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Resumen
El objetivo del presente proyecto fue determinar de qué manera la implementacion
de un chatbot mejora el proceso de atencion al cliente en el proyecto Valle Sagrado
Piura, este proyecto nace de la busqueda de brindar un nuevo canal de atencion a
través de su pagina web para que permita a los usuario realizar sus consultas a
través de un chatbot, se realiz6 esta implementacion utilizando la plataforma de
Dialogflow para la creaciéon del agente, asimismo el lenguaje de programacion
Python, Heroku como plataforma contenedora del cédigo fuente del proyecto y
Firebase como gestor de base de datos. La presente investigacion fue del tipo
aplicada, con un disefio pre-experimental, la poblacion y muestra estuvo
conformada por 15 personas mediante una seleccion no probabilistica. La
implementacion del chatbot mejora la satisfaccion del cliente en un 1.87%, asi como
también mejora la calidad de las interacciones en un 0.74% y mejora la
disponibilidad en los tiempos de atenciéon en un 2.60%. Se concluye que la
implementacion del chatbot permiti6 mejorar el proceso de atencion al cliente en el
proyecto Valle Sagrado Piura y permite a las personas realizar sus consultas

mediante este agente conversacional.

Palabras Clave: Atencion, Cliente, Chatbot, Dialogflow.
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Abstract
The objective of this project was to determine how the implementation of a chatbot
improves the customer service process in the Valle Sagrado Piura project, this
project was born from the search to provide a new customer service channel through
its website to allow users to make their queries through a chatbot, this
implementation was carried out using the Dialogflow platform for the creation of the
agent, also the Python programming language, Heroku as the platform containing
the source code of the project and Firebase as the database manager. The present
research was applied, with a pre-experimental design, the population and sample
consisted of 15 people through a non-probabilistic selection. The implementation of
the chatbot improves customer satisfaction by 1.87%, as well as improving the
quality of interactions by 0.74% and improving the availability of customer service
times by 2.60%. It is concluded that the implementation of the chatbot improved the
customer service process in the Valle Sagrado Piura project and allows people to

make their queries through this conversational agent.

Keywords: Service, Customer, Chatbot, Dialogflow.



I. Introduccién



Actualmente, las empresas necesitan mejorar el servicio al cliente, obligandolas a
modernizarse ingresando al mundo de la tecnologia; la prioridad principal es contar
con personal capacitado listo para atender a los clientes de inmediato y lograr la
satisfaccion del usuario, por eso, mejorar el servicio al cliente es fundamental, y en
algunos casos, el despliegue de chatbots son la clave para que esto suceda, debido
a sus enormes beneficios, tanto para los empleados como para las empresas y los
consumidores. Cada vez mas son las empresas que estan implementando el uso
de chatbots o agentes conversacionales para la atencion al cliente, generando
beneficios a las organizaciones como mejorar los tiempos de respuestas, la
disponibilidad del agente, la mejora de la satisfaccion del cliente, optimizacion de
los costes, etc. Como sefala Gutiérrez (2019) “En este contexto, es cuando los
asistentes virtuales o chatbots aparecen como una opcidn para convertirse en una
herramienta de las mas utilizadas, actualmente estos asistentes son usados por
millones de personas con la finalidad que les recuerden alguna cosa, fecha, lugar o

accion en particular, interactuando también con otras aplicaciones.”

Dentro de las empresas que tienen como finalidad ofrecer un producto o servicio,
no siempre se puede llegar a atender a todos los clientes que llegan
presencialmente o se comunican por sus medios de atencion y en momentos donde
el numero de solicitudes aumenta, los mensajes pueden demorar hasta dias para
poder ser respondidos y una pequefia porcion puede hasta nunca ser respondida,
significando esto una posible pérdida de ventas y cartera de clientes. Otro punto
importante es el horario de atencién, que en la gran mayoria de empresas es
durante el horario de oficina, lo cual da a entender que los usuarios que realicen

una consulta fuera de ese lapso de tiempo, no reciben una respuesta inmediata.

La empresa Valle Sagrado Piura, que pertenece al rubro inmobiliario, mediante su
pagina web , canales de atencion y area de ventas , recibe diariamente a diferentes
tipos de personas solicitando informacion sobre el presente proyecto, la informacion
se brinda y después de esto un porcentaje de los posibles clientes no efectdan la

compra, generando pérdida de tiempo y productividad en el area ventas, porque en



algunos casos el tiempo de sesion excede la hora y no se logran atender a todos

los clientes interesados.

