE DE PROGRAMACION 1
N°® PREGUNTA C++ PHP | JAVA | PYTHON OBSERVACION
éLenguaje para programar
1 un chatbot? Z_ 7
¢Maneja librerias ‘
2 | relacionadas ai chatbot? Z 3 - B
¢Compatibilidad con IDE de ‘
3 desarrollo? Z- 7
JPermite minimizar cddigo
4 de programacion? Z 3 PN
TOTAL 1 & |

w7
1: MALO 2: REGULAR 3: BUENO

Sugerencia: ...

Firma de experto

) Qe ¢ Inoricon’
(erres e 'm!btal;(n:m
- EsSalud



Tabla 30. Ficha validacion de Instrumento experto 2 - Lenguaje de programacion.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: DA Cayn\vo B!, Elera Nooane

Titulo y/o: Doctor: ( ) Magister: { ) Ingeniero: {A)  Licenciado: { ) OLrOS:...mmmemmnne

CHATBOT PARA MEJORAR EL PROCESO DE ATENCION AL
CLIENTE EN UNA EMPRESA PRIVADA

Evaluacion de lenguaje de programacion

Mediante la tabla de evaluacién de expertos. Usted tiene la facultad
de evaluar el lenguaje de programacion

LENGUAJE DE PROGRAMACION | |
N PREGUNTA C++ PHP | JAVA | PYTHON J OBSERVACION
¢Lenguaje para programar .Q ‘
1 un chatbot?
¢Maneja librerias |
74 relacionadas al chatbot? Q {
¢Compatibilidad con IDE de 5 [
3 desarrotlo? i [
¢Permite minimizar cédigo 9 [
4 de programacion? g
TOTAL N ]
1: MALO 2: REGULRR 3: BUENO
Sugerencia:

Firma de experto



Tabla 31.  Ficha validacion de Instrumento experto 3 - Lenguaje de programacion.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto:_YARGAS (AR RAN ZA FrRick TUAN

Titulo y/o: Doctor: ( ) Magister: ( )  Ingeniero: (X} Licenciado: { ) OrOSicwmmmmsmmmsinirens

CHATBOT PARA MEJORAR EL PROCESO DE ATENCION AL
CLIENTE EN UNA EMPRESA PRIVADA

Evaluacién de lenguaje de programacion

Mediante la tabla de evaluacion de expertos. Usted tiene la facultad
de evaluar el lenguaje de programacion

LENGUAJE DE PROGRAMACION [

N PREGUNTA C++ PHP | JAVA | PYTHON | OBSERVACION

éLenguaje para programar |
1 un chatbot? Z Z 3 3

¢{Maneja librerias o

2 relacionadas al chatbot? & z 5 5

¢Compatibilidad con IDE de —
3 desarrollo? 2 |z | B 3

¢Permite minimizar codigo
4 - de programacién? | 2|73 >

TOTAL |

1: MALO 2: REGULAR 3: BUENO

Sugerencia:




Tabla 32.  Ficha validacion de Instrumento experto 4 - Lenguaje de programacion.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: /.l—/ﬂ,DNC/\& o BD%I\) H'A’TOS

CHATBOT PARA MEJORAR EL PROCESO DE ATENCION AL
CLIENTE EN UNA EMPRESA PRIVADA

Evaluacién de lenguaje de programacion

Mediante ia tabla de evaluacién de expertos. Usted tiene la facultad
de evaluar el lenguaje de programacion

LENGUAJE DE PROGRAMACION |-
N PREGUNTA C++ | PHP | JAVA | PYTHON OBSERVACION

¢Lenguaje para programar ‘17
1 un chatbot? (% ’% $ |

¢Maneja librerias i

—

2 relacionadas al chatbot? fb
¢Compatibilidad con IDE de
3 desarrollo? v\ 7z

4Permite minimizar cadigo

1 ‘
4 de programacién? /l L /l 1 /rL-Z/
&
1M

TOTAL

ALO 7% REGULAR 3: BUENQ

Sugerencia:




Tabla 33.  Ficha validacién de Instrumento experto 1 - Base de Datos.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: So«:dog gg@ 'tef l_—u s va:[ o

Titulo y/o: Doctor: ( ) Magister: ( } lngenierozvé Licenciado: { } OtroS:....cmemonmmrmnnnes

CHATBOT PARA MEJORAR EL PROCESO DE ATENCION AL
CLIENTE EN UNA EMPRESA PRIVADA

Evaluacién del gestor de base de datos

Mediante la tabla de evaluacion de expertos. Usted tiene la facultad
de evaluar los gestores de base de datos

GESTOR DE BASE DE DATOS

N°® PREGUNTA MYSQL | POSTGRESQL | SQLSERVER | ORACLE OBSERVACION |

Gestion de a ‘ oRecle
1 | administracién =2 < b .

remota? Ll 3 Z ‘ 2 Licencian
iPermite la
2 codificacin < i
libre? - 3 Z‘ <

éManejode la 3

3 | documentacion 2 1t
formal? Z’ Z
¢éManejo de
4 | base fie datos ’3 ‘3 Z Z 1t
relacionales? |  ° |
5 [ ¢Manejode 5 [
base de datos ‘3 3 ‘ Z Z { v
no relacionales? | - g =
TOTAL ) IS5 1T 70 70
""" 1: MALO 2: REGULAR 3: BUENO
Sugerencia:

Firma de experto
m;t.}ussumsmm ’ """ SUENTES

G&tmgnllmiaﬁp 9
mcmu%mn;mwm



Tabla 34.  Ficha validacién de Instrumento experto 2 - Base de Datos.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: Dol avnllo Qolonel , fereNuanne.

Titulo y/o: Doctor: () Magister:( ) Ingeniero: () Licenciado:( ) Otros:

CHATBOT PARA MEJORAR EL PROCESO DE ATENCION AL
CLIENTE EN UNA EMPRESA PRIVADA

Evaluacion del gestor de base de datos

Mediante la tabla de evaluacion de expertos. Usted tiene la facultad
de evaluar los gestores de base de datos

GESTOR DE BASE DE DATOS

N* PREGUNTA MYSQL | POSTGRESQL SQlSERVERl ORACLE | OBSERVACION
¢Gestion de la |
1 | administracion 3 ‘
remota? S
¢Permite la ‘
2 codificacion

libre?
¢éManejo de la
3 | documentacidn
formal?
¢{Manejo de

&

3

4 | basededatos 3
%
7

1
|
|

relacionales?
5 ¢Manejo de
base de datos
no relacionales?
TOTAL

T
1

1: MALO 2: REGULAR 3: BUENO

Sugerencia:

Firma de experto



Tabla 35.  Ficha validacion de Instrumento experto 3 - Base de Datos.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: YAR GAS CARRA NeA ERi(k  gusw

Titulo y/o: Doctor: { ) Magister: { ) Ingeniero: (¥ Licenciado: ( } Otros:

CHATBOT PARA MEJORAR EL PROCESO DE ATENCION AL
CLIENTE EN UNA EMPRESA PRIVADA

Evaluacién del gestor de base de datos

Mediante la tabla de evaluacién de expertos. Usted tiene la facultad
de evaluar los gestores de base de datos

GESTOR DE BASE DE DATOS

N° PREGUNTA MYSQL | POSTGRESQL | SQLSERVER | ORACLE OBSERVACION
{Gestidn de la

1 | administracién “
remota? Z Z' 3 3
¢Permite la
2 codificacién
libre? S
¢{Manejo de la
3 | documentacion
formal? 2 2 3 ‘3
{Manejo de
4 | basededatos 2
relacionales?
5 ¢Manejo de
base de datos l (] 1 J
no relacionales?
TOTAL

Z

12
’\l

1: MALO 2: REGULAR 3: BUENO

Sugerencia:

FirZa de experto



Tabla 36.  Ficha validacion de Instrumento experto 4 - Base de Datos.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidosynombresdelexpeng;o: ' %ﬁm‘l&) BA-?‘D/U /\71 I ]

