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RESUMEN 

El trabajo de investigación es un chatbot aplicando la metodología CommonKads 

para el servicio al cliente en Robles Perez Asociados E.I.R.L. Este proyecto parte 

del requerimiento de perfeccionar el servicio al cliente. 

Por lo tanto, el objetivo fue analizar el impacto del Chatbot para optimizar la ayuda 

al cliente en Robles Perez Asociados E.I.R.L. En el presente trabajo de tesis es tipo 

aplicada, el diseño pre experimental con un planteamiento cuantitativo. El trabajo 

de investigación utilizó dos indicadores,el índice de satisfacción del cliente y el 

grado de calidad del servicio. Se llevó a cabo con 24 clientes que pertenecen a la 

población. 

El muestreo fue probabilístico. En relación con el método de recopilación de datos 

se llegó a utilizar la encuesta y también se utilizó la recopilación de la información 

con la ficha de registro. Se empleó la metodología commonKads y Scrum. El 

lenguaje de programación que se utilizó fue PHP con el Framework estándar de 

Laravel y con base de datos MySQL. 

Se obtiene un 35.71% de aumento en nuestro indicador de índice de satisfacción 

del cliente, con este resultado se confirmó la hipótesis alterna, que afirma que la 

implementación del Chatbot si influye positivamente sobre nuestro indicador en la 

empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L. Respecto al otro indicador sobre grado 

de calidad del servicio prevalece un incremento del 35.25%, esto nos brinda la 

afirmación de la hipótesis alterna, dando a entender que el aporte del Chatbot 

influye positivamente en el nivel de calidad del servicio que se brinda en Robles 

Perez Asociados E.I.R.L. 

Palabras clave: Chatbot, atención al cliente, calidad del servicio, satisfacción del 

cliente. 
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ABSTRACT

The research work is a chatbot applying the CommonKads methodology for 

customer service at Robles Perez Asociados E.I.R.L. This project is based on the 

requirement to improve customer service. 

Therefore, the objective was to finalize the impact of the Chatbot to optimize 

customer support at Robles Perez Asociados E.I.R.L. In the present thesis work it 

is applied type, the pre-experimental design with a quantitative approach. The 

research work used two indicators, the customer satisfaction index and the degree 

of service quality. It was carried out with 24 clients that belong to the population. 

Sampling was probabilistic. In relation to the method of data collection, the survey 

was used and the collection of information with the registration form was also used. 

The commonKads and Scrum methodology was used. The programming language 

used was PHP with the standard Laravel Framework and MySQL database. 

A 35.71% increase in our indicator of customer satisfaction index is obtained, with 

this result the alternative hypothesis was confirmed, which affirms that the 

implementation of the Chatbot does positively influence our indicator in the company 

Robles Perez Asociados E.I.R.L. Regarding the other indicator on the degree of 

service quality, an increase of 35.25% prevails, this gives us the affirmation of the 

alternative hypothesis, implying that the contribution of the Chatbot positively 

influences the level of quality of service provided in Robles Perez Associates 

E.I.R.L.

Keywords: Chatbot, Customer service, Service quality, Customer satisfaction. 
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I. INTRODUCCIÓN
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Los factores cliente y servicio tienen en común crear una relación positiva en un 

entorno digital que les permita satisfacer sus necesidades. Es por ello que, con el 

inicio de la pandemia, empresas de todo el mundo dedicadas en su totalidad a la 

digitalización, están creciendo de manera eficiente el estado de ánimo de sus 

consumidores, ocasionando una alta demanda en la atención. 

Dentro del ámbito internacional, Según Huidobro en el año 2021 menciona que “Las 

ventas digitales también juegan un papel importante, de hecho, las ventas de 

comercio electrónico han crecido un 49% a partir que comenzó la pandemia de 

COVID-19”. 

Dentro del ámbito nacional, según Ochoa en el año 2018 en el Diario Gestión de 

Perú menciona que “En su totalidad el proceso que se lleva para la atención al 

cliente es una parte muy importante, porque es ahí donde el comprador puede 

realizar su compra o utilizar el soporte para ayuda más de una vez., de lo contrario 

se perderá hasta el fin de los tiempos." Además, según el informe que realizó Global 

Research Marketing con la importancia de la calidad de Servicio 2018, nos 

menciona que un 67% de personas encuestadas no volverían a hacer una compra 

si tuvieran un mal trato en el servicio de atención que ofrece la empresa, mientras 

que el 60% en este caso pediría el libro de reclamaciones”. 

En contexto general, las empresas necesitan implementar avances tecnológicos 

para ejercer tareas e implementar servicios de atención al cliente para no obtener 

como resultado pérdidas en sus ventas y poder satisfacer a los clientes, así como 

lo menciona McDermont en el año 2022: “cuando los clientes se sienten 

escuchados y atendidos, es más probable que vuelvan a comprar. A la larga, es 

más rentable concentrarse en brindar un excelente servicio para impactar en la 

lealtad y retención de clientes.” 

La empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L. está situada en la Avenida Periurbana 

Manzana. C – Lote 09, Villa Club 3, Carabayllo, Lima, Perú. Se dedica a brindar 

apoyo técnico profesional a empresas en los rubros de minería, petrolera, eléctrica, 

constructora, agricultura, estados, para la elaboración de proyectos de inversión 

privados y estatales. La empresa indicó que, durante los últimos meses viene 

atravesando una problemática, el cual no cuentan con suficiente personal para que 
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se haga cargo de las consultas de los clientes e interesados. El problema surge 

cuando necesitan responder y/o atender una cantidad considerable de mensajería 

en whatsapp y por correo, ya que necesitan brindarles una información precisa, 

enfocándose a lo que consulta su clientela.  

Lo fundamental para la empresa es dar asesoría a sus clientes ofreciendo un 

servicio de atención en línea, pero por falta de personal en el área no se logra un 

óptimo control de la recepción de servicios solicitados del día, obteniendo como 

resultado una cantidad de acuerdos no concretados.  Actualmente, la empresa no 

cuenta con un sistema de chatbot, por eso, la idea de implementar uno a su página 

web facilitará la atención de los clientes que tienen como prioridad, obtener un 

servicio rápido y de calidad, el cual le permita una excelente experiencia de 

atención. La acción del chatbot le brindará al cliente una atención con una 

respuesta automática a sus consultas, en el cual el cliente podrá seleccionar el 

servicio de su preferencia obteniendo respuestas personalizadas y sin rango límite 

de atención. 

El trabajo se justifica de manera operativa porque ayuda el aumento de los servicios 

brindados debido a la implementación de un sistema de inteligencia artificial como 

el chatbot para la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L.; permitirá al usuario la 

libertad de consulta las 24 horas del día, disminuirá el porcentaje de acuerdos no 

concretados y tendrán acceso a una gestión más organizada que les favorecerá en 

el futuro. 

De este modo, esta investigación contribuirá a diseñar e implementar a la empresa 

Robles Perez Asociados E.I.R.L. un sistema de chatbot automatizado que 

favorezca en el índice de satisfacción del cliente de los interesados brindándoles 

una atención rápida y eficaz con respecto a las consultas que se den mediante la 

página web. A la vez se brindará mejores experiencias al cliente para así obtener 

un grado de calidad del servicio decente. 

De los cuales, se toma como dimensiones la satisfacción del cliente y la calidad del 

servicio. 
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Figura 1:  Índice de satisfacción del Cliente 

Fuente: Robles Pérez Asociados - E.I.R.L. 

Figura 2:  Grado de Calidad del Servicio 

Fuente: Robles Pérez Asociados - E.I.R.L. 
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A lo cual nos conlleva a plantear el siguiente problema general: ¿Cómo influye el 

Chatbot en la mejora de la atención al cliente en la empresa Robles Perez 

Asociados E.I.R.L.?, el primer problema específico es: ¿Cómo influye el Chatbot en 

el índice de satisfacción del cliente en la empresa  Robles Perez Asociados 

E.I.R.L.? y el segundo problema específico es: ¿Cómo influye el Chatbot en el

grado de calidad del servicio  en la empresa  Robles Perez Asociados E.I.R.L.? 

Asimismo, nuestro objetivo principal es: Determinar la influencia del Chatbot en la 

mejora de la atención al cliente en la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

Como objetivos específicos tenemos: Determinar la influencia del Chatbot en el 

índice de satisfacción del cliente en la empresa  Robles Perez Asociados E.I.R.L. y 

Determinar la influencia del Chatbot en el grado de calidad del servicio en la 

empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L. La hipótesis planteada en el proyecto de 

investigación fue: El chatbot mejorará la atención al cliente en la empresa Robles 

Perez Asociados E.I.R.L. Como hipótesis específicas fueron las siguientes: La 

implementación del Chatbot influye positivamente en el índice de satisfacción del 

cliente en la empresa  Robles Perez Asociados E.I.R.L. y la segunda hipótesis 

específica es: La implementación del Chatbot influye positivamente en el grado de 

calidad del servicio  en la empresa  Robles Perez Asociados E.I.R.L.  
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II. MARCO TEÓRICO
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Zavala (2020) tiene como prioridad definir el impacto de los chatbots en los servicios 

de la compañía Deltron S.A. Para ello se emplea el método aplicado en el estudio, 

el tipo de diseño es pre-experimental con enfoque cuantitativo ya que se usó una 

gran cantidad de datos. Se utilizó como metodología el CommonKads. Como 

resultados obtuvieron un aumento del 1,17% en favorecimiento de la atención al 

cliente en la empresa Deltron S.A. del 2,18% al 3,35%, bajando la tasa de quejas 

de 3,35 a 1,61. Al final, concluyeron que el chatbot mejoró el servicio al cliente de 

Deltron al aumentar la satisfacción y reducir las quejas. 

Figueroa (2021) presentó la finalidad de diseñar y construir un chatbot que utilice 

redes neuronales y procesamiento de lenguaje natural para implementarlos en 

tiendas virtuales de comercio electrónico. Se aplicó el método de desarrollo 

SCRUM. Al final, como resultados se descubrió que la aplicación cumplió con el 

consentimiento de la empresa para enviar su producto para que lo usara el chatbot. 

Por último, el objetivo se logró mediante el desarrollo de un subsistema que solo 

acepta archivos en formato JSON y con una estructura especificada por la empresa. 

Ugaz (2016) estudió la relación que da la eficacia al cliente sobre sus servicios y la 

administración de recursos. Con este fin, el estudio utilizó el diseño no experimental 

de tipo transversal. Se encuestó a 80 usuarios antes y después de la 

implementación, logrando observar que los resultados fueron favorables, el cual 

tuvo una impresión positiva en la calidad del servicio, la optimización en los recursos 

y en procesos. Al final concluyó que el 97,1% de los clientes externos encuestados 

dijo estar satisfecho con la atención de los clientes, el 100% dijo haber recibido una 

atención personalizada del personal y el 94,1% dijo que la atención fue acorde a 

los requerimientos de los clientes para brindar confianza. 

Arana J. , Collantes R. y Mamani R. (2021) proponen metas para mejorar la gestión 

de demanda e incidentes, aplicando chatbots que simulan conversaciones 

humanas, buscar siempre satisfacer a los clientes con una buena atención al 

cliente, automatizar procesos, ganar nuevas métricas y buscar maximizar la 

efectividad del servicio, por lo que en la investigación se utilizó un enfoque 

experimental aplicado. Al final se concluyó que los chatbots pueden responder 
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consultas y/o reclamos y generar reportes para apoyar a todos los usuarios de la 

empresa. Dado que utiliza inteligencia artificial en cada interacción con el usuario, 

recopiló palabras en su base de conocimiento. 

Guerrero (2018) presentó la finalidad de definir el impacto de atribuir chatbots en 

las ventas de las empresas distribuidoras S.A.C. Eximport en Perú. Para ello se 

utilizan métodos cuantitativos. Los resultados obtenidos son que el cambio 

promedio en la satisfacción del cliente de 0.963 a 0.978% tiene una gran efectividad 

en cuanto al agrado del usuario, mientras que el cambio promedio del grado de 

pedido de 2540.12 a 3280.91 también tiene un efecto positivo. Finalmente se 

concluye que el chatbot implementado por Eximport Distribuidores del Perú S.A.C 

muestra un impacto positivo en la satisfacción del usuario con significancia bilateral 

igual a 0.000, menor a 0.05; como también impacta positivamente en la lealtad del 

cliente con significancia bilateral igual a 0.03, menor que 0.05. 

Huamani K. y Menezes K. (2021) presentaron el propósito de implementar 

CHATBOT utilizando XP y SCRUM para perfeccionar los procesos de atención a 

los usuarios en una empresa financiera. Se utilizó un método aplicado y 

experimental. Además, como resultado de la implementación del chatbot, el 

porcentaje de clientes atendidos en 10 minutos aumentó a 55,50%, la tasa de 

respuesta a consultas aumentó a 91,30% y el tiempo transcurrido de atención al 

cliente se redujo a 25 minutos. Como resultado, la introducción de un asistente 

virtual chatbot con XP y SCRUM ha optimizado los procesos en la atención al cliente 

en una compañía del sector financiero. 

García (2018) se planteó el objetivo de diseñar un asistente virtual para crear un 

PQR de primer nivel utilizando tecnología ChatBot en la compañía San Isidro del 

Colegio Anglo Americano. Se aplican métodos cualitativos porque el proyecto 

ayuda a describir el proceso de gestión. El estudio se desarrolló utilizando el método 

SCRUM. Además, como resultado se determina el procesamiento del texto recibido 

antes y después del entrenamiento del sistema, de manera que se puede describir 

un desarrollo que permite sacar la información más notable del contenido. 

Finalmente, como conclusión, el sistema ChatBot permite acercar a los padres a un 
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instrumento más accesible y sencillo que el vigente sistema de recepción de 

mensajes en las instituciones. 

Garibay (2020) propone como meta la atención sobre chats de conversación de 

Club Premier, WhatsApp, Web Chat y Facebook Messenger mediante el uso de 

programación de un ayudante online para comprender la intención del usuario y 

generar las acciones correspondientes para cada solicitud. Como resultado, el 48 

% de integrantes expresaron un desacuerdo del servicio, a diferencia del 53% 

manifestó estar conforme con la herramienta del bot. Finalmente, como conclusión, 

se propone la herramienta de CP-Bot para garantizar la eficacia en la atención al 

cliente, sino también para ayudar a mejorar la calidad de atención. 

Cevallos M. y Dela J. (2017) proponen el objetivo de desarrollar aplicaciones web 

para automatizar los procesos diarios que complementen la atención a los usuarios 

mediante la implementación de la robótica; para ello, se utiliza el método aplicado. 

Los resultados muestran que la factibilidad de implementar tecnología basada en 

robots permitirá a la empresa optimizar el servicio al cliente para que pueda atender 

a más clientes, generar mayores ventas y demostrar su innovación y 

competitividad. del mercado. Finalmente, como conclusión se determina que el uso 

de robots ayudará a Vipcell Electronics renovar el desarrollo de atención al cliente, 

por lo que con la ayuda del personal de la empresa se ha desarrollado una base de 

información de las preguntas más reiteradas de los usuarios, la cual le permite 

responder automáticamente a sus inquietudes. 