Este proyecto tuvo como finalidad el desarrollo e implementacion de un chatbot, el
cual estarad operando en la pagina de web de la inmobiliaria con la finalidad de
permitir al usuario satisfacer las dudas que se tengan acerca del proyecto valle
sagrado Piura sin la necesidad de una primera intervencion por parte de los
trabajadores o asesores del area de ventas, y si, en caso de que termine
animandose a realizar el proceso de compra de lote, pueda permitirle contactar con

un asesor del area de ventas, para coordinar una reunién a una de las sedes.

Para Arias y Covinos (2021), la justificacion tedrica tiene como objetivo conocer los
vacios de conocimiento del tema que la investigacion buscara aportar. Existen
varios argumentos para justificar la importancia del estudio desde un enfoque
tedricamente. En este caso, la investigacion presente se realiz6 con la finalidad de
aportar nuevos conocimientos para el area, una herramienta basada en IA para
promover el uso de los chatbots en el area de atencién al clientes o consultas y
como esta va a ayudar a mejorar la calidad de la informacion para los clientes en un
futuro, de tal manera que tenga un desempefio mas efectivo en el cumplimiento de

ciertas funciones y/o tareas.

Para Risco (2020), la justificacion metodoldgica busca describir la importancia para
usar la metodologia propuesta. Se debe enfatizar y aclarar la importancia de utilizar
la presente metodologia. Por tal motivo, se justificé que en el presente trabajo se
aplicaran instrumentos para la recoleccién de datos, los cuales estaran previamente
sometidos al proceso de validez y confiabilidad, con la finalidad de aplicar un método
de gestion de chatbot. El cual, ayudara a futuras investigaciones, ya que, busca

brindar informacién y sugerencias para la problemética presentada.

Para Escobar y Bilbao (2020), la justificacion practica trata principalmente de
explicar de qué manera se van a utilizar para solventar la realidad problematica en
el ambito de estudio aplicado o el campo de la investigacion. Por lo tanto, en la

presente investigacion, radicé en la busqueda de la implementacion de este agente



conversacional en empresas que buscan automatizar sus procesos de consultas

dentro de una determinada o determinadas areas.

Se presento la problematica general de esta investigacion como ¢ De qué manera
puede influir la implementacién de un chatbot para mejorar la atencion al cliente en
la pagina web en el proyecto Valle Sagrado Piura?, seguido de esto y en base al
problema general, se exponen los siguientes problemas especificos:¢Como la
implementacion de un chatbot podra mejorar la satisfaccion del cliente en el proceso
de atencion al cliente?, ¢ Cémo la implementacién de un chatbot podrd mejorar el
proceso de interaccion en el proceso de atencién al cliente?, ¢Como la
implementacion de un chatbot podra mejorar la disponibilidad de los tiempos de

atencion en el proceso de atencion al cliente?.

Entonces, es a raiz de estos problemas presentados anteriormente, que surgieron

los objetivos de la presente investigacion.

El objetivo general fue la mejora del proceso de atencion al cliente en la pagina web

del proyecto Valle Sagrado Piura mediante la implementacion de un chatbot.
También se presentan en consecuencia de ello, sus objetivos especificos:
- Evaluar el nivel de satisfaccion del cliente.

- Evaluar las respuestas-interacciones que se realicen en el area de Atencion al

cliente.

- Evaluar la Mejora y Disponibilidad en los Tiempos en el proceso de Atencion al

cliente.

La hipotesis general de esta investigacion fue el chatbot influye positivamente en el

area de consultas al cliente.
Como hipétesis especifica se plantearon las siguientes:

HEL: El chatbot influye positivamente en la satisfaccion del cliente en el proceso de

atencion en la pagina web del proyecto valle sagrado Piura.



HE2: El chatbot influye positivamente en la interaccion del cliente en el proceso de

atencion al cliente en la pagina web del proyecto valle sagrado Piura.

HES: El chatbot influye positivamente en la mejora de los tiempos para la atencion

al cliente en la pagina web del proyecto valle sagrado Piura.



[l. Marco Tebrico



A continuacion, se exponen las teorias e investigaciones utilizadas en el desarrollo
de este trabajo, las cuales fueron previamente realizadas por otros investigadores

nacionales y extranjeros.