CHATBOT PARA MEJORAR EL PROCESO DE ATENCION AL
CLIENTE EN UNA EMPRESA PRIVADA

Evaluacién del gestor de base de datos

Mediante la tabla de evaluacion de expertas. Usted tiene la facultad
de evaluar los gestores de base de datos

GESTOR DE BASE DE DATOS
N° PREGUNTA MYSQL | POSTGRESQL | SQLSERVER | ORACLE | OBSERVACION

¢Gestionde la Z —7 Z

1 | administracién
remota?
¢Permite la
2 codificacion
libre?
¢Manejodela |

2~
7
3 | documentacién Z
z
7,
4

formal? |
{Manejo de
4 base de datos
relacionales?
5 éManejo de
base de datos
no relacionales?
TOTAL

7
2
=

4

/ 1:MALO/§:REGULAR5:/BUENO 7

Sugerencia:




METODOLOGIA DEL SOFTWARE

Desarrollo de la variable independiente usando el marco de trabajo agil
SCRUM:

Scrum es un marco de trabajo agil que se utiliza para la gestion y desarrollo
de proyectos de software. Es una metodologia que permite a los equipos
trabajar de manera mas colaborativa, adaptativa y productiva en la creacion
de productos complejos. Se basa en la idea de que los equipos de desarrollo
deben ser auto-organizados y multifuncionales, con el objetivo de entregar el
mayor valor posible en el menor tiempo posible.

Las 4 fases basicas de Scrum son las siguientes:

Planificacion del sprint, reunién diaria, revision del sprint, retrospectiva del
sprint. Tal como se muestran a continuacion:

DESARROLLO SCRUM Reunién Diaria

Reunién de Retrospectiva
o mn

g

=« »dihah

~ 8.0 I
5.4 ot SPRINT

2-4 Semanas Reunion de Revision

b Reunién de B
B ponificacion .
[Eatee 3| '

Product Sprint
Backlog Backlog

Planificacion del sprint: Esta fase implica la definicion de los objetivos del
sprint y la creacion de un plan detallado de trabajo para alcanzarlos. En esta
fase, el equipo de desarrollo identifica las tareas que deben completarse y
estima el tiempo que se necesita para cada una de ellas.

Reunion diaria: Durante esta fase, el equipo se reune diariamente para
revisar el progreso del sprint y hacer ajustes si es necesario. Cada miembro
del equipo comparte lo que ha logrado desde la ultima reunion, los desafios
gue enfrenta y como planea abordarlos.

Revision del sprint: Al final de cada sprint, el equipo presenta el trabajo
completado y lo evalta en funcidn de los objetivos del sprint. El objetivo de
esta fase es identificar lo que se ha logrado, lo que no se ha logrado y cémo
se puede mejorar para el proximo sprint.

Retrospectiva del sprint: En esta fase, el equipo reflexiona sobre lo que ha
aprendido durante el sprint y como puede mejorar su proceso de desarrollo



en el futuro. Se revisan los procesos y se identifican los cambios que se
deben hacer para aumentar la eficiencia y la calidad del trabajo.

Estas fases se repiten en cada sprint, lo que permite al equipo ajustar y
mejorar continuamente su trabajo a medida que avanza el proyecto. El
objetivo final de Scrum es entregar un producto de alta calidad que satisfaga
las necesidades del cliente.

Fases de la metodologia SCRUM

Fases Artefactos

Fase 1: Planificaciéon del sprint | e Creacidn del backlog del proyecto.
e Detalle de las tareas a realizar.

Fase 2: Reunion diaria ¢ Informe sobre los avances de cada
tarea.
Informe sobre el backlog priorizado.
Fase 3: Revision del sprint ¢ Validacion del sprint.

Fase 4: Retrospectiva del sprint| e Capturas de imagenes de la
funcionalidad del software elaborado.

Fase 1: Planificacion del sprint

Se detalla el sprint backlog para el desarrollo del chatbot que implica la definicion
de objetivos y tareas especificas que deben completarse durante el periodo de un
sprint para lograr un progreso significativo en el proyecto.

Backlog del proyecto
Creacion del chatbot en Dialogflow.
Creacion del intent de bienvenida.
Creacion de los intents categorias.
Creacion de los intents modelos.
Creacion del intent toma de datos.
Creacion del intent encuesta de satisfaccion.
Creacion del intent de despedida.
Creacion de la base de datos.
Creacion del api rest.
Incorporacion a la web.
Pase a produccion y pruebas.
Creacion del chatbot en Dialogflow.
Creacion del intent de bienvenida.
Creacion de los intents categorias.




Fase 2: Reunién diaria

Se prioriza el avance de cada historia de usuario, se asigna la estimacion en dias
y se revisa el cumplimiento de la misma.

Historias de Usuario

ITEM Alias Prioridad Estimacion/ Estado
dias
HUOO1 | Chatbot en Dialogflow Bajo 1 dia Realizado
HUO02 Intent de bienvenida Medio 1 dia Realizado
HUO0O03 Intents categorias Alto 2 dias Realizado
HUOO4 Intents modelos Alto 15 dias Realizado
HUOO5 Intent toma de datos Alto 3 dias Realizado
HUOO06 Intent encuesta de Alto 3 dias Realizado
satisfaccion

HUOO07 Intent de despedida Medio 1 dia Realizado
HUOO08 Base de datos Alto 15 dias Realizado
HUO009 Api rest Alto 15 dias Realizado
HUO10 | Incorporacion a la web Alto 1 dia Realizado
HUO11 Pase a produccién y Alto 30 dias Realizado

pruebas




Historias de usuario - HUOO1
Creacion del chatbot en Dialogflow
Duracion 1 dia.

Fecha de creacion: 17/05/2022

Descripcion: Para proceder con la creacion de nuestro chatbot se cre6 una cuenta

en Gmail. Finalmente se asigné un nombre donde se empezo con el desarrollo.

Creacion de IrinaBot

Dialogflow ;.. . IrinaBot
Essentials

General Languages ML Settings  Export and Import  Environments  Speech  Share  Advanced

DESCRIPTION

Intents

Describe your agent (will be used in Web Demo integration
Entities
Knowledge =™ DEFAULT TIME ZONE

Fulfillment (GMT-5:00) America/New_York -

Integrations

AGENT AVATAR URI
Define URI to agent avatar that will be used in Web Demo and Hangouts Chat integrations.

Training

Validation

History GOOGLE PROJECT

Analytics Project ID irinabot-Irhe

Prebuilt Agents BETA FEATURES

I» Enable beta features and APIs
> Docs@ Be the first to get access to the newest features and latest APIs. (Full V2-beta API reference)
Trial LOG SETTINGS
Upgrade . . .

Free @ Loginteractions to Dialogflow



Historias de usuario - HU0O2

Creacion del intent de bienvenida

Duracion 1 dia.

Fecha de creacién: 17/05/2022

Descripcion:

En esta primera parte se determind el saludo de bienvenida del

chatbot, si el usuario selecciono la opcién si. Continu6 con el flujo y este a su vez

mostré las categorias respectivas de la empresa, caso contrario se despidio

cordialmente.
B oo
IrinaBot

Entities

Knowledge

Fulfillment

Integrations

Training
Validation
History

Analytics

Prebuift Agents

> Docsz

Trial
Free

Upgrade

Creacion del intent de saludo de bienvenida

Default Welcome Intent

Custom Payload o

{
"richcontent": [
[
{
“rawurl”: "https://images.vectorhq.com/images/istock/previews/2293/22932209-
bienvenido-text-drawing.jpg",
“type": "image"
e
{
"title": "Gracias por comunicarse con nuestra empresa. Mi nombre es IrinaBot y seré
su asistente virtual.”,
"type": "info",
"subtitle": "iDesea ver las Categorias?”
b
{
“type": "chips”,
“options": [

{

"text": "sI”
b
{

“text": "NO"
}

ADD RESPONSES



Historias de usuario - HUOO3
Creacion de los intents categorias
Duracion 2 dias.

