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Resumen 

Los resultados mostraron que entre pre y postest hubo un incremento debido a que 

el nivel de impacto pasó de tener de 2.1025 puntos (42.05%) a uno de 3.8275 

puntos (76.55%) lográndose una mejora significativa de 1.725 (34.5%) del proceso 

de atención al cliente, tanto en el objetivo general como en los específicos por lo 

tanto se puede concluir que la implementación del chatbot fue la herramienta 

indicada para esta investigación. 

Palabras clave: Proceso, atención, cliente, SCRUM, chatbot. 

El uso de las herramientas tecnológicas en los procesos de atención al cliente es 

cada vez más frecuente en la actualidad, debido a la facilidad con la cual se puede 

acceder a la información lo que hace más eficiente este proceso. Por ello la 

presente investigación tuvo como objetivo principal mejorar el proceso de atención 

al cliente de la empresa Neirsa AG S.A.C. mediante la implementación del chatbot, 

se utilizó un diseño de investigación experimental de tipo pre experimental. Se 

trabajó con una población de 300 clientes y se obtuvo como muestra 169 clientes 

como resultado. Como técnica se utilizó la encuesta y como instrumento un 

formulario elaborado en Google forms, se utilizó el método de Kolmogorov–Smirnov 

por ser la muestra mayor a 50 observaciones. 
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Abstract 

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

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. 

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. 
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I. INTRODUCCIÓN

Hoy en día las organizaciones buscan que sus clientes estén conectados de

manera rápida y sencilla con plataformas tecnológicas, 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 aplicación

debe permitir un aprendizaje automático. Goasduff y Laurence (2019) en su

investigación, hicieron una proyección para el año 2022, donde el 70% de las

empresas medianas con visión de convertirse en grandes, estarán

interactuando con chatbots para ventas de productos. Asimismo, Artica (2020,

p. 13) mencionó que Van Baker, vicepresidente en la empresa Gartner, del área

de investigación, en el momento que se encontró en la cima de éxito, utilizaron 

una arquitectura e integración de software de Gartner, publicado entre 12 o 13 

de marzo en Mumbai. Otras investigaciones, desarrollaron agentes inteligentes 

que se aproximan a acciones realizadas por el hombre, quienes mejoraron el 

nivel de eficacia, permitiendo disipar consultas en el menor tiempo, validando 

la interacción entre el cliente y agente virtual, Martínez (2019, p. 13). 

Zavala (2020) mencionó que el core de una empresa privada es el área de 

atención al cliente, para esto debe contar con todos los canales de atención, 

utilizando herramientas tecnológicas que se encuentren en la capacidad de 

responder las 24 horas por 365 días del año, todas las consultas realizadas por 

el cliente en el más breve plazo. Por otro lado, Fajardo (2021, p. 8) mencionó 

en su investigación que muchas empresas pese a contar con redes sociales y 

páginas web, pierden posibles clientes por la respuesta tardía de su personal. 

El fin de esta investigación, fue desarrollar, implementar una aplicación chatbot 

que mejore el índice de atención del cliente con empatía y rapidez concediendo 

confianza, seguridad, disminuyendo los índices de reclamos. A continuación, 

se muestra las cinco justificaciones que se detalla: 

Araujo (2018) como justificación teórica investigó sobre la innovación de 

generar, facilitar nuevas ideas, relacionados a la IA (inteligencia artificial) o 

sistemas inteligentes, integrado a un chatbot con diseño amigable que genere 

confianza y pueda dar solución en la atención de los clientes. Para la 
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investigación se analizó que la implementación del chatbot, sea bien recibido, 

generando un impacto positivo por los clientes. 

Como justificación tecnológica, Gamboa (2019) tuvo una visión 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 

et al (2018) en relación a lo descrito anteriormente, mencionó bajo su 

experiencia de años anteriores, que el uso de chatbot se incrementó de manera 

exponencial para la atención al cliente, sobre todo en estas épocas de 

pandemia. Asimismo, se implementó en la variable independiente (chatbot) 

mejoras que permitan notificar cotización del catálogo que revisa el usuario 

sobre los productos y servicios que ofrece la empresa, mejorando la variable 

dependiente. 

Como justificación económica, se estudió que la variable independiente 

(chatbot) pudo alcanzar un valor importante, al disminuir los costos del área de 

servicio de la variable dependiente (atención al cliente), mejorando las ventas, 

alquileres, servicios de las actividades al que se dedica. Como ejemplo 

concreto se tomó de las empresas pequeñas, se extrajo las respuestas de los 

clientes, estas a su vez fueron analizadas, permitiendo diseñar la variable 

independiente una solución a las consultas frecuentes, Fernández Torres 

(2019). 

Se justifica que la empresa Neirsa AG SAC, invertía alrededor de 1200 soles 

mensuales, para equipos actualizados y avanzados. Por lo tanto, al 

implementar un chatbot para la atención virtual este monto se ahorra, evitan 

estar realizando el llenado de fichas que vienen llevando de manera física. Uno 

de los planes a futuro es seguir con el crecimiento tecnológico para así 

automatizar tiempo y reducir costos. 

Burgos y Huaman (2019) como justificación institucional, mencionaron en su 

resultado al chatbot como medio para llegar a los clientes, para incrementar su 

interacción, con aporte de sugerencia, ofertas en tiempo real, permitiendo 

cooperar en la evaluación de la búsqueda. 
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Esta investigación se sustentó con la justificación metodológica, ya que el 

objetivo es aportar elementos creados para otras investigaciones generando 

soluciones en relación con la variable dependiente como es la atención al 

cliente. Más adelante se muestran los resultados, demostrando validez y 

confiabilidad. 

Respecto a la realidad problemática de esta investigación, se planteó como 

problema general la interrogante: ¿De qué manera un chatbot impacta en la 

atención al cliente en una empresa privada?, como problemas específicos se 

plantearon los siguientes: PE1: ¿De qué manera un chatbot afecta en el índice 

de atención al cliente en una empresa privada?, PE2: ¿De qué manera un 

chatbot incide en el índice de reclamos de atención al cliente en una empresa 

privada?, PE3: ¿De qué manera un chatbot impacta en la tasa de conversión 

en una empresa privada?, PE4: ¿De qué manera un chatbot impacta en el nivel 

de eficacia del proceso de atención 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 planteó como un chatbot, mejora el proceso de atención 

al cliente en una empresa privada. A continuación, se formulan los siguientes 

objetivos específicos: OE1: Determinar como un chatbot incrementa el índice 

de satisfacción de atención al cliente en una empresa privada, OE2: Determinar 

como un chatbot reduce el índice de reclamo en una empresa privada, OE3: 

Determinar como un chatbot impacta en la tasa de conversión en el proceso de 

atención al cliente en una empresa privada, OE4: Determinar como un chatbot 

impacta en el nivel de eficacia del proceso de atención al cliente en una 

empresa privada, OE5: Determinar como un chatbot reduce el tiempo de 

consulta en una empresa privada. 

La hipótesis general se definió como un chatbot mejora la atención al cliente en 

una empresa privada, siendo las hipótesis específicas como: HE1: Un chatbot 

incrementa el índice de atención al cliente en una empresa privada, HE2: Un 

chatbot disminuye el índice de reclamo de atención al cliente en una empresa 

privada. H3: Un chatbot mejora la tasa de conversión del proceso de atención 

al cliente en una empresa privada, H4: Un chatbot aumenta el nivel de eficacia 
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del proceso de atención al cliente en una empresa privada, H5: Un chatbot 

reduce el tiempo de consulta en una empresa privada. 
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II. MARCO TEÓRICO

En el ámbito Internacional Álvarez et al. (2018) investigaron sobre el uso de IA

(Inteligencia Artificial) como atención al cliente, asimismo tuvo como objetivo

detallar procesos como: analizar, diseñar, desarrollar e implementar, verificar

al (Chatbot), para esto usaron como instrumento, la asistencia de la población.

De acuerdo al resultado obtenido, manifestaron diversas fases del desarrollo

del proyecto, investigación sobre la conceptualización y evolución de la

tecnología de chatbot, análisis de  la inevitabilidad de construir chatbot que

funcionen correctamente, identificación de las prioridades de las escuelas de

ingeniería colombiana, como conclusión recomendaron que los chatbot aplican

mucho desarrollo para obtener resultado de respuesta o emule comportamiento

humano para que las conversaciones sean más reales.

De acuerdo con los autores explicaron que la IA (Inteligencia Artificial) ofrece

una serie de pasos a seguir, que ayudan a determinar cómo funciona un

asistente virtual, aportando respuestas rápidas 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 servirá 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 ámbito tecnológico, como objetivo agregan que

crear una herramienta tecnológica, y plasmar un análisis de su empleo. Para

cada estudio mediante el uso de las redes sociales, se puede romper el

paradigma de comportamiento entre un gran número de usuarios y maximizar

el impacto social de todas las actividades en Internet. Se determinó con una

muestra donde el 91.5 % de los usuarios si optarán por el uso de este chat en

asuntos académicos, el 8.5 % no lo recomendaría.

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 día ningún centro académico es ajeno a esto, ya que las

consultas son de gran índole y esto ayuda en el proceso de aprendizaje a que
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sean más claros y precisos en el momento de atención hacia los estudiantes 

que son los que más frecuentan en el uso de soluciones y respuestas rápidas. 

Por otro lado, en otras investigaciones hablaron de las medidas de valoración 

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 utilización en distintas 

plataformas. Jimenez et al. (2018) utilizó una investigación explicativa, de 

diseño cuasiexperimental y longitudinal, usaron dimensiones con relación 

indicativa, para recopilar con un procedimiento variado, fundamentado en la 

analítica nombrada: desarrollo de observación jerárquica. 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 utilización de un chatbot, se pudo visualizar que se obtienen mejoras 

para ejecutar y aprovechar al máximo las métricas propuestas. Ya sea en 

implementación o evaluación; así las empresas tienen un rango más amplio de 

lo que debería ser en el mundo digital. Puesto que los chatbots interactúan 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 creación 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 solución basada en un chatbot para apoyar el desarrollo y 

administración 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 implementación 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 

interpretación cada vez más cohesiva de las intenciones de los especialistas 

que 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 monitorización, ya que permite una evolución continua con una solución 
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improvisada y apoya al equipo con el aprendizaje del chatbot, a través de la 

recopilación de interacciones que no son infravaloradas. 

Mediante el uso de la plataforma de DialogFlow, cualquier profesional que no 

sea experto en la creación de chatbot. Pueden acudir a ciertos pasos que 

contribuyen significativamente a la implementación de una solución basada en 

un asistente virtual, un posible enfoque futuro de este tema sería seguir 

mejorando un proceso relacionado con las buenas prácticas de recopilación de 

flujos para un sólido entrenamiento con la IA. 

 Salvat et al. (2020) diseñaron un chatbot que ayudó en los trámites 

administrativos en el sector migraciones, como objetivo se enfocaron en 

mejorar y proporcionar la incorporación en el nuevo entorno hacia la población 

focalizada a través de las tecnologías móviles, con esta herramienta se obtuvo 

una valoración y cognición del ambiente. En los resultados mencionaron una 

alta usabilidad de celulares con alta tecnología, intelecto extendido que las apps 

(aplicaciones) emplean especialmente para la comunicación. 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 concentración se centra en 

los equipos móviles. Puesto que todas las personas tenemos como primera 

instancia este dispositivo y no es ajeno recurrir a ello para solicitar cierta 

información de ayuda de localización, integración e intercambio cultural. Es 

importante generar soluciones rápidas 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 ámbito nacional, Casazola et al. (2021) investigaron al chatbot basado en 

IA (Inteligencia Artificial) utilizando algoritmos que permite imitar al ser humano 

simulando una conversación con personas reales. A continuación, se presentan 

los elementos que tuvieron en común, la verificación de la literatura sistemática 

como punto de inicio científico, adaptado a la metodología que utilizó, por 

ejemplo, artículos sobre el uso de chatbot en organizaciones sobre atención a 

clientes entre los años 2018 al 2020, tomando como población a jóvenes 
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activos que utilizan las redes sociales, tomando como muestra el facebook 

messenger por ser una de las más usadas. Como resultado de sus estudios 

concluyeron que el uso de chatbot en organizaciones tiene un resultado positivo 

en la percepción de atención a clientes. Asimismo, recomendaron tomar en 

cuenta inclusión de redes sociales quienes cuentan con una mayor población 

de usuarios activos, analizar los servicios que ofrece la empresa para realizar 

un correcto diseño y funciones del chatbot, para beneficio de la organización. 

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 más usada por la mayoría como primer 

medio de comunicación, muchas de las empresas de mediana y gran magnitud 

utilizan esta herramienta para contribuir en la mejora de atención a sus clientes 

que optan por los servicios de compras digitales. 

Por otro lado, Jimenez et al. (2018) investigaron el valor del uso del chatbot en 

páginas de diferentes empresas. A continuación, se presentan los elementos 

que tuvieron en común: 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 atención al cliente, asimismo recomendó utilizar diferentes 

herramientas de métricas que permita dar resultados de usabilidad para el 

estudio de incrementar el desempeño. 

Mientras más estudios se realicen sobre el tema relacionado, obtendremos 

mejores resultados para la empresa al momento de diseñar, desarrollar el flujo 

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

Medina y Martínez (2020) investigaron el efecto de nuevas tecnologías basado 

en IA (Inteligencia Artificial) para ventas. A continuación, se presentan los 

elementos que tuvieron en común: diferentes artículos 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 

investigación Google académico, Microsoft Academic entre otros. Como 
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resultado de sus estudios concluyeron que el estudio de herramientas 

tecnológicas con IA mejoró sustancialmente la publicidad de empresas 

dedicadas a la misma actividad. Asimismo, recomendaron tomar en cuenta el 

uso de herramientas de búsqueda para mejorar la información de nuevos 

investigadores para futuros aportes. 

Para la búsqueda de información existen muchas herramientas poderosas que 

son muy poco exploradas dando los mismos o mejores resultados de estudios 

relacionados a nuestra investigación u otras. 

Por otro lado, Pastor et al. (2021) investigaron la integración la IA como 

herramienta tecnológica de alto impacto. A continuación, se presentan los 

elementos que tuvieron en común: investigaciones científicas sobre innovación 

de IA capaces de innovar y potenciar utilizando aplicaciones tecnológicas. 

Como resultado de sus estudios concluyeron la IA a través de sus algoritmos 

hacen más humanas y propone soluciones donde se implementen, asimismo 

recomendaron en su artículo el uso de la IA y la máquina como apoyo al ser 

humano. 