Limón M. (2016) tiene como objetivo proponer un prototipo de chatbot mediante el 

cual, a través de oraciones en lenguaje natural, se consultan datos que se recopilan 

como información mediante el transcurso de la elección de decisiones, 

proporcionando consultas a bases de datos, innovando así el sistema de consulta 

actual. El método RUP se utilizó como método de desarrollo. Al final, como 

conclusión, los supuestos, objetivos y suposiciones resultantes se satisfacen 

satisfactoriamente. 
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Las teorías relacionadas en el presente estudio, son las siguientes: 

Los chatbots (Guschat, 2017, p.3) son agentes humanos o software de 

computadora que tienen la capacidad, implantada por humanos, de darles el mismo 

razonamiento que el creador a través de un algoritmo, haciendo que sus respuestas 

sean cercanas a las de los humanos. 

La atención al cliente (Martínez, 2015, p.2), define que es un conjunto de técnicas 

implementadas por una empresa de ventas para conseguir la fidelización de 

clientes potenciales en el proceso de venta de bienes o servicios. 

Las etapas del proceso de atención al cliente como describe M. Martínez (2015, p3-

4), son los siguientes: 

Fase 1: Identificación del cliente, donde el tipo desigual de cliente es uno de los 

conocimientos que posee un buen vendedor. En el primer contacto hay que 

especificar el tipo de prospecto.  

Fase 2: Identificación dé las necesidades del cliente, donde una vez reconocido 

esto, el siguiente paso es investigar el servicio que necesita para poder ofrecerlo a 

través de una estrategia de venta en función del tipo de público.  

Fase 3: Presentación del producto, dependiendo del tipo de producto, habrá una 

presentación simple que muestre las principales características del bien o servicio 

a adquirir, o una presentación detallada que deberá organizarse con anticipación 

para demostrar las principales cualidades y utilidad del comercial. 

Fase 4: Finalización del proceso, donde puede haber negocios (los clientes hacen 

operaciones comerciales) o no negocios (los clientes rechazan las operaciones 

comerciales, por lo que los vendedores no logran sus objetivos). Ambos casos 

requieren un mayor seguimiento de ventas. Se debe tratar de fidelizar a los clientes. 

No hay ventas. Hay que analizar si hay errores en el proceso: en la identificación 

de los clientes, en los argumentos comerciales, si se hacen preguntas incorrectas, 

etc. 
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La investigación será trabajada en base a la Metodología Scrum, quien según 

(Hron y Obwegeser, 2021, p2) menciona que "Scrum se distribuye en los llamados 

sprints, cuya duración es de dos a cuatro semanas. La planificación de sprints se 

realiza a principio de cada sprint para definir qué se puede entregar y qué se debe 

hacer en el próximo sprint para lograrlo. Se utiliza para respaldar el aprendizaje en 

el trabajo y el progreso habitual en conjunto”. 

Figura 3: Flujo de Scrum 

El proyecto de investigación actual examinó las diferencias entre los métodos 

existentes para desarrollar sistemas expertos, el cual se adaptará a la investigación, 

los cuales son: 
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La Metodología CommonKADS según (l. Giraldo y D. Montoya, 2015 p100) 

menciona que “Es una metodología para construir sistemas basados en el 

conocimiento, que cubra en absoluto la fase programación de software, a través de 

una serie de modelos interrelacionados que capturan características clave del 

sistema, la organizacional y del entorno.” 

Figura 4:  Modelos de la metodología CommonKADS 

La Metodología de programación extrema o XP según (J. Laínez, 2015, p103) 

nos comenta que Extreme Programming es una metodología eficaz que, gracias a 

una serie de principios y buenas prácticas, permite a los desarrolladores trabajar 

de forma ágil, sin descuidar aspectos como el coste y la calidad del software. 

Figura 5:  Metodología de Programación extrema (XP) 
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La Metodología RUP según (D. Vera, L. Córdova, R. López, S. Pacheca, 2019, p2) 

es una metodología algo controvertida porque tiene la prioridad en carácter del 

avance del desarrollo de habilidades, como crecimiento iterativo o el enfoque en la 

arquitectura, pero al mismo tiempo es propensa a la rigidez de los métodos 

tradicionales. 

Figura 6:  Fases de la Metodología RUP 
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Tabla 1: Diferencias entre metodologías de desarrollo de software 

Metodologías de Desarrollo de Software 

Criterios CommonKADS XP RUP 

Tipo de FrameWork 
Basado en el análisis, la 

implementación del sistema, 
instalación, uso y el diseño 

Fundamentado en la 
adaptabilidad, 

dinámica, funcional y 
mayor flexibilidad. 

Analizar, diseñar, 
implementar y 

documentar sistemas 
orientados a objetos 

Tipo de Revisión 

En las etapas se manejan 3 
categorías: 

● Conocimiento de Tareas.
● Conocimiento del Dominio

● Conocimiento sobre
inferencias. 

Se debe incorporar al 
menos una vez al día y 

se deben realizar 
pruebas en todo el 

proceso. 

En cada etapa de la 
metodología, se realizan 

una o más iteraciones 
para refinar el objetivo. 

Si una etapa no se 
completa, la siguiente 
etapa no continuará. 

Objetivos 

Esto comienza desde el 
enfoque de la organización 
donde se adhiere el SBC, 
hasta la gestión del proyecto 
e incluso el diseño del 
programa. 

Según la prioridad de 
los trabajos con 
resultados directos: 

- - Equipo de trabajo 
- - Impacto en variables: 

costo, tiempo, calidad y 
alcance 

La orientación a objetos 
define la base, los 
patrones y las casuisticas 
en base a los aspectos y 
etapas de creación de 
software. 

Tipo de Desarrollo 

Hay seis modelos definidos 
en CommonKADS: 

● Modelo de la Organización
● Modelo de Tarea
● Modelo de Agente

● Modelo de Comunicaciones
● Modelo de Conocimiento
● Modelo de Diseño

Liviana y adaptable 
desarrollo por fases: 

● Planificación del
Proyecto 

● Diseño
● Codificación
● Pruebas

Proceso iterativo 
incremental por fases: 

● Inicio
● Elaboración
● Construcción
● Transición

Tipo de proyecto 
Se emplea como una base 
para el progreso de sistemas 
de conocimiento 

Se utiliza 
principalmente para 
proyectos pequeños 
debido a la desventaja 
de no especificar 
claramente el costo del 
proyecto. 

Aconsejable para 
grandes empresas con 
proyectos a medio y alta 
complejidad. 

Fuente: Elaboración Propia 
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Después de realizar una comparativa con los tipos de metodologías existentes de 

desarrollo de Software, se opta por escoger y utilizar la metodología 

CommonKADS, ya que nos ayudará en la construcción del sistema inteligente 

chatbot cubriendo todo el ciclo de desarrollo del software. 
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3.1 Tipo y Diseño de investigación 

Se implementó un estudio de tipo aplicado, método cuantitativo y diseño 

preexperimental. Según Nicomedes (2018, p3) comentó que la intención de la 

investigación aplicada es solucionar inconvenientes que se presentan en diversos 

procesos comerciales como el mercadeo, la circulación, la producción y todas las 

actividades humanas. También porque se basa en la investigación básica, pura o 

fundamental en la ciencia moderna o formal al momento de formular un problema 

o hipótesis de trabajo para resolver problemas relacionados con el funcionamiento

social. Como resultado, la investigación será aplicada, ya que los chatbots son 

como una contribución a la solución de problemas del personal de la empresa 

Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

Según Alonzo (2020, p6) afirmó que los métodos cuantitativos son continuos y 

demostrativos. Asimismo, antes de cada etapa, se encuentra la fase siguiente, 

cuyos pasos no se pueden omitir, la cual consiste en una secuencia estricta para 

que luego se puedan redefinir algunas etapas. La finalidad y las interrogantes de 

investigación se derivan, identifican e hipotetizan variables de investigación para 

probarlo en su diseño. Por lo tanto, este estudio será cuantitativo, ya que se utilizará 

el análisis estadístico para probar la hipótesis. 

El diseño del estudio fue pre-experimental. Respecto a este diseño, Sánchez et al. 

(2018, p55) nos comentó que los diseños pre-experimentales tienen una 

particularidad de bajos niveles de control, lo que se traduce como baja validez 

externa e interna. Esto significa que encontró poco o ningún control sobre la variable 

de investigación. Cómo habrá dos tiempos de evaluación y se valorará el resultado 

de las variables, tanto independiente como dependiente, la casuística se refiere a 

una aplicación Chatbot durante la formación de los empleados. 
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3.2 Variables y operacionalización 

 

El concepto ideal sobre nuestra variable independiente (VI)  ChatBot para (Horno, 

Ibattetxe, y Mendivil, 2016 p121), indica que la entidad de vida artificial está 

destinada a conversar con una persona real. Estas conversaciones se pueden 

expresar en texto, verbalmente o incluso no verbalmente. Los agentes de chat se 

pueden encontrar en pantallas, en el mundo digital o por proyección en nuestra 

realidad (un ejemplo, utilizando proyecciones holográficas) o hablando de manera 

física como títeres, juguetes y robots en respuesta. Para la variable dependiente 

(VD), Atención al Cliente para (Martínez, 2015, p3), menciona que “la atención al 

cliente detalla cómo las organizaciones y la tecnología son utilizadas por quienes 

brindan prestaciones, tales como una empresa de transacciones para lograr la 

lealtad de la generación de prospectos." 

 

La definición para la variable operacional que define la variable independiente 

(VI), ChatBot, el sistema que simula un diálogo con un humano proporcionando 

respuestas automáticas a la entrada del usuario. Para la variable dependiente 

(VD), Atención al Cliente, es un proceso donde los vendedores buscan la lealtad 

priorizando satisfacer las exigencias al consumidor y el grado de compromiso se va 

adquiriendo con ellos. 

 

La atención al cliente tiene como dimensiones: satisfacción del cliente y calidad del 

servicio; donde se utilizan dos indicadores para contribuir a la medición de los 

procesos. Los indicadores fueron: Índice de Satisfacción del Cliente y Grado de 

calidad del servicio. La escala de medida que se empleó es la razón. 

 

 

 

 

 

 

 



 

19 

Tabla 2: Matriz de operación de variables 

MATRIZ DE OPERALIZACIÓN DE VARIABLES 

VARIABLE 
INDEPENDIENTE 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL 

CHATBOT 
(Horno, Ibattetxe, y Mendivil, 2016, p121), indica que la entidad de vida artificial está destinada a conversar con una persona real. Estos mensajes se expresan 
mediante texto, verbal o no verbal. La inteligencia artifial se pueden encontrar en pantallas, en el mundo tanto virtual o real a través de la proyección (utilizando 
proyecciones holográficas) o hablando mediante títeres, juguetes y robots en respuesta. 

VARIABLE 
DEPENDIENTE 

Definición 

Conceptual 
Dimensión Definición Conceptual INDICADORES DESCRIPCIÓN INSTRUMENTO FÓRMULA 

ATENCIÓN AL 
CLIENTE 

(Martínez, 2015, 
p.3), menciona 
que “la atención 
al cliente detalla 
cómo las 
organizaciones y 
la tecnología son 
utilizadas por 
quienes brindan 
bienes o 
servicios, se da 
mayormente en 
rubro de ventas 
para lograr la 
lealtad de la 
generación de 
prospectos." 

Satisfacción del 
cliente 

(Kotler, 2017, p.144) definen 
que “la satisfacción del cliente  
es el  nivel  del  estado  de  
ánimo  de  una  persona  que  
resulta  de  comparar  el  
rendimiento  percibido   de   un   
producto   o   servicio   con   sus   
expectativas" 

Índice de 
Satisfacción del 

Cliente 

(Almiron & Pacheco, 2018, p.30) El 

objetivo de cualquier puntuación CSAT 

es medir la satisfacción del cliente con 

una empresa que proporciona o 

interactúa brindando servicios. Los 

puntajes CSAT generalmente se 

determinan al hacer a los clientes 

variaciones de las siguientes 

preguntas al final de la encuesta: 

¿Cómo calificaría su satisfacción con 

el servicio que recibió? 

Ficha de registro 

𝑰. 𝑺 = (
𝑺.𝑷

𝑽.𝑴.𝑷
) ∗ 𝟏𝟎𝟎 

 
I.S = Índice de 
Satisfacción del Cliente                                                                                    
S.P = Suma de las 
puntuaciones                                                                
V.M.P = Valor máximo 
de puntuación 

Calidad del 
Servicio 

(Hernández, Barrios, & 
Martínez, 2018, p. 180) señalan 
que “La clase de servicio es 
indispensable en la actualidad 
para formular una táctica para 
incrementar la libre 
competencia entre las 
empresas, desde un punto de 
vista integral, ver la 
organización como grupo de 
sistema enlazados cuyo 
propósito es entre otros el 
agrado del usuario.” 

Grado de  
calidad del  

servicio 

(Kotler y Keller, 2016, p.432)  se refiere 

a la evaluación subjetiva realizada por 

los clientes sobre la excelencia y 

cumplimiento de sus expectativas en 

relación con un servicio específico 

Ficha de registro 

𝑮. 𝑪 = (
𝑷𝑪𝑺

𝑷𝑴𝑪𝑺
) ∗ 𝟏𝟎𝟎 

 
G.C= Grado de Calidad 
PCS= Puntaje de 
calidad del Servicio 
PMCS= Puntaje 
máximo de la calidad 
del Servicio 
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3.3 Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

POBLACIÓN 

Según (Castel y Bridier, 2019, p.343), determina que la población está interesada 

en el análisis que incluye individuos, parejas, grupos, empresas u otras entidades 

que busca entender y con quién o con quién la capacidad de generalizar o transferir 

resultados analíticos también es un conjunto inicial al que se realizó la 

investigación. En este estudio se utilizó como población a los clientes registrados 

durante el tiempo establecido de un mes que corresponde a 24 clientes. 

Tabla 3: Determinación de la Población 

INDICADOR TIEMPO CANTIDAD DE 
POBLACIÓN 

Índice de Satisfacción 
del cliente 

 
 

1 MES 

 
 

24 clientes 
Grado de calidad del 

servicio 

Fuente: Elaboración Propia 

 

MUESTRA 

Salazar y Del Castillo (2018), determina que es un conjunto de elementos 

seleccionados de una población que se descubre según un curso de acción 

predefinido (muestreo) con el fin de llegar a una conclusión conceptual generalizada 

a toda la población. Además, si la población está dentro del rango de menos de 50 

unidades, la población y la muestra serían lo mismo. 

De acuerdo a ello trabajaremos con 24 clientes que pertenecen a cada indicador 

en un plazo determinado. 

 

𝑛 =
𝑍2𝛿2 𝑁

𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑍2𝛿2
 

Donde: 

n= Es el tamaño de la muestra poblacional 

N= La población total 

𝛿= Valor de la desviación estándar. 
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Z= Nivel de confianza 95% (1.96) 

𝑒= Representa el error muestral (0.5) 

Calculamos la muestra: 

Figura 7. Operacionalización de la muestra 

𝑛 =
(1.96)2 ∗ (0.5)2 ∗  24

(0.05)2 ∗ (24 − 1) + (1.96)2 ∗ (0.5)2

𝑛 =
3.8416 ∗ 0.25 ∗  24

0.0025 ∗ 23 + 3.8416 ∗ 0.25

𝑛 =  23.6460 ≈ 24 

Fuente: Elaboración Propia 

MUESTREO 

El muestreo será probabilístico y se debe a que el proceso le va a brindar la misma 

oportunidad de selección a los clientes. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas 

- Encuesta

Se sondeó a los clientes externos de la empresa para comprender su punto de vista 

sobre la satisfacción de atención al cliente que ofrecemos mediante nuestros 

servicios. 