Fecha de creacion: 18/05/2022

Descripcion: Una vez que el usuario seleccion6 la opcion de si. Le apareci6 los
servicios que la empresa posee que son: consultoria, asesoria y servicio técnico,

asi también como sus respectivas subcategorias.

Creacion del intent listar categorias

Dialogflow 00 Listar Categorias
Essentials
LusSWIN Fayivau u
IrinaBot -
1{
"richContent": [
3 [
4 {
5 "rawUrl”: "https://scontent.ftru2-2.fna.fbcdn.net/v/t1.6435-
9/161000664_166816585257032_1927187232264038959_n. jpg?_nc_cat=103&ccb=1-
Entities 7& nc_sid=09chfe& nc_ohc=U6IFCOCXcpUAX onzBg& nc_ht=scontent.ftru2-
2.fna&oh=00_AT9tFvnwR6qnncQujvvoUeIF JAmKsGPaNZ1fE-rwSPDMjA&oe=632E05EC",
Knowledge <= € “type”: "image”
7 8
Fulfillment . { .
"type": "info",
10 "title": "Consultoria, asesoria y servicio técnico",
Integrations 11 "subtitle”: "Estas son nuestras categorias:”
1 b
13 {
Training 14 "options": [
1 {
Validation 16 "text": "Maquinaria Para Construccion”
17 }
History e {
19 "text": "Maquinaria Agricola”
) 20 s
Analytics 2 {
22 "text": "Servicio Técnico"
2 }
Prebuilt Agents 2 1
25 "type": "chips"”
26 }
> Docs 27 1
28 ]
Trial 29}

Upgrad
Free e



Historias de usuario - HU004

Creacion de los intents modelos

Duracion 15 dias.

Fecha de creacion: 20/05/2022

Descripcion:

Cuando el usuario seleccioné algunas de las 3 opciones de

consultoria, asesoria y servicio técnico. Se abrio los flujos de maquinaria para

construccion, maquinaria agricola y soporte técnico que brinda la empresa.

Seguidamente se mostro los modelos respectivos de cada uno.

Creacion del intent sub categoria maquinaria para construccion

Dialogflow
Essentials

IrinaBot

Entities

Knowledge

Fulfillment

Integrations

Training

Validation

History

Analytics

Prebuilt Agents

Docs &

Trial
Free

Global ~

Upgrade

Listar Sub Categorias - Maquinaria para Construccion

“type™: "image"

“type": "info",
"title": "Maquinarias Pesadas",
“subtitle”: "Tipos:"

s
{
"options": [
{
“image": {
“srett |
“rawurl":

"https://www.deere.com/assets/images/common/products/excavators/35ep_excavator_raf1778e3_rrd
1366x768_large f74689a561d02bb82d8cddc2497 coedo2dfel544. jpg”

¥
1.
“text": "Ver Cargador frontal"
bs
{
“image": {
“srety |

“rawUrl":
"https://www.deere.com/assets/images/common/products/excavators/35ep_excavator_raf1778e3_rrd
1366x768_large_f74689a561d02bbs2d8cddc2497 coedo2dfel544. jpg”

}
I
"text": "ver Excavadora"
I
{
“image": {
Ysre':

“rawurl": "https://s7d2.scene7.com/is/image/Caterpillar/CcM20171213-26979-
361502 %cc-gh&fmt=pjpeg"”

Aqui se empieza por asignar los tipos de maquinarias de construccion que tiene a

la venta y/o alquiler la organizacion.



Dialogflow
Essentials

Entities

Knowledge

Fulfillment

Integrations

Training
Validation
Histary

Analytics

Prebuilt Agents

Creacion del payload regresar al menu principal

Listar Sub Categorias - Maquinaria para Construccion m
Custom Payload a
{
"richContent™: [
[
{
“options™: [
( "
“rawurl": “https://cdn.pixabay.com/photo/2013/e7/12/12/29/menu-
145776_960_720.png"”
}
b
"text": "Menu principal”
}
1.
“type": “"chips"
}
1
1
}
ADD RESPONSES
W Setthisintentas end of conversation @

Mediante este payload (la informacion que se envia desde el agente de Dialogflow

a una plataforma externa, como una aplicacion web o un chatbot. El payload puede

contener cualquier tipo de datos, como texto, imagenes, videos, enlaces,

informacion del usuario, etc.) nos permite regresar al menu principal de la interfaz

de nuestro bot.

Creacion de los intents modelos de maquinaria para construccion, maquinarias

Dialogflow o
' Essentials

rinaBot

B ntens
Entities
Knowledge

Fulfillment

Prebuilt Agents

Docs @

agricolas, etc.

Intents CREATE INTENT

Los modelos de maquinaria son los proporcionados por la organizacion que

manejan en su catalogo diario. Esto nos servira para unificarlo en nuestro bot y

almacenarlo en nuestra base de datos respectivamente.



Creacion de la opcion volver a maquinarias

Dialogflow o1, * Modelos - Cargador Frontal SAVE
Essentials
IrinaBot -
Custom Payload [n]
{
2 “richContent": [
2 intents + . I
4 {
Entities 3 “type": "chips”,
"options™: [
Knowledge °¢12 7 {
8 "image”: {
Fulfill ) et
Ll 10 “rawlrl®: “https://c@.klipartz.com/pngpicture/1822/856/gratis-png-boton-
atras-s.pg”
Integrations 1 }
12 i
13 "text": "Volver a maquinarias®
Training 14 }
1 1
Validation s i
17 1
History 18 ]
19 }
Analytics
ADD RESPONSES
Prebuilt Agents W Setthisintent as end of conversation @

En este payload nos permite volver a la opcion principal del front de modelos
cargador frontal en nuestro bot.

Creacion del intent sub categoria listar soporte

Dialogflow ., _ _ Dislogflow . «  Listar soporte
P oy o iterts o et p

I ~ WineBot Custom Payload
L es ] o ¢
“richContent™: [
[
¢ s ¢
" i, tecsup, edu. pe/sites/defaul t/files/inagenes-
Enlities . Entities webdrupal/ rip_52192804.png",
v
N }
Knowledge! Knowedge g
. wesin N €, .
- subtitle": "Estas son nuestras catsgorias
ul N Fulfilment type: "info",
title's "El mejor servicio especializado’
lzgetam . tegrations 2 b
{
. s “type™: c
Trairing - Training “options”
.
Valdation N Valiaon T e e
History . {
L “text": "Mantenimiento Preventivo”
Ansiytics - 13
iy Analytics {
L "text": "Mantenimiento predictivo”
Prebuitt Agents N }
. Prebuilt Agerts 1
. . o }
> Docsiz 1
. Tractor Origa > Docst N

En este intent se procede a crear los tipos de soporte que realiza la organizacién, que luego seran
derivados a cada accion segin lo determine el usuario cuando interactie con el chatbot.



Creacion del intent mantenimiento correctivo

Dialogflow .. * Mantenimiento Correctivo save
Essentials
IrinaBot - 2 “richContent™: [
o |
4 1
5 “type": “image",
— + 6 " : "https://neirsaag.com/wp-content/uploads/2022/67 /mantenimiento-
correctivo. jpg!
Entities &
9 “subtitle™: "Realizamos la verificacidn de las fallas: ",
Knowledge =t 16 El mejor servicio especializado”,
11 info"
Fulfillment @ b
13 {
‘ 14 B “description”,
megrations - Bt
16 " Localizacion de las fallas”,
- 17 “J Desmontaje del sistema”,
L) 18 ¥ Rehabilitacien”,
19 "+ Montaje”,
validation 26 "Y Pruebas”,
2 “v Verificacion™
History ]
b
Analytics Z {
W 2 “options”: [
i
Prebuilt Agents "text™: "Solicitar Cotizacion”
)
1s
3 Docs@ “type”: "chips®
3 }
. : ]
Trial Upgrade 33| ]
Free a1}

En este intent se describe las tareas a realizar por parte del proceso mantenimiento
correctivo que serd mostrado en nuestro chatbot.