La IA (Inteligencia Artificial) se integra, mejora positivamente en máquinas 

aproximándose al ser humano en un mundo donde la tecnología evoluciona 

constantemente contribuyendo a la sociedad como aporte positivo en la 

comunicación 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 año 2020, se presentan los elementos que tuvieron en 

común: 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 estadísticos ya que la prueba alfa comprobó resultados positivos en los 

estudiantes. 
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El uso de chatbot como herramienta tecnológica con IA apoya de manera 

positiva el autoaprendizaje en alumnos universitarios con relación a las 

métricas obtenidas en el artículo revisado. 

Zavala (2020) investigó mejorar sus dos indicadores con el uso del chatbot, 

teniendo como objetivo mejorar el proceso de atención al cliente, reducir 

reclamos, devolución de productos vendidos e invertir en capital humano. Como 

resultado, mejoró en 2.36% de su tabla de confiabilidad entre 1 a 4 el índice de 

satisfacción al cliente, para el índice 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) investigó mejorar la atención al cliente con el uso 

de un asistente virtual, teniendo como resultado para su primer indicador la tasa 

de conversión mejorando del 28.50% al 46.71%, para el segundo indicador 

como el nivel de eficacia mejoró del 35.04% al 73.83%, utilizando los mismos 

instrumento. Asimismo, concluyó que el asistente virtual tuvo un impacto 

positivo en sus procesos. 

En el ámbito local, la empresa Comercial Sandra SAC de Tarapoto, planteó 

como  objetivo, incrementar sus ventas, mejorar su satisfacción, conversión, 

eficacia, utilizando una aplicación web, utilizando chatbot, teniendo como 

conclusión 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 teorías relacionadas: 

Herrero-Diz y Varona-Aramburu (2018) explicó que chatbot o asistente virtual 

son aplicaciones desarrolladas para realizar mensajerías, siendo utilizado 

como una herramienta sencilla para generar comunicación personalizada con 

el personal, su ventaja es que permite personalizar el diálogo 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 

tecnológica adaptada a la IA, con la capacidad de demostrar una comunicación 

en tiempo real. Gracias a su incorporación de machine learning que describe 

futuras conductas en la interacción. 

Al-Sinani y Al-Saidi (2020) definieron que un chatbot es un programa 

informático basado en el uso de la IA (Inteligencia Artificial) y el procesamiento 

del lenguaje natural que permite simular la comunicación humana, como 

también responder las consultas o información de los usuarios. El chatbot debe 

coincidir con las preguntas del cliente y analizar las respuestas correctas 

basándose en su aprendizaje y comprensión. La máquina 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 efectúa y dirige un proyecto con la 

finalidad de orientarlo y sostener elevadas oportunidades de logro. Encamina 

progresos que continúan 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 específicas, detallan que no son precisamente aptos para 

su uso en todos los proyectos. Existen diferentes metodologías, 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 metodologías ágiles, ya 

que facilitan dividir su investigación en proyectos cortos, enfocándose en la 

participación con los clientes y la comunicación permanente, asimismo permite 

adaptarse a los cambios. Esto último 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) estableció como una metodología ágil a SCRUM. 

Fue desarrollado por Ken Schwaber & Jeff Sutherland, está orientado a 

segmentar en porciones lógicas pequeñas (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 guía 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 documentación y 

propone un flujo de trabajo. El desarrollador (DEV) se compromete a evaluar el 

sprint y mejorarlo continuamente. También se distribuyen funciones de 

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

Marín Ospina (2020) mencionó que Iconix, es una metodología ágil con un 

proceso incremental iterativo claramente simplificado que integra muchos 

métodos. Está orientado a objetos, destinado a cubrir todas las etapas del 

proyecto, se ajusta a los patrones UML y el proceso está dirigido por casos de 

uso. Hay cuatro fases y cuatro hitos que son fáciles de entender y aplicar. Cada 

paso realizado está 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) indicó 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 español, que utiliza el 

alfabeto de letras que forman un documento que contiene sílabas, palabras, 

oraciones, párrafos y pensamientos. 

Después de realizar nuestra tabla de evaluación de expertos observamos que 

SCRUM es la metodología ágil que recomiendan los Ingenieros. Tal como se 

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

Para el desarrollo del chatbot se aplicó el uso de la plataforma de Dialogflow. 

Espinoza (2021) indicó que esta tecnología 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 será capacitado y será más 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 están los sitios web, messenger, facebook, twitter, skype, telegram, 

microsoft cortana y más. 

Ibáñez (2018) manifestó 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 envían a 

dialogflow independientemente de si algo fue escrito o hablado. Luego identifica 

lo que el usuario quiere representar, extrae, reconoce y determina los 

parámetros. ¿Qué hacer en ese momento? dos casos pueden ocurrir después 

de que se toma esta acción. 

La respuesta se clasifica como parte de la intención. Esto significa que 

dialogflow poseerá los datos en su totalidad y así responder al cliente de 

manera rápida, luego mandará la respuesta hallada a la plataforma en la que 

se envió la solicitud. Cuando se envía desde datos externos, dialogflow se 

conecta al servicio externo definido y envía los parámetros 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 automático y procesos del 

lenguaje natural, pues permite comunicarse con sus clientes en fluidas y 

naturales conversaciones a través de chatbot. 

Espinoza (2021) investigó qué dialogflow es un instrumento con el cual se 

puede elaborar chatbots y ha alcanzado demostrar un amplio impacto gracias 

a su tecnología de procesos de lenguaje natural. Puesto que equipa una 

estructura que crea conversaciones y construye diálogos con la finalidad de 

relacionarse de manera fluida con el usuario. 

Espinoza (2020) manifestó que la arquitectura de software para un chatbot, está 

integrado por 4 componentes: proveedor,UX, integrador, y facilitador tal como 

se detalla a continuación. 

Espinoza (2020, p. 9) Indicó que los usuarios se relacionan usando distintos 

medios de comunicación tecnológica, desarrolló una interfaz que permite al 

cliente llevar a cabo el diálogo 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 

más importante de un chatbot. Cabe resaltar que aquí se encuentran las 

herramientas tales como: NLP lenguaje de procesamiento natural, machine 

learning que constituye la participación de la IA, sin la usabilidad de la misma 

el chatbot se consideraría un grupo de reglas predeterminadas y no se diría 

que está 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 máquina 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 comprensión del lenguaje 

natural, NLG en generación de lenguaje natural, en este componente se 

potencia. En base a la interpretación obtenida a través de la respuesta 

preprogramada, ejemplo: devolver el nombre del usuario o el nombre de algún 

producto y/o servicio que se le ofrecerá. 

Asimismo, Espinoza (2020, p. 25) indicó al chatbot que se puede mantener en 

cualquier host y se comunica con el integrador de acuerdo con la lógica del 

negocio. 

Conforme a Atencio y Mamani (2017) señalaron en cuanto al enlace de 

comunicación entre nuestra base de datos (phpMyAdmin) y dialogflow del 

chatbot está fundado en el lenguaje PHP, empleando Json. Contando con un 

repositorio en donde se guardan los datos que pedimos usando el API REST 

de Json. 

Asimismo, Atencio y Mamani (2017) indicaron que PHP (procesador de 

hipertexto) cuya característica es un lenguaje de desarrollo de código por parte 

del lado servidor de propósito general desarrollado originalmente para 

desarrollar contenido web dinámico. 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) afirmó que phpMyAdmin es una herramienta escrita en lenguaje 

PHP, accesible a través de una página web, que permite a través de una 

interfaz simple controlar la base de datos, intuitiva pero poderosa. Es 

completamente gratuito y ofrece muchas características y opciones para 

administrar bases de datos. Para nuestro desarrollo del chatbot se empleó una 

base de datos no relacional por su rapidez al almacenar la información de 

manera jerárquica, se enfoca más en la disponibilidad, estabilidad y el uso de 

bajos de recursos a nivel hardware. 

Castillo et al. (2022) investigaron una API REST para el servicio web que usa 

la arquitectura REST para manejar solicitudes de aplicaciones cliente 

(frontends). Es decir, cuando un cliente envía una solicitud a través de una API 

RESTful, la solicitud pasa una representación de estado del recurso solicitado 

al recurso solicitado. La información de respuesta se entrega en formato JSON 

(Notación de objetos de JavaScript), HTML, XLT o texto sin formato a través 

del protocolo HTTP. 

Para López (2020) afirmó la atención al cliente es un instrumento de suma 

importancia en todas las empresas. Puesto que de ello es el núcleo de 

planificación de cualquier índole, y es necesario la adecuada relación que 

atraiga la fidelidad de las mismas, cuidando la imagen de la marca que se busca 

ofrecer. Es primordial usar una comunicación apropiada y exacta, lo 

suficientemente para lograr una conexión recíproca y satisfactoria. Asimismo, 

consideró que la atención al cliente, enfatiza una significación complementaria 

que 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) concluyó la atención 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 

atención. 



 

16 
 

Silva-Treviño et al. (2021) para la satisfacción 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 vínculo fuerte entre cliente y empresa, generando más utilidades, 

resumiendo que existe relación entre a) satisfacción, b) lealtad, c) calidad, d) 

utilidades. 

Para Valenzuela et al. (2019) investigaron que la importancia para que una 

empresa o negocio adicional a los productos y servicios que ofrecen, deben 

trabajar en mantener la satisfacción de sus clientes, hoy en día 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 medición. A continuación, Pérez (2019), mencionó 

las siguientes fases de atención 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 estadía, b) El cliente debe recibir un buen trato, empatía durante su 

estadía y c) Durante el proceso de atención debe percibir comodidad por parte 

del que está atendiendo. Ser tratado con empatía. Seguimiento es el proceso 

de espera hasta la atención por el personal designado, teniendo en cuenta lo 

siguiente: a) Espera recibir orientación de cuándo, cómo y por quién será 

atendido y b) Espera larga, el personal designado debe preguntar si se le ofrece 

algo hasta que llegue su turno. Gestión, en esta fase enfocamos la necesidad, 

contacto cliente personal encargado, este último resuelve dudas, escucha muy 

atento en la atención 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) mencionó a la atención al cliente como proceso 

post-venta, fundamentando de siguiente modo: a) Informar los servicios de 

interés al cliente, a) Coordinar la gestión de todos los derechos a los clientes y 

c) Elaborar una ayuda memoria de sus actividades. Recomendaciones para la 

comunicación, 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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información que recibe el cliente debe ser fluida y asertiva para generar 

confianza y calidad de servicio que ofrece la empresa, a) Accesibilidad, se debe 

generar proactividad en el proceso de comunicación utilizando todos los 

canales de comunicación, correo, teléfono, personalizado, evitando la 

burocracia, c) Profesionalismo, personal encargado debe tener vocación de 

servicio, orientado a cumplir los objetivos de la empresa, d) Proactividad, 

atender de forma rápida y segura, e) Cortesía, mostrar empatía al cliente y f) 

Ambientación, La infraestructura de la empresa debe brindar confianza, confort. 

Comportamiento, a continuación, se detalla la mínima actitud con el cliente: a) 

Respeto a todo tipo de circunstancia, b) Evitar discutir, escuchar e informar la 

visión de la empresa, c) Evitar molestias al cliente, d) Utilizar vocabulario 

adecuado, pulcro y e) Mostrar que es entendido. 

III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de investigación

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

naturaleza y así como los objetivos, se calificó como aplicada. De tal 

manera que, para su planificación, las teorías usadas mejoren el 

conocimiento de su uso para la sociedad Hernández Sampieri y 

Mendoza Torres (2018, p. 11). 

3.1.2 Diseño de Investigación: 
El diseño del presente trabajo fue de tipo pre experimental, a través 

de un estudio solamente aplicado a la variable dependiente atención 

al cliente, en el que se aplicó previo al desarrollo del chatbot 

denominado pretest y posteriormente a ello se aplicará otra prueba 

con el chatbot denominado como postest. 

Figura 1. Grupo de muestras de pruebas Pretest y Postest 

Fuente:  Adaptado de Barreto 

Tabla 1. Descripción para la ejecución de Pre test y Postest 
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Descripción N° 

Ejecución de 
Pre test y 
Postest 

Dónde: 

G: Grupo de muestras de pruebas Pre test y Postest. 

X: Proceso o análisis (Chatbot). 

O1: Resultados sin el Chatbot. 

O2: Conclusiones con el Chatbot implementado. 

1 

3.2 Variables y operacionalización: 

● Definición conceptual: Variable Independiente - VI: Chatbot.

Sobre la variable el chatbot conocido como agente virtual, mediante

programación de algoritmos que posee habilidades de razonamiento

cercanas al ser humano Galitsky et al. (2019) y Hofstadt (2021).

● Definición operacional: El chatbot web como asistente virtual, almacena

información sobre consultas realizadas por los clientes referente a los

servicios y productos que ofrece la empresa, enlazado en la misma

página web de la empresa privada.

● Definición conceptual: Variable dependiente - VD: Atención al cliente.

Durán et al. (2017) sustentaron la teoría de que los clientes son únicos

e irremplazables, motivo por el cual se debería obtener información

previa sobre los clientes, siendo una ventaja para saber identificar sus

expectativas relacionadas al producto a que comprará.

● Definición operacional: Atención al cliente, información que brinda en

relación a los servicios y productos, utilizando canales de comunicación

como el chatbot web o asistente virtual que cumplirá esta función desde

la página web de la empresa privada.

● Indicadores

Índice de satisfacción del cliente

Paride (2017) indicó que es la clave para la perfección, puesto que

proporciona y reconoce los campos precisos en los que participa con

prioridad: se basa en un instrumento de gestión que incluye un potente

estímulo de celeridad y guía a fin de permutar los aspectos

organizacionales culturales y técnicos. Por lo tanto, medir la

satisfacción del cliente puede ser una herramienta fundamental para



 

19 
 

elegir las prioridades del negocio, así como una obligación si se quiere 

demostrar el cumplimiento. 

Índice de reclamo de cliente 

Polo (2018) manifestó que la finalidad de este indicador es dar una 

medición 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 atención, no habrá reclamos de estas hacia la 

empresa, siendo así se logra superar las expectativas requeridas. 

Tasa de conversión 

Muñoz y Elósegui (2011, p. 43) señaló que es una medida que 

representa la relación del número de clientes el cual están interesados 

por cierto producto y que finalmente indican cual será. 

Nivel de eficacia 

Mejía (2017) manifestó 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 

Nuñez (2021) indicó como objetivo mejorar los procesos de atención a 

clientes, para mejorar sus ventas debido a que los canales de atención 

generaban un excesivo tiempo de espera.   