Instrumentos 

- Ficha de Registro

Sanchez (2015) define que la ficha de registro es una herramienta estándar que 

sirve para registrar una serie de datos para ser analizado en función de objetivos. 
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Tabla 4: Recolección de Datos 

DIMENSIÓN INDICADOR TÉCNICA INSTRUMENTO 

Satisfacción del 
Cliente 

Índice de Satisfacción 
del Cliente 

Encuesta Ficha de Registro 

Calidad del 

Servicio 

Grado de 
calidad del 

servicio 
Encuesta Ficha de Registro 

   Fuente: Elaboración Propia 

Según Santos, G (2017, p.5) define la confiabilidad como el mayor nivel de 

respuesta o datos generados por un instrumento medido y aplicados a un grupo 

de individuos, son estables y el tiempo depende del lugar de aplicación.  

Tabla 5: Nivel de Confiabilidad 

Valor Criterio 

R=100 Correlación grande, perfecta y positiva 

0,90 ≤ r < 1,00 Correlación muy alta 

0,70 ≤ r < 0,90 Correlación alta 

0,40 ≤ r < 0,70 Correlación moderada 

0,20 ≤ r < 0,40 Correlación muy baja 

r= 0,00 Correlación nula 

r= -1.00 Correlación grande, perfecta y negativa 

Fuente: Elaboración Propia 

Para verificar la confiabilidad de los instrumentos fue Test – Retest,  el cual 

Manterola et al. (2018, p.7) explicó que se usa una herramienta de medición en la 

muestra, en dos oportunidades. Además, estas dos medidas se realizan cada una 

inmediatamente o en una porción de tiempo para poder calificar la confiabilidad. 

A su vez, se utilizó el coeficiente de correlación de Pearson, según Tang, y otros 

(2022, p.5), manifiestan que “el coeficiente de correlación de Pearson (PCC) se usa 

en el análisis de componentes principales (PCA) para parametrizar los cálculos de 

los primeros principios de la relación". 
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Tabla 6: Correlación de Índice de Satisfacción del Cliente. 

Correlaciones 

PRE_IS RE_IS 

PRE_IS 

Correlación de Pearson 1 ,458* 

Sig. (Bilateral) ,024 

N 24 24 

RE_IS 

Correlación de Pearson ,458* 1 

Sig. (Bilateral) ,024 

N 24 24 

* La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral)

Tabla 7: Correlación de Grado de Calidad del Servicio 

Correlaciones 

PRE_GS RE_GS 

PRE_GS 

Correlación de Pearson 1 ,478* 

Sig. (Bilateral) ,018 

N 24 24 

RE_GS 

Correlación de Pearson ,478* 1 

Sig. (Bilateral) ,018 

N 24 24 

* La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral)
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3.5 Procedimientos 

Al efectuar el análisis de investigación en Robles Pérez Asociados E.I.R.L. se 

encontró un problema de que le impide otorgar un eficaz servicio de atención, la 

cual en el apartado de atención al cliente es considerada como la principal en donde 

se enfocan ciertos problemas, es por ello que se buscó obtener un adecuado 

estudio de tales variables, se encontró relevancia en tesis, libros, artículos 

científicos de una variedad de autores para complementar una mayor información 

sobre el tema, el cual nos permitió encontrar antecedentes de diversos 

investigadores que muestran una problemática similar y poder visualizar como han 

brindado solución, obtener diversas respuestas y gracias a ello lograr obtener una 

base firme de definiciones y teorías que sustentan nuestra investigación. 

Para la parte estadística se utilizará el programa SPSS, esto nos servirá para 

realizar los análisis y pruebas, de esta manera podremos medir las fichas de 

registro.  

Por último, se definen puntos como recursos, materiales y presupuestos, para 

poder tener un buen financiamiento y plantear un cronograma de actividades el cual 

se desarrollará durante la investigación. 

3.6 Método de análisis de datos 

El método empleado es cuantitativo, siendo esto pre experimental, gracias a ello 

obtenemos resultados que acelera la veracidad de la hipótesis. Se analizó de forma 

cuantitativa, por lo que el valor es numérico en nuestras variables. 

Implementamos procedimientos estadísticos para analizar los datos, su veracidad 

y probar nuestras hipótesis. 

Definición de Variables 

Ia = Indicador propuesto sin Chatbot para la mejora en la atención al cliente en la 

empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

Ib = Indicador propuesto con Chatbot para  la mejora en la atención al cliente en la 

empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L. 
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Hipótesis Estadísticas 

Hipótesis General: 

𝐻0 = El chatbot no mejora la atención al cliente en la empresa Robles Perez 

Asociados E.I.R.L. 

𝐻𝑎 = El chatbot mejora la atención al cliente en la empresa Robles Perez Asociados 

E.I.R.L.

Hipótesis Específicas: 

𝐻𝐸1= Hipótesis Específica 1 

Hipótesis 𝐻0 = La implementación del Chatbot no influye positivamente en el Índice 

de Satisfacción del Cliente en la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

𝐻0: 𝑆𝑁𝑎 > 𝑆𝑁𝑏 

Dónde: 

𝑆𝑁𝑎: Índice de Satisfacción del Cliente antes de la implementación del Chatbot 

𝑆𝑁𝑏: Índice de Satisfacción del Cliente después de la implementación del Chatbot 

Hipótesis 𝐻𝑎 = La implementación del Chatbot influye positivamente en el Índice 

de Satisfacción del Cliente en la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

𝐻𝑎: 𝑆𝑁𝑎 < 𝑆𝑁𝑏 

Dónde: 

𝑆𝑁𝑎: Índice de Satisfacción del Cliente antes de la implementación del Chatbot 

𝑆𝑁𝑏: Índice de Satisfacción del Cliente después de la implementación del Chatbot 

𝐻𝐸2= Hipótesis Específica 2 

Hipótesis 𝐻0 = La implementación del Chatbot no influye positivamente en el grado 

de calidad del servicio en la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

𝐻0: 𝐴𝑆𝑎 > 𝐴𝑆𝑏 

Dónde: 

𝐴𝑆𝑎:Grado de calidad del servicio antes de la implementación del Chatbot 
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𝐴𝑆𝑏: Grado de calidad del servicio  después de la implementación del Chatbot 

Hipótesis 𝐻𝑎 = La implementación del Chatbot influye positivamente en el grado 

de calidad del servicio en la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

𝐻𝑎: 𝐴𝑆𝑎 < 𝐴𝑆𝑏 

Dónde: 

𝐴𝑆𝑎: Grado de calidad del servicio antes de la implementación del Chatbot. 

𝐴𝑆𝑏: Grado de calidad del servicio después de la implementación del Chatbot. 

Nivel de Significancia 

Se utiliza un nivel de significancia en la prueba de hipótesis de un 5%, por lo cual, 

se obtiene un nivel de confianza igual a 95%, indicándose de la siguiente manera: 

X=5%(error) Nivel de Trazabilidad= 1 - X= 95%. 

Figura 7:  Análisis de Resultados- Distribución Z 

Región de Rechazo 

La región de rechazo es Z = Zx  

Para lo cual se establece: R [Z > Zx] = 0.05 

Donde Z = Valor alcanzado mediante tabulación. 

Región de Rechazo: Zx < Z  
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Cálculo de la Media 

�̅� =
𝑖 = 1𝛴

𝑛𝑥𝑖

𝑛

Cálculo de la Desviación Estándar 

𝑠2 =
𝑖 = 1𝛴

𝑛(𝑥𝑖−𝑋̅ 
2)

𝑛

3.7 Aspectos éticos 

Este proyecto de estudio se desarrolló en relación a los lineamientos y reglamentos 

del Centro de Recursos para el Aprendizaje de la Universidad César Vallejo. 

Además, nos comprometemos a respetar la autenticidad de los resultados, la 

fiabilidad obtenida por el instrumento y a mantener la integridad de los datos 

proporcionados por Robles Perez Asociados E.I.R.L. para el desarrollo de este 

proyecto sin modificar los valores. El uso y difusión de la información se realizó de 

forma transparente que asegura la confidencialidad de los datos utilizados. 

El proyecto desarrollado, a la fecha, es original y no existen proyectos similares en 

los centros de estudios ni en las organizaciones donde se realizó la investigación. 
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IV. RESULTADOS
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ANÁLISIS DESCRIPTIVO 

Durante el desarrollo del trabajo de investigación se evaluaron los indicadores 

índice de satisfacción del cliente y grado de calidad del servicio.  

Se realizó un pre-test para cada uno de estos indicadores con el fin de establecer 

su estado inicial. Posteriormente, después del despliegue y desarrollo del chatbot, 

Se realizó un post-test con el fin de evaluar la variación de los indicadores. Lo que 

obtuvimos acerca de la prueba es lo siguiente. 

Indicador Índice de Satisfacción del Cliente 

Tabla 8: Análisis Descriptivo de índice de satisfacción del Cliente 

Estadísticos Descriptivos 

N° Mínimo Máximo Media Desv. 
Desviación 

PRE_IS 24 40 60 53,83 7,574 

POST_IS 24 80 100 89,54 6,692 

N válido 
(por lista) 

24 

En la figura que se muestra anteriormente observamos que la cantidad de objetos 

procesados fue 24, según el Pre Test el 53.83% es el promedio, donde se tiene 

como mínimo un 40% y máximo de 60% y el Post Test resultó con un 89.54% como 

promedio, con un mínimo de 80% y un máximo de 100%. Con relación en el primer 

tiempo hubo un desvío de 7.57 y el segundo de 6.70. El cuadro tuvo una validez 

sobre el indicador con un aumento considerable, finalizando así que la 

incorporación del chatbot aumenta el indicador. En el próximo gráfico podemos 

verificar el incremento de 53.83% a un 89.54% siendo un equivalente a 35.71%. 
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Figura 8:  Índice de satisfacción del Cliente pre y post al chatbot 

 

Según el grafico anterior, los índices de satisfacción del cliente tuvieron una 

elevación importante de 35.71%, evidenciando el uso del software fue eficaz al 

indicador. 

 

Indicador Grado de Calidad del Servicio 

 

Tabla 9: Análisis Descriptivo de grado de calidad del servicio 

Estadísticos Descriptivos 

 N° Mínimo Máximo Media Desv. 
Desviación 

PRE_GS 24 47 60 55,54 5,365 

POST_GS 24 87 100 90,79 3,563 

N válido 
(por lista) 

24     
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En la figura que se muestra anteriormente se puede observar que la cantidad 

objetos utilizados fue 24, para el Pre Test el 55.54% es el promedio, donde se tiene 

como mínimo un 47% y un máximo de 60% y para el Post Test el 90.79% fue el 

promedio, con un mínimo de 87% y máximo de 100%. Hubo un desvío en el primer 

tiempo de 5.37 y el segundo de 3.56. La tabla 9 muestra cómo este indicador tuvo 

un incremento significativo, se concluyó el aporte del chatbot si mejora el indicador. 

En la siguiente figura se observa que existe el incremento de un 55.54% hasta 

90.79%, tiene una correlación de 35.25%.   

Figura 9:  Grado de calidad del Servicio pre y post al chatbot 

Según el grafico anterior en el grado de calidad del servicio, tuvo una elevación del 

35.25%, corroborando que el chatbot sirvió al indicador establecido. 
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PRUEBA DE NORMALIDAD 

Se empleó el método Shapiro-Wilk para realizar las pruebas debido que la cantidad 

de elementos asignados a las fichas de registro es inferior a 50. 

Indicador Índice de Satisfacción del Cliente 

𝐻0 = La implementación del Chatbot no influye positivamente en el Índice de 

Satisfacción del Cliente en la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

𝐻𝑎 = La implementación del Chatbot influye positivamente en el Índice de 

Satisfacción del Cliente en la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

Tabla 10:  Prueba de Normalidad de índice de satisfacción del Cliente 

Los niveles de significancia para el índice de satisfacción sobre los clientes 

anteriores y posteriores a la implementación, fueron inferiores al 0.05, ya que no 

aprueba la hipótesis nula y la hipótesis alterna se confirma, lo que evidencia que el 

indicador presenta una distribución "no normal". 

Pruebas de Normalidad 

Shapiro - Wilk 

Estadístico gl Sig. 

PRE_IS ,761 24 ,000 

POST_IS ,854 24 ,003 
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Figura 10: Índice de satisfacción del Cliente previo al chatbot 

La figura mostrada indica que el índice de satisfacción del cliente previa a la 

ejecución del software dio resultado del 53.83 %, con una inclinación estándar del 

7.57 de 24 clientes indicados. Mostrando que el índice de satisfacción del cliente 

previa a la ejecución del software presentaba una inferioridad en el porcentaje. 

Figura 11: Índice de satisfacción del Cliente posterior al chatbot 
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La figura mostrada nos indica un porcentaje de 89.54% posterior al software en 

nuestro indicador, con una inclinación estándar del 6.70 de 24 clientes. Esto nos 

demuestra que el índice de satisfacción del cliente posterior al software nos brinda 

un crecimiento del porcentaje. 

 

Indicador Grado de Calidad del Servicio 

 

𝐻0 = La implementación del Chatbot no influye positivamente en el grado de calidad 

del servicio en la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

𝐻𝑎 = La implementación del Chatbot influye positivamente en el grado de calidad 

del servicio en la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

Tabla 11: Prueba de Normalidad de Grado de Calidad del Servicio 

Pruebas de Normalidad 

 Shapiro - Wilk 

 Estadístico gl Sig. 

PRE_GS ,738 24 ,000 

POST_GS ,733 24 ,000 

 

 

Los niveles de significancia para el grado de calidad del servicio pre y post 

ejecución, fueron menores a 0.05, por lo cual no se acepta la hipótesis nula y la 

hipótesis alternativa se valida, lo que el indicador verifica la distribución "no normal". 

 

 

 

 

 

 

 

 



35 

Figura 12: Grado de Calidad del Servicio previo al chatbot 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La figura mostrada indica que el grado de calidad del servicio previo al chatbot con 

un porcentaje del 55.54 %, con una inclinación estándar del 5.37 de 24 clientes. 

Esto nos demuestra que el grado de calidad del servicio previo al software nos 

brinda un escaso porcentaje. 

 

Figura 13: Grado de Calidad del Servicio posterior al chatbot 
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La figura mostrada nos indica un porcentaje de 90.79%, posterior al software en 

nuestro indicador, con una inclinación estándar del 3.56 de 24 clientes evaluados. 

Esto nos demuestra que el grado de calidad del servicio posterior al software nos 

brinda un crecimiento en el porcentaje. 

 

PRUEBA DE HIPÓTESIS 

 

El objetivo principal es denegar la hipótesis nula y a su vez la hipótesis alterna, por 

consiguiente, buscará demostrar si la variable independiente influye de manera 

correcta sobre la variable dependiente. 

 

𝐻𝐸1= Hipótesis Específica 1 

 

Hipótesis 𝐻0 = La implementación del Chatbot no influye positivamente en el Índice 

de Satisfacción del Cliente en la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

 

𝐻0: 𝑆𝑁𝑎 > 𝑆𝑁𝑏  

 

Dónde: 

𝑆𝑁𝑎: Índice de Satisfacción del Cliente antes de la implementación del Chatbot 

𝑆𝑁𝑏: Índice de Satisfacción del Cliente después de la implementación del Chatbot 

 

Hipótesis 𝐻𝑎 = La implementación del Chatbot influye positivamente en el Índice 

de Satisfacción del Cliente en la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

𝐻𝑎: 𝑆𝑁𝑎 < 𝑆𝑁𝑏  

 

 

Dónde: 

𝑆𝑁𝑎: Índice de Satisfacción del Cliente antes de la implementación del Chatbot 

𝑆𝑁𝑏: Índice de Satisfacción del Cliente después de la implementación del Chatbot 
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Prueba de t-student 

Tabla 12:  Prueba de t-student índice de satisfacción del cliente 

PRUEBA DE MUESTRAS EMPAREJADAS 

Diferencias emparejadas 

Media Des. 
Desviación 

t gl. Sig.(bilate
ral) 

Par 1 PRE_IS - 
POST_IS 

-35,708 9,7551 -17,940 23 ,000 

Se determina que la hipótesis nula es rechazada y por consiguiente la hipótesis 

alterna se valida en 95% del nivel de confianza, llegando a la conclusión acerca del 

índice de satisfacción del cliente aumenta en la atención al cliente. 