Creacién del intent mantenimiento predictivo

Dislogflow .5 . «  Mantenimiento Predictivo SAVE
Essentials
“richContent”: [
3 [
[ s ) p (
3 “type”: “image”,
& intents 6 rawirl®: “https://neirsaag. com/wp-content/uploads/2022/67/mantenimiento-
predictivo.jpg”
7 »
Entities . {
) “¢] mejor servicio especializade”,
Knowledge o : tinfo",
“subtitle”: “Es una técnica para pronosticar que permite predecir si es necesario
Fulfilment realizar algunos ajustes o correcciones: "
2 b
Integrati N {
ntegrations . “toxts [
“ Evaluseitn®,
. 3 "Y' Interpretacién”,
Ehl "/ Toma de decisiones”
1.
validation 19 “type": "description”
History 2 {
22 “options”: [
Analytics . o
24 "text": "Solicitar Cotizacién™
}
Prebuit Agents 1. .
“typets “chips®
}
> Docsz 1
1
}

En este intent se describe las tareas a realizar por parte del proceso mantenimiento
predictivo que sera mostrado en nuestro chatbot.



Creacion del intent mantenimiento preventivo

Dialogflow ;1,5 . Mantenimiento Preventivo SAVE
Essentials
IrinaBot - 1{
"richContent™: [
3 [
a {
5 "type": "image",
6 "rawUrl": "https://neirsaag.com/wp-content/uploads/2022/67/mantenimiento-
preventivo.jpg"
Entities 7
8 {
Knowledge "¢ 9 "title": "El mejor servicio especializado”,
10 "subtitle": "Peridédicamente visitames a nuestros clientes para prevenir que sus
Fulfillment méquinas”haya"pr‘?[.)abi%idad de fallas: ",
11 type": "info
12 )
Integrations 13 {
14 "text": [
_ 15 "V Demontaje",
Training 16 "¥ Recuperacién”,
17 "v Montaje”,
Validation 18 "y Ccomprobaci6n absoluta”,
19 "Y' verificacién"
History 20 1
21 "type": "description”
) 22 I
Analytics . ¢
24 "options": [
Prebuilt Agent: ” {
rebullt Agents 26 "text": "solicitar Cotizacion”
27 }
> DocsZ 2 L
- 29 "type": "chips"
30 }
Trial 31 ]
Upgrade 32
Free 2 32 ]
33}

En este intent se describe las tareas a realizar por parte del proceso mantenimiento
preventivo que serd mostrado en nuestro chatbot.

Historias de usuario - HUOO05
Creacion del intent toma de datos
Duracion 3 dias.

Fecha de creacion: 10/06/2022

Descripcién: Una vez que el usuario selecciond la opcion de solicitar cotizacion, el
chatbot le pidi6é sus datos respectivos para que pueda enviarle la proforma de su

modelo requerido.



Creacion del intent toma de datos

Dialogflow ¢ . » Tomar datos SAVE
Essentials
IrinaBot . 99 jadd user expression
99 Solicitar Cotizacion (ABC123)
E Intents +
Entities
7 Action and parameters A
Knowledge I°¢*!
Fulfillment
Integrations 5 LIST
REQURED @  PARAMETERNAME @  ENTITY @ ALUE =8 PROMPTS @
Training dni @sys.number Sdn [] Ingrese DNI [2]

i Aati Ingrese sus ne
Validation nombres @sys.person Snombres [] ':g' Sesusno
History apellidos @sys.person Sapellidos [] Por favor ingre.
Analytics correo @sys.email Sernail [] Ingrese su corr.

. Ingrese numero
- v @ Scelular
Prebuilt Agents . celular @sysany | ‘
| ‘ modelo @sys.any Smodelo | \ -

> Docs

En resumen, el registro o toma de datos mediante un intent en Dialogflow permite
gue los chatbots capturen informacion de los usuarios y la almacenen para su uso
posterior. Esto puede ser Util para empresas que deseen recopilar informacién de
los usuarios para mejorar sus servicios o para mejorar la experiencia del usuario en

general.



Historias de usuario - HUOO6

Creacioén del intent encuesta de satisfaccion

Duracion 3 dias.

Fecha de creacion: 16/06/2022

Descripcion: Una vez que el usuario selecciond la opcion de solicitar cotizacion, el

chatbot le pidié sus datos respectivos para que pueda enviarle la proforma de su

modelo requerido. Al final se mostré la encuesta respectiva que evidencié la calidad

de nuestro Bot.

g Diclogfiow .,

Essentials  ~

Knowledge *°*
Fulfillment

Integrations

Prebuilt Agents

» Docs

Trial

» Satisfaccion_Cliente

Creacion de intent Satisfaccion_Cliente

” ok Prompts for "grado”

Action and parameters

+ New parameter

Responses @




Historias de usuario - HUOO7
Creacion del intent de despedida
Duracion 1 dia.

Fecha de creacion: 17/06/2022

Descripcion: Cuando se finalizé todo el proceso de cotizacion, el chatbot se

despide cordialmente con las siguientes alternativas adjuntas en la imagen.

Creacion del intent despedida

Dialogflow ¢ . * Despedida SAVE
Essentials
............... -
1{
2 "richcontent": [
3 [
4 {
E Intents + 5 "rawurl™: "https://fhgst.es/wp-content/uploads/2020/04/gracias-por-tu-compra.jpg”,
6 "type": "image"”,
Entities 7 "accessibilityText": "Example logo"
8 }
Knowledge <! 9 ]
10 ]
11}
Fulfillment
Integrations Text Response o
1 Ok, muchas gracias por su visita
Training
2 Gracias por su visita
Validation 3 Seguiré aqui para ayudarlo en la préxima vez
. 4
History Fue un placer atenderlo, hasta pronte.
5 Ha sido un gusto poder acompafiarle en su visita, espero atenderlo pronto
Analytics . .
6 Hasta pronto, que tenga muchos éxitos.
. 7 jHasta luego!, jcuenta conmigo siempre!
Prebuilt Agents
8 Enter a text response variant E

> Docs®
ADD RESPONSES



Historias de usuario - HUOO8
Creacion de la base de datos
Duracion 15 dias.

Fecha de creacién: 18/06/2022

Descripcion: Se creo la base de datos titulada: neirsaag_db2022, la cual contiene

6 tablas y no relacional.

Creacioén de la bd neirsaag_db2022

phpMyAdmin
DO Ee | Databases [ ] SQL (4§, Status =} Export [& Import J” Settings

Recent Favorites

™ General settings
'-||-_ | information_schema
'-li-f_.; neirsaag_db2022

[l

Server connection collation - | utf@émb4_unicode_ci v

Creacion de la tabla Cliente

7l Server: localhost:3306 » [ Database: neirsaag_db2022 » [ Table: Cliente

| ] Browse [ Structure [ ] SQL 4 Search ¥t Insert =, Export |« Import | 4° Operations 2 Triggers

# Name Type Collation Attributes Null Default Comments Extra Action
[J 1 idcliente . int(10) No MNone AUTO_INCREMENT g Change @ Drop + More
[J 2 dni varchar(8) latin1_swedish_ci No MNone & Change @ Drop = More
[J 3 nombres  varchar(30) latin1_swedish_ci No  MNone &7 Change @ Drop w More
[J 4 apellidos varchar(30) latin1_swedish_ci No MNone &” Change @ Drop + More
[J 5 estado int(5) No MNone &# Change @ Drop + More
[J & fechaCrea timestamp No current_timestamp() &’ Change & Drop w More

O Check all With selected: [=] Browse g7 Change @ Drop 2~ Primary g Unique =fIndex |3 Fulltext |3 Fulltext