3.3 Población, muestra y muestreo 

3.2.1 Población:  algunos investigadores como Hernández Sampieri y 

Mendoza Torres (2018, p. 172) indicaron que la población es un 

conjunto de elementos que participan de un estudio, teniendo como 

característica común ser analizado, medido, lo cual genera 

procedencia a la investigación y sus datos. 

Para esta investigación se consideró la población de 300 clientes 

concurrentes al mes en la empresa privada. 
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Tabla 2. Indicadores y cantidad de población 

Indicadores Cantidad de población 

Índice de satisfacción del cliente 300 clientes que fueron atendidos al mes 

Índice de reclamo 300 clientes que fueron atendidos al mes 

Tasa de conversión 300 clientes que fueron atendidos al mes 

Nivel de eficacia 300 clientes que fueron atendidos al mes 

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

3.2.2 Muestra:  la guía, nos indican que es un subconjunto de la población 

total, con particularidades en común de acuerdo con Hernández 

Sampieri & Mendoza Torres (2018, p. 196). Asimismo, para la 

muestra se tomó 169 y se aplicó la siguiente fórmula: 

Tabla 3. Fórmula para sacar la muestra. 

Formula Descripción N° 

𝑛 =
𝑧2 ∗ 𝑁𝑝𝑞

ⅇ2(𝑁 − 1) + 𝑧2𝑝𝑞

Abad (2018) 

Donde: 

n= Tamaño de la muestra 

Z= Nivel de confianza al 95% que 
equivale a (1.96) elegido para esta 
investigación. 

N= Tamaño de la población. 

EE= Margen de error (al 5%) 

6 

Reemplazando valores en ecuación 1: 

𝑛 =
1.962∗300∗0.5∗0.5

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 población definida a 

investigar, en otras palabras, analiza muestras pequeñas que da 

resultado de forma acertada. Para esta investigación se empleó el 

muestreo simple. 

Unidad de análisis, en la entrevista realizada se recopiló información 

de 10 visitas diarias de clientes que al mes serían 300 (cantidad de 

clientes concurrentes). 
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Para la dimensión tiempo de respuesta, se utilizó prueba por 

conveniencia de 30 elementos. 

3.4 Técnicas e instrumento de recolección de datos 

Cortez y Escudero (2020) mencionó que sirve para determinar la conclusión 

de una problemática, utilizando al investigador para encontrar información 

a las preguntas realizadas. Asimismo, se hizo uso de encuestas, 

entrevistas para la obtención de información para recolectar datos como 

indicador de satisfacción. 

Useche et al. (2019, p.56) expresa que la entrevista es un instrumento que 

se, utiliza para resolver ciertos problemas. La implementación se efectúa a 

través del sujeto y el investigador donde interactúa para extraer información 

relacionada con la pregunta formulada. Asimismo, para obtener 

información 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 clásico de 

recolección de datos es también un documento muy importante sobre la 

información estudiada. 

Hernández (2018) describe para los instrumentos de validez y confiabilidad, 

como método para demostrar la credibilidad de la investigación sobre la 

variable dependiente que ayude a mejorar el índice de satisfacción. 

Experto 

Puntuación de los Instrumento 

Grado 
Académico 

Ficha de 
registro: 
Índice de 

Satisfacción 

Ficha de 
registro: 
Índice de 
reclamo 

Ficha de 
Registro: 
Tasa de 

conversión 

Ficha de 
registro: 
Nivel de 
eficacia 

Rodríguez Namoc, 
Carlos Alberto 

Ingeniero 83% 77% 80% 77% 

Battistolo Quiroz, 
Fabrizio Prieto 

Ingeniero 86% 86% 77% 71% 

Vasquez 
Fernandez, Frank 
Jordan 

Ingeniero 100% 80% 81% 70% 
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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% 

índice de satisfacción, 81% índice de reclamo, 79% tasa de conversión y 

72% para el nivel de eficacia. 

Ruiz (2018) en cuanto a la confiabilidad y validación de expertos para 

demostrar que el instrumento al recolectar información de las muestras sea 

coherente, el nivel será demostrado en la siguiente tabla: donde a partir del 

porcentaje de 0.61 es válido. 

Tabla 5. Escala de confiabilidad 

Escala de 
Expertos 

Suma de Puntuaciones  
(Grado de Satisfacción) 

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: Elaboración propia 

 Nuñez (2021) 

 

3.5 Procedimiento 

Torres, Salazar y Paz (2019) mencionaron que existen muchos 

instrumentos de recolección de datos, entre ellos encuestas, entrevistas, 

permitiendo obtener mediciones para el enfoque cuantitativo. En este caso 

se utiliza satisfacción, reclamos. 

Se conversó con el representante de la empresa, para obtener autorización 

para el uso de su información, el cual permitió 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 aceptación) 

Promedio de validación: 90% 81% 79% 72% 
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3.6 Método de análisis de datos 

López (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 ayudarán a 

llegar al objetivo, revelando dificultades. Para cumplir este estudio, se debe 

considerar los indicadores, medición, grado, para que se entienda y se 

pueda observar que es válido para la calificación de parámetros y la 

justificación de hipótesis. Métodos apropiados para desarrollar inferencias 

que definirán el tipo de distribución de muestreo para todos los datos 

recopilados en el momento del descubrimiento, como definición de 

variables: 

Variable independiente: Chatbot 

Variable dependiente: Proceso de atención al cliente. 

A continuación, se formula las hipótesis estadísticas empleadas en la 

investigación: 

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

privada.  

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

privada. 

Indicador 1: Índice de satisfacción. 

Donde: 

Ho: El chatbot incrementa el índice de satisfacción al cliente de una 

empresa privada. 

H1: El chatbot no incrementa el índice de satisfacción al cliente de una 

empresa privada. 

Indicador 2: Índice de reclamo. 

Donde: 

Ho: El chatbot disminuye el índice de reclamo al cliente de una empresa 

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

privada. 

Indicador 3: Tasa de conversión 

Donde: 

Ho: El chatbot mejora la tasa de conversión del proceso de atención al 

cliente de una empresa privada. 

H1: El chatbot no mejora la tasa de conversión del proceso de atención al 

cliente de una empresa privada. 

Indicador 4: Nivel de eficacia 

Donde: 

Ho: El chatbot aumenta el nivel de eficacia del proceso de atención al 

cliente de una empresa privada. 

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

cliente de una empresa privada. 

Indicador 5: Tiempo de respuesta 

Donde: 

Ho: El chatbot no reduce el tiempo de consulta del proceso de atención al 

cliente de una empresa privada. 

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

cliente de una empresa privada. 

Descripción de la estadística de prueba: 

Prueba de normalidad de Kolmogrov- Smirnov 

La hipótesis contrastada es la siguiente: 

Ho: Los datos analizados siguen una distribución Normal. 

H1: Los datos analizados no siguen una distribución Normal. 

D = max|Fn(x) − F0(x)| 

Siendo Fn(x): la función de distribución muestral y F0(x) la función teórica o 

correspondiente a la población normal especificada en la hipótesis nula. 
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Por tanto, el criterio para la toma de la decisión entre las hipótesis fue: 

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

donde el valor de 𝐷𝛼se elige de la siguiente forma: 

𝑃(𝑅ⅇ𝑐ℎ𝑎𝑧𝑎𝑟 𝐻𝑜 𝐻𝑜 ⅇ𝑠 𝑐𝑖ⅇ𝑟𝑡𝑎)⁄ =   𝑃(𝐷 > 𝐷𝛼 𝐿𝑜𝑠 𝑑𝑎𝑡𝑜𝑠 𝑠𝑖𝑔𝑢ⅇ𝑛 𝑢𝑛𝑎 𝑑𝑖𝑠𝑡 𝑁𝑜𝑟𝑚𝑎𝑙⁄ ) = 𝛼 

Siendo α el nivel de significación de contraste para este caso se usó 0.05. 

La decisión también puede tomar por el p-value =P(D>𝐷𝛼 /Ho es cierta) 

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

Prueba no paramétrica Wilcoxon  

La hipótesis que se contrastó 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 hipótesis primero se tiene que ordenar los valores 

absolutos de las diferencias: |zi| y luego se les establece su rango Ri, por 

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

Fórmula Descripción N° 

 

𝑊+ = ∑ 𝑅𝑖

𝑍𝑖>0

 

Donde: 

Por lo tanto, la adición de rangos Ri, 
proporcionados los valores positivos de zi. 

 

 

 

7 

Otra forma de determinar si se acepta o no la hipótesis nula es con el p-

value si este resulta ser menor que alfa (0.05) se rechaza la hipótesis nula. 

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

La hipótesis que se contrastó es la siguiente: 

H0:  η1 = η2 

H1:  η1 ≠ η2, η1 ≤ η2 ó η1 ≥ η2 

Nivel de Significancia 

El nivel de significancia que se trabajará es de 0.05, α=0.05 

Criterio de Decisión 

Si p < α Se rechaza H0 

Si p >= α No se rechaza H0 
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3.7 Aspectos éticos: 

Los investigadores utilizaron búsqueda de referencias de artículos, libros, 

revistas, para garantizar la autenticidad del proyecto de investigación, 

conociendo los aspectos éticos definidos por la Universidad, con sus 

reglamentos, lineamientos establecidos, respetando la autoría de los 

trabajos previos que ayudan a resolver hipótesis, problemática planteada, 

logrando así, el objetivo general.   



 

 
 

IV. RESULTADOS 

4.1 Resultados. 

Los datos fueron analizados utilizando el software R y su interfaz R-Studio, 

así como también Microsoft Excel, primero se realizó el análisis 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. Análisis de software R en el pretest 

NIVELES 
Proceso de atención al 

cliente 
I. 

Satisfacción 
I. 

Reclamos 
Tasa 

Conversión 
N. 

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 

 

 

Figura 2. Gráfico del pretest 

 

Como se puede observar tanto en la tabla 6, así 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. 

 

 

VD: Proceso
de atención al

cliente

I. Satisfacción I. Reclamos Tasa
Conversión

N.Eficacia

82%

65.1%

77.5%
71.0%

63.9%

18%

34.9%

22.5%
29.0%

36.1%

0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%

Pretest

BAJO MEDIO ALTO



Postest 

Tabla 7. Análisis de software R en el postest 

NIVELES 
Proceso de 
atención al cliente 

I. 
Satisfacción 

I. 
Reclamos 

Tasa 
Conversión 

N. 
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 

Figura 3. Gráfico del postest 

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 investigación. 

Pruebas de normalidad 

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

normalidad de la variable dependiente de los datos del pretest. 

Pretest 

### Código R para el pretest: Pruebas de normalidad 

datos<-read.delim("clipboard") 

> #Grafico de Normalidad qqplot

> qqnorm(datos$Pretest)

VD: Proceso
de atención

al cliente

I. Satisfacción I. Reclamos Tasa
Conversión

N.Eficacia

4% 5.3% 3.0% 4.1% 4.1%

37%
43.2% 41.4%

37.3%
41.4%

59%

51.5%
55.6%

58.6%
54.4%

Postest

BAJO MEDIO ALTO



 

 
 

> qqline(datos$Pretest) 

> #Prueba de normalidad Kolmogrov-smirnov 

> lillie.test(datos$Pretest) 

Salida: 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4. Pretest de normalidad. 

Lilliefors (Kolmogorov-Smirnov) normality test 

data: datos$Pretest 

D = 0.10264, p-valúe = 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 distribución normal. 

Indicador 1: Índice de satisfacción 

Se muestra a continuación en la figura 5 con el cual se puede probar la 

normalidad de los datos del pretest del indicador índice de satisfacción. 

#Código R para el pretest: Índice de satisfacción  

qqnorm(datos$I.Satisfacción) 

qqline(datos$I.Satisfacción) 

#Prueba de normalidad Kolmogrov-smirnov 

lillie.test(datos$I.Satisfacción) 

Salida: 



 

 
 

 

  

 

 

 

 

 

 

Figura 5. Pretest de normalidad satisfacción. 

Lilliefors (Kolmogorov-Smirnov) normality test 

data: datos$I.Satisfacción 

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 distribución normal. 

Indicador 2: Índice de reclamo. 

Se muestra a continuación en la figura 6 con el cual se puede probar la 

normalidad de los datos del pretest del indicador índice de reclamo. 

#Código R para el pretest: Índice de reclamos  

qqnorm(datos$I.Reclamos) 

qqline(datos$I.Reclamos) 

#Prueba de normalidad Kolmogrov-smirnov 

lillie.test(datos$I.Reclamos) 

Salida: 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 6. Pretest de normalidad reclamo 

Lilliefors (Kolmogorov-Smirnov) normality test 

data: datos$I..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 conversión 

Se muestra a continuación en la figura 7 con el cual se puede probar la 

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

#Código R para el pretest: Tasa de conversión 

qqnorm(datos$Tasa.Conversión) 

qqline(datos$Tasa.Conversión) 

#Prueba de normalidad Kolmogrov-smirnov 

lillie.test(datos$Tasa.Conversión) 

Salida: 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 7. Pretest de normalidad tasa de conversión. 

Lilliefors (Kolmogorov-Smirnov) normality test 

data: datos$Tasa.Conversión 

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 continuación en la figura 8 con el cual se puede probar la 

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

#Código R para el pretest: Nivel de Eficacia 

qqnorm(datos$N.Eficacia) 

qqline(datos$N.Eficacia) 

#Prueba de normalidad Kolmogrov-smirnov 

lillie.test(datos$N.Eficacia) 

Salida: 



 

 
 

 

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 continuación en la figura 9 con el cual se puede probar la 

normalidad de los datos del Postest de la variable dependiente. 

### Código R para el postest: Pruebas de normalidad 

#Grafico de Normalidad qqplot 

qqnorm(datos$Post.Test) 

qqline(datos$Post.Test) 

#Prueba de normalidad Kolmogrov-smirnov 

lillie.test(datos$Post.Test) 

Salida: 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

Figura 9. Gráfico 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: Índice de satisfacción 

Se muestra a continuación en la figura 10 con el cual se puede probar la 

normalidad de los datos del Postest del indicador índice de satisfacción. 

#Código R para el postest: Índice de satisfacción 

qqnorm(datos$I..Satisfacción) 

qqline(datos$I..Satisfacción) 

#Prueba de normalidad Kolmogrov-smirnov 

lillie.test(datos$I..Satisfacción) 

Salida: 



 

 
 

 

 

Figura 10. Postest de normalidad índice de satisfacción. 

Lilliefors (Kolmogorov-Smirnov) normality test 

data: datos$I..Satisfacción 

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: Índice de reclamo. 

Se muestra a continuación en la figura 11 con el cual se puede probar la 

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

#Código R para el postest: Índice de reclamos 

qqnorm(datos$I..Reclamos) 

qqline(datos$I..Reclamos) 

#Prueba de normalidad Kolmogrov-smirnov 

lillie.test(datos$I..Reclamos) 

Salida: 

       

 

 

 

 



 

 
 

 

Figura 11. Postest de normalidad índice de reclamo. 