En la investigacion de los autores (Pérez y Ramos, 2021) titulada “Chatbot
con inteligencia artificial para el proceso de atencion al cliente en el Servicio
de Urologia de un establecimiento de salud” de la Universidad César Vallejo.
Tuvo como objetivo la implementacion de un chatbot en una unidad de salud
publica, y como este optimiza el servicio de atencién para el paciente, el cual
surgio a partir de la aglomeracion que se presentaba en los diferentes
servicios del establecimiento de salud y la busqueda de la mejora del servicio en
este proceso. Su investigacion utilizd6 una metodologia de investigacion
aplicada y métodos cuantitativos, disefio pre experimental, su muestra
estuvo conformada por 30 personas de 162 bajo un muestreo por
conveniencia. Obtuvo como resultado que antes de su aplicacion obtuvo un
resultado de 0.4300, y después de suimplementacion y post-test obtuvo
un valor de 0.7793, de esta forma, logra responder a la hipétesis alternativa
de que es posible a través de este medio de didlogo mejorar activamente los
procesos de atencion al paciente en urologia. Concluyé finalmente que se
evidenci6 una mejora al proceso de la atencion para el cliente del 81.23%
referente a los resultados de su evaluacién previa a la implementacion, lo
gue hace que los pacientes estén mas dispuestos, seguros y con confianza a
crear citas virtuales y realizar otros servicios que provee este chatbot. De
esta investigacion se rescatd que los usos de nuevas tecnologias emergentes
pueden presentarse como un beneficio creando oportunidades de atencion a
los pacientes de forma rapida y correcta y esperando que las demoras en la

atencion no sea un problema adicional mas.

En la investigacion del autor (Zavala, 2020) titulada “Chatbot Para
La Atencién De Clientes De La Empresa Deltron S.A. 2020” de la Universidad
Cesar Vallejo. El objetivo planteado fue la aplicacion de un chatbot en la pagina
principal de la empresa Deltron S.A, lo que la convierte en una parte esencial del
proceso de servicio al cliente, el cual surgié a partir de la necesidad de reactivar

un chatbot que 7



estaba funcionando anteriormente en la empresa. UtilizO métodos de disefio pre
experimental aplicado y métodos cuantitativos para este estudio, La poblacion esta
determinada en base a su primera variable, el indice de satisfaccion, por cada 100
trabajadores, y esta asignada por 80 personas con 10 registros. La poblacion esta
determinada por la segunda variable que es el indice de reclamos por cada 200
trabajadores, cuya poblacion fue conformada por 132 personas con 10 fichas de
registro. Obtuvo como resultado que la implementacion del chatbot de atencion al
cliente permiti6 una mejora considerable del 2,36% en base a la satisfaccion del
cliente, ademas, se bajé a 0,36% en la tasa de quejas de clientes. Concluyd que el

servicio al cliente se ve mejorado por la introduccién del chatbot en Deltron S.A.

En la investigacion de los autores (Aquino, Lepage y Rivera, 2019) titulada
“Solucién de Chatbot aplicado a los procesos agudos en el sector Salud” de la
Universidad Tecnolégica del Perl. El objetivo planteado fue el desarrollo e
Implementacion de un chatbot con la finalidad de atender problemas de salud que
no sean graves o con complicaciones, el cual surgié a partir del aumento de la
automedicacion en el pais (hasta un 94% en el 2018). Utiliz6 una metodologia de
investigacion que se comprende tanto cualitativa como cuantitativa, se aplico sobre
una muestra de 385 personas de un rango de edad entre jovenes y adultos, bajo un
muestreo definido por ciertos criterios de evaluaciéon. Obtuvo como resultado que el
77% de ellas estaria dispuesta a utilizar el servicio de atencion mediante el chatbot.
Se concluyé que esta implementacion de un chatbot es posible, primeramente
debido a que existe un segmento que carece de estos servicios precarios existentes
en el area de la salud y ademas, por las expectativas financieras como se puede
evidencias gracias a los resultados de VAN de S/5,587.289y TIR 69%, ademas , se
ha determinado que generara valor, ya sea a los usuarios en un futuro, como
ademas a los colaboradores e inversionistas y ciertamente optimizara el servicio de
los usuarios, mejorara su atencion y evitar4 problemas colaterales que pueden

resultar del mal uso de los medicamentos.

En la investigacion del autor (Garcia, 2022) titulada “Implementacion De Un

Sistema Virtual (Chatbot) Para La Atencion Al Cliente Sobre La Informacion De



Tramites Al Ciudadano Por Medio De Interacciones Conversacionales, Para La
Secretaria De Educacion De La Ciudad De Girardot En El Afio 2021” de la
Universidad Piloto De Colombia. El objetivo planteado fue mejorar el proceso de
atencion al cliente utilizando asistentes virtuales (chatbots), el cual surgi6 a partir de
las dificultades para recibir una atencién presencial debido a la falta de personal,
causando también aglomeraciones en las oficinas. RealizO una metodologia
aplicada con un enfoque mixto. Como resultado desarroll6 una aplicacion web,
comprobando la funcionalidad correspondiente, el cual estara disponible para su
uso y administracién en la Alcaldia de Girardot. Se concluye que se ha desarrollado
una solucion técnica que permanecera dentro de la alcaldia para que la
organizacion tenga control total sobre la administracion de la aplicacion, brindando

al publico interacciones conversacionales.