@ Print & Propose table structure @ b Move columns # Normalize

F¢ Add ‘1 | column(s) | after fechaCrea ~ ( Go )



Creacion de la tabla Categoria

Bl C7Server: localhost:3306 » alabase: neirsaag db2022 » [ Table: Categ

|| Browse 4 Structure Q saL 4, Search ¥t Insert |=} Export [« Import f Operations | 2= Triggers
# Name Type Collation Attributes Null Default Comments Extra Action

(J 1 idcategoria . int(10) No None AUTO_INCREMENT & Change @ Drop = More
O 2 idpadre int(10) No MNone &~ Change @ Drop = More
(J 3 nombre varchar(100) latin1_swedish_ci No None & Change @ Drop = More
[J 4 descripcion varchar(255) latin1_swedish_ci Yes NULL & Change @ Drop = More
O 5 wrl varchar(255) latin1_swedish_ci Yes NULL & Change @ Drop = More
[J 6 icon int(10) Yes NULL & Change @ Drop = More
(J 7 estado int(10) No None & Change @ Drop = More
[J 8 fechacrea timestamp No current_timestamp() ON UPDATE CURRENT_TIMESTAMP() 7 Change @ Drop = More

t O cCheck all With selected- | 7] Browse 7 Change @ Drop > Primary [gj Unique []index [ Fulltext |3 Fulltext

a Print @ Propose table structure @ {15 Move columns # Normalize

F¢ Add |1 ‘ column(s) after fechacrea v [ Go |

Creacion de la tabla Modelo

.| Browse (¥ Structure Q‘ saL 4 Search ¥t Insert =} Export [« Import f Operations 2= Triggers

# Name Type Collation Attributes Null Default Comments Extra Action
[J 1 idmodelo > int(11) No None AUTO_INCREMENT &’ Change @ Drop = More
[J 2 idsubcat int{11) No None &’ Change @ Drop = More
J 3 modelo varchar(50) latin1_swedish_ci No MNone & Change @ Drop = More
[J 4 marca varchar(50) latin1_swedish_ci No None &~ Change @ Drop = More
O 5 urlpdf varchar(250) latin1_swedish_ci No None &’ Change @ Drop = More
[J 6 urlcotizacion varchar(500) latin1_swedish_ci No None &’ Change @ Drop = More
[J 7 estado int(11) No None &’ Change @ Drop = More
[J 8 fechacrea timestamp No  current_timestamp() ON UPDATE CURRENT_TIMESTAMP() 5~ Change @ Drop = More

1 [0 Checkall With selected: || Browse 47 Change @ Drop 2 Primary [y Unique [=]Index [f|Fulltext [ Fulltext

@ Print & Propose fable structure @ (b Move columns # Normalize

F& Add ‘ 1 | column(s) after fechacrea ~ [ Go |

Creacion de la tabla Cotizacion

er: localhost 3306 » @ Database: neirsaag_db2022

|| Browse [k Structure Q saL 4 Search 3¢ Insert |=} Export [« Import j’ Operations 2= Triggers

# Name Type Collation Attributes Null Default Comments Extra Action
[ 1 idcotizacion . int(10) No None AUTO_INCREMENT &7 Change @ Drop ¥ More
[J 2 idmodelo - int(10) No  None &’ Change (@ Drop w= More
[J 3 precio int(255) No  None &7 Change @ Drop ¥ More
[J 4 estado int(10) No None &~ Change @ Drop = More
[J 5 fechaCrea timestamp No  current_timestamp() ON UPDATE CURRENT_TIMESTAMP() &7 Change @ Drop = Moare

‘t [J Check all With selected- | ] Browse 47 Change @ Drop > Primary [y Unique |=]Index [ Fulltext |7 Fulltext

& Print BB Propose table structure @ I Move columns s Normalize

'_:i-E Add |1 | column(s) after fechaCrea N [ Go



Creacion de la tabla Solicitud

B 7 Server: localhost:3306 » @ Database: neirsaag_db2022 » [ Table: Solicitud

|| Browse bt Structure Q saQL -4 Search :i-E Insert =} Export |&= Import ,‘fb Operations 2= Triggers

# Name Type Collation Attributes Null Default Comments Extra Action
O 1 idsolicitud . > int(11) No  None AUTO_INCREMENT 7 Change @ Drop = More
[J 2 modelo varchar(10) latin1_swedish_ci No  MNone &’ Change (@ Drop = More
0 3 dni varchar(12) latin1_swedish_ci No  None &7 Change @ Drop = More
[J 4 departamento varchar(50) latin1_swedish_ci Yes NULL &~ Change @ Drop = More
[J 5 mensaje varchar(200) latin1_swedish_ci Yes NULL &# Change @ Drop = More
[J 6 correo varchar(50) latin1_swedish_ci No MNone &’ Change @ Drop = More
O 7 telefono varchar(10) latin1_swedish_ci No MNone & Change @ Drop = More
[J 8 enviar_correo int(11) No O &~ Change @ Drop = More
[J 9 estado int(11) No 1 &7 Change @ Drop = More
[J] 10 fechacrea timestamp No current_timestamp() &’ Change @ Drop = More

O Check all With selected: | 7| Browse 47 Change @@ Drop fﬂ Primary g Unique =]Index [§ Fulltext [ Fulltext

& Print  §& Propose table structure @ [fb Move columns 4 Normalize

e Add ‘1 ‘ column(s) after fechacrea v “Go',

Creacion de la tabla Indice_satisfaccionCliente

therveri localhost3306 » @ Database: neirsaag_db2022 » [g Table: Indice_satisfaccionCliente

| Browse | 4 Structure [ SQL = 4 Search ¥t Insert |— Export [ Import J” Operations 3 Triggers

# Name Type Collation Attributes Null Default Comments Extra Action
0 1 id_indice > int(11) No  MNone AUTO_INCREMENT 4 Change @ Drop + More
[)J 2 fecha_crea datetime No current_timestamp() &7 Change (g Drop + More
[J 3 grado_satisfaccion ini(2) No MNone & Change @ Drop = More

1 O Checkall With selected: |] Browse 7 Change @ Drop > Primary [g Unique [5]Index [g] Fulltext | Fulltext

(& Print i Propose table structure & o Move columns g Normalize

¥ Add |1 ‘ column(s) | after grado_satisfaccion v :‘&:':



Modelo no relacional

{1 © neirsaag_db2022 Categoria ¥ © neirsaag_db2022 Modelo
[ © neirsaag.db2022 Cliente @ idcategoria - int(10) @ idmodelo - int(11)
@ idcliente - int(10) C LlpZile - (Y # idsubcat  int(11)
@ dni : varchar(8) 2 nombre : varchar(100)

& modelo - varchar(50)

=1 nombres . varchar(30) 2 descripcion - varchar(255) - marca - varchar(50)

= apellidos - varchar(30) g url : varchar(255) ' urlpdf - varchar(250)

# estado - ini(5) SO ) = urlcotizacion : varchar(500)
i fechaCrea - timestamp # estado - int(10)

# estado - int(11)

1 fechacrea . imestamp m fechacrea - timestamp

ﬂ £ neirsaag db2022 Solicitud
@ idsolicitud : int(11)
@ modelo : varchar(10)

@ dni : varchar(12) { © neirsaag_db2022 Cotizacion {1 © neirsaag_db2022 Indice_satisfaccionCliente
2 departamento - varchar(50) @ idcotizacion : int(10) ¢ id_indice : int(11)

@ mensaje - varchar(200) @ idmodelo - int(10) @ fecha_crea : datetime

7 correo : varchar(50) # precio : int(255) # grado_satisfaccion : int(2)

2 telefono - varchar(10) # estado : int(10)

# enviar_correo - int(11) @ fechaCrea : timestamp

# estado :int(11)
[ fechacrea : timestamp

Historias de usuario - HUO09
Creacion del api rest
Duracion 15 dias.