Lilliefors (Kolmogorov-Smirnov) normality test 

data: datos$I..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 conversión 

Se muestra a continuación en la figura 12 con el cual se puede probar la 

normalidad de los datos del postest del indicador tasa de conversión. 

#Código R para el postest: Tasa de conversión 

qqnorm(datos$Tasa.Conversión) 

qqline(datos$Tasa.Conversión) 

#Prueba de normalidad Kolmogrov-smirnov 

lillie.test(datos$Tasa.Conversión) 

Salida: 

 

 

 



Figura 12. Postest de normalidad tasa de conversión. 

Lilliefors (Kolmogorov-Smirnov) normality test 

data: datos$Tasa.Conversión 

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 continuación en la figura 13 con el cual se puede probar la 

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

#Código R para el postest: Nivel de eficacia 

qqnorm(datos$N.Eficacia) 

qqline(datos$N.Eficacia) 

#Prueba de normalidad Kolmogrov-smirnov 

lillie.test(datos$N.Eficacia) 

Salida: 



 

 
 

 

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 está disponible en R por medio de la función wilcox.test. 

Contrastación de hipótesis – pruebas no paramétricas 

Debido a que no se cumplió el supuesto básico de normalidad, ya que los 

datos son pareados se realizaron los análisis a través de la prueba no 

paramétrica de Wilcoxon para contrastar las hipótesis que se plantearon al 

inicio de la investigación los resultados se detallan a continuación: 

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

el postest de la variable dependiente. 

Código R: 

Lectura de datos: 

datos<-read.delim("clipboard") 

> #Wilcoxon test # Gráfigo 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 

Figura 14. Análisis 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 0 

De acuerdo con lo establecido en la prueba y dado que el p-value es menor 

que 0.05 se rechaza la Ho por lo tanto las dos distribuciones de datos pretest 

y postest son diferentes siendo mayor esta última lo que indica una mejora 

en los resultados como se observa en la figura 14. 

Indicador 1: Índice de satisfacción 

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

el Postest del indicador índice de satisfacción. 

Código R: 

Lectura de datos: 

datos<-read.delim("clipboard") 

> #Wilcoxon test # Gráfigo 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: 

Figura 15. Índice de satisfacción 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 0 

De acuerdo con lo establecido en la prueba y dado que el p-value es menor 

que 0.05 se rechaza la Ho por lo tanto las dos distribuciones de datos pretest 

y postest son diferentes siendo mayor esta última lo que indica una mejora 

en los resultados como se observa en la figura 15. 

Indicador 2: Índice de reclamo. 

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

el Postest del indicador índice de reclamo. 

Código R: 

Lectura de datos: 

datos<-read.delim("clipboard") 

> #Wilcoxon test # Gráfigo 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: 

 

Figura 16. Índice 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 0 

De acuerdo con lo establecido en la prueba y dado que el p-value es menor 

que 0.05 se rechaza la Ho por lo tanto las dos distribuciones de datos pretest 

y postest son diferentes siendo mayor esta última lo que indica una mejora 

en los resultados como se observa en la figura 16. 

Indicador 3: Tasa de conversión. 

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

el postest del indicador tasa de conversión. 

Código R: 

Lectura de datos: 

datos<-read.delim("clipboard") 

> #Wilcoxon test # Gráfigo 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: 

Figura 17. Tasa de conversión 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 0 

De acuerdo con lo establecido en la prueba y dado que el p-value es menor 

que 0.05 se rechaza la Ho por lo tanto las dos distribuciones de datos pretest 

y postest son diferentes siendo mayor esta última 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. 

Código R: 

Lectura de datos: 

datos<-read.delim("clipboard") 

> #Wilcoxon test # Gráfigo 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: 

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 0 

De acuerdo con lo establecido en la prueba y dado que el p-value es menor 

que 0.05 se rechaza la Ho por lo tanto las dos distribuciones de datos pretest 

y postest son diferentes siendo mayor esta última 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 0 

Interpretación: 

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

hipótesis nula H0 y se acepta la hipótesis alterna Ha

Conclusión 

Se acepta la hipótesis 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%), lográndose una reducción 

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 así como el nivel de 

Impacto. 

Tabla 1. Nivel de Impacto. 

Pretest Postest 
Nivel de 
impacto 

Proceso de atención al 
cliente 2.1025 3.8275 1.725 

Índice de Satisfacción 2.07 3.79 1.72 

Índice de Reclamos 2.05 3.84 1.79 

Tasa de Conversión 2.13 3.84 1.71 

Nivel de eficacia 2.16 3.84 1.68 



 

 
 

 

Figura 19. Gráfico del nivel de impacto. 
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V. DISCUSIÓN 

Como objetivo principal se planteó mejorar el proceso de atención en los 

clientes de una empresa privada mediante la implementación y uso de la 

herramienta del chatbot. 

En los resultados de la presente investigación se encontró que el 59% de los 

usuarios de esta herramienta tecnológica califican con un nivel alto al proceso 

de atención 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 ámbito 

tecnológico, se determinó en los resultados que el 91.5% de los usuarios si 

optarán por el uso de la herramienta. 

Los resultados de la investigación 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 satisfacción utilizando el 

chatbot como herramienta tecnológica. 

El índice de satisfacción 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 

realizó el pretest la calificación 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 diagnóstico de la situación actual respecto a este indicador. 

Una vez implementado el chatbot fue utilizado por los clientes y se aplicó 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 cuantía ya que solo se mejoró un 2.36% con la implementación 

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



 

 
 

El índice de reclamos de cliente tiene como finalidad dar una medición 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 conclusión se 

tenía un índice de reclamos con una oportunidad de mejora, una vez puesta en 

funcionamiento la herramienta del chatbot y pasado un tiempo prudente para 

que los clientes puedan hacer uso de ella se realizó 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 reducción del índice 

de reclamos lo cual es coincidente ya que estos disminuyeron hasta un 0.36% 

inclusive la disminución se dio en mayor cuantía con respecto a lo encontrado 

en el trabajo realizado en la presente tesis. 

La tasa de conversión es la medida que representa la relación del número de 

clientes interesados en adquirir un producto y finalmente indican cual será  

Muñoz y Elosegui (2011, p.43). 

En la presente tesis se encontró 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 situación ayudó a evidenciar la 

oportunidad de mejorar este aspecto una vez implementada la herramienta del 

chatbot  y puesta en marcha se aplicó 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% dándole solidez a los 

resultados encontrados 

Como penúltimo 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  Mejía 

(2017). 

Se encontró en el presente trabajo cuando se aplicó 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 demás 

indicadores antes descritos, y una vez que se implementó el chatbot se aplicó 

el postest se encontró 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 

llegó hasta un 54.4%. 

Resultados muy similares a los encontrados por Fajardo (2021) mejorándola de 

un 35.04% al 73.83%, una vez más 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 Nuñez (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 implementación 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 aplicación del pretest, ya que se evidenció en los 

resultados del postest mejoras significativas tanto en la variable dependiente 

mejora en el proceso de atención al cliente así como en los 4 indicadores ( 

Índice de Satisfacción, índice de reclamo, tasa de conversión y nivel de 

eficacia), esto se puede evidenciar en el nivel de impacto que se generó desde 

el pretest con la aplicación del estímulo 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 et al., (2021) 

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



 

 
 

el año 2020, y concluyeron que el uso de chatbot web como herramienta 

tecnológica con IA apoya de manera positiva el autoaprendizaje en alumnos 

universitarios con relación a las métricas obtenidas en el artículo revisado. 

En esto coincide también Molina et al. (2018) quien sostuvo lo flexible que son 

las metodologías ágiles, ya que facilitan dividir su proyecto en proyectos más 

pequeños, enfocándose en la comunicación permanente y la participación con 

los clientes, asimismo permite adaptarse a los cambios. 

Los antecedentes y sus coincidencias con el trabajo investigativo ponen en 

evidencia que la implementación de un chatbot es una herramienta adecuada 

para mejorar el proceso de atención al cliente dada la facilidad con la que los 

clientes interactúan con ella y sobre todo la rapidez con la que se da solución 

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 generaría 

potenciales clientes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

VI. CONCLUSIONES 

1. Se mejoró el proceso de atención al cliente en una empresa privada debido 

a que fue de 2.1025 puntos (42.05%) medido en una escala de Likert de 1 

a 5 (100%), y con la implementación y uso del chatbot fue de 3.8275 puntos 

(76.55%), lográndose una mejora significativa de 1.725 (34.5%). 

2. El chatbot incrementó el índice de satisfacción 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 implementación y uso del chatbot fue de 3.72 

puntos (75.8%), lográndose un incremento significativo de 1.72 puntos 

(34.4%). 

3. El chatbot disminuyó el índice 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 implementación y uso del chatbot fue de 3.84 

puntos (76.8%), pero en este caso se refiere a la mejora en la calificación 

en la percepción de los clientes con respecto a los reclamos de 1.79 puntos 

(35.8%). 

4. El chatbot mejoró la tasa de conversión 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 implementación y uso del chatbot fue de 3.84 puntos (76.8%), 

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

5. El chatbot aumentó 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 implementación y uso del chatbot fue de 3.84 puntos (76.8%), 

lográndose 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%), lográndose una 

reducción impactante de 111.71 segundos promedio (60.63%). 

 

 



VII. RECOMENDACIONES

1. Seguir implementando la herramienta del chatbot en la empresa privada

con elementos que ayuden aún más a los clientes.

2. Utilizar la metodología ágil de Scrum ya que se adapta a los cambios

frecuentes y mejora del proyecto paulatinamente.

3. Difundir la herramienta del chatbot a todos los clientes de la empresa

mediante publicidad en la página web y redes sociales, así como también

en las tiendas físicas.

4. Se recomienda hacer un diagnóstico previo de la empresa antes de la

elaboración del instrumento de recolección de datos, para orientar las

preguntas de manera correcta.

5. Se recomienda también tener una muestra considerable (arriba de 50) para

darle representatividad a los resultados.

6. Para próximas investigaciones se puede utilizar este trabajo como

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



Tabla 2. Matriz de operación de variables. 

Variables Definición conceptual 
Definición 

operacionalización 
Dimensiones Indicadores Fórmula 

Escala/ 
Niveles 

de medición 

Independiente: 

Chatbot 

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

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

Dependiente: 

Atención al 
cliente 

Durán Ramiro, Gómez 
Alejandro y Sanches 
Miguel (2017), sustenta la 
teoría de que los clientes 
son únicos e 
irremplazables, motivo por 
el cual se debería obtener 
información previa sobre 
los clientes, siendo una 
ventaja para saber 
identificar sus 
expectativas relacionadas 
al producto a que 
comprará. 

Atención al cliente, 
información que brinda en 
relación a los servicios y 
productos utilizando 
canales de comunicación 
chatbot web asistente 
virtual que cumplirá esta 
función desde la página 
web de la empresa 
privada. 

Atención 
al 

cliente 
Durán Ramiro, 

Gómez Alejandro 
y Sanches Miguel 

(2017) 

Índice de 
Satisfacción 

cliente 
Hernández 

Roberto 
(2018) 

Índice de 
Reclamos 
Polo David 

(2018) 

Escala Nivel 

De 4 a 9 Bajo 

De 10 a 15 Medio 

De 16 a 20 Alto 

Escala Nivel 

De 4 a 9 Bajo 

De 10 a 15 Medio 

De 16 a 20 Alto 

Razón 



Variables Definición conceptual 
Definición 

operacionalización 
Dimensiones Indicadores Fórmula 

Escala/ 
Niveles 

de medición 

Independient
e: 

Chatbot 

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

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

Dependiente: 

Atención al 
cliente 

Durán Ramiro, Gómez 
Alejandro y Sanches Miguel 
(2017), sustenta la teoría de 
que los clientes son únicos e 
irremplazables, motivo por el 
cual se debería obtener 
información previa sobre los 
clientes, siendo una ventaja 
para saber identificar sus 
expectativas relacionadas al 
producto a que comprará. 

Atención al cliente, 
información que brinda en 
relación a los servicios y 
productos utilizando canales 
de comunicación chatbot 
web asistente virtual que 
cumplirá esta función desde 
la página web de la empresa 
privada. 

Atención 
al 

cliente 
Durán Ramiro, 

Gómez 
Alejandro y 
Sanches 

Miguel (2017) 

Tasa de 
Conversión 

Gemma 
Muñoz 
(2013) 

Nivel de 
Eficacia 

Mejía Carlos 
(2017) 

Escala Nivel 

De 4 a 9 Bajo 

De 10 a 15 Medio 

De 16 a 20 Alto 

Escala Nivel 

De 4 a 9 Bajo 

De 10 a 15 Medio 

De 16 a 20 Alto 

. 

Razón 

Tiempo de 

respuesta 

Tiempo de 

respuesta 

Nuñez (2021) 

Tiempo en responder al 

cliente 

Cronometro 



 

 
 

Tabla 3. Matriz de consistencia. 

Problemas Objetivos Hipótesis Variables Dimensiones Indicadores Instrumento Metodología 

General General General   

 

 

 

Chatbot 

 1. Tipo de Investigación: 

Aplicada. 

2. Enfoque de la 

investigación: 

Cuantitativo. 

3. Nivel de investigación: 

Explicativa. 

4. Diseño de la 

investigación: 

experimental pre 

experimental. 

5. Población: 300 clientes 

mensuales. 

6. Muestra: 169 clientes. 

7. Muestreo: Aleatorio 

simple. 

8. Técnicas e instrumentos 

de recolección de datos: 

Encuesta – cuestionario. 

¿De qué manera un 

chatbot impacta en 

la atención al cliente 

en una empresa 

privada? 

Determinar como 

un chatbot, mejora 

el proceso de 

atención al cliente 

en una empresa 

privada. 

Un Chatbot mejora 

la atención al 

cliente en una 

empresa privada. 

Específico Específico Específico 

¿De qué manera un 

chatbot afecta en el 

índice de atención al 

cliente en una 

empresa privada? 

Determinar como 

un chatbot 

incrementa el 

índice de 

satisfacción de 

atención al cliente 

en una empresa 

privada. 

Un chatbot 

incrementa el 

índice de atención 

al cliente en una 

empresa privada. 

Atención al 

cliente 

Durán Ramiro, 

Gómez 

Alejandro y 

Sanches 

Miguel (2017) 

Atención 

Comunicación 

Índice de 

satisfacción. 