Figura 14: Región de rechazo de índice de satisfacción del cliente 

La figura anterior muestra lo siguiente: el valor -17.940 está integrado en la región 

de rechazo, es así que la hipótesis nula confirma su anulación. 
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HE2= Hipótesis Específica 2 

Hipótesis H0 = La implementación del Chatbot no influye positivamente en el grado 

de calidad del servicio en la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

 

H0: ASa > ASb  

Dónde: 

ASa:Grado de calidad del servicio antes de la implementación del Chatbot 

ASb: Grado de calidad del servicio  después de la implementación del Chatbot 

 

Hipótesis Ha = La implementación del Chatbot influye positivamente en el grado 

de calidad del servicio en la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

 

Ha: ASa < ASb  

 

Dónde: 

ASa: Grado de calidad del servicio antes de la implementación del Chatbot. 

ASb: Grado de calidad del servicio después de la implementación del Chatbot. 

 

Prueba de t-student 

Tabla 13:  Prueba de t-student grado de calidad del servicio 

PRUEBA DE MUESTRAS EMPAREJADAS 

  Diferencias emparejadas 

  Media Des. 
Desviación 

t gl. Sig.(bilate
ral) 

Par 1 PRE_GS - 
POST_GS 

-35,250 5,589 -30,897 23 ,000 

 

Se determina que la hipótesis nula es rechazada, y así la hipótesis alterna es 

valorada con un 95%, para concluir que el nivel de calidad del servicio tuvo un 

crecimiento sobre la atención al cliente 
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Figura 15: Región de Rechazo de grado de calidad del servicio 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La figura anterior tiene como observación lo siguiente: el resultado -30.897 está 

integrado en la región de rechazo, y así se verifica la anulación de la hipótesis 

nula 
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V. DISCUSIÓN 

 

• En la presente investigación se propone implementar un chatbot donde 

se busca modernizar la atención al cliente. Su función a la eficacia es 

implementar el chatbot en la empresa Perez Robles Asociados E.I.R.L. 

En la siguiente investigación se analizaron los resultados sobre los 

indicadores, índice de satisfacción del cliente y grado de la calidad de 

servicio. 

 

• Luego del uso del chatbot, se vió un crecimiento en satisfacción del 

cliente del 35.71%, de igual manera que en la investigación de Zavala 

(2020) la cual tuvo como aumento considerable de un 1,17% en el 

índice para el mejoramiento sobre la atención al cliente. 

 

• Así mismo, respecto al indicador grado de calidad del servicio existió 

también un aumento equivalente del 35.25%, de igual manera que en 

la investigación de Monzón (2021) el cual tuvo un aumento del 18% en 

la calidad del servicio. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

• Luego del análisis, los indicadores de índice de satisfacción del cliente, el 

chatbot mejoró de manera satisfactoria, incrementando un porcentaje de 

satisfacción gracias a la implementación del chatbot. (aumentó desde un 

53,83% a un 89,54% lo que equivale a un 35,71%). 

 

• Se logró que el Chatbot responda a todas las preguntas de las personas que 

piden información de lo que brinda la empresa, donde su función es de poder 

brindar ayuda en su totalidad a los usuarios de la empresa. 

 

• Se concluye que, en el grado de calidad del servicio, existe un crecimiento, 

validando la función del chatbot, mejoró el grado de calidad del servicio, con 

la implementación del software. (aumentó desde un 55,54% a un 90,79% lo 

que equivale a un 35,25%). 

 

• La propuesta reconoce lo que solicitan los clientes de la empresa RPASOC 

E.I.R.L. y brindarle una solución técnica para mejorar en su atención y en su 

experiencia. 

 

• Se concluye que las pruebas realizadas en el asesor virtual (chatbot) sirvió 

como una retroalimentación útil para la mejora del sistema.  
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VII. RECOMENDACIONES

El estudio realizado tiene las siguientes recomendaciones: 

• Para tesis similares, se propone tomar en cuenta el índice de satisfacción

del cliente donde el indicador relevante para evaluar el impacto del chatbot

en las empresas. Es importante realizar mediciones constantes de este

indicador con el fin de obtener una perspectiva más completa del cliente.

• Al mismo tiempo, se sugiere ampliar la investigación en el indicador grado

de calidad del servicio para identificar los aspectos que pueden contribuir a

mejorar los servicios proporcionados por la empresa.

• Se sugiere el uso de la tecnología con IA para organizaciones que enfrentan

dificultades en la comunicación entre diferentes usuarios que interactúan con

la empresa.

• Se sugiere ampliar el nivel de usuario tanto para clientes y a su vez

proveedores de la empresa o externos, donde este último pueda consultar

financiamientos para proyectos que se puedan realizar.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

 

PROBLEMÁTICA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIÓN INDICADOR FÓRMULAS METODOLOGÍA 

PRINCIPAL PRINCIPAL PRINCIPAL INDEPENDIENTE 

 

 
 
 

Tipo de 
Investigación: 

Aplicada 
 

Enfoque de 
Investigación: 
Cuantitativo 

 
Diseño de 

Investigación: 
Pre-experimental 

 
Población: 

24 
 

Muestra: 
24 

 
Técnicas: 
Encuesta 

 
Instrumento: 

Ficha de Registro 
 
 
 
 

¿Cómo influye el Chatbot en 
la mejora de la atención al 
cliente en la empresa  Robles 
Perez Asociados E.I.R.L.? 

Determinar la influencia del 
Chatbot en la mejora de la 
atención al cliente en la 
empresa  Robles Perez 
Asociados E.I.R.L. 

El chatbot mejorará la 
atención al cliente en la 
empresa  Robles Perez 
Asociados E.I.R.L. 

Chatbot 

ESPECÍFICOS ESPECÍFICOS ESPECÍFICOS DEPENDIENTE 

Satisfacción del 
cliente  

Índice de 
Satisfacción 
del Cliente 

𝑰. 𝑺 = (
𝑺. 𝑷

𝑽.𝑴. 𝑷
) ∗ 𝟏𝟎𝟎 

 
I.S = Índice de Satisfacción 
del Cliente                                                                                    
S.P = Suma de las 
puntuaciones                                                                
V.M.P =  Valor máximo de 
puntuación 

¿Cómo influye el Chatbot en 
el índice de satisfacción del 
cliente en la empresa  Robles 
Perez Asociados E.I.R.L.? 

Determinar la influencia del 
Chatbot en el índice de 
satisfacción del cliente en la 
empresa  Robles Perez 
Asociados E.I.R.L. 

La implementación del 
Chatbot influye 
positivamente en el índice de 
satisfacción del cliente en la 
empresa  Robles Perez 
Asociados E.I.R.L. 

Atención al Cliente 

¿Cómo influye el Chatbot en 
el grado de calidad del 
servicio  en la empresa  
Robles Perez Asociados 
E.I.R.L.? 

Determinar la influencia del 
Chatbot en el grado de calidad 
del servicio en la empresa 
Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

La implementación del 
Chatbot influye 
positivamente en el grado de 
calidad del servicio  en la 
empresa  Robles Perez 
Asociados E.I.R.L. 

Calidad del 
Servicio 

Grado de  
calidad del  

servicio 

𝑮.𝑪 = (
𝑷𝑪𝑺

𝑷𝑴𝑪𝑺
) ∗ 𝟏𝟎𝟎 

 
G.C= Grado de Calidad 
PCS= Puntaje de calidad 
del Servicio 
PMCS= Puntaje máximo 
de la calidad del Servicio 
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ANEXO 2: ENTREVISTA 
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ANEXO 3: TÉCNICA DE RECOLECCIÓN DE DATOS – ENCUESTA 

 

 

DIMENSIÓN SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

Índice de Satisfacción del Cliente 

En donde 1: Muy Insatisfecho, 2: 
Insatisfecho, 3: Neutral 4: Satisfecho, 5: 

Muy Satisfecho 

1 2 3 4 5 

¿La orientación de información recibida 
por parte de nosotros, le fue dada con 

claridad y precisión? 

     

¿Qué tan satisfecho se encuentra usted con 
la información obtenida? 

     

De acuerdo a la información que obtuvo, 
¿Pudo resolver todas sus dudas? 

     

DIMENSIÓN CALIDAD DE SERVICIO 

Grado de calidad del servicio 

En donde 1: Totalmente en desacuerdo, 2: En 
desacuerdo, 3: Neutral 4: De acuerdo, 5: 

Totalmente de acuerdo 

1 2 3 4 5 

¿Le brindó una buena atención a sus 

consultas? 
     

¿Usted fue atendido exactamente en el 
mismo momento que solicitó información 

por parte de nosotros? 

     

¿Como calificarías tu experiencia de 
acuerdo al servicio de atención que 

recibiste por nosotros? 
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ANEXO 4: ENCUESTA – PÁGINA WEB 
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ANEXO 5: FICHA DE REGISTRO PARA EL INDICADOR: “ÍNDICE DE SATISFACCIÓN 

DEL CLIENTE” - Pre-Test 

 

FICHA DE REGISTRO 

INVESTIGADORES 

PERALTA 

ROBLES, 

WILFREDO TIPO DE 

PRUEBA 
PRE-TEST 

SALAZAR 

JIMENEZ, 

JAHAIRA 

EMPRESA ROBLES PEREZ ASOCIADOS E.I.R.L. 

MOTIVO DE 

INVESTIGACIÓN 
ÍNDICE DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

FECHA DE INICIO 2/3/2023 FECHA FINAL: 31/3/2023 

VARIABLE INDICADOR MEDIDA FÓRMULA 

ATENCIÓN AL 

CLIENTE 

ÍNDICE DE 

SATISFACCIÓN 

DEL CLIENTE 

PORCENTAJE 

𝐼. 𝑆 = (
𝑆. 𝑃

𝑉.𝑀. 𝑃
) ∗ 100 

I.S = Índice de Satisfacción del 

Cliente 

 S.P = Suma de las 

puntuaciones  

V.M.P = Valor máximo de 

puntuación 

ITEM FECHA 
Suma de las 

puntuaciones 

Valor 

máximo de 

puntuación 

Índice de 

Satisfacción 

del Cliente 

1 04/03 8 15 53 

2 07/03 8 15 53 

3 07/03 8 15 53 

4 08/03 9 15 60 

5 10/03 6 15 40 

6 10/03 9 15 60 

7 11/03 8 15 53 

8 13/03 8 15 53 

9 14/03 9 15 60 
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10 14/03 9 15 60 

11 15/03 9 15 60 

12 15/03 7 15 47 

13 18/03 9 15 60 

14 19/03 9 15 60 

15 21/03 6 15 40 

16 23/03 9 15 60 

17 23/03 9 15 60 

18 23/03 6 15 40 

19 24/03 6 15 40 

20 25/03 8 15 53 

21 25/03 9 15 60 

22 26/03 9 15 60 

23 26/03 9 15 60 

24 30/03 7 15 47 
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ANEXO 6: FICHA DE REGISTRO PARA EL INDICADOR: “ÍNDICE DE SATISFACCIÓN 

DEL CLIENTE” - Re-Test 

 

FICHA DE REGISTRO 

INVESTIGADORES 

PERALTA 

ROBLES, 

WILFREDO TIPO DE 

PRUEBA 
RE-TEST 

SALAZAR 

JIMENEZ, 

JAHAIRA 

EMPRESA ROBLES PEREZ ASOCIADOS E.I.R.L. 

MOTIVO DE 

INVESTIGACIÓN 
ÍNDICE DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

FECHA DE INICIO 1/4/2023 FECHA FINAL: 28/4/2023 

VARIABLE INDICADOR MEDIDA FÓRMULA 

ATENCIÓN AL 

CLIENTE 

ÍNDICE DE 

SATISFACCIÓN 

DEL CLIENTE 

PORCENTAJE 

𝐼. 𝑆 = (
𝑆. 𝑃

𝑉.𝑀. 𝑃
) ∗ 100 

I.S = Índice de Satisfacción del 

Cliente  

S.P = Suma de las puntuaciones 

V.M.P = Valor máximo de 

puntuación 

ITEM FECHA 
Suma de las 

puntuaciones 

Valor 

máximo de 

puntuación 

Índice de 

Satisfacción 

del Cliente 

1 03/04 10 15 67 

2 04/04 10 15 67 

3 06/04 10 15 67 

4 06/04 11 15 73 

5 07/04 9 15 60 

6 10/04 10 15 67 

7 11/04 9 15 60 

8 13/04 11 15 73 

9 13/04 10 15 67 

10 14/04 10 15 67 
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11 15/04 10 15 67 

12 16/04 10 15 67 

13 16/04 11 15 73 

14 16/04 10 15 67 

15 20/04 9 15 60 

16 21/04 9 15 60 

17 23/04 11 15 73 

18 23/04 9 15 60 

19 25/04 10 15 67 

20 25/04 9 15 60 

21 25/04 10 15 67 

22 27/04 9 15 60 

23 27/04 10 15 67 

24 28/04 9 15 60 
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ANEXO 7: FICHA DE REGISTRO PARA EL INDICADOR: “ÍNDICE DE SATISFACCIÓN 

DEL CLIENTE” - Post-Test 

FICHA DE REGISTRO 

INVESTIGADORES 

PERALTA 

ROBLES, 

WILFREDO TIPO DE 

PRUEBA 
POST-TEST 

SALAZAR 

JIMENEZ, 

JAHAIRA 

EMPRESA ROBLES PEREZ ASOCIADOS E.I.R.L. 

MOTIVO DE 

INVESTIGACIÓN 
ÍNDICE DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

FECHA DE INICIO 01/05/2023 FECHA FINAL: 31/05/2023 

VARIABLE INDICADOR MEDIDA FÓRMULA 

ATENCIÓN AL 

CLIENTE 

ÍNDICE DE 

SATISFACCIÓN 

DEL CLIENTE 

PORCENTAJE 

𝐼. 𝑆 = (
𝑆. 𝑃

𝑉.𝑀. 𝑃
) ∗ 100 

I.S = Índice de Satisfacción del

Cliente 

S.P = Suma de las puntuaciones

V.M.P = Valor máximo de

puntuación 

ITEM FECHA 
Suma de las 

puntuaciones 

Valor 

máximo de 

puntuación 

Índice de 

Satisfacción del 

Cliente 

1 02/05 15 15 100 

2 02/05 13 15 87 

3 03/05 14 15 93 

4 04/05 12 15 80 

5 04/05 15 15 100 

6 06/05 15 15 100 

7 08/05 12 15 80 

8 10/05 15 15 100 

9 10/05 13 15 87 

10 12/05 14 15 93 

11 13/05 13 15 87 

12 13/05 13 15 87 

13 13/05 14 15 93 

14 15/05 15 15 100 

15 16/05 12 15 80 

16 16/05 13 15 87 
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17 18/05 13 15 87 

18 20/05 13 15 87 

19 20/05 13 15 87 

20 22/05 13 15 87 

21 22/05 12 15 80 

22 26/05 13 15 87 

23 26/05 14 15 93 

24 27/05 13 15 87 
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ANEXO 8: FICHA DE REGISTRO PARA EL INDICADOR: “Grado de calidad del servicio”- 

Pre-Test 

 

FICHA DE REGISTRO 

INVESTIGADORES 

PERALTA 

ROBLES, 

WILFREDO TIPO DE 

PRUEBA 
PRE-TEST 

SALAZAR 

JIMENEZ, 

JAHAIRA 

EMPRESA ROBLES PEREZ ASOCIADOS E.I.R.L. 