Fecha de creacion: 11/07/2022

Descripcién: Se cred el api modelo vista controlador para las respuestas en tiempo
real de nuestro chatbot y los clientes respectivos dentro del dominio de la

organizacion tal como se muestra a continuacion.

& Upload

#Home fupOnelevel € Back SReload  Bsele
Name

el-knonn

api_chatbot

cghbin

leonos

B haccess

Name

configuracion
controlador

modelo



Creacion de la conexion en la opcién configuracion

¢ File Manager

#Move RUpload XDownload X Delete

Collapse Al A/

#File smFolder @ Copy

jome tUpOnelevel Back & Reload B Keyboard shortcuts Q> 9

=& & (/home/neirsaag)
+Mm cagefs

Name
Funcion para realizar una conexion a bases de datos mysql

clselector ‘ﬁ conexion.php
clwpos

cpanel

conecta() {

ephorde
.htpasswds
pki

-razor

sitepad

+ M softaculous
.Spamassassin
.subaccounts
.trash
wp-toolkit

bin

cache

+ + + 4

e, $username, $password, $database);

r el conjunto de caracteres utf-8 (para tildes y efes)?/
(3 conr utfe”);

— s chatbot.neirsaag.com 28
+ i well-known
+1 api_chatbot 3
cgi-bin =

Iconos

cerrar($con){
close(Scon);

Se crea la funcion conecta mediante lenguaje PHP que nos va a permitir el ingreso
a nuestra base de datos mediante el dominio de la organizacion.

Creacioén del controlador

X Upload
Name
@ Home YTUpOnelevel <€Back =F < Reload @Selectall O
configuracion Yerme
PHPMailer

controlador .

E cliente.php
modelo B correophp

E error_log

B libreria_dialog.php

Se procede a crear las funciones en cliente, correo,

nuestra libreria.

manejo de errores y el uso de



Creacion de la funcion cliente

C @ neirsaag.com 4 gb18030

LIIPY  /home/neirsaag/chatbota [ULLNINEA  £h18030 v

[Z Keyboard shortcuts Q > 9
£ Keyboard shortcuts Q o 1 kiehe
-Keyboard shortcuts - ~ 2 use PHPMailer\PHPMailer\PHPMailer;
3 use PHPMailer\PHPMailer\Exception;
1 ke?php A
2 require_once ::':/'"Od%lm’[‘hente'p!?p"; 5 require 'PHPMailer/Exception.php';
3 include once "libreria dialog.php”; 6 require 'PHPMailer/PHPMailer.php';
4 . e Y . 7 require 'PHPMailer/SMTP.php';
5 credenciales("irinabot", "irinabot123*"); 8 require_once "../modelo/Cliente.php™;
6 $cliente = new Cliente(); 5
7~ if(intent_recibido("Tomar datos")){ 10 $cliente = new Cliente();
@ $dni = obtener variables()["dni"]; 11  §data = $cliente->listarCorreos();
9 4nombres = obtener_variables()["nombres”]["name"]; =
10 $apellidos = abtener_variables()["apellidos"]["name"]; 13+ if(count(8data) 1= @){
11 Scorreo = obtener_variables()["correo”]; 14~ for ($i=8; $i < count($data); $i++) {
12 $telefono = obtener_variables()["celular"]; 15 enviarCorreo($data[$i][ 'cliente'], $data[$i]['corren’],
13 $modelo = obtener_variables()["modelo”]; $data[$i]['urlcotizacion'], $data[$i][ 'modelo’]);
14 16 $cliente->update($data[$i]['idsolicitud']);
15 $resp = $cliente->insertar($dni, $nombres, $apellidos, $correc); 17 ¥
16~ if($resp 1= 0){ 18+ Jelse{
17 $resp? = $cliente->insertarSolicitud($modelo, $dni,$corren, $telafono); 19 acho "no hay correos por enviar®;
18~ if($resp2 1= 8){ 20}
19 $respuesta = Snombres." ".$apellidos.”, Nuestro gestor de ventas se 21
pondri® en contacto para pactar la cotizaci®in del modelo” 22 » function enviarCorreo($cliente, $correo, $urlCotizacion, $modelo){
.$modelo.” en los prEximos minutos.”; 23 $mensaje = wordwrap("Se le envi®8 la cotizaci®®n del modelo $modelo en el
20 enviar_texto($respuesta); siguiente link $urlCotizacion Gracias por contactarnos", 70);
21~ Yelse{ 24
2 enviar_texto("Disculpe el inconveniente pero no se pudo procesar su 25 $mail = new PHPMailer(true);
solicitud, vuelva a intentar"); 26
23 3} 27~ try {
24 28 //Server settings
25~ Jelse{ 29 $mail->SMTPDebug = @; //Enable verbose debug
26 enviar_texto("Disculpe el inconveniente pero no se pudo procesar su output
solicitud, vuelva a intentar"); e $mail->1sSMTP(); //send
27 } using SMTP
28~ }else if(intent_recibido("Satisfaccion_Cliente")){ 31 $mail->Host = 'mail.neirsaag.com’; //set
29 $grade = obtener_variables()["grado"]; the SMTP server to send through
30 $resp = $cliente->insertarGradoSatisfaccion($grado); 32 $mail->SMTPAuth = true; //Enable
1~ iF(Sresp - @){ SMTP authentication
% enviar texto(*Gracias por responder.®); 33 $mail->Username = 'chatbot_responde@neirsaag.com’;
33 } //SMTP username
38 3} 34 $mail->Password = 'irinabot123*';
= //SMTP password
= IR 35 $mail->SMTPSecure = 'ssl'; //Enable implicit TLS
= encryption
2 fmnil APmmd ~ ace. LiTen

En esta parte nuestra funciéon tendra acceso a la base de datos creado
anteriormente, el cual valida el insertar, encuesta de satisfaccion, alerta de error y
que luego nuestra funcion correo validara los datos y remitird al usuario su

cotizacion via email en tiempo real.



/home/neirsaag/chatbot. [ULLI: 4 Re-open
[Z Keyboard shortcuts Q > 9
59
60 //recibirad las variables y las almacenard en un array.
61 function recibir_variables($nombre)
62+ {
63 global $input;
64~ if ($input["queryResult"]["intent"]["displayName"] == $nombre) {
65 return true;
66~ } else {
67 return false;
68 }
69 1}
70
71 //devuelve el response id
72  function responseld()
73~
74 global $input;
75 return $input["responseId"];
76}
77
78
79 //devuelve true si estan todos los datos requeridos
80 function requeridosPresentes()
81~ {
82 global $input;
83 return $input["queryResult"]["allRequiredParamsPresent"];
84 3}
85
86 //devuelve el origen si es distinto al chat de dialogflow
87 function origen()
88+ {
89 global $input;
LR if (isset($input["originalDetectIntentRequest"]["payload”]["source"])) {
91 return strtoupper
($input["originalDetectIntentRequest"]["payload"]["source"]); //lo
transformamos todo en mayuscula
92~ } else {
93 return "INDETERMINADO";
94 }
95 }
96
97 //obtiene texto en caso de existir...
98 function obtener_texto()
99~ {
100 global $input;
101 - if (iccat{&innut [ ManaruRacn 1+ 1T " anaruTavt" 13 £