Hernández 

Roberto (2018) 

Cuestionario 

 

¿De qué manera un 

chatbot incide en el 

índice de reclamos 

de atención al 

cliente en una 

empresa privada? 

Determinar como 

un chatbot reduce 

el índice de 

reclamo en una 

empresa privada. 

Un chatbot 

disminuye el 

índice de reclamo 

de atención al 

cliente en una 

empresa privada. 

Índice de 

reclamo 

Reclamos 

Polo David 

(2018) 

Cuestionario 

 

 

Problemas Objetivos Hipótesis Variables Dimensiones Indicadores Instrumento Metodología 

General General General    



 

 
 

¿De qué manera 

un chatbot impacta 

en la atención al 

cliente en una 

empresa privada? 

Determinar como 

un chatbot, mejora 

el proceso de 

atención al cliente 

en una empresa 

privada. 

Un Chatbot mejora la 

atención al cliente en 

una empresa privada. 

 

 

 

Chatbot 

 1. Tipo de Investigación: 

Aplicada. 

2. Enfoque de la 

investigación: 

Cuantitativo. 

3. Nivel de investigación: 

Explicativa. 

4. Diseño de la 

investigación: 

experimental pre 

experimental. 

5. Población: 300 clientes 

mensuales. 

6. Muestra: 169 clientes. 

7. Muestreo: Aleatorio 

simple. 

Técnicas e instrumentos de 

recolección de datos: 

Encuesta – cuestionario. 

Específico Específico Específico 

¿De qué manera 

un chatbot impacta 

en la tasa de 

conversión en una 

empresa privada? 

Determinar como 

un chatbot impacta 

en la tasa de 

conversión en el 

proceso de 

atención al cliente 

en una empresa 

privada. 

Un chatbot mejora la 

tasa de conversión del 

proceso de atención al 

cliente en una 

empresa privada. 

Atención al 

cliente 

Durán 

Ramiro, 

Gómez 

Alejandro y 

Sanches 

Miguel 

(2017) 

Gestión Tasa de 

conversión 

Gemma Muñoz 

(2013) 

Cuestionario 

¿De qué manera 

un chatbot 

impacta en el nivel 

de eficacia del 

proceso de 

atención al cliente 

en una empresa 

privada? 

Determinar como 

un chatbot impacta 

en el nivel de 

eficacia del 

proceso de 

atención al cliente 

en una empresa 

privada. 

Un chatbot aumenta el 

nivel de eficacia del 

proceso de atención al 

cliente en una 

empresa privada. 

Nivel de eficacia 

Mejía Carlos 

(2017) 

Cuestionario 

¿De qué manera 

un chatbot reduce 

el tiempo de 

consulta en una 

empresa privada? 

Determinar como 

un chatbot reduce 

el tiempo de 

consulta en una 

empresa privada. 

Un chatbot reduce el 

tiempo de consulta en 

una empresa privada. 

Tiempo de 

respuesta 

Tiempo de 

respuesta 

Tiempo para 

generar una 

cotización 

Cronometro  

 



 

 
 

Tabla 4. Instrumento de recolección de datos: encuesta. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 





 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Tabla 5. Prueba piloto – validación de Encuesta – Alfa de Cronbach 



 

 
 

 

Tabla 6. Validación de instrumento del experto 1 – Índice de satisfacción. 

 

 

 

 



 

 
 

 

Tabla 7. Validación de instrumento de experto 2 – Índice de Satisfacción. 

 

 

 

 



 

 
 

 

Tabla 8. Validación de instrumento de experto 3 – Índice de Satisfacción. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Tabla 9. Validación de instrumento de experto 1 - Índice de reclamo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Tabla 10. Validación de instrumento del experto 2 – Índice de Reclamo. 

 

 

 

 



Tabla 11. Validación de instrumento experto 3 – Índice de Reclamo. 



 

 
 

Tabla 12. Validación de instrumento experto 1 – Tasa de Conversión. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Tabla 13. Validación de instrumento experto 2 – Tasa de Conversión. 

 

 

 

 

 

 



Tabla 14. Validación de instrumento experto 3 – Tasa de Conversión. 



 

 
 

 

Tabla 15. Validación de instrumento experto 1 – Nivel de Eficacia. 

 

 

 

 

 



 

 
 

Tabla 16. Validación de instrumento experto 2 – Nivel de Eficacia. 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Tabla 17. Validación de instrumento experto 3 – Nivel de Eficacia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Tabla 18. Pre test de los encuestados 

 

PRE TEST 
 

Indicadores 

Fecha: Encuestado P1 P
2 

P
3 

P
4 

P
5 

P
6 

P
7 

P
8 

P
9 

P1
0 

P1
1 

P1
2 

P1
3 

P1
4 

P1
5 

P1
6 

Pret
est 

 
I.  

Satisfacció
n 

I.  
Reclamos 

Tasa 
Conversión 

Eficacia 

02-05-2022 E1 2 2 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 3 2 2 2 30 
 

8 6 7 9 

02-05-2022 E2 1 2 2 1 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 28 
 

6 7 7 8 

02-05-2022 E3 3 2 2 1 2 2 1 2 3 2 3 3 3 2 2 3 36 
 

8 7 11 10 

02-05-2022 E4 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 39 
 

10 10 9 10 

02-05-2022 E5 2 3 2 1 3 2 1 2 3 2 2 2 3 2 3 2 35 
 

8 8 9 10 

02-05-2022 E6 2 2 3 2 2 1 1 2 2 2 2 2 3 2 2 2 32 
 

9 6 8 9 

02-05-2022 E7 1 2 1 1 2 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 25 
 

5 6 7 7 

02-05-2022 E8 1 1 1 2 1 2 1 1 2 1 2 2 1 1 1 1 21 
 

5 5 7 4 

03-05-2022 E9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 21 
 

4 4 5 8 

03-05-2022 E10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 19 
 

4 4 4 7 

03-05-2022 E11 2 2 3 2 2 2 3 1 2 1 3 2 3 2 3 3 36 
 

9 8 8 11 

03-05-2022 E12 2 1 2 1 2 1 1 2 3 1 2 2 3 2 2 2 29 
 

6 6 8 9 

03-05-2022 E13 3 2 2 2 2 2 1 1 3 1 2 2 3 2 3 3 34 
 

9 6 8 11 

03-05-2022 E14 3 3 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 3 2 2 3 34 
 

10 7 7 10 

04-05-2022 E15 2 3 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 3 2 3 2 31 
 

8 6 7 10 

04-05-2022 E16 2 3 2 2 2 2 1 2 2 1 3 3 3 2 2 3 35 
 

9 7 9 10 

04-05-2022 E17 3 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3 39 
 

10 9 9 11 

04-05-2022 E18 3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 3 3 3 2 40 
 

11 9 9 11 

04-05-2022 E19 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 2 2 3 2 3 2 29 
 

6 6 7 10 

04-05-2022 E20 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 2 1 1 20 
 

4 6 5 5 

04-05-2022 E21 2 2 3 2 2 2 1 2 2 1 3 2 3 2 3 2 34 
 

9 7 8 10 

04-05-2022 E22 3 2 2 1 2 2 1 2 3 1 3 2 3 2 3 3 35 
 

8 7 9 11 

05-05-2022 E23 2 3 3 2 2 3 1 2 2 1 3 2 3 2 2 2 35 
 

10 8 8 9 



 

 
 

05-05-2022 E24 1 2 3 2 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 3 38 
 

8 9 10 11 

05-05-2022 E25 3 2 3 2 2 3 2 2 2 1 3 3 3 3 3 3 40 
 

10 9 9 12 

05-05-2022 E26 2 1 2 1 2 2 1 1 2 1 3 3 2 3 2 1 29 
 

6 6 9 8 

05-05-2022 E27 2 3 2 3 1 2 1 2 3 2 3 3 2 2 3 2 36 
 

10 6 11 9 

05-05-2022 E28 2 1 3 3 3 3 2 2 2 1 3 3 3 2 3 2 38 
 

9 10 9 10 

06-05-2022 E29 3 2 1 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 38 
 

8 10 10 10 

06-05-2022 E30 3 2 2 3 2 2 2 2 3 1 3 2 3 2 2 2 36 
 

10 8 9 9 

06-05-2022 E31 2 1 2 2 3 2 1 1 2 2 3 2 2 2 3 2 32 
 

7 7 9 9 

06-05-2022 E32 2 2 3 2 2 1 3 2 3 3 3 3 2 2 1 2 36 
 

9 8 12 7 

06-05-2022 E33 2 3 1 2 2 2 1 2 2 2 3 2 3 2 3 2 34 
 

8 7 9 10 

06-05-2022 E34 3 3 2 2 3 2 1 2 2 2 3 1 3 2 2 2 35 
 

10 8 8 9 

07-05-2022 E35 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 32 
 

6 7 9 10 

07-05-2022 E36 2 2 3 2 3 1 1 2 3 2 1 3 2 3 2 3 35 
 

9 7 9 10 

07-05-2022 E37 3 3 3 2 2 3 1 2 2 2 3 1 3 2 3 2 37 
 

11 8 8 10 

07-05-2022 E38 1 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 1 2 2 3 1 35 
 

9 10 8 8 

07-05-2022 E39 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 44 
 

10 10 12 12 

07-05-2022 E40 1 1 2 2 2 1 2 3 2 1 3 2 1 2 1 2 28 
 

6 8 8 6 

07-05-2022 E41 3 2 3 2 3 3 1 2 3 2 3 2 3 1 2 1 36 
 

10 9 10 7 

07-05-2022 E42 1 1 2 1 1 1 2 3 2 1 1 2 2 2 2 2 26 
 

5 7 6 8 

09-05-2022 E43 3 3 2 1 3 2 3 1 3 2 3 2 2 2 1 1 34 
 

9 9 10 6 

09-05-2022 E44 3 4 2 2 4 2 2 1 2 2 4 2 2 1 2 1 36 
 

11 9 10 6 

09-05-2022 E45 1 2 3 1 2 2 1 2 3 2 3 3 3 3 3 3 37 
 

7 7 11 12 

09-05-2022 E46 1 1 1 2 3 2 1 3 2 2 3 2 3 2 3 2 33 
 

5 9 9 10 

09-05-2022 E47 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 4 3 2 2 43 
 

11 11 10 11 

09-05-2022 E48 3 3 2 2 2 3 1 2 3 2 4 1 2 2 3 2 37 
 

10 8 10 9 

09-05-2022 E49 1 1 1 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 1 1 31 
 

6 8 10 7 

09-05-2022 E50 3 2 3 3 3 3 1 2 3 1 3 2 2 3 3 3 40 
 

11 9 9 11 

10-05-2022 E51 3 3 2 1 3 3 2 3 2 3 2 2 1 2 3 2 37 
 

9 11 9 8 



 

 
 

10-05-2022 E52 3 2 3 2 2 1 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 36 
 

10 7 10 9 

10-05-2022 E53 2 3 1 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 31 
 

8 9 7 7 

10-05-2022 E54 2 1 3 2 2 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 2 25 
 

8 5 7 5 

10-05-2022 E55 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 1 1 3 2 34 
 

9 10 8 7 

10-05-2022 E56 1 1 1 1 3 2 1 3 2 3 2 1 3 1 3 1 29 
 

4 9 8 8 

10-05-2022 E57 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3 1 3 2 3 2 39 
 

10 10 9 10 

10-05-2022 E58 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 1 1 2 2 3 2 37 
 

10 11 7 9 

11-05-2022 E59 3 3 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 39 
 

11 10 9 9 

11-05-2022 E60 3 2 2 2 1 2 1 1 2 1 3 3 2 1 2 3 31 
 

9 5 9 8 

11-05-2022 E61 3 1 3 1 1 1 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2 26 
 

8 4 7 7 

11-05-2022 E62 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 3 41 
 

11 9 10 11 

11-05-2022 E63 1 1 1 2 2 1 3 2 1 2 2 2 3 2 1 1 27 
 

5 8 7 7 

11-05-2022 E64 3 3 1 2 2 2 1 2 3 2 2 1 2 1 3 2 32 
 

9 7 8 8 

11-05-2022 E65 3 2 3 2 3 2 2 2 1 2 3 3 2 3 2 2 37 
 

10 9 9 9 

11-05-2022 E66 3 3 2 1 2 2 3 2 3 2 2 1 3 1 3 1 34 
 

9 9 8 8 

12-05-2022 E67 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 44 
 

11 12 10 11 

12-05-2022 E68 1 1 1 1 1 2 2 1 2 2 1 1 1 2 1 2 22 
 

4 6 6 6 

12-05-2022 E69 3 2 1 2 2 3 1 2 2 3 3 2 3 2 2 2 35 
 

8 8 10 9 

12-05-2022 E70 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 21 
 

4 4 5 8 

12-05-2022 E71 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 29 
 

6 8 8 7 

12-05-2022 E72 3 3 3 1 1 1 2 2 1 1 2 3 2 2 2 1 30 
 

10 6 7 7 

13-05-2022 E73 3 3 3 2 1 2 1 1 3 3 2 3 4 3 2 3 39 
 

11 5 11 12 

13-05-2022 E74 3 2 1 2 3 1 3 1 2 1 2 2 1 2 2 1 29 
 

8 8 7 6 

13-05-2022 E75 3 2 2 3 3 2 2 2 2 3 2 1 2 3 2 3 37 
 

10 9 8 10 

13-05-2022 E76 3 3 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 3 2 1 26 
 

9 4 6 7 

13-05-2022 E77 3 3 2 2 3 2 2 3 2 3 3 2 4 2 2 2 40 
 

10 10 10 10 

13-05-2022 E78 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 31 
 

8 8 8 7 

13-05-2022 E79 3 1 2 2 3 3 3 2 4 3 2 2 1 2 3 3 39 
 

8 11 11 9 



 

 
 

14-05-2022 E80 1 2 2 1 3 2 1 2 3 3 1 2 3 3 1 2 32 
 

6 8 9 9 

14-05-2022 E81 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 
 

12 12 12 12 

14-05-2022 E82 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 3 2 2 3 2 2 30 
 

6 6 9 9 

14-05-2022 E83 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 1 2 1 20 
 

4 4 6 6 

14-05-2022 E84 3 4 3 3 3 3 3 2 4 3 2 3 2 4 3 3 48 
 

13 11 12 12 

14-05-2022 E85 1 1 1 2 2 3 2 1 1 2 2 1 3 1 2 1 26 
 

5 8 6 7 

16-05-2022 E86 3 3 3 3 3 1 2 1 1 1 1 1 1 3 3 1 31 
 

12 7 4 8 

16-05-2022 E87 3 3 3 1 1 1 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 38 
 