MOTIVO DE 

INVESTIGACIÓN 
GRADO DE CALIDAD DEL SERVICIO 

FECHA DE INICIO 2/3/2023 FECHA FINAL: 31/3/2023 

VARIABLE INDICADOR MEDIDA FÓRMULA 

ATENCIÓN AL 

CLIENTE 

GRADO DE 

CALIDAD DEL 

SERVICIO 

PORCENTAJE 

𝐺. 𝐶 = (
𝑃𝐶𝑆

𝑃𝑀𝐶𝑆
) ∗ 100 

G.C= Grado de Calidad 

PCS= Puntaje de calidad del 

Servicio 

PMCS= Puntaje máximo de la 

calidad del Servicio 

ITEM FECHA 

Puntaje de 

calidad del 

Servicio 

Puntaje 

máximo de 

la calidad 

del Servicio 

Grado de Calidad 

1 04/03 9 15 60 

2 07/03 9 15 60 

3 07/03 8 15 53 

4 08/03 8 15 53 

5 10/03 9 15 60 

6 10/03 8 15 53 

7 11/03 7 15 47 

8 13/03 8 15 53 

9 14/03 9 15 60 
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10 14/03 9 15 60 

11 15/03 8 15 53 

12 15/03 7 15 47 

13 18/03 9 15 60 

14 19/03 9 15 60 

15 21/03 9 15 60 

16 23/03 7 15 47 

17 23/03 9 15 60 

18 23/03 8 15 53 

19 24/03 8 15 53 

20 25/03 9 15 60 

21 25/03 7 15 47 

22 26/03 8 15 53 

23 26/03 9 15 60 

24 30/03 9 15 60 
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ANEXO 9: FICHA DE REGISTRO PARA EL INDICADOR:  “Grado de calidad del servicio” 

- Re-Test 

 

FICHA DE REGISTRO 

INVESTIGADORES 

PERALTA 

ROBLES, 

WILFREDO 
TIPO DE PRUEBA RE-TEST 

SALAZAR 

JIMENEZ, 

JAHAIRA 

EMPRESA ROBLES PEREZ ASOCIADOS E.I.R.L. 

MOTIVO DE 

INVESTIGACIÓN 
GRADO DE CALIDAD DEL SERVICIO 

FECHA DE INICIO 1/4/2023 FECHA FINAL: 28/4/2023 

VARIABLE INDICADOR MEDIDA FÓRMULA 

ATENCIÓN AL 

CLIENTE 

GRADO DE 

CALIDAD DEL 

SERVICIO 

PORCENTAJE 

𝐺. 𝐶 = (
𝑃𝐶𝑆

𝑃𝑀𝐶𝑆
) ∗ 100 

G.C= Grado de Calidad 

PCS= Puntaje de calidad del 

Servicio 

PMCS= Puntaje máximo de la 

calidad del Servicio 

ITEM FECHA 
Puntaje de calidad 

del Servicio 

Puntaje 

máximo de la 

calidad del 

Servicio 

Grado de 

Calidad 

1 03/04 10 15 67 

2 04/04 10 15 67 

3 06/04 9 15 60 

4 06/04 10 15 67 

5 07/04 9 15 60 

6 10/04 10 15 67 

7 11/04 9 15 60 

8 13/04 9 15 60 

9 13/04 10 15 67 
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10 14/04 11 15 73 

11 15/04 9 15 60 

12 16/04 10 15 67 

13 16/04 9 15 60 

14 16/04 10 15 67 

15 20/04 9 15 60 

16 21/04 9 15 60 

17 23/04 10 15 67 

18 23/04 10 15 67 

19 25/04 9 15 60 

20 25/04 10 15 67 

21 25/04 9 15 60 

22 27/04 10 15 67 

23 27/04 10 15 67 

24 28/04 11 15 73 
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ANEXO 10: FICHA DE REGISTRO PARA EL INDICADOR:  “Grado de calidad del 

servicio” - Post-Test 

 

FICHA DE REGISTRO 

INVESTIGADORES 

PERALTA 

ROBLES, 

WILFREDO 
TIPO DE PRUEBA POST-TEST 

SALAZAR 

JIMENEZ, 

JAHAIRA 

EMPRESA ROBLES PEREZ ASOCIADOS E.I.R.L. 

MOTIVO DE 

INVESTIGACIÓN 
GRADO DE CALIDAD DEL SERVICIO 

FECHA DE INICIO 01/05/2023 FECHA FINAL: 31/05/2023 

VARIABLE INDICADOR MEDIDA FÓRMULA 

ATENCIÓN AL 

CLIENTE 

GRADO DE 

CALIDAD DEL 

SERVICIO 

PORCENTAJE 

𝐺. 𝐶 = (
𝑃𝐶𝑆

𝑃𝑀𝐶𝑆
) ∗ 100 

G.C= Grado de Calidad 

PCS= Puntaje de calidad del 

Servicio 

PMCS= Puntaje máximo de la 

calidad del Servicio 

ITEM FECHA 
Puntaje de calidad 

del Servicio 

Puntaje 

máximo de la 

calidad del 

Servicio 

Grado de 

Calidad 

1 02/05 14 15 93 

2 02/05 13 15 87 

3 03/05 14 15 93 

4 04/05 14 15 93 

5 04/05 14 15 93 

6 06/05 13 15 87 

7 08/05 13 15 87 

8 10/05 14 15 93 

9 10/05 15 15 100 

10 12/05 13 15 87 

11 13/05 14 15 93 
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12 13/05 13 15 87 

13 13/05 13 15 87 

14 15/05 14 15 93 

15 16/05 13 15 87 

16 16/05 14 15 93 

17 18/05 13 15 87 

18 20/05 14 15 93 

19 20/05 13 15 87 

20 22/05 14 15 93 

21 22/05 13 15 87 

22 26/05 14 15 93 

23 26/05 14 15 93 

24 27/05 14 15 93 
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ANEXO 11: TABLA T-STUDENT 
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ANEXO 12: CARTA DE CONSENTIMIENTO DE LA EMPRESA 
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ANEXO 13: CONDUCTA RESPONSABLE DE INVESTIGACIÓN 
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ANEXO 14: DIAGRAMA DE ISHIKAWA 
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ANEXO 15: DESARROLLO DE LA METODOLOGÍA COMMONKADS 

 

Perspectiva histórica 

 

Se trata de una metodología para la construcción de sistemas basados en el 

conocimiento, fruto de varios proyectos dentro del programa ESPRIT para la 

innovación y aplicación de tecnologías de la información avanzadas en la Unión 

Europea. Fue desarrollado por la Universidad de Ámsterdam en colaboración con 

varios socios europeos, como universidades, institutos de investigación, empresas 

de software y consultorías. 

 

Se han desarrollado muchos sistemas de conocimiento con este enfoque y, como 

tal, actualmente muchas empresas y organizaciones de todo el mundo lo 

consideran el estándar para la ingeniería del conocimiento y SBC. Inicialmente, 

desarrollaron un método para obtener la adquisición de conocimiento en el proceso 

de construcción de un sistema de conocimiento se denomina KADS (Knowledge 

Acquisition Design System). 

 

Posteriormente, dados los buenos resultados obtenidos, se amplió el proyecto para 

construir un enfoque completo para el desarrollo de sistemas basados en 

conocimiento, desde el análisis de la organización que implementará SBC, hasta la 

gestión del proyecto, por diseño de software. El nombre CommonKADS fue 

propuesto y aceptado en este momento. 
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Figura 16: Metodología CommonKads 

 

 

 

Figura 17: Arquitectura de CommonKads 
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Tabla 14:  Tabla de problemas y oportunidades (MO-1) 

MODELO DE 
 ORGANIZACIÓN 

Problemas y Oportunidades (MO-1) 

Problemas y 
Oportunidades 

Problemas: 

- La atención al cliente es mediante correos 

electrónicos. 

- Personal insuficiente para responder  consultas. 

- Los clientes no son atendidos a su debido tiempo. 

Oportunidades: 

- Implementar una tecnología con bajo costo. 

- Obtener mejor información sobre las necesidades 

del cliente, para obtener más contratos. 

Contexto Organizativo 

Visión de la empresa: 
- Nuestra visión al 2023 es estar entre las cinco 

importantes empresas a nivel nacional en prestar 

servicios de asesoría, formulación, supervisión y 

gestión de Proyectos Cartográficos, Geodésicos y 

Topográficos como en la formulación y 

viabilización de Proyectos de Inversión Privada y 

Pública empleando aeronaves tripuladas. 

Misión de la empresa: 
- Brindar servicios profesionales confiables y 

precisos; siendo el socio técnico para todos 

nuestros clientes en la ejecución de sus proyectos. 

Solución 

Implementar un chatbot que permita generar respuestas 

a las consultas, mejorar el proceso de atención al cliente 

y que a la vez permita establecer una conversación lo más 

coherente posible con el visitante de la web y así mejorar 

la atención al cliente. 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 15:  Tabla de Análisis de Tareas (MT-1) 

MODELO DE 
 TAREAS 

Documentación de Análisis de 
Tareas (MT-1) 

Tarea Elaboración del chatbot 

Organización Desarrollado por los tesistas 

Objetivo y Valor Atención al cliente para brindar 
información sobre los servicios. 

Dependencia y Valor Tarea dependiente: Se da inicio cuando 
el cliente inicia la conversación con el 
chatbot. 
Tarea consecutiva: Respuesta de las 
preguntas del cliente. 

Objetos manipulados Entrada: Consulta del cliente. 
Salida: Respuestas de las consultas. 

Tiempo y Control Frecuencia: Diaria. 
Duración: En promedio 8 minutos de 
atención por cliente. 

Agentes Plugins que se activan al iniciar el chat 
con el bot. 

Conocimiento y Capacidad El conocimiento proviene de la base de 
datos. 

Recursos Gestor de base de datos, Servidor en la 
nube, Visual Basic 

Calidad y Eficiencia Se realiza de manera automática. 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 16:  Tabla de Descripción de Agentes (MA-1) 

MODELO DE  
AGENTE 

Documento de Descripción de 
Agentes (MA-1) 

Nombre Agente de Servicios 

Organización Empresa Robles Perez Asociados 
E.I.R.L. 

Actividades involucradas Atención al cliente, recepción y brindar 
información de los servicios. 

Jefe Gerente general 

Conocimiento Servicios de la empresa. 
Atención de los servicios solicitados. 

Otras competencias Uso de correos, canales digitales 
(redes sociales). 

Responsabilidades Seguimiento de los servicios solicitados 
por los clientes. 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

Figura 18: Modelo de Conocimiento  
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Tabla 17: Tabla de Modelo de Comunicación (MC-1) 

MODELO DE 
COMUNICACIÓN 

Descripción de Transacción (MC–1) 

Nombre Base de datos - chatbotrpasoc 

Objeto de la Información Tabla componente 

Agentes implicados Tabla opción 

Plan de Comunicación Modelo MVC (Modelo-Vista-Controlador) 

Restricciones Durante la consulta al chatbot se verifica 
en componente, se realiza la búsqueda en 
la base de datos y se muestra el resultado 

de la información. 

Especificaciones de intercambio de 
información 

ejemplo: relación con otras fichas de 
Modelo de Comunicación 

Fuente: Elaboración Propia 

Figura 19: Modelo de Diseño 
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ANEXO 16: DESARROLLO DE LA METODOLOGÍA SCRUM 

 

Introducción: 

Este informe detalla el desarrollo de la metodología de software SCRUM en la 

investigación titulada “Chatbot aplicando la metodología COMMONKADS para la 

mejora en la atención al cliente en la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L.”. 

 

Este método propone analizar entregables funcionales, las cuales son 

denominados como Sprints, cada uno de estos entregables será 100% funcionales 

y permitirán la implementación de ciertos módulos para su uso sin la necesidad que 

el software esté completo al 100%. 

 

Propósito: 

El objetivo del informe es desarrollar un chatbot para mejorar la atención al cliente 

en la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

 

Alcance: 

Según lo que se analizado, a continuación, se detallan los objetivos del software: 

● El chatbot debe permitir generar respuestas a las consultas. 

● El chatbot debe permitir mejorar la satisfacción del cliente. 

● El chatbot debe permitir mejorar el proceso de atención al cliente. 

● El chatbot debe permitir establecer una conversación lo más coherente 

posible con el visitante de la web 
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Roles:  

Los roles que se tendrán para esta investigación se detallan en la siguiente tabla: 

Tabla 18:  Personas y Roles del Proyecto 

ROL NOMBRE 

Scrum Master Lozada Chira, Benjamín Andrés 

Team Member 
Peralta Robles, Wilfredo 

Salazar Jimenez, Jahaira 

Product Owner Robles Moscoso, Rolando Abel 

Fuente: Elaboración Propia 

Tabla 19: Historia de Usuario 1 

Historia de Usuario 

Número: 1 Usuario: Administrador 

Nombre de la Historia: Login Tiempo Estimado: 4 Días 

Iteración: 1 Prioridad: Media 

Programadores Responsables: Peralta Robles Wilfredo, Salazar Jimenez 
Jahaira 

Descripción: El sistema debe permitir el inicio de sesión para el usuario 
administrador. 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 20:  Historia de Usuario 2 

Historia de Usuario 

Número: 2 Usuario: Administrador 

Nombre de la Historia: Dashboard Tiempo Estimado: 9 días 

Iteración: 1 Prioridad: Media 

Programadores Responsables: Peralta Robles Wilfredo, Salazar Jimenez 
Jahaira 

Descripción: El sistema debe permitir mostrar la cantidad de usuarios que han 
interactuado con el chatbot al administrador. 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 21:  Historia de Usuario 3 

Historia de Usuario 

Número: 3 Usuario: Administrador 

Nombre de la Historia: Gestión de 
usuarios 

Tiempo Estimado: 8 días 

Iteración: 2 Prioridad: Alta 

Programadores Responsables: Peralta Robles Wilfredo, Salazar Jimenez 
Jahaira 

Descripción: El sistema debe permitir mostrar los datos de los usuarios que 
interactuaron con el chatbot. 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 22:  Historia de Usuario 4 

Historia de Usuario 

Número: 4 Usuario: Administrador 

Nombre de la Historia: Flujo 
Conversacional 

Tiempo Estimado: 12 días 

Iteración: 3 Prioridad: Alta 

Programadores Responsables: Peralta Robles Wilfredo, Salazar Jimenez 
Jahaira 

Descripción: El sistema debe permitir ingresar componentes para armar el flujo 
conversacional de la interacción del cliente con el chatbot. 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 23:  Historia de Usuario 5 

Historia de Usuario 

Número: 5 Usuario: Clientes 

Nombre de la Historia: Chatbot Tiempo Estimado: 14 Días 

Iteración: 4 Prioridad: Alta 

Programadores Responsables: Peralta Robles Wilfredo, Salazar Jimenez 
Jahaira 

Descripción: El sistema debe permitir brindar información según las consultas 
que desea el cliente por medio de un chat. 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 24:  Historia de Usuario 6 