Creacion de la funcion recibir

£ Keyboard shortcuts Q o
1 |<?php
2
ER A
4 * PHPMailer Exception class.
5 * PHP Version 5.5.
6 ®
7 * @see https://github.com/PHPMailer/PHPMailer/ The PHPMailer GitHub
project
8 ®
9 * @author Marcus Bointon (Synchro/coolbru) <phpmailer@synchromedia.co.uk>
10 * @author Jim Jagielski (jimjag) <jimjag@gmail.com>
11 * @author Andy Prevost (codeworxtech) <codeworxtech@users.sourceforge.net>
12 * @author Brent R. Matzelle (original founder)
13 * @copyright 2012 - 20828 Marcus Bointen
14 * @copyright 2010 - 2012 Jim Jagielski
15 * @copyright 2004 - 2009 Andy Prevost
16 * @license http://www.gnu.org/copyleft/lesser.html GNU Lesser General Public
License
17 * @note This program is distributed in the hope that it will be useful -
WITHOUT
18 * ANY WARRANTY; without even the implied warranty of MERCHANTABILITY or
19 * FITNESS FOR A PARTICULAR PURPOSE.
20 x/
21
22 namespace PHPMailer\PHPMailer;
23
24+ [*x
25 * PHPMailer exception handler.
26 =
27 * @author Marcus Bointon <phpmailer@synchromedia.co.uk>
28 x/
29 class Exception extends \Exception
30+ {
31 - JEx
= * Prettify error message output.
33 *
34 * @return string
35 *f
36 public function errorMessage()
37 - {
38 return '<strong>' . htmlspecialchars($this->getMessage(), ENT_COMPAT |
ENT_HTML4@1) . "</strong><br />\n";
39 }
40 )

PEl

Internamente nuestra api se comunica con dialogflow y valida el ingreso correcto

de los registro de datos mediante le chatbot, como también un error que se generara

en el log.



Creacion del modelo

Name
configuracion
controlador
modelo
/home/neirsaag/chatbot.n [3iLLILS Re-open
£ Keyboard shortcuts Q > 9 c
6 public function _ construct()
7 {
8
9 }
10
11 public function insertar($dni, $nombres, $apellidos, $correo)
12+ {
13 %con = conecta();
14
15 $sgl = "INSERT INTO Cliente (dni,nombres,apellidos,fechaCrea,estado)
16 VALUES ('".%dni.™",'".$nombres."',"".%apellidos."" ,NOW(), 1)";
17 $ejecuta = mysqli_query($con, $sql);
18
19 cerrar($con);
28 return $ejecuta;
21 3
22
23 public function insertarSolicitud($modelo,$dni,$correo,$telefono)
24~ {
25 $con = conecta();
26
27 $sql = "INSERT INTO Solicitud (modelo,dni,correo,telefono)
28 VALUES ('".$modelo."','" $dni."",'" .$correc.”',"" . $telefono."")";
29 $ejecuta = mysqli_query($con, $sgl);
30
31 cerrar($con);
32 return $ejecuta;
33 }
34
35 public function insertarGradoSatisfaccion($grado)
36+ 1
37 $con = conecta();
38
39 $sql = "INSERT INTO Indice_satisfaccionCliente(grado_satisfaccion
,fecha_crea)
a0 VALUES ('".$grado.™ ,NOW())";
41 $ejecuta = mysqli_query($con, $sgl);
42
a3 cerrar($con);
44 return $ejecuta;
45 }
46
a7 public function listarCorreos()
48 ~ {
an o o“

Aqui tenemos nuestras funciones de insertar data, encuesta de satisfaccion y listar
correos gque estaran comunicadas con nuestra base de datos en tiempo real al

dialogflow.



Historias de usuario - HUO10

Incorporacion ala web

Duracién 1 dia.
Fecha de creacion: 01/08/2022

Descripcion: Se obtuvo el link en la pestafia integrations del dialogflow, esto se
copio en la pagina web de la empresa Neirsa para luego proceder con las pruebas

respectivas.

Dialogflow

Global = Intents m t !
Essentials

IrinaBot
efault Fallback Intent @  Please use test console above 1o try a
sentence
m espedida
Entities tar Categor
Knowledge
Mag i
Fulfillment
Ma
pant
fanter redict]
Training
Aant al
Validation
L toele
History
Analytics A mpactade
M o
Prebuilt Agents
M M
> Docsct A A
M roexcavad
Trial
" Upgrad 1 ‘




’ Dislogflow ;.. . Integrations

Essentials

IrinaBot -

Text based

Intents

Entities ’ ‘ ° @

Knowledge Web Demo Dialogflow Messenger Messenger from Workplace from
BEA Facebook Facebook *™*

Fulfillment

Integrations

® ot @ oot @t

Training ! A o @
Validation

Slack Telegram LINE
History
Analytics

Prebuilt Agents
Open source

‘ Dialogflow Messenger

Dialogflow Messenger brings a rich Ul for Dialogflow that enables developers to easily add
conversational agents to websites. More in documentation

@ End-user interactions with the Dialogflow Messenger widget may be billed to your GCP account, depending
on your Dialogflow edition.

Add this agent to your website by copying the code below

<script src="https://www.gstatic.com/dialogflow-console/fast/messenger/bootstrap.js?v=1"></script>
<df-messenger

intent="WELCOME"

chat-title="IrinaBot"

agent-id="412acb18-aec5-43088-95ec-aeed8f90fa3fb"

language-code="es"
»</df-messenger> 0

Active environment: Draft @

CLOSE DISABLE TRY IT NOW

En el entorno de dialogflow nos genera un script que sera incorporado a la web de
la empresa, el cual nos permite validar el correcto funcionamiento del desarrollo de
nuestro chatbot.



Historias de usuario - HUO11
Pase a produccion y pruebas
Duracion 30 dias.

Fecha de creacion: 02/08/2022

Descripcién: Con el chatbot incorporado en la pagina web de Neirsa, se procedié

a realizar las pruebas respectivas del chatbot, evidenciando el correcto

funcionamiento.

"' E’RSA AG Inicio  Nosotros  Asesoria  Maquinaria v Equipos v Mantenimiento  Post Venta

NOSOTROS —
Mision
\ W 4

O

NOSOTROS ——

Vision

Gracias por comunicarse con nuestra
empresa. Mi nombre es IrinaBot y seré su

asistente virtual.
¢Desea ver las Categorias? e

Gracias por comunicarse con nuestra empresa.
Mi nombre es IrinaBot y seré su asistente virtual.

¢Desea ver las Categorias?

Sl NO

Haz una pregunta..



Fase 3: Revision del sprint

Implica evaluar el trabajo realizado durante un periodo de tiempo especifico, y se

enfocan en la implementacion de las funcionalidades del chatbot.
Sprint 1

El presente sprint consiste en 4 dias.

Cédigo Historia de usuario Prioridad | Tiempo estimado

HUO001 Chatbot en Dialogflow Bajo 1 dia

HUO002 Intent de bienvenida Medio 1 dia

HUO0O03 Intent categorias Alto 2 dias
Sprint 2

El presente sprint consiste en 15 dias.

Cédigo Historia de usuario Prioridad | Tiempo estimado
HU004 Intents modelos Alto 15 dias

Sprint 3

El presente sprint consiste en 6 dias.

Cdédigo Historia de usuario Prioridad | Tiempo estimado
HUO005 Intent toma de datos Alto 3 dias
Intent encuesta de
HUO006 satisfaccion Alto 3 dias
Sprint 4

El presente sprint consiste en 16 dias.

Cdédigo Historia de usuario Prioridad | Tiempo estimado
HUO007 Intent de despedida Medio 1dia
HUO008 Base de datos Alto 15 dias




Sprint 5

El presente sprint consiste en 16 dias.

Cddigo Historia de usuario Prioridad | Tiempo estimado
HUO009 Api rest Alto 15 dias
HUO010 Incorporacion a la web Alto 1dia
Sprint 6
El presente sprint consiste en 30 dias.
Cddigo Historia de usuario Prioridad | Tiempo estimado
Pase a produccion y
HUO011 pruebas Alto 30 dias




Fase 4: Retrospectiva del sprint

Se valida el correcto funcionamiento de nuestro chatbot.

Sprint 01 IrinaBot

Maquinaria Para Construccion

Gracias por comunicarse con nuestra empresa.
Mi nombre es IrinaBot y seré su asistente virtual.