10 6 11 11 

16-05-2022 E88 1 1 1 2 3 2 3 1 3 2 3 2 1 1 3 3 32 
 

5 9 10 8 

16-05-2022 E89 1 1 1 1 2 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 1 27 
 

4 8 8 7 

16-05-2022 E90 3 2 3 2 3 2 1 2 3 2 3 2 2 3 2 3 38 
 

10 8 10 10 

16-05-2022 E91 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 2 1 2 2 3 2 35 
 

10 8 8 9 

16-05-2022 E92 2 3 2 2 1 2 1 1 2 3 1 3 2 2 1 1 29 
 

9 5 9 6 

16-05-2022 E93 3 3 3 3 3 2 2 4 3 2 2 2 3 2 3 2 42 
 

12 11 9 10 

17-05-2022 E94 2 1 1 1 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 3 1 28 
 

5 7 8 8 

17-05-2022 E95 3 3 2 3 2 2 3 2 2 3 2 4 2 2 1 3 39 
 

11 9 11 8 

17-05-2022 E96 1 1 1 1 3 2 3 2 2 2 2 3 2 2 1 3 31 
 

4 10 9 8 

17-05-2022 E97 3 2 3 2 3 3 1 2 3 2 2 3 3 3 2 3 40 
 

10 9 10 11 

17-05-2022 E98 2 3 2 3 2 2 2 3 1 2 1 3 2 2 1 1 32 
 

10 9 7 6 

17-05-2022 E99 2 3 3 1 3 1 3 1 2 1 3 2 2 3 1 3 34 
 

9 8 8 9 

18-05-2022 E100 1 1 1 3 1 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 35 
 

6 9 10 10 

18-05-2022 E101 3 3 2 3 4 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 42 
 

11 12 9 10 

18-05-2022 E102 1 1 1 1 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 30 
 

4 9 8 9 

18-05-2022 E103 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 1 1 38 
 

12 10 9 7 

18-05-2022 E104 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 1 29 
 

9 8 7 5 

18-05-2022 E105 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 4 3 2 40 
 

9 10 10 11 

19-05-2022 E106 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 36 
 

10 9 8 9 

19-05-2022 E107 1 1 3 2 3 2 1 3 2 2 3 1 3 2 1 2 32 
 

7 9 8 8 



 

 
 

19-05-2022 E108 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 37 
 

11 9 8 9 

19-05-2022 E109 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 50 
 

14 13 12 11 

19-05-2022 E110 1 1 1 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 35 
 

5 10 10 10 

19-05-2022 E111 2 2 2 2 2 2 2 2 1 3 2 3 3 2 3 2 35 
 

8 8 9 10 

20-05-2022 E112 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3 42 
 

12 10 9 11 

20-05-2022 E113 2 2 3 3 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 3 1 26 
 

10 4 5 7 

20-05-2022 E114 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 42 
 

12 10 10 10 

20-05-2022 E115 3 2 2 2 2 2 1 2 3 3 2 2 2 2 2 2 34 
 

9 7 10 8 

20-05-2022 E116 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 33 
 

11 8 8 6 

20-05-2022 E117 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 40 
 

10 10 10 10 

20-05-2022 E118 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 32 
 

12 12 4 4 

20-05-2022 E119 1 1 1 1 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 33 
 

4 11 8 10 

21-05-2022 E120 2 2 2 3 3 2 1 2 2 3 2 2 2 3 2 2 35 
 

9 8 9 9 

21-05-2022 E121 3 3 1 1 2 2 2 1 1 2 1 2 1 1 1 2 26 
 

8 7 6 5 

21-05-2022 E122 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 2 3 2 3 3 39 
 

9 10 9 11 

21-05-2022 E123 2 2 2 1 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 34 
 

7 9 9 9 

21-05-2022 E124 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 38 
 

9 9 10 10 

21-05-2022 E125 2 3 3 2 2 1 2 1 2 2 1 2 3 3 2 1 32 
 

10 6 7 9 

23-05-2022 E126 3 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 2 2 2 3 1 36 
 

9 10 9 8 

23-05-2022 E127 2 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 35 
 

9 9 9 8 

23-05-2022 E128 3 2 2 1 2 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 2 37 
 

8 10 10 9 

23-05-2022 E129 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 2 41 
 

10 12 9 10 

23-05-2022 E130 2 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 1 2 3 36 
 

10 9 9 8 

23-05-2022 E131 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 1 2 35 
 

9 9 10 7 

23-05-2022 E132 1 1 2 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 2 1 2 22 
 

5 5 6 6 

23-05-2022 E133 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 1 27 
 

4 7 9 7 

24-05-2022 E134 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 23 
 

4 4 7 8 

24-05-2022 E135 2 2 2 2 2 2 2 3 2 1 2 1 2 1 2 2 30 
 

8 9 6 7 



 

 
 

24-05-2022 E136 2 2 2 1 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 1 34 
 

7 9 10 8 

24-05-2022 E137 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 29 
 

7 8 8 6 

24-05-2022 E138 3 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 28 
 

8 7 7 6 

24-05-2022 E139 2 2 2 3 2 2 2 2 3 1 3 1 3 2 1 3 34 
 

9 8 8 9 

25-05-2022 E140 2 2 2 3 3 2 2 2 1 1 1 1 2 2 2 1 29 
 

9 9 4 7 

25-05-2022 E141 1 1 1 1 2 2 2 2 1 3 2 1 1 2 2 1 25 
 

4 8 7 6 

25-05-2022 E142 3 3 1 1 2 2 2 3 2 3 2 2 1 3 2 2 34 
 

8 9 9 8 

25-05-2022 E143 2 1 2 2 1 2 2 1 2 2 1 2 2 3 2 3 30 
 

7 6 7 10 

25-05-2022 E144 2 2 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 1 2 1 2 26 
 

7 6 7 6 

25-05-2022 E145 3 2 2 3 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 31 
 

10 7 8 6 

25-05-2022 E146 2 2 1 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 1 34 
 

7 10 10 7 

25-05-2022 E147 1 1 1 2 2 2 1 1 2 3 3 3 3 3 2 3 33 
 

5 6 11 11 

26-05-2022 E148 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 24 
 

4 8 5 7 

26-05-2022 E149 2 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3 39 
 

10 10 9 10 

26-05-2022 E150 1 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 35 
 

8 9 9 9 

26-05-2022 E151 2 2 2 2 1 2 3 3 2 2 2 2 1 2 2 1 31 
 

8 9 8 6 

26-05-2022 E152 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 28 
 

4 8 8 8 

26-05-2022 E153 3 3 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 38 
 

10 10 10 8 

26-05-2022 E154 2 2 2 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 39 
 

8 11 10 10 

26-05-2022 E155 2 2 3 1 2 1 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 34 
 

8 9 8 9 

27-05-2022 E156 3 2 2 2 2 2 3 1 3 2 3 2 1 3 1 1 33 
 

9 8 10 6 

27-05-2022 E157 3 3 1 1 2 1 2 1 2 1 2 3 3 3 2 3 33 
 

8 6 8 11 

27-05-2022 E158 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 37 
 

10 9 9 9 

27-05-2022 E159 3 1 2 1 3 2 2 2 2 3 2 3 1 2 3 2 34 
 

7 9 10 8 

27-05-2022 E160 2 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 40 
 

10 10 10 10 

27-05-2022 E161 1 1 1 1 2 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 1 32 
 

4 10 10 8 

28-05-2022 E162 2 2 3 3 2 3 2 2 2 2 2 1 3 3 2 3 37 
 

10 9 7 11 

28-05-2022 E163 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 1 37 
 

10 9 10 8 



 

 
 

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 
                

MEDIA 33.60 8.27 8.18 8.51 8.63 
                   

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 D2: suma total de los puntajes ÷ 169 = 8.18 que viene a ser la media o promedio. 

Para la D3: suma total de los puntajes ÷ 169 = 8.51 que viene a ser la media o promedio. 

Para la D4: suma total de los puntajes ÷ 169 = 8.63 que viene a ser la media o promedio. 

 

 



 

 
 

Rango de puntajes: 

 

Variable-Dimensión 
Rango de 
valores 

Cantidad de 
valores 

posibles 
  Rango 

Variable 
dependiente: 

   Bajo [16 - 38] 

Atención al cliente [16 – 80] 64 Medio [39 -60] 
   Alto [61 - 80] 

Dimensión 1:   Bajo [4 - 9] 

Índice de satisfacción [4 - 20] 16 Medio [10 - 15] 

   Alto [16 - 20] 

Dimensión 2:   Bajo [4 - 9] 

Índice de reclamo [4 - 20] 16 Medio [10 - 15] 
   Alto [16 - 20] 

Dimensión 3:   Bajo [4 - 9] 

Tasa de conversión [4 - 20] 16 Medio [10 - 15] 
   Alto [16 - 20] 

Dimensión 4:   Bajo [4 - 9] 

Nivel de eficacia [4 - 20] 16 Medio [10 - 15] 

      Alto [16 - 20] 

 

 

 

 



 

 
 

Tabla 19. Postest de los encuestados 

 
POSTEST 

 
Indicadores 

 
Fecha 

Encu
estad
o 

P
1 

P
2 

P
3 

P
4 

P
5 

P
6 

P
7 

P
8 

P
9 

P1
0 

P1
1 

P1
2 

P1
3 

P1
4 

P1
5 

P1
6 

Pos
t 
Tes
t 

  I. 
Satisfacció

n 

I. 
Reclamos 

Tasa 
Conversión 

Eficaci
a 

05-09-2022 E1 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 72 
 

18 18 18 18 

05-09-2022 E2 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 72 
 

18 18 18 18 

05-09-2022 E3 4 3 2 1 4 3 2 1 4 3 2 1 4 3 2 1 40 
 

10 10 10 10 

05-09-2022 E4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 56 
 

14 14 14 14 

05-09-2022 E5 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 49 
 

13 12 12 12 

05-09-2022 E6 2 2 2 3 3 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 38 
 

9 10 9 10 

05-09-2022 E7 3 4 2 3 4 2 3 2 3 3 4 3 5 3 4 4 52 
 

12 11 13 16 

05-09-2022 E8 3 2 2 3 3 4 5 4 4 4 2 4 3 3 3 3 52 
 

10 16 14 12 

05-09-2022 E9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 
 

16 16 16 16 

06-09-2022 E10 3 4 4 4 3 4 4 3 4 5 3 5 4 4 3 4 61 
 

15 14 17 15 

06-09-2022 E11 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 56 
 

12 16 12 16 

06-09-2022 E12 3 4 5 5 4 5 4 3 4 5 4 3 5 4 5 4 67 
 

17 16 16 18 

06-09-2022 E13 2 2 3 3 2 3 3 4 2 3 4 2 4 4 4 4 49 
 

10 12 11 16 

06-09-2022 E14 2 3 4 5 4 4 5 4 2 4 1 2 3 4 5 5 57 
 

14 17 9 17 

06-09-2022 E15 3 3 3 3 4 4 4 4 3 2 3 4 2 3 3 2 50 
 

12 16 12 10 

06-09-2022 E16 5 5 4 5 4 5 4 5 3 4 5 3 5 3 4 5 69 
 

19 18 15 17 

06-09-2022 E17 5 4 4 5 4 3 5 5 5 4 4 5 3 4 3 5 68 
 

18 17 18 15 

06-09-2022 E18 1 2 1 2 3 2 2 3 2 3 3 2 4 2 3 4 39 
 

6 10 10 13 

06-09-2022 E19 5 5 2 3 2 4 2 4 3 5 2 5 4 5 2 3 56 
 

15 12 15 14 

07-09-2022 E20 2 2 3 2 4 2 4 2 4 3 4 2 2 4 4 4 48 
 

9 12 13 14 

07-09-2022 E21 5 5 5 3 4 5 5 4 3 2 4 5 2 3 4 5 64 
 

18 18 14 14 

07-09-2022 E22 5 5 4 4 5 3 5 5 4 5 4 5 4 5 3 5 71 
 

18 18 18 17 

07-09-2022 E23 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 72 
 

18 18 18 18 



 

 
 

07-09-2022 E24 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 56 
 

14 14 14 14 

07-09-2022 E25 2 4 4 4 3 4 5 4 4 5 4 3 5 2 4 5 62 
 

14 16 16 16 

07-09-2022 E26 4 4 4 5 4 5 4 5 3 4 5 4 4 3 4 4 66 
 

17 18 16 15 

07-09-2022 E27 4 5 4 4 3 4 5 4 3 2 3 4 5 5 4 3 62 
 

17 16 12 17 

07-09-2022 E28 2 3 2 3 4 3 4 5 3 2 4 5 2 4 2 5 53 
 

10 16 14 13 

07-09-2022 E29 4 2 3 4 2 4 5 3 5 2 3 3 4 5 3 2 54 
 

13 14 13 14 

08-09-2022 E30 3 4 4 3 4 3 4 2 4 5 3 2 4 4 2 3 54 
 

14 13 14 13 

08-09-2022 E31 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 31 
 

7 8 8 8 

08-09-2022 E32 3 4 3 2 3 4 2 4 5 3 4 5 4 3 5 3 57 
 

12 13 17 15 

08-09-2022 E33 4 3 3 4 5 3 3 2 2 4 2 2 3 4 4 5 53 
 

14 13 10 16 

08-09-2022 E34 4 4 3 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 70 
 

15 19 18 18 

08-09-2022 E35 3 5 3 5 3 5 3 4 5 2 3 3 4 4 4 3 59 
 

16 15 13 15 

08-09-2022 E36 2 2 2 3 2 3 3 2 3 2 3 4 2 2 2 1 38 
 

9 10 12 7 

08-09-2022 E37 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 40 
 

10 10 10 10 

08-09-2022 E38 4 5 4 3 4 5 5 4 3 5 3 4 3 5 4 5 66 
 

16 18 15 17 

08-09-2022 E39 5 5 5 5 5 4 4 5 3 5 5 3 4 5 3 4 70 
 

20 18 16 16 

08-09-2022 E40 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 5 5 4 60 
 

13 14 15 18 

09-09-2022 E41 5 5 4 3 4 5 3 5 4 4 3 5 3 5 3 4 65 
 

17 17 16 15 

09-09-2022 E42 5 4 3 2 2 3 4 5 4 3 2 2 4 5 4 3 55 
 

14 14 11 16 

09-09-2022 E43 5 2 4 3 5 5 3 4 5 3 4 5 3 4 5 3 63 
 

14 17 17 15 

09-09-2022 E44 4 3 2 3 3 4 3 3 5 5 2 4 3 2 5 4 55 
 

12 13 16 14 

09-09-2022 E45 4 4 4 5 3 3 4 5 3 4 5 3 3 3 4 3 60 
 

17 15 15 13 

09-09-2022 E46 4 3 2 1 1 2 3 4 5 4 3 2 1 2 3 4 44 
 

10 10 14 10 

09-09-2022 E47 4 1 2 3 4 4 4 3 2 1 2 3 4 3 2 3 45 
 

10 15 8 12 

09-09-2022 E48 4 4 2 2 4 3 2 4 5 3 2 3 4 3 2 3 50 
 

12 13 13 12 

09-09-2022 E49 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 1 1 4 53 
 

16 12 16 9 

09-09-2022 E50 5 4 2 3 4 3 2 1 2 2 3 4 3 2 4 3 47 
 

14 10 11 12 

09-09-2022 E51 3 3 4 4 3 3 1 4 1 3 3 4 4 3 3 4 50 
 

14 11 11 14 



 