Historia de Usuario 

Número: 6 Usuario: Administrador 

Nombre de la Historia: Motivo Tiempo Estimado: 2 Días 

Iteración: 5 Prioridad: Media 

Programadores Responsables: Peralta Robles Wilfredo, Salazar Jimenez 
Jahaira 

Descripción: El sistema debe permitir ingresar Motivos con respecto a ingresos y 
salidas de mensajes según la interacción del cliente con el chatbot. 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 25:  Historia de Usuario 7 

Historia de Usuario 

Número: 7 Usuario: Administrador 

Nombre de la Historia: Texto Falta de 
entendimiento 

Tiempo Estimado: 5 Días 

Iteración: 5 Prioridad: Media 

Programadores Responsables: Peralta Robles Wilfredo, Salazar Jimenez 
Jahaira 

Descripción: El sistema debe permitir ingresar mensajes de texto de falta de 
entendimiento con respecto a las consultas cliente que no entienda el chatbot. 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 



83 

Tabla 26:  Historia de Usuario 8 

Historia de Usuario 

Número: 8 Usuario: Administrador 

Nombre de la Historia: Preposiciones 
/ Conectores 

Tiempo Estimado: 3 Días 

Iteración: 5 Prioridad: Media 

Programadores Responsables: Peralta Robles Wilfredo, Salazar Jimenez 
Jahaira 

Descripción: El sistema debe permitir ingresar los conectores que va a omitir en 
los mensajes del cliente para buscar los motivos de consultas. 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 27:  Historia de Usuario 9 

Historia de Usuario 

Número: 9 Usuario: Administrador 

Nombre de la Historia: Palabras 
prohibidas 

Tiempo Estimado: 2 Días 

Iteración: 5 Prioridad: Media 

Programadores Responsables: Peralta Robles Wilfredo, Salazar Jimenez 
Jahaira 

Descripción: El sistema debe permitir registrar las palabras prohibidas que va a 
detectar el chatbot en las consultas del cliente. 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 28: Historia de Usuario 10 

Historia de Usuario 

Número: 10 Usuario: Administrador 

Nombre de la Historia: Respuestas 
palabras prohibidas 

Tiempo Estimado: 2 Días 

Iteración: 5 Prioridad: Media 

Programadores Responsables: Peralta Robles Wilfredo, Salazar Jimenez 
Jahaira 

Descripción: El sistema debe permitir registrar las palabras prohibidas que va a 
detectar el chatbot en las consultas del cliente. 

Fuente: Elaboración Propia 

Tabla 29: Historia de Usuario 11 

Historia de Usuario 

Número: 11 Usuario: Administrador 

Nombre de la Historia: Reportes Tiempo Estimado: 4 Días 

Iteración: 6 Prioridad: Alta 

Programadores Responsables: Peralta Robles Wilfredo, Salazar Jimenez 
Jahaira 

Descripción: El sistema debe permitir visualizar gráficos y reportes, con respecto 
a los indicadores, sobre las encuestas respondidas por los clientes. 

Fuente: Elaboración Propia 



85 

A continuación se define el Product Backlog con los tiempos de estimación y 
prioridades las cuales han sido definidas por el Product Owner. 

Tabla 30: Product Backlog 

ITEM Historia 
Nombre de la 

Historia 
Iteración Tiempo 

Estimado 
Prioridad 

1 HU1 Login 1 4 días MEDIA 

2 HU2 Dashboard 1 9 días MEDIA 

3 HU3 Gestión de 
usuarios 

2 8 días ALTA 

4 HU4 Flujo 
Conversacional 

3 12 días ALTA 

5 HU5 Chatbot 4 14 días ALTA 

6 HU6 Motivo 5 2 días MEDIA 

7 HU6 Texto Falta de 
entendimiento 

5 5 días MEDIA 

8 HU6 Preposiciones / 
Conectores 

5 3 días MEDIA 

9 HU6 Palabras 
prohibidas 

5 2 días MEDIA 

10 HU6 Respuestas 
palabras 

prohibidas 
5 2 días MEDIA 

11 HU6 Reportes 6 4 días ALTA 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 31: Requerimientos Funcionales 

Código Requerimiento Funcional Iteración 
Estimación 

de días 
Tiempo Real 

 

RF1 

El sistema debe permitir el inicio 
de sesión para el usuario 
administrador. 

1 4 días 4 días 

RF2 

El sistema debe permitir 
mostrar la cantidad de usuarios 
que han interactuado con el 
chatbot al administrador. 

1 9 días 9 días 

RF3 

El sistema debe permitir 
mostrar los datos de los 
usuarios que interactuaron con 
el chatbot. 

2 8 días 9 días 

RF4 

El sistema debe permitir 
ingresar componentes para 
armar el flujo conversacional de 
la interacción del cliente con el 
chatbot. 

3 12 días 12 días 

RF5 

El sistema debe permitir brindar 
información según las consultas 
que desea el cliente por medio 
de un chat. 

4 14 días 14 días 

RF6 

El sistema debe permitir 
ingresar Motivos con respecto a 
ingresos y salidas de mensajes 
según la interacción del cliente 
con el chatbot. 

5 2 días 2 días 

RF7 

El sistema debe permitir 
ingresar mensajes de texto de 
falta de entendimiento con 
respecto a las consultas cliente 
que no entienda el chatbot. 

5 5 días 5 días 

RF8 

El sistema debe permitir 
ingresar los conectores que va 
a omitir en los mensajes del 
cliente para buscar los motivos 
de consultas. 

5 3 días 3 días 

RF9 

El sistema debe permitir 
registrar las palabras prohibidas 
que va a detectar el chatbot en 
las consultas del cliente. 
 

5 2 días 2 días 
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RF10 

El sistema debe permitir 
registrar las palabras prohibidas 
que va a detectar el chatbot en 
las consultas del cliente. 

5 2 días 2 días 

RF11 

El sistema debe permitir 
visualizar gráficos y reportes, 
con respecto a los indicadores, 
sobre las encuestas 
respondidas por los clientes. 

6 4 días 5 días 

Fuente: Elaboración Propia 

Tabla 32: Requerimientos No Funcionales 

Código Tipo Requerimiento no Funcional 

RNF1 Usabilidad 

El sistema debe ser lo suficientemente intuitivo 
como para que los usuarios puedan aprender de 
manera muy sencilla y rápida el uso del mismo 

El sistema debe contener el diseño gráfico bien 
plasmado y orientado a la línea gráfica de la 
empresa 

La experiencia de usuario del sistema debe ser 
amigable y muy sencilla de entender 

RNF2 Fiabilidad 

El sistema debe garantizar que la información 
que se maneja es estrictamente sólo analizada 
por la empresa. 

El sistema debe tener la capacidad de poder 
soportar ataques externos  

RNF3 Rendimiento 
El sistema debe ser lo suficientemente rápido y 
debe soportar la gran cantidad de usuarios que 
se conectan al mismo tiempo 

RNF4 Disponibilidad  

El sistema de debe de tener una disponibilidad 
24/7 para que no exista ningún problema al 
conectarse los usuarios desde cualquier lugar 
en cualquier momento 

RNF5 Soporte  
El sistema debe ser sencillo de analizar y de 
entender el código para poder generar un 
soporte sencillo y rápido  

RNF6  Seguridad 

El sistema debe permitir y brindar un nivel de 
Seguridad lo suficientemente bueno como para 
poder diferenciar las funcionalidades de cada 
uno de los perfiles y para evitar el robo de 
información de cualquier tipo 

Fuente: Elaboración Propia 
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A continuación se presentan los prototipos de las Historias, presentadas al cliente 
para su aprobación. 

Figura 20: Prototipo Web Login 

 

Figura 21: Prototipo Web Dashboard 
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Figura 22: Prototipo Web Gestión de Usuarios 

 

 

Figura 23: Prototipo Web Flujo Conversacional 
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Figura 24: Prototipo de Chatbot Web 

Figura 25: Prototipo Web Motivo 
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Figura 26: Prototipo Web Falta de entendimiento 

 

Figura 27: Prototipo Web Conectores 
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Figura 28: Prototipo Web Palabras Prohibidas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 29: Prototipo Web Respuesta Palabras Prohibidas 
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Figura 30: Prototipo Web Reporte Índice de satisfacción del cliente 

 

Figura 31: Prototipo Web Reporte Grado de Calidad del Servicio 
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PLANIFICACIÓN DEL SPRINT N° 01 

Siendo las 4 pm del día 28 de Noviembre del 2022, se reúne con la empresa 

Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

 

Presentes:  

ROL NOMBRE 

Scrum Master Lozada Chira, Benjamín Andrés 

 
Team Member 

Peralta Robles, Wilfredo 

Salazar Jimenez, Jahaira 

Product Owner Robles Moscoso, Rolando Abel 

 

El gerente de la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L., realizó la explicación 

de los requerimientos e indicó las que requieren mayor prioridad. 

 

Se analizan los requerimientos expuestos por el gerente y se despejan las dudas 

y nos comprometemos a cumplir con los requerimientos planteados en el Sprint 1. 

 

Los asistentes a la reunión impartirán su aprobación de acuerdo a lo presentado 

en la planificación del Sprint 1, indicando la fecha de entrega de este Sprint sería 

el 16 de diciembre del 2022. 

 

 

FIRMA 

 

FIRMA FIRMA 

 

Peralta Robles, 
Wilfredo 

Salazar Jimenez, Jahaira Robles Moscoso, 
Rolando Abel 
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EJECUCIÓN DEL SPRINT 1 

 

RF1: El sistema permitirá el inicio de sesión de dos tipos de usuarios: administrador 

y cliente. 

 

PROTOTIPO 

Se presentó de cómo sería el producto final para el cliente. 

 

Figura 32: Prototipo Login 
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CODIFICACIÓN 

En la figura se muestra el controlador de login. 

Figura 33: Controlador Login 

 

 

En la figura se muestra el modelo de Login en donde se definen los campos que 
están en la base de datos para que tenga una conexión Model - BD. 

 

Figura 34:  Modelo Login 
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En la figura se muestra el código de la vista del Login es la maqueta que 
representa al usuario. 

Figura 35: Vista Login 

 

 

IMPLEMENTACIÓN 

En la siguiente figura, se muestra la codificación completa el cual es el producto 
que se le presenta al usuario. 

Figura 36: Vista Login 
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RF2:  El sistema permitirá mostrar la cantidad de usuarios que han interactuado 

con el chatbot al administrador. 

PROTOTIPO 

Se presentó de cómo sería el producto final para el cliente. 

Figura 37: Prototipo Dashboard 
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CODIFICACIÓN 

En la figura se muestra el controlador de Dashboard. 

 

Figura 38: Controlador Dashboard 

 

En la figura se muestra el modelo de Dashboard en donde se definen los campos 
que están en la base de datos para que tenga una conexión Model - BD. 

 

Figura 39: Modelo  Dashboard 
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En la figura se muestra el código de la vista del Dashboard es la maqueta que 
representa al usuario. 

Figura 40: Vista Dashboard 

 

 

IMPLEMENTACIÓN 

En la siguiente figura, se muestra la codificación completa el cual es el producto 
que se le presenta al usuario. 

Figura 41: Dashboard 
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ACTA DE REUNIÓN DEL SPRINT N° 01 

Siendo las 4 pm del día 28 de Noviembre del 2022, se reúne con la empresa 

Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

 

Presentes:  

ROL NOMBRE 

Scrum Master Lozada Chira, Benjamín Andrés 

 
Team Member 

Peralta Robles, Wilfredo 

Salazar Jimenez, Jahaira 

Product Owner Robles Moscoso, Rolando Abel 

 

El gerente de la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L., termina la reunión 

aclarando los últimos puntos sobre el sprint.  

 

Se define la forma de trabajo y los requerimientos de esta interacción, además de 

la fecha de entrega se firma el acta para el cierre de la reunión. 

 

Los asistentes dieron su aprobación necesaria de acuerdo a lo presentado en la 

reunión, los cuales sirvieron para la planificación del Sprint, comprometiéndose de 

esta manera a presentar los resultados en los tiempos pactados. 

FIRMA 

 

FIRMA FIRMA 

 

Peralta Robles, Wilfredo Salazar Jimenez, Jahaira Robles Moscoso, 
Rolando Abel 
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 ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT N° 01 

Siendo las 5 pm del día 16 de diciembre del 2022, se reúne con la empresa 

Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

Presentes:  

ROL NOMBRE 

Scrum Master Lozada Chira, Benjamín Andrés 

 
Team Member 

Peralta Robles, Wilfredo 

Salazar Jimenez, Jahaira 

Product Owner Robles Moscoso, Rolando Abel 

 

El Sr.Wilfredo Peralta Robles y la Sra. Yahaira Salazar Jimenez detallan cada uno 

de los requerimientos que han desarrollado, muestra cada una de las interfaces 

elaboradas. 

 

Verificadas las explicaciones y las sustentaciones, se decide de manera unánime, 

aprobar el término del Sprint, del proyecto “Chatbot aplicando la metodología 

COMMONKADS para la mejora en la atención al cliente en la empresa Robles 

Perez Asociados E.I.R.L.”. 

 

Los asistentes impartirán su aprobación al informe sobre el Sprint N°1 concluido del 

proyecto “Chatbot aplicando la metodología COMMONKADS para la mejora en la 

atención al cliente en la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L.”. 

 

FIRMA 

 

FIRMA FIRMA 

 

Peralta Robles, Wilfredo Salazar Jimenez, Jahaira Robles Moscoso, 
Rolando Abel 
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RESUMEN DE LA REUNIÓN RETROSPECTIVA DEL SPRINT N° 01 

 

Información de la empresa y proyecto 

 

Empresa/ 
Organización 

Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

Proyecto Chatbot aplicando la metodología COMMONKADS 

para la mejora en la atención al cliente en la empresa 

Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

 

Información de la reunión 

Lugar Google Meet 

Fecha 16/12/22 

Número de 
Interacción/ Sprint 

Sprint 1 

Personas 
convocadas a la 

reunión 

Peralta Robles, Wilfredo 
Salazar Jimenez, Jahaira 

Robles Moscoso, Rolando Abel 

Personas que 
asistieron a la 

reunión 

Peralta Robles, Wilfredo 
Salazar Jimenez, Jahaira 

Robles Moscoso, Rolando Abel 

Formulario de reunión retrospectiva 

 

¿Qué salió bien en la interacción? 
(Aciertos) 

¿Qué no salió bien en la 
interacción?  

(Errores) 

No se presentaron errores - 
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 PLANIFICACIÓN DEL SPRINT N° 02 

Siendo las 8 pm del día 19 de diciembre del 2022, se reúne con la empresa 

Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

 

Presentes:  

ROL NOMBRE 

Scrum Master Lozada Chira, Benjamín Andrés 

 
Team Member 

Peralta Robles, Wilfredo 

Salazar Jimenez, Jahaira 

Product Owner Robles Moscoso, Rolando Abel 

 

El gerente de la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L., realizó la explicación 

de los requerimientos e indicó las que requieren mayor prioridad. 

 

Se analizan los requerimientos expuestos por el gerente y se despejan las dudas 

y nos comprometemos a cumplir con los requerimientos planteados en el Sprint 2. 

 

Los asistentes a la reunión impartirán su aprobación de acuerdo a lo presentado 

en la planificación del Sprint 2, indicando la fecha de entrega de este Sprint sería 

el 29 de diciembre del 2022. 