¢Desea ver las Categorias? Magquinarias Pesadas
Tipos:

Sl

n Ver Cargador frontal
Maquinaria Para Construccién

i Ver Excavadora

Magquinaria Agricola Servicio Técnico
N «= Ver Motoniveladora
Haz una pregunta... Haz una pregunta...
IrinaBot IrinaBot n

o i N <

Maquinarias Pesadas
Tipos:
e Ver Cargador frontal

n Ver Excavadora

«* \er Motoniveladora

& Ver Compactador

Cargador frontal
“& Ver Retroexcavadora Modelo 930H

«& Ver Tractor Oruga Ver Detalles 3

& Menu principal Solicitar Cotizacion (930H)

Haz una pregunta... Haz una pregunta...

Bienvenida al usuario y categorias del negocio.



Sprint 02

Cargador frontal

Cargador frontal
Modelo 937HG

Modelo 937H

Ver Detalles &
Ver Detalles &

: g Solicitar Cotizacién (937HG)
Solicitar Cotizacién (937H)

v

Haz una pregunta...
Haz una pregunta...

IrinaBot

Cargador frontal
Modelo 967H
Cargador frontal

Modelo 957H
Ver Detalles (4

Ver Detalles 3
Solicitar Cotizacién (967H)

Solicitar Cotizacién (957H)
& Volver a magquinarias v

Haz una pregunta...
Haz una pregunta...

Se muestran los modelos y detalles sobre los productos que el cliente
crea requiera, al darle en ver detalle le muestra las especificaciones
técnicas.



Sprint 03

c neirsaag.com

pala-cargadora-sinomach-967h.cdr

SINOMACH
NEIRSA AG

neirsaag.com

= pala-cargadora-sinomach-967h.cdr 2172 100% +

N

NEIRSA AG

9B87H CARGADOR FRONTAL

PRINCIPALES CARACTERISTICAS

>antidad de cilindros
TRANSMISION

arga i
RUEDAS

Lo comentado en el sprint 02, nos dirige a otra pestafia con las especificaciones técnicas de dicha
magquinaria que requiera el usuario.



Sprint 04

IrinaBot n IrinaBot

Cargador frontal
Cargador frontal Modelo 967H
Modelo 967H

& Volver a maquinarias

Solicitar Cotizacion (967H)
‘ Solicitar Cotizacion (967H)

& Volver a maquinarias
Ingrese DNI

Haz una pregunta... Haz una pregunta...

IrinaBot IrinaBot

Cargador frontal
Modelo 967H

& Volver amagquinarias

Cargador frontal
Modelo 967H

Solicitar Cotizacién (967H)

& Volver amaquinarias
Ingrese DNI

Solicitar Cotizacion (967H) 95478136

Ingrese DNI Por favor ingrese sus nombres

95478136 James Brandon

Por favor ingrese sus nombres Ingrese sus apellidos

Haz una pregunta... Haz una pregunta...

Se inicia el procedimiento de la cotizacién del producto seleccionado.



Sprint 05

IrinaBot

Modelo 967H

& Volver a maquinarias

Solicitar Cotizacion (967H)
Ingrese DNI
95478136
Por favor ingrese sus nombres
James Brandon
Ingrese sus apellidos
Salas Sanchez

Ingrese su correo

Haz una pregunta...

IrinaBot

James Brandon

Por favor ingrese sus nombres

Ingrese sus apellidos
Salas Sanchez
Ingrese su correo
jijofeza@gmail.com
Ingrese numero de contacto
948469562

James Brandon Salas Sanchez,
Nuestro gestor de ventas se pondra
en contacto para pactar la
cotizacion del modelo967H en los
proximos minutos.

Haz una pregunta...

IrinaBot
Solicitar Cotizacion (967H)
Ingrese DNI

95478136
Por favor ingrese sus nombres
James Brandon
Ingrese sus apellidos
Salas Sanchez
Ingrese su correo
jijofeza@gmail.com

Ingrese numero de contacto

Haz una pregunta...

IrinaBot
Salas Sanchez
Ingrese su correo

jijofeza@gmail.com

Ingrese numero de contacto

948469562
James Brandon Salas Sanchez,
Nuestro gestor de ventas se pondrd
en contacto para pactar la
cotizacién del modelo967H en los
préximos minutos.
ok

Del 1 al 5, ;Qué tan satisfecho estd
con el servicio?, donde 1 es
deficiente y 5 excelente.

Haz una pregunta...

-

Se solicita la peticién de datos personales para la cotizacion, asi como el llenado de la encuesta.



Sprint 06

IrinaBot IrinaBot

jijofeza@gmail.com
Del 1 al 5, {Qué tan satisfecho esta

Ingrese numero de contacto con el servicio?, donde 1 es
deficiente y 5 excelente.

948469562
3
James Brandon Salas Sanchez,
Nuestro gestor de ventas se pondra Gracias por responder.
en contacto para pactar la
cotizacion del modelo967H en los c
. . Gracias
préximos minutos.
ok ?
o ) . &£
Del 1 al 5, ;Qué tan satisfecho esta
con el servicio? donde 1 es
deficiente y 5 excelente. ['|
5
. Fue un placer atenderlo, hasta
Gracias por responder. o
pronto.
-
Haz una pregunta...
Haz una pregunta...
= M Gmail Q cotizacion X I 19 ® @ @
/) Redactar ¢« B OB B8 0 @ B8 D : 3de5 ¢ >
O Recitidos . Cotizacion Feciidos x X 8w
% Destacados @) !rina Bot chatbot responde@nsirsaag com siblot 6% Y @
@© Pospuestos @ eniv
B Emiados R Spenish» 3 English« Traducir mensaje Desactivar para: Spanish x
O Borradores Se le envid la cotizacion de! modelo 967H en el siguiente link nttps./dnve. google. com file/d/1cIm3VF S4Z98crNa_ASLST 1ywi3BxKITvew?usp=shanng Gracias por contactamos.
v Més
)
Etiquetas + Pae

@ cotmaciinpst gy

Una vez concluido con los datos registrados, el chatbot procede con la despedida
y realiza la notificacion via correo en tiempo real.



U1 & neirsaag. db2022 Cliente
@ idcliente - int(10)

@ dni : varchar(8)

= nombres : varchar(30)

= apellidos : varchar(30)

# estado : int(5)

m fechaCrea : timestamp

1 © neirsaag_db2022 Solicitud
@ idsolicitud - int(11)

= modelo - varchar(10)

@ dni - varchar(12)

= departamento : varchar(50)
@ mensaje : varchar(200)

2 correo : varchar(50)

@ telefono : varchar(10}

# enviar_correo - int(11)

# estado - int(11)

i fechacrea - timestamp

Diagrama de base de datos no relacional

ﬂ £ neirsaag db2022 Categoria
2 idcategoria : int{10)

# idpadre - int(10})

2 nombre : varchar(100)

12 descripcion - varchar(255)

2 url - varchar(255)

# icon : int(10)

# estado : int(10)

m fechacrea : timestamp

ﬂ £ neirsaag_db2022 Cotizacion
¢ idcotizacion : int(10)

@ idmodelo : int(10)

# precio :Int(255)

# estado - int(10)

m fechaCrea : timestamp

ﬂ € neirsaag_db2022 Modelo.
@ idmodelo :int(11)

# idsubcat : int(11)

2 modelo - varchar(50)

= marca : varchar(50)

@ urlpdf - varchar(250)

1 urlcotizacion - varchar(500)
# estado : int(11)

@ fechacrea : timestamp

ﬂ £ neirsaag db2022 Indice_satisfaccionCliente
@ id_indice : int(11)

 fecha_crea - datetime

# grado_satisfaccion - int(2)

Funcionamiento del chatbot

IrinaBot
]
Ingresa al C:
chatbot . . GET / POST /
- PUT / DELETE
Muestra

informacion

JSON / XML

Dialogflow

&

)

Webhook

Consultaala

—

API

Retorna data

—

©)

Base de datos



Diagrama de componentes

cmp Componentes

Diagrama de despliegue
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