 
 

12-09-2022 E52 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61 
 

16 13 16 16 

12-09-2022 E53 4 3 5 5 3 4 3 5 4 3 4 5 3 2 3 4 60 
 

17 15 16 12 

12-09-2022 E54 3 3 3 4 5 3 3 3 4 5 4 3 4 5 4 3 59 
 

13 14 16 16 

12-09-2022 E55 5 5 5 5 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 62 
 

20 16 12 14 

12-09-2022 E56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 62 
 

16 16 16 14 

12-09-2022 E57 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 71 
 

18 18 17 18 

12-09-2022 E58 5 4 4 4 5 4 5 3 4 5 5 4 4 3 5 4 68 
 

17 17 18 16 

12-09-2022 E59 5 5 4 3 5 3 4 5 3 4 5 4 3 4 5 4 66 
 

17 17 16 16 

12-09-2022 E60 3 3 4 5 4 3 3 3 4 5 4 3 3 4 5 2 58 
 

15 13 16 14 

12-09-2022 E61 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 76 
 

19 18 19 20 

12-09-2022 E62 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 58 
 

14 14 16 14 

13-09-2022 E63 4 4 5 3 3 4 4 5 4 3 4 5 4 3 4 2 61 
 

16 16 16 13 

13-09-2022 E64 5 4 3 4 5 4 3 4 4 5 4 3 5 4 5 3 65 
 

16 16 16 17 

13-09-2022 E65 5 5 4 4 3 4 5 3 4 5 4 3 5 5 4 4 67 
 

18 15 16 18 

13-09-2022 E66 4 3 3 2 3 4 5 4 3 2 2 3 4 4 5 4 55 
 

12 16 10 17 

13-09-2022 E67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 
 

16 16 16 16 

13-09-2022 E68 4 3 4 5 3 3 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 67 
 

16 15 18 18 

13-09-2022 E69 2 3 4 3 2 3 5 3 2 3 4 5 3 2 3 4 51 
 

12 13 14 12 

13-09-2022 E70 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 3 4 5 4 5 71 
 

19 18 16 18 

13-09-2022 E71 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 76 
 

20 19 19 18 

13-09-2022 E72 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 3 4 5 4 69 
 

17 18 18 16 

13-09-2022 E73 5 4 3 3 4 5 4 3 2 3 4 5 4 3 2 3 57 
 

15 16 14 12 

14-09-2022 E74 2 3 4 5 5 5 4 2 3 2 4 3 3 2 4 5 56 
 

14 16 12 14 

14-09-2022 E75 2 3 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 68 
 

13 20 17 18 

14-09-2022 E76 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 58 
 

10 16 16 16 

14-09-2022 E77 4 5 3 2 1 3 4 3 2 3 4 2 2 3 2 4 47 
 

14 11 11 11 

14-09-2022 E78 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 2 2 2 65 
 

18 19 18 10 

14-09-2022 E79 4 5 5 4 3 3 4 4 3 5 3 4 5 1 2 3 58 
 

18 14 15 11 



 

 
 

14-09-2022 E80 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61 
 

13 16 16 16 

14-09-2022 E81 5 4 5 5 5 4 3 3 4 4 5 4 3 4 3 3 64 
 

19 15 17 13 

14-09-2022 E82 5 4 3 4 5 4 3 2 3 4 3 2 4 5 3 2 56 
 

16 14 12 14 

15-09-2022 E83 2 3 4 5 4 3 2 2 2 3 4 5 3 2 2 3 49 
 

14 11 14 10 

15-09-2022 E84 3 2 2 4 5 5 4 4 4 3 5 4 3 5 4 4 61 
 

11 18 16 16 

15-09-2022 E85 4 5 4 5 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 66 
 

18 16 16 16 

15-09-2022 E86 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 76 
 

19 19 18 20 

15-09-2022 E87 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 72 
 

20 16 16 20 

15-09-2022 E88 5 4 3 4 5 4 5 4 3 4 5 4 3 3 3 4 63 
 

16 18 16 13 

15-09-2022 E89 4 5 5 5 4 4 3 4 3 4 5 4 3 4 4 5 66 
 

19 15 16 16 

15-09-2022 E90 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 
 

20 20 20 20 

15-09-2022 E91 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 
 

16 16 16 16 

15-09-2022 E92 5 4 3 3 3 4 5 3 3 3 4 4 4 5 4 5 62 
 

15 15 14 18 

15-09-2022 E93 4 3 4 3 5 4 5 5 4 4 3 4 5 3 1 3 60 
 

14 19 15 12 

15-09-2022 E94 4 4 1 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
 

13 15 16 16 

15-09-2022 E95 4 5 4 3 3 3 4 4 5 5 4 4 5 4 3 4 64 
 

16 14 18 16 

15-09-2022 E96 5 4 3 4 5 4 2 4 4 4 4 4 5 4 3 3 62 
 

16 15 16 15 

15-09-2022 E97 3 5 4 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 70 
 

15 18 18 19 

16-09-2022 E98 4 2 3 4 3 3 4 4 4 5 4 3 4 5 4 5 61 
 

13 14 16 18 

16-09-2022 E99 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 74 
 

19 16 20 19 

16-09-2022 E100 4 5 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 58 
 

16 14 14 14 

16-09-2022 E101 5 5 4 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 4 66 
 

18 16 16 16 

16-09-2022 E102 5 4 4 4 4 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 71 
 

17 15 20 19 

16-09-2022 E103 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 56 
 

14 14 14 14 

16-09-2022 E104 5 3 4 4 3 4 5 4 3 3 3 2 3 3 3 3 55 
 

16 16 11 12 

16-09-2022 E105 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 3 4 5 5 70 
 

18 18 17 17 

16-09-2022 E106 5 4 3 2 2 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 64 
 

14 15 17 18 

16-09-2022 E107 1 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 23 
 

5 6 6 6 



16-09-2022 E108 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 55 13 15 14 13 

16-09-2022 E109 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 5 57 13 14 15 15 

16-09-2022 E110 4 5 4 5 4 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 5 68 18 17 16 17 

16-09-2022 E111 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 67 16 16 16 19 

19-09-2022 E112 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 74 20 18 18 18 

20-09-2022 E113 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 64 12 12 20 20 

21-09-2022 E114 3 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 3 4 3 69 17 19 19 14 

22-09-2022 E115 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 20 20 20 20 

23-09-2022 E116 4 5 5 4 3 3 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 71 18 15 20 18 

24-09-2022 E117 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 5 5 66 15 16 16 19 

26-09-2022 E118 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 60 14 16 15 15 

26-09-2022 E119 5 5 5 5 3 3 3 3 5 5 5 5 3 3 3 3 64 20 12 20 12 

27-09-2022 E120 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 64 16 16 16 16 

28-09-2022 E121 3 4 4 3 4 4 4 4 3 5 5 4 4 5 5 5 66 14 16 17 19 

29-09-2022 E122 3 2 3 4 3 5 3 3 4 2 3 4 5 4 4 5 57 12 14 13 18 

30-09-2022 E123 5 4 3 3 4 3 4 3 4 3 5 5 4 5 5 5 65 15 14 17 19 

01-10-2022 E124 1 1 1 2 1 2 1 2 1 2 3 2 1 2 2 1 25 5 6 8 6 

02-10-2022 E125 5 5 4 5 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 67 19 16 16 16 

03-10-2022 E126 3 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 3 4 5 4 67 15 17 19 16 

04-10-2022 E127 1 2 1 1 3 1 1 2 1 1 3 1 3 1 2 3 27 5 7 6 9 

05-10-2022 E128 4 3 3 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 5 63 14 16 16 17 

06-10-2022 E129 4 5 4 3 4 3 4 3 4 5 3 4 3 4 3 5 61 16 14 16 15 

07-10-2022 E130 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 54 12 13 15 14 

08-10-2022 E131 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 74 17 20 20 17 

09-10-2022 E132 4 3 4 3 4 3 4 5 4 3 4 3 3 3 3 3 56 14 16 14 12 

10-10-2022 E133 5 4 4 3 4 3 3 3 2 3 4 3 2 3 4 2 52 16 13 12 11 

11-10-2022 E134 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 60 15 15 15 15 

12-10-2022 E135 4 3 4 4 3 4 5 4 3 4 3 4 4 5 4 4 62 15 16 14 17 



 

 
 

13-10-2022 E136 3 3 4 4 3 3 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 59 
 

14 14 16 15 

14-10-2022 E137 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 
 

16 16 16 16 

15-10-2022 E138 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 53 
 

12 13 14 14 

16-10-2022 E139 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 5 3 3 4 3 54 
 

13 13 15 13 

17-10-2022 E140 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 75 
 

18 19 19 19 

18-10-2022 E141 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 72 
 

18 18 18 18 

18-10-2022 E142 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 72 
 

18 18 18 18 

18-10-2022 E143 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 72 
 

18 18 18 18 

18-10-2022 E144 4 4 4 5 5 4 3 4 3 4 5 3 3 3 3 5 62 
 

17 16 15 14 

18-10-2022 E145 4 1 2 1 3 1 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 36 
 

8 8 11 9 

18-10-2022 E146 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 69 
 

17 17 18 17 

18-10-2022 E147 4 5 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 57 
 

17 14 13 13 

18-10-2022 E148 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 69 
 

17 19 16 17 

18-10-2022 E149 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 54 
 

12 14 14 14 

18-10-2022 E150 3 3 4 3 2 4 3 2 3 3 4 3 4 5 4 5 55 
 

13 11 13 18 

18-10-2022 E151 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 
 

20 20 20 20 

18-10-2022 E152 4 3 3 4 5 4 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 62 
 

14 16 16 16 

18-10-2022 E153 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 
 

20 20 20 20 

19-10-2022 E154 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 
 

20 20 20 20 

19-10-2022 E155 5 4 3 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 71 
 

16 18 19 18 

19-10-2022 E156 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 73 
 

18 19 18 18 

19-10-2022 E157 5 4 4 4 5 4 5 4 3 4 3 5 5 5 5 3 68 
 

17 18 15 18 

19-10-2022 E158 3 3 3 5 4 5 5 4 5 4 5 4 3 4 4 4 65 
 

14 18 18 15 

19-10-2022 E159 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 75 
 

20 18 18 19 

19-10-2022 E160 3 4 3 4 3 4 5 3 4 3 3 3 5 5 5 4 61 
 

14 15 13 19 

19-10-2022 E161 3 3 3 4 3 4 3 4 5 4 3 4 3 3 4 3 56 
 

13 14 16 13 

20-10-2022 E162 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 66 
 

16 16 16 18 

21-10-2022 E163 5 4 3 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 72 
 

17 17 20 18 



 

 
 

22-10-2022 E164 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 3 4 63 
 

15 16 17 15 

22-11-2022 E165 5 5 4 5 4 5 4 5 4 2 4 3 3 4 4 4 65 
 

19 18 13 15 

22-10-2022 E166 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 72 
 

18 18 18 18 

22-10-2022 E167 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 73 
 

18 18 19 18 

22-10-2022 E168 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 
 

20 20 20 20 

22-10-2022 E169 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 
 

20 20 20 20 
                

MEDIA 61.24 15.15 15.36 15.37 15.36 
                   

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 D2: suma total de los puntajes ÷ 169 = 15.36 que viene a ser la media o promedio. 

Para la D3: suma total de los puntajes ÷ 169 = 15.37 que viene a ser la media o promedio. 

Para la D4: suma total de los puntajes ÷ 169 = 15.36 que viene a ser la media o promedio. 

 

 

 



 

 
 

 

Rango de puntajes: 

 

Variable-Dimensión 
Rango de 
valores 

Cantidad 
de valores 
posibles 

  Rango 

Variable 
dependiente: 

   Bajo [16 - 38] 

Atención al cliente [16 – 80] 64 Medio [39 -60] 
   Alto [61 - 80] 

Dimensión 1:   Bajo [4 - 9] 

Índice de satisfacción [4 - 20] 16 Medio [10 - 15] 

   Alto [16 - 20] 

Dimensión 2:   Bajo [4 - 9] 

Índice de Reclamo [4 - 20] 16 Medio [10 - 15] 
   Alto [16 - 20] 

Dimensión 3:   Bajo [4 - 9] 

Tasa de conversión [4 - 20] 16 Medio [10 - 15] 
   Alto [16 - 20] 

Dimensión 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 elección de la metodología de desarrollo de software. 

 
 

Experto 

Puntuación de la metodología de 
desarrollo de software  

Metodología 
escogida Grado 

académico 
RUP SCRUM ICONIX 

Sandoval Sifuentes, Luis 
Emilio 

 
Ingeniero 

8 15 - SCRUM 

Vargas Carranza, Erick Ivan 

 
Ingeniero 

9 14 10 SCRUM 

Bazan Matos, Francisco 
 

Ingeniero 
12 15 5 SCRUM 

Centeno Leguía, Jame 

 
Ingeniero 

13 15 - SCRUM 

Total 37 59 15 SCRUM 

 

Tabla 22. Juicio de expertos para la elección del lenguaje de programación. 