 

FIRMA 

 

FIRMA FIRMA 

 

Peralta Robles, Wilfredo Salazar Jimenez, Jahaira Robles Moscoso, 
Rolando Abel 
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EJECUCIÓN DEL SPRINT 2 

 

RF3:  El sistema debe permitir mostrar los datos de los usuarios que interactuaron 

con el chatbot. 

 

PROTOTIPO 

Se presentó de cómo sería el producto final para el cliente. 

 

Figura 42: Prototipo Gestión de Usuarios 
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CODIFICACIÓN 

En la figura se muestra el controlador de Gestión de Usuarios. 

 

Figura 43: Controlador Gestión de Usuarios 

 

En la figura se muestra el modelo de Gestión de Usuarios en donde se definen los 
campos que están en la base de datos para que tenga una conexión Model - BD. 

Figura 44: Modelo Gestión de Usuarios 
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En la figura se muestra el código de la vista del Gestión de Usuarios es la 
maqueta que representa al usuario. 

Figura 45: Vista Gestión de Usuarios 

  

 

IMPLEMENTACIÓN 

En la siguiente figura, se muestra la codificación completa el cual es el producto 
que se le presenta al usuario. 

Figura 46: Gestión de Usuarios 
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ACTA DE REUNIÓN DEL SPRINT N° 02 

Siendo las 8 pm del día 19 de diciembre del 2022, se reúne con la empresa 

Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

 

Presentes:  

ROL NOMBRE 

Scrum Master Lozada Chira, Benjamín Andrés 

 
Team Member 

Peralta Robles, Wilfredo 

Salazar Jimenez, Jahaira 

Product Owner Robles Moscoso, Rolando Abel 

 

El gerente de la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L., termina la reunión 

aclarando los últimos puntos sobre el sprint.  

 

Se define la forma de trabajo y los requerimientos de esta interacción, además de 

la fecha de entrega se firma el acta para el cierre de la reunión. 

 

Los asistentes dieron su aprobación necesaria de acuerdo a lo presentado en la 

reunión, los cuales sirvieron para la planificación del Sprint, comprometiéndose de 

esta manera a presentar los resultados en los tiempos pactados. 

FIRMA 

 

FIRMA FIRMA 

 

Peralta Robles, Wilfredo Salazar Jimenez, Jahaira Robles Moscoso, 
Rolando Abel 
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ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT N° 02 

Siendo las 6 pm del día 02 de enero del 2023, se reúne con la empresa Robles 

Perez Asociados E.I.R.L. 

 

Presentes:  

ROL NOMBRE 

Scrum Master Lozada Chira, Benjamín Andrés 

 
Team Member 

Peralta Robles, Wilfredo 

Salazar Jimenez, Jahaira 

Product Owner Robles Moscoso, Rolando Abel 

 

El Sr.Wilfredo Peralta Robles y la Sra. Yahaira Salazar Jimenez detallan cada uno 

de los requerimientos que han desarrollado, muestra cada una de las interfaces 

elaboradas. 

 

Verificadas las explicaciones y las sustentaciones, se decide de manera unánime, 

aprobar el término del Sprint, del proyecto “Chatbot aplicando la metodología 

COMMONKADS para la mejora en la atención al cliente en la empresa Robles 

Perez Asociados E.I.R.L.”. 

 

Los asistentes impartirán su aprobación al informe sobre el Sprint N°2 concluido del 

proyecto “Chatbot aplicando la metodología COMMONKADS para la mejora en la 

atención al cliente en la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L.”. 

FIRMA 

 

FIRMA FIRMA 

 

Peralta Robles, Wilfredo Salazar Jimenez, Jahaira Robles Moscoso, 
Rolando Abel 
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RESUMEN DE LA REUNIÓN RETROSPECTIVA DEL SPRINT N° 02 

 

Información de la empresa y proyecto 

 

Empresa/ 
Organización 

Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

Proyecto Chatbot aplicando la metodología COMMONKADS 

para la mejora en la atención al cliente en la empresa 

Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

 

Información de la reunión 

Lugar Google Meet 

Fecha 02/01/23 

Número de 
Interacción/ Sprint 

Sprint 2 

Personas 
convocadas a la 

reunión 

Peralta Robles, Wilfredo 
Salazar Jimenez, Jahaira 

Robles Moscoso, Rolando Abel 

Personas que 
asistieron a la 

reunión 

Peralta Robles, Wilfredo 
Salazar Jimenez, Jahaira 

Robles Moscoso, Rolando Abel 

Formulario de reunión retrospectiva 

 

¿Qué salió bien en la interacción? 
(Aciertos) 

¿Qué no salió bien en la 
interacción?  

(Errores) 

 Se desarrolló lo solicitado Se retrasó 1 día por temas de 
validaciones 
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 PLANIFICACIÓN DEL SPRINT N° 03 

Siendo las 8 pm del día 3 de Enero del 2023, se reúne con la empresa Robles 

Perez Asociados E.I.R.L. 

 

Presentes:  

ROL NOMBRE 

Scrum Master Lozada Chira, Benjamín Andrés 

 
Team Member 

Peralta Robles, Wilfredo 

Salazar Jimenez, Jahaira 

Product Owner Robles Moscoso, Rolando Abel 

 

El gerente de la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L., realizó la explicación 

de los requerimientos e indicó las que requieren mayor prioridad. 

 

Se analizan los requerimientos expuestos por el gerente y se despejan las dudas 

y nos comprometemos a cumplir con los requerimientos planteados en el Sprint 3. 

 

Los asistentes a la reunión impartirán su aprobación de acuerdo a lo presentado 

en la planificación del Sprint 3, indicando la fecha de entrega de este Sprint sería 

el 17 de Enero del 2023. 

 

FIRMA 

 

FIRMA FIRMA 

 

Peralta Robles, Wilfredo Salazar Jimenez, Jahaira Robles Moscoso, 
Rolando Abel 
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EJECUCIÓN DEL SPRINT 3 

 

RF4: El sistema debe permitir ingresar componentes para armar el flujo 

conversacional de la interacción del cliente con el chatbot. 

 

PROTOTIPO 

Se presentó de cómo sería el producto final para el cliente. 

 

Figura 47: Prototipo Flujo Conversacional 
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CODIFICACIÓN 

En la figura se muestra el controlador de Flujo Conversacional. 

 

Figura 48: Controlador Flujo Conversacional 

 

En la figura se muestra el modelo de Flujo Conversacional en donde se definen 
los campos que están en la base de datos para que tenga una conexión Model - 
BD. 

Figura 49: Modelo Flujo Conversacional 
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En la figura se muestra el código de la vista del Flujo Conversacional es la 
maqueta que representa al usuario. 

Figura 50: Vista Flujo Conversacional 

IMPLEMENTACIÓN 

En la siguiente figura, se muestra la codificación completa el cual es el producto 
que se le presenta al usuario 

Figura 51: Flujo Conversacional 
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ACTA DE REUNIÓN DEL SPRINT N° 03 

Siendo las 8 pm del día 3 de Enero del 2023, se reúne con la empresa Robles 

Perez Asociados E.I.R.L. 

Presentes: 

ROL NOMBRE 

Scrum Master Lozada Chira, Benjamín Andrés 

Team Member 
Peralta Robles, Wilfredo 

Salazar Jimenez, Jahaira 

Product Owner Robles Moscoso, Rolando Abel 

El gerente de la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L., termina la reunión 

aclarando los últimos puntos sobre el sprint.  

Se define la forma de trabajo y los requerimientos de esta interacción, además de 

la fecha de entrega se firma el acta para el cierre de la reunión. 

Los asistentes dieron su aprobación necesaria de acuerdo a lo presentado en la 

reunión, los cuales sirvieron para la planificación del Sprint, comprometiéndose de 

esta manera a presentar los resultados en los tiempos pactados. 

FIRMA FIRMA FIRMA 

Peralta Robles, Wilfredo Salazar Jimenez, Jahaira Robles Moscoso, 
Rolando Abel 
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ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT N° 03 

Siendo las 10 pm del día 20 de Enero del 2023, se reúne con la empresa Robles 

Perez Asociados E.I.R.L. 

Presentes: 

ROL NOMBRE 

Scrum Master Lozada Chira, Benjamín Andrés 

Team Member 
Peralta Robles, Wilfredo 

Salazar Jimenez, Jahaira 

Product Owner Robles Moscoso, Rolando Abel 

El Sr.Wilfredo Peralta Robles y la Sra. Yahaira Salazar Jimenez detallan cada uno 

de los requerimientos que han desarrollado, muestra cada una de las interfaces 

elaboradas. 

Verificadas las explicaciones y las sustentaciones, se decide de manera unánime, 

aprobar el término del Sprint, del proyecto “Chatbot aplicando la metodología 

COMMONKADS para la mejora en la atención al cliente en la empresa Robles 

Perez Asociados E.I.R.L.”. 

Los asistentes impartirán su aprobación al informe sobre el Sprint N°3 concluido del 

proyecto “Chatbot aplicando la metodología COMMONKADS para la mejora en la 

atención al cliente en la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L.”. 

FIRMA FIRMA FIRMA 

Peralta Robles, Wilfredo Salazar Jimenez, Jahaira Robles Moscoso, 
Rolando Abel 
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RESUMEN DE LA REUNIÓN RETROSPECTIVA DEL SPRINT N° 03 

 

Información de la empresa y proyecto 

 

Empresa/ 
Organización 

Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

Proyecto Chatbot aplicando la metodología COMMONKADS 

para la mejora en la atención al cliente en la empresa 

Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

 

Información de la reunión 

Lugar Google Meet 

Fecha 20/01/23 

Número de 
Interacción/ Sprint 

Sprint 3 

Personas 
convocadas a la 

reunión 

Peralta Robles, Wilfredo 
Salazar Jimenez, Jahaira 

Robles Moscoso, Rolando Abel 

Personas que 
asistieron a la 

reunión 

Peralta Robles, Wilfredo 
Salazar Jimenez, Jahaira 

Robles Moscoso, Rolando Abel 

Formulario de reunión retrospectiva 

 

¿Qué salió bien en la interacción? 
(Aciertos) 

¿Qué no salió bien en la 
interacción?  

(Errores) 

No se presentaron errores - 
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 PLANIFICACIÓN DEL SPRINT N° 04 

Siendo las 6 pm del día 23 de Enero del 2023, se reúne con la empresa Robles 

Perez Asociados E.I.R.L. 

 

Presentes:  

ROL NOMBRE 

Scrum Master Lozada Chira, Benjamín Andrés 

 
Team Member 

Peralta Robles, Wilfredo 

Salazar Jimenez, Jahaira 

Product Owner Robles Moscoso, Rolando Abel 

 

El gerente de la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L., realizó la explicación 

de los requerimientos e indicó las que requieren mayor prioridad. 

 

Se analizan los requerimientos expuestos por el gerente y se despejan las dudas 

y nos comprometemos a cumplir con los requerimientos planteados en el Sprint 4. 

 

Los asistentes a la reunión impartirán su aprobación de acuerdo a lo presentado 

en la planificación del Sprint 4, indicando la fecha de entrega de este Sprint sería 

el 13 de Febrero del 2023. 

FIRMA 

 
 

FIRMA 

 

Peralta Robles, Wilfredo Salazar Jimenez, Jahaira Robles Moscoso, 
Rolando Abel 
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EJECUCIÓN DEL SPRINT 4 

RF5: El sistema debe permitir ingresar componentes para armar el flujo 

conversacional de la interacción del cliente con el chatbot. 

PROTOTIPO 

Se presentó de cómo sería el producto final para el cliente. 

Figura 52: Prototipo Chatbot 
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CODIFICACIÓN 

En la figura se muestra el controlador de Chatbot. 

Figura 53: Controlador Chatbot 

En la figura se muestra el modelo de Chatbot en donde se definen los campos 
que están en la base de datos para que tenga una conexión Model - BD. 

Figura 54: Modelo Chatbot 
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En la figura se muestra el código de la vista del  Chatbot es la maqueta que 
representa al usuario. 

Figura 55: Vista Chatbot 

 
 

IMPLEMENTACIÓN 

En la siguiente figura, se muestra la codificación completa el cual es el producto 
que se le presenta al usuario 

Figura 56: Chatbot 
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ACTA DE REUNIÓN DEL SPRINT N° 04 

Siendo las 6 pm del día 23 de Enero del 2023, se reúne con la empresa Robles 

Perez Asociados E.I.R.L. 

 

Presentes:  

ROL NOMBRE 

Scrum Master Lozada Chira, Benjamín Andrés 

 
Team Member 

Peralta Robles, Wilfredo 

Salazar Jimenez, Jahaira 

Product Owner Robles Moscoso, Rolando Abel 

 

El gerente de la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L., termina la reunión 

aclarando los últimos puntos sobre el sprint.  

 

Se define la forma de trabajo y los requerimientos de esta interacción, además de 

la fecha de entrega se firma el acta para el cierre de la reunión. 

 

Los asistentes dieron su aprobación necesaria de acuerdo a lo presentado en la 

reunión, los cuales sirvieron para la planificación del Sprint, comprometiéndose de 

esta manera a presentar los resultados en los tiempos pactados. 

FIRMA 

 

 

FIRMA

 

Peralta Robles, Wilfredo Salazar Jimenez, Jahaira Robles Moscoso, 
Rolando Abel 
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 ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT N° 04 

Siendo las 6 pm del día 13 de Febrero del 2023, se reúne con la empresa Robles 

Perez Asociados E.I.R.L. 

 

Presentes:  

ROL NOMBRE 

Scrum Master Lozada Chira, Benjamín Andrés 

 
Team Member 

Peralta Robles, Wilfredo 

Salazar Jimenez, Jahaira 

Product Owner Robles Moscoso, Rolando Abel 

 

El Sr.Wilfredo Peralta Robles y la Sra. Yahaira Salazar Jimenez detallan cada uno 

de los requerimientos que han desarrollado, muestra cada una de las interfaces 

elaboradas. 

 

Verificadas las explicaciones y las sustentaciones, se decide de manera unánime, 

aprobar el término del Sprint, del proyecto “Chatbot aplicando la metodología 

COMMONKADS para la mejora en la atención al cliente en la empresa Robles 

Perez Asociados E.I.R.L.”. 

 

Los asistentes impartirán su aprobación al informe sobre el Sprint N°4 concluido del 

proyecto “Chatbot aplicando la metodología COMMONKADS para la mejora en la 

atención al cliente en la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L.”. 

FIRMA 

 
 

FIRMA

 

Peralta Robles, Wilfredo Salazar Jimenez, Jahaira Robles Moscoso, 
Rolando Abel 
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RESUMEN DE LA REUNIÓN RETROSPECTIVA DEL SPRINT N° 04 

 

Información de la empresa y proyecto 

 

Empresa/ 
Organización 

Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

Proyecto Chatbot aplicando la metodología COMMONKADS 

para la mejora en la atención al cliente en la empresa 

Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

 

Información de la reunión 

Lugar Google Meet 

Fecha 13/02/23 

Número de 
Interacción/ Sprint 

Sprint 4 

Personas 
convocadas a la 

reunión 

Peralta Robles, Wilfredo 
Salazar Jimenez, Jahaira 

Robles Moscoso, Rolando Abel 

Personas que 
asistieron a la 

reunión 

Peralta Robles, Wilfredo 
Salazar Jimenez, Jahaira 

Robles Moscoso, Rolando Abel 

Formulario de reunión retrospectiva 

 

¿Qué salió bien en la interacción? 
(Aciertos) 

¿Qué no salió bien en la 
interacción?  