 
 

Experto 

Puntuación de lenguaje de programación  
Lenguaje de 

programación 
escogida 

Grado 
académico 

C++ PHP JAVA PYTHON 

Sandoval Sifuentes, 
Luis Emilio 

 
Ingeniero 

- 10 12 - JAVA 

Del Castillo Gabriel, 
Elena Yvonne 

 
Ingeniero 

- - 8 - JAVA 

Vargas Carranza, Erick 
Ivan 

 
Ingeniero 

9 8 12 12 JAVA 

Bazán Matos, Francisco 

 
Ingeniero 

4 6 10 8 JAVA 

Total 13 24 42 20 JAVA 

 

 

 

 

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



 

 
 

 
 

Experto 

Puntuación de lenguaje de programación  
Base de 

datos 
escogida 

Grado 
académico 

MYSQL POSTGRESQL 
SQL 

SERVER 
ORACLE 

Sandoval 
Sifuentes, Luis 
Emilio 

 
Ingeniero 

15 15 10 10 MYSQL 

Del Castillo 
Gabriel, Elena 
Yvonne 

 
Ingeniero 

15 - - - MYSQL 

Vargas 
Carranza, 
Erick Ivan 

 
Ingeniero 

12 10 12 12 MYSQL 

Bazan Matos, 
Francisco 

 
Ingeniero 

9 9 11 11 MYSQL 

Total 51 34 33 33 MYSQL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Tabla 24. Carta de autorización para la toma de datos para el desarrollo del proyecto de 
investigación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Tabla 25. Ficha validación de Instrumento experto 1 - Metodología de desarrollo de software. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Tabla 26. Ficha validación de Instrumento experto 2 - Metodología de desarrollo de software. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Tabla 27. Ficha validación de Instrumento experto 3 - Metodología de desarrollo de software. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Tabla 28. Ficha validación de Instrumento experto 4 - Metodología de desarrollo de software. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Tabla 29. Ficha validación de Instrumento experto 1 - Lenguaje de programación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Tabla 30. Ficha validación de Instrumento experto 2 - Lenguaje de programación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Tabla 31. Ficha validación de Instrumento experto 3 - Lenguaje de programación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Tabla 32. Ficha validación de Instrumento experto 4 - Lenguaje de programación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

METODOLOGÍA DEL SOFTWARE 

Desarrollo de la variable independiente usando el marco de trabajo ágil 

SCRUM: 

Scrum es un marco de trabajo ágil que se utiliza para la gestión y desarrollo 
de proyectos de software. Es una metodología que permite a los equipos 
trabajar de manera más colaborativa, adaptativa y productiva en la creación 
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 básicas de Scrum son las siguientes: 

Planificación del sprint, reunión diaria, revisión del sprint, retrospectiva del 
sprint. Tal como se muestran a continuación: 

 

 

Planificación del sprint: Esta fase implica la definición de los objetivos del 
sprint y la creación 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. 

Reunión diaria: Durante esta fase, el equipo se reúne diariamente para 
revisar el progreso del sprint y hacer ajustes si es necesario. Cada miembro 
del equipo comparte lo que ha logrado desde la última reunión, los desafíos 
que enfrenta y cómo planea abordarlos. 

Revisión del sprint: Al final de cada sprint, el equipo presenta el trabajo 
completado y lo evalúa en función de los objetivos del sprint. El objetivo de 
esta fase es identificar lo que se ha logrado, lo que no se ha logrado y cómo 
se puede mejorar para el próximo sprint. 

Retrospectiva del sprint: En esta fase, el equipo reflexiona sobre lo que ha 
aprendido durante el sprint y cómo 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 metodología SCRUM 

 

Fase 1: Planificación del sprint 

         

Se detalla el sprint backlog para el desarrollo del chatbot que implica la definición 

de objetivos y tareas específicas que deben completarse durante el período de un 

sprint para lograr un progreso significativo en el proyecto. 

Backlog del proyecto 

Creación del chatbot en Dialogflow. 

Creación del intent de bienvenida. 

Creación de los intents categorías. 

Creación de los intents modelos. 

Creación del intent toma de datos. 

Creación del intent encuesta de satisfacción. 

Creación del intent de despedida. 

Creación de la base de datos. 

Creación del api rest. 

Incorporación a la web. 

Pase a producción y pruebas. 

Creación del chatbot en Dialogflow. 

Creación del intent de bienvenida. 

Creación de los intents categorías. 

 

 

Fases Artefactos 

Fase 1:  Planificación del sprint • Creación del backlog del proyecto. 
• Detalle de las tareas a realizar. 

Fase 2:  Reunión diaria • Informe sobre los avances de cada 
tarea. 

• Informe sobre el backlog priorizado. 
Fase 3:  Revisión del sprint • Validación del sprint. 

Fase 4:  Retrospectiva del sprint • Capturas de imágenes de la 
funcionalidad del software elaborado. 



 

 
 

Fase 2: Reunión diaria 

Se prioriza el avance de cada historia de usuario, se asigna  la estimación en días 

y se revisa el cumplimiento de la misma. 

Historias de Usuario 

ITEM Alias Prioridad Estimación/ 
días 

Estado 

HU001 Chatbot en Dialogflow Bajo 1 día Realizado 

HU002 Intent de bienvenida Medio 1 día Realizado 

HU003 Intents categorías Alto 2 días Realizado 

HU004 Intents modelos Alto 15 días Realizado 

HU005 Intent toma de datos Alto 3 días Realizado 

HU006 Intent encuesta de 

satisfacción 

Alto 3 días Realizado 

HU007 Intent de despedida Medio 1 día Realizado 

HU008 Base de datos Alto 15 días Realizado 

HU009 Api rest Alto 15 días Realizado 

HU010 Incorporación a la web Alto 1 día Realizado 

HU011 Pase a producción y 

pruebas 

Alto 30 días Realizado 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Historias de usuario - HU001 

Creación del chatbot en Dialogflow 

Duración 1 día. 

Fecha de creación: 17/05/2022 

Descripción:  Para proceder con la creación de nuestro chatbot se creó una cuenta 

en Gmail. Finalmente se asignó un nombre donde se empezó con el desarrollo. 

 

Creación de IrinaBot 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Historias de usuario - HU002 

Creación del intent de bienvenida 

Duración 1 día. 

Fecha de creación: 17/05/2022 

Descripción:  En esta primera parte se determinó el saludo de bienvenida del 

chatbot, si el usuario seleccionó la opción sí. Continuó con el flujo y este a su vez 

mostró las categorías respectivas de la empresa, caso contrario se despidió 

cordialmente. 

Creación del intent de saludo de bienvenida 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Historias de usuario - HU003 

Creación de los intents categorías 

Duración 2 días. 

Fecha de creación: 18/05/2022 

Descripción:  Una vez que el usuario seleccionó la opción de sí. Le apareció los 

servicios que la empresa posee que son: consultoría, asesoría y servicio técnico, 

así también como sus respectivas subcategorías. 

Creación del intent listar categorías 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Historias de usuario - HU004 

Creación de los intents modelos 

Duración 15 días. 

Fecha de creación: 20/05/2022 

Descripción:  Cuando el usuario seleccionó algunas de las 3 opciones de 

consultoría, asesoría y servicio técnico. Se abrió los flujos de maquinaría para 

construcción, maquinaria agrícola y soporte técnico que brinda la empresa. 

Seguidamente se mostró los modelos respectivos de cada uno. 

 

Creación del intent sub categoría maquinaria para construcción 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Aquí se empieza por asignar los tipos de maquinarias de construcción que tiene a 

la venta y/o alquiler la organización. 



 

 
 

Creación del payload regresar al menú principal 

 

 

 

 

 

 

 

Mediante este payload (la información que se envía desde el agente de Dialogflow 

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

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

información del usuario, etc.) nos permite regresar al menú principal de la interfaz 

de nuestro bot. 

Creación de los intents modelos de maquinaria para construcción, maquinarias 

agrícolas, etc. 

 

 

 

 

 

 

 

Los modelos de maquinaria son los proporcionados por la organización que 

manejan en su catálogo diario. Esto nos servirá para unificarlo en nuestro bot y 

almacenarlo en nuestra base de datos respectivamente. 



 

 
 

 

Creación de la opción volver a maquinarias 
 

 

 

 

 

 

 

 

En este payload nos permite volver a la opción principal del front de modelos 

cargador frontal en nuestro bot. 

 

Creación del intent sub categoría listar soporte 

 

 

En este intent se procede a crear los tipos de soporte que realiza la organización, que luego serán 
derivados a cada acción según lo determine el usuario cuando interactúe con el chatbot. 

 

 

 



 

 
 

Creación del intent mantenimiento correctivo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

 

Creación del intent mantenimiento predictivo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

 



 

 
 

Creación del intent mantenimiento preventivo 

 

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

 

 

Historias de usuario - HU005 

Creación del intent toma de datos 

Duración 3 días. 

Fecha de creación: 10/06/2022 

Descripción:  Una vez que el usuario seleccionó la opción de solicitar cotización, el 

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

modelo requerido. 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

Creación del intent toma de datos 

 

 

En resumen, el registro o toma de datos mediante un intent en Dialogflow permite 

que los chatbots capturen información de los usuarios y la almacenen para su uso 

posterior. Esto puede ser útil para empresas que deseen recopilar información de 

los usuarios para mejorar sus servicios o para mejorar la experiencia del usuario en 

general. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

Historias de usuario - HU006 

Creación del intent encuesta de satisfacción 

Duración 3 días. 

Fecha de creación: 16/06/2022 

Descripción:  Una vez que el usuario seleccionó la opción de solicitar cotización, el 

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

modelo requerido. Al final se mostró la encuesta respectiva que evidenció la calidad 

de nuestro Bot. 

 

 

Creación de intent Satisfaccion_Cliente 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Historias de usuario - HU007 

Creación del intent de despedida 

Duración 1 día. 

Fecha de creación: 17/06/2022 

Descripción:  Cuando se finalizó todo el proceso de cotización, el chatbot se 

despide cordialmente con las siguientes alternativas adjuntas en la imagen. 

 

 

Creación del intent despedida 

 

 

 

 

 



 

 
 

Historias de usuario - HU008 

Creación de la base de datos 

Duración 15 días. 

Fecha de creación: 18/06/2022 

Descripción:  Se creó la base de datos titulada: neirsaag_db2022, la cual contiene 

6 tablas y no relacional. 

 

 

Creación de la bd neirsaag_db2022 

 

 

 

Creación de la tabla Cliente 

 

 



Creación de la tabla Categoría 

Creación de la tabla Modelo 

Creación de la tabla Cotización 



 

 
 

 

Creación de la tabla Solicitud 

 

Creación de la tabla Indice_satisfaccionCliente 

 



 

 
 

Modelo no relacional 

 
Historias de usuario - HU009 

 
Creación del api rest 
 
Duración 15 días. 

Fecha de creación: 11/07/2022 

Descripción:  Se creó el api modelo vista controlador para las respuestas en tiempo 

real de nuestro chatbot y los clientes respectivos dentro del dominio de la 

organización tal como se muestra a continuación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Creación de la conexión en la opción configuración 

 

 

 

 

 

 

 

Se crea la función conecta mediante lenguaje PHP que nos va a permitir el ingreso 

a nuestra base de datos mediante el dominio de la organización. 

 

Creación del controlador 

 

 

 

 

 

 

 

Se procede a crear las funciones en cliente, correo, manejo de errores y el uso de 

nuestra librería. 

 

 

 



Creación de la función cliente 

En esta parte nuestra función tendrá acceso a la base de datos creado 

anteriormente, el cual valida el insertar, encuesta de satisfacción, alerta de error y 

que luego nuestra función correo validará los datos y remitirá al usuario su 

cotización vía email en tiempo real. 



 

 
 

 

Creación de la función recibir  

 

 

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 generará 

en el log. 

 

 

 

 

 



 

 
 

Creación del modelo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Aquí tenemos nuestras funciones de insertar data, encuesta de satisfacción y listar 

correos que estarán comunicadas con nuestra base de datos en tiempo real al 

dialogflow. 

 

 



Historias de usuario - HU010 

Incorporación a la web 

Duración 1 día. 

Fecha de creación: 01/08/2022 

Descripción:  Se obtuvo el link en la pestaña integrations del dialogflow, esto se 

copió en la página web de la empresa Neirsa para luego proceder con las pruebas 

respectivas. 



En el entorno de dialogflow nos genera un script que será incorporado a la web de 

la empresa, el cual nos permite validar el correcto funcionamiento del desarrollo de 

nuestro chatbot. 



Historias de usuario - HU011 

Pase a producción y pruebas 

Duración 30 días. 

Fecha de creación: 02/08/2022 

Descripción:  Con el chatbot incorporado en la página web de Neirsa, se procedió 

a realizar las pruebas respectivas del chatbot, evidenciando el correcto 

funcionamiento. 



 

 
 

Fase 3: Revisión del sprint 

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

enfocan en la implementación de las funcionalidades del chatbot. 

Sprint 1 

El presente sprint consiste en  4 días. 

 Código Historia de usuario Prioridad Tiempo estimado 

 HU001 Chatbot en Dialogflow Bajo 1 día 

 HU002 Intent de bienvenida Medio 1 día 

 HU003 Intent categorías Alto 2 días 

 

Sprint 2 

El presente sprint consiste en 15 días. 

 Código Historia de usuario Prioridad Tiempo estimado 

 HU004  Intents modelos Alto 15 días 

 

 

Sprint 3 

El presente sprint consiste en 6 días. 

 Código Historia de usuario Prioridad Tiempo estimado 

HU005 Intent toma de datos Alto 3 días 

HU006 
Intent encuesta de 

satisfacción Alto 3 días 

 

Sprint 4 

El presente sprint consiste en 16 días. 

 

 Código Historia de usuario Prioridad Tiempo estimado 

HU007 Intent de despedida Medio 1 día 

HU008 Base de datos Alto 15 días 

 



 

 
 

 

 

Sprint 5 

El presente sprint consiste en 16 días. 

 Código Historia de usuario Prioridad Tiempo estimado 

HU009 Api rest Alto 15 días 

HU010 Incorporación a la web Alto 1 día 

 

 

Sprint 6 

El presente sprint consiste en 30 días. 

 

 Código Historia de usuario Prioridad Tiempo estimado 

HU011 
Pase a producción y 

pruebas Alto 30 días 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Fase 4: Retrospectiva del sprint 

Se valida el correcto funcionamiento de nuestro chatbot. 

 

Sprint 01 

        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Bienvenida al usuario y categorías del negocio. 

 

 

1 2 

3 4 



 

 
 

Sprint 02 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Se muestran los modelos y detalles sobre los productos que el cliente 

crea requiera, al darle en ver detalle le muestra las especificaciones 

técnicas. 

 

 

 

5 6 

7 8 



 

 
 

Sprint 03 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Lo comentado en el sprint 02, nos dirige a otra pestaña con las especificaciones técnicas de dicha 

maquinaria que requiera el usuario. 

 

 

 

 

 



 

 
 

Sprint 04 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Se inicia el procedimiento de la cotización del producto seleccionado. 
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Sprint 05 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

Se solicita la petición de datos personales para la cotización, así como el llenado de la encuesta. 
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Sprint 06 

Una vez concluido con los datos registrados, el chatbot procede con la despedida 

y realiza la notificación vía correo en tiempo real. 
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Diagrama de base de datos no relacional 

Funcionamiento del chatbot 



Diagrama de componentes 

Diagrama de despliegue 
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