(Errores) 

No se presentaron errores - 
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PLANIFICACIÓN DEL SPRINT N° 05 

Siendo las 7 pm del día 14 de Febrero del 2023, se reúne con la empresa Robles 

Perez Asociados E.I.R.L. 

 

Presentes:  

ROL NOMBRE 

Scrum Master Lozada Chira, Benjamín Andrés 

 
Team Member 

Peralta Robles, Wilfredo 

Salazar Jimenez, Jahaira 

Product Owner Robles Moscoso, Rolando Abel 

 

El gerente de la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L., realizó la explicación 

de los requerimientos e indicó las que requieren mayor prioridad. 

 

Se analizan los requerimientos expuestos por el gerente y se despejan las dudas 

y nos comprometemos a cumplir con los requerimientos planteados en el Sprint 5. 

 

Los asistentes a la reunión impartirán su aprobación de acuerdo a lo presentado 

en la planificación del Sprint 5, indicando la fecha de entrega de este Sprint sería 

el 7 de Marzo del 2023. 

FIRMA 

 
 

FIRMA 

 

Peralta Robles, Wilfredo Salazar Jimenez, Jahaira Robles Moscoso, 
Rolando Abel 
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EJECUCIÓN DEL SPRINT 5 

 

RF6: El sistema debe permitir ingresar Motivos con respecto a ingresos y salidas 

de mensajes según la interacción del cliente con el chatbot. 

 

PROTOTIPO 

Se presentó de cómo sería el producto final para el cliente. 

 

 

Figura 57: Prototipo Motivo 
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CODIFICACIÓN 

En la figura se muestra el controlador Motivo. 

 

Figura 58: Controlador Motivo 
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En la figura se muestra el modelo de Motivo en donde se definen los campos que 
están en la base de datos para que tenga una conexión Model - BD. 

Figura 59: Modelo Motivo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En la figura se muestra el código de la vista del Motivo, es la maqueta que 
representa al usuario. 

Figura 60: Vista Motivo 
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IMPLEMENTACIÓN 

En la siguiente figura, se muestra la codificación completa el cual es el producto 
que se le presenta al usuario 

Figura 61: Motivo 

 

RF7: El sistema debe permitir ingresar mensajes de texto de falta de entendimiento 

con respecto a las consultas cliente que no entienda el chatbot. 

 

PROTOTIPO 

Se presentó de cómo sería el producto final para el cliente. 

Figura 62: Prototipo Falta de entendimiento  
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CODIFICACIÓN 

En la figura se muestra el controlador falta de entendimiento. 

Figura 63: Controlador Falta de entendimiento 
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En la figura se muestra el modelo de Falta de Entendimiento en donde se definen 
los campos que están en la base de datos para que tenga una conexión Model - 
BD. 

Figura 64: Modelo Falta de entendimiento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En la figura se muestra el código de la vista de Falta de Entendimiento, es la 
maqueta que representa al usuario. 

Figura 65: Vista Falta de entendimiento 
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IMPLEMENTACIÓN 

En la siguiente figura, se muestra la codificación completa el cual es el producto 
que se le presenta al usuario 

Figura 66: Falta de entendimiento 

RF8: El sistema debe permitir ingresar los conectores que va a omitir en los 

mensajes del cliente para buscar los motivos de consultas. 

PROTOTIPO 

Se presentó de cómo sería el producto final para el cliente. 

Figura 67: Prototipo Conectores 
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CODIFICACIÓN 

En la figura se muestra el controlador de Conectores. 

Figura 68: Controlador Conectores 
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En la figura se muestra el modelo de Conectores en donde se definen los campos 
que están en la base de datos para que tenga una conexión Model - BD. 

Figura 69: Modelo Conectores 

En la figura se muestra el código de la vista de Conectores, es la maqueta que 
representa al usuario. 

Figura 70: Vista Conectores 
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IMPLEMENTACIÓN 

En la siguiente figura, se muestra la codificación completa el cual es el producto 
que se le presenta al usuario 

Figura 71: Conectores 

 

RF9: El sistema debe permitir registrar las palabras prohibidas que va a detectar el 
chatbot en las consultas del cliente. 
 

PROTOTIPO 

Se presentó de cómo sería el producto final para el cliente. 

Figura 72: Prototipo Palabras Prohibidas 
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CODIFICACIÓN 

En la figura se muestra el controlador de Palabras Prohibidas. 

 

Figura 73: Controlador Palabras Prohibidas 
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En la figura se muestra el modelo de Palabras Prohibidas en donde se definen los 
campos que están en la base de datos para que tenga una conexión Model - BD. 

Figura 74: Modelo Palabras Prohibidas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En la figura se muestra el código de la vista del Palabras Prohibidas, es la 
maqueta que representa al usuario. 

Figura 75: Vista Palabras Prohibidas 
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IMPLEMENTACIÓN 

En la siguiente figura, se muestra la codificación completa el cual es el producto 
que se le presenta al usuario 

Figura 76: Palabras prohibidas 

 
 

RF10: El sistema debe permitir registrar las palabras prohibidas que va a detectar 
el chatbot en las consultas del cliente. 
 
PROTOTIPO 

Se presentó de cómo sería el producto final para el cliente. 

 

Figura 77: Prototipo Respuesta Palabras Prohibidas 
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CODIFICACIÓN 

En la figura se muestra el controlador de Respuesta Palabras Prohibidas. 

Figura 78: Controlador Respuesta Palabras Prohibidas 
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En la figura se muestra el modelo de Respuesta Palabras Prohibidas en donde se 
definen los campos que están en la base de datos para que tenga una conexión 
Model - BD. 

Figura 79: Modelo Respuesta Palabras Prohibidas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En la figura se muestra el código de la vista del Respuesta Palabras Prohibidas, 
es la maqueta que representa al usuario. 

Figura 80: Vista Respuesta Palabras Prohibidas 
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IMPLEMENTACIÓN 

En la siguiente figura, se muestra la codificación completa el cual es el producto 
que se le presenta al usuario 

Figura 81: Respuesta Palabras Prohibidas 
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ACTA DE REUNIÓN DEL SPRINT N° 05 

Siendo las 7 pm del día 14 de Febrero del 2023, se reúne con la empresa Robles 

Perez Asociados E.I.R.L. 

 

Presentes:  

ROL NOMBRE 

Scrum Master Lozada Chira, Benjamín Andrés 

 
Team Member 

Peralta Robles, Wilfredo 

Salazar Jimenez, Jahaira 

Product Owner Robles Moscoso, Rolando Abel 

 

El gerente de la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L., termina la reunión 

aclarando los últimos puntos sobre el sprint.  

 

Se define la forma de trabajo y los requerimientos de esta interacción, además de 

la fecha de entrega se firma el acta para el cierre de la reunión. 

 

Los asistentes dieron su aprobación necesaria de acuerdo a lo presentado en la 

reunión, los cuales sirvieron para la planificación del Sprint, comprometiéndose de 

esta manera a presentar los resultados en los tiempos pactados. 

FIRMA 

 

 

FIRMA

 

Peralta Robles, Wilfredo Salazar Jimenez, Jahaira Robles Moscoso, 
Rolando Abel 
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 ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT N° 05 

Siendo las 6 pm del día 7 de Marzo del 2023, se reúne con la empresa Robles 

Perez Asociados E.I.R.L. 

 

Presentes:  

ROL NOMBRE 

Scrum Master Lozada Chira, Benjamín Andrés 

 
Team Member 

Peralta Robles, Wilfredo 

Salazar Jimenez, Jahaira 

Product Owner Robles Moscoso, Rolando Abel 

 

El Sr.Wilfredo Peralta Robles y la Sra. Yahaira Salazar Jimenez detallan cada uno 

de los requerimientos que han desarrollado, muestra cada una de las interfaces 

elaboradas. 

 

Verificadas las explicaciones y las sustentaciones, se decide de manera unánime, 

aprobar el término del Sprint, del proyecto “Chatbot aplicando la metodología 

COMMONKADS para la mejora en la atención al cliente en la empresa Robles 

Perez Asociados E.I.R.L.”. 

 

Los asistentes impartirán su aprobación al informe sobre el Sprint N°5 concluido del 

proyecto “Chatbot aplicando la metodología COMMONKADS para la mejora en la 

atención al cliente en la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L.”. 

FIRMA 

 
 

FIRMA

 

Peralta Robles, Wilfredo Salazar Jimenez, Jahaira Robles Moscoso, 
Rolando Abel 
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RESUMEN DE LA REUNIÓN RETROSPECTIVA DEL SPRINT N° 05 

 

Información de la empresa y proyecto 

 

Empresa/ 
Organización 

Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

Proyecto Chatbot aplicando la metodología COMMONKADS 

para la mejora en la atención al cliente en la empresa 

Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

 

Información de la reunión 

Lugar Google Meet 

Fecha 07/03/23 

Número de 
Interacción/ Sprint 

Sprint 5 

Personas 
convocadas a la 

reunión 

Peralta Robles, Wilfredo 
Salazar Jimenez, Jahaira 

Robles Moscoso, Rolando Abel 

Personas que 
asistieron a la 

reunión 

Peralta Robles, Wilfredo 
Salazar Jimenez, Jahaira 

Robles Moscoso, Rolando Abel 

Formulario de reunión retrospectiva 

 

¿Qué salió bien en la interacción? 
(Aciertos) 

¿Qué no salió bien en la 
interacción?  

(Errores) 

 No se presentaron errores - 
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PLANIFICACIÓN DEL SPRINT N° 06 

 

Siendo las 8 pm del día 8 de Marzo del 2023, se reúne con la empresa Robles 

Perez Asociados E.I.R.L. 

 

Presentes:  

ROL NOMBRE 

Scrum Master Lozada Chira, Benjamín Andrés 

 
Team Member 

Peralta Robles, Wilfredo 

Salazar Jimenez, Jahaira 

Product Owner Robles Moscoso, Rolando Abel 

 

El gerente de la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L., realizó la explicación 

de los requerimientos e indicó las que requieren mayor prioridad. 

 

Se analizan los requerimientos expuestos por el gerente y se despejan las dudas 

y nos comprometemos a cumplir con los requerimientos planteados en el Sprint 6. 

 

Los asistentes a la reunión impartirán su aprobación de acuerdo a lo presentado 

en la planificación del Sprint 6, indicando la fecha de entrega de este Sprint sería 

el 15 de Marzo del 2023. 

FIRMA 

 
 

FIRMA 

 

Peralta Robles, Wilfredo Salazar Jimenez, Jahaira Robles Moscoso, 
Rolando Abel 
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EJECUCIÓN DEL SPRINT 6 

RF11: El sistema debe permitir visualizar gráficos y reportes, con respecto a los 

indicadores, sobre las encuestas respondidas por los clientes. 

PROTOTIPO 

Se presentó de cómo sería el producto final para el cliente. 

Figura 82: Prototipo Reporte Índice de Satisfacción del Cliente 

Figura 83: Prototipo Reporte Grado de Calidad del Servicio 
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CODIFICACIÓN 

En la figura se muestra el controlador de los Reportes. 

Figura 84: Controlador Reporte Índice de Satisfacción del Cliente  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 85: Controlador Reporte Grado de Calidad del Servicio 
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En la figura se muestra el modelo de los Reportes en donde se definen los 
campos que están en la base de datos para que tenga una conexión Model - BD. 

Figura 86: Modelo de ambos reportes 
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En la figura se muestra el código de la vista de los Reportes, es la maqueta que 
representa al usuario. 

Figura 87: Vista Reporte Índice de Satisfacción del Cliente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 88: Vista Reporte Grado de Calidad del Servicio 
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IMPLEMENTACIÓN 

En la siguiente figura, se muestra la codificación completa el cual es el producto 
que se le presenta al usuario 

Figura 89: Reporte Índice de Satisfacción del Cliente 

 

 
 

Figura 90: Reporte Grado de Calidad del Servicio 
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ACTA DE REUNIÓN DEL SPRINT N° 06 

Siendo las 8 pm del día 8 de Marzo del 2023, se reúne con la empresa Robles 

Perez Asociados E.I.R.L. 

 

Presentes:  

ROL NOMBRE 

Scrum Master Lozada Chira, Benjamín Andrés 

 
Team Member 

Peralta Robles, Wilfredo 

Salazar Jimenez, Jahaira 

Product Owner Robles Moscoso, Rolando Abel 

 

El gerente de la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L., termina la reunión 

aclarando los últimos puntos sobre el sprint.  

 

Se define la forma de trabajo y los requerimientos de esta interacción, además de 

la fecha de entrega se firma el acta para el cierre de la reunión. 

 

Los asistentes dieron su aprobación necesaria de acuerdo a lo presentado en la 

reunión, los cuales sirvieron para la planificación del Sprint, comprometiéndose de 

esta manera a presentar los resultados en los tiempos pactados. 

FIRMA 

 

 

FIRMA

 

Peralta Robles, Wilfredo Salazar Jimenez, Jahaira Robles Moscoso, 
Rolando Abel 
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 ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT N° 06 

Siendo las 7 pm del día 16 de Marzo del 2023, se reúne con la empresa Robles 

Perez Asociados E.I.R.L. 

 

Presentes:  

ROL NOMBRE 

Scrum Master Lozada Chira, Benjamín Andrés 

 
Team Member 

Peralta Robles, Wilfredo 

Salazar Jimenez, Jahaira 

Product Owner Robles Moscoso, Rolando Abel 

 

El Sr.Wilfredo Peralta Robles y la Sra. Yahaira Salazar Jimenez detallan cada uno 

de los requerimientos que han desarrollado, muestra cada una de las interfaces 

elaboradas. 

 

Verificadas las explicaciones y las sustentaciones, se decide de manera unánime, 

aprobar el término del Sprint, del proyecto “Chatbot aplicando la metodología 

COMMONKADS para la mejora en la atención al cliente en la empresa Robles 

Perez Asociados E.I.R.L.”. 

 

Los asistentes impartirán su aprobación al informe sobre el Sprint N°6 concluido del 

proyecto “Chatbot aplicando la metodología COMMONKADS para la mejora en la 

atención al cliente en la empresa Robles Perez Asociados E.I.R.L.”. 

FIRMA 

 
 

FIRMA

 

Peralta Robles, Wilfredo Salazar Jimenez, Jahaira Robles Moscoso, 
Rolando Abel 
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RESUMEN DE LA REUNIÓN RETROSPECTIVA DEL SPRINT N° 06 

Información de la empresa y proyecto 

Empresa/ 
Organización 

Robles Perez Asociados E.I.R.L. 

Proyecto Chatbot aplicando la metodología COMMONKADS 

para la mejora en la atención al cliente en la empresa 

Robles Perez Asociados E.I.R.L.

Información de la reunión 

Lugar Google Meet 

Fecha 16/03/23 

Número de 
Interacción/ Sprint 

Sprint 6 

Personas 
convocadas a la 

reunión 

Peralta Robles, Wilfredo 
Salazar Jimenez, Jahaira 

Robles Moscoso, Rolando Abel 

Personas que 
asistieron a la 

reunión 

Peralta Robles, Wilfredo 
Salazar Jimenez, Jahaira 

Robles Moscoso, Rolando Abel 

Formulario de reunión retrospectiva 

¿Qué salió bien en la interacción? 
(Aciertos) 

¿Qué no salió bien en la 
interacción?  

(Errores) 

 Se desarrolló lo solicitado Se retrasó 1 día por temas de 
validaciones 
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