En la investigacion de los autores (Lindao y Castafieda, 2020) titulada
“Desarrollo de un asistente virtual (Chatbot) para facilitar el acceso a la informacion
requerida por los estudiantes de la Facultad de Ciencias Matemaéticas y Fisicas de
la Universidad de Guayaquil.” de la Universidad de Guayaquil. El objetivo planteado
fue el desarrollo de un asistente virtual mediante el cual, se pueda facilitar la
informacion consultada de manera frecuente por el alumnado universitario de la
facultad de Ingenieria en Sistemas Computacionales de la Universidad de
Guayaquil, principalmente enfocados al servicios de informacion como la matricula
o0 el proceso de titulacion, el cual surgi6 a partir del poco conocimiento acerca de los
requisitos e indicaciones para las diversas gestiones académicas que posee la
universidad. Utiliz6 una metodologia de investigacion descriptiva, la muestra
conformo 278 estudiantes que se extrajeron en base a una poblacion de 296
estudiantes, el muestreo fue probabilistico y aleatorio simple. Obtuvo como
resultado lo siguiente, de manera presencial, el principal medio por el cual pueden
buscar una respuesta a sus consultas es mediante las ventanillas de consultas de
informacion, mientras que, de manera virtual, las dos opciones mas utilizadas por
los estudiantes es mediante correo y a través la pagina informativa de la
universidad. En consecuencia, el nivel de aceptacién que tendria un chatbot que

esté disponible para la comunidad estudiantil con la finalidad de responder a sus



preguntas frecuentes, el 91.36% de los estudiantes estd de acuerdo con esta
implementacion. Concluy6 que, con el desarrollo de este asistente virtual, se ha
logrado facilitar dar respuestas rapidas con alta disponibilidad del servicio sin
importar donde se encuentren los usuarios, ni la hora, ademas cerca del 75% de las
conversaciones de los asistentes virtuales brindan informacion util a los estudiantes,
Se espera que esta meétrica cambie progresivamente cuando el estudiante o usuario

interactue con el chatbot.

En la investigacion del autor (Barros, 2022) titulada “Asistente conversacional
(chatbot) basado en un sistema de gestion de conocimientos para atencién a los
clientes de la empresa Aceros Industriales HGB” de la Universidad Técnica de
Ambato. El objetivo planteado fue el desarrollo de un asistente virtual para el area
de atencién a los clientes de la empresa Aceros Industriales HGB, el cual surgio a
partir de la busqueda de la mejora de la atencién al cliente. Aplicé una metodologia
del tipo investigacion bibliografica y su disefio de investigacion fue aplicada, su
muestra estuvo conformada por 96 personas que se extrajeron mediante el nimero
de personas que utilizan sus canales de atencion en una muestra aleatoria, ya que
se trata de clientes que utilizan habitualmente los canales de mensajeria. Obtuvo
como resultado el 43,6% de los clientes estuvieron de acuerdo en que la
implementacion de este agente conversacional puede ayudar eficazmente la
atencion al cliente, por otra parte, el 36,2% creen que ayudara de manera parcial,
respondiendo algunos mensajes y finalmente, el 20.2% no creen que el asistente
virtual logre dar respuesta a los mensajes que se envian del canal de atencion al
cliente. Concluyo que este desarrollo del asistente ayudo a la empresa manteniendo
y logrando reforzar la relacién que existen entre empresa-cliente clientes, ya que
expresan que sienten que sus intereses o solicitudes son atendidas para
posteriormente darles respuesta, debido a esto, la empresa plantea la apertura de
otro canal destinado a los clientes y sus servicios.

Siguiendo con la teoria, los chatbots segun Aleedy, Shaiba y Bezbradica (2019), se
puede definir como programas informaticos, que suelen existir dentro de las

aplicaciones de mensajeria, que emulan una conversacion con un humano, ya sea

10



a través de mensajes de texto, botones de navegacion o con una voz simulada para
brindar un servicio en particular. Entonces, gracias a su aporte podemos definir a
los chatbots, como un sistema de conversacién de maquina que interactla con
usuarios humanos a través de un lenguaje conversacional natural, generando una

conversacion enriguecida.

Figura 1: Agente Conversacional

Fuente: conasa.grupocibernos.com

El procesamiento de lenguaje natural segun Echeverri y Manjarrés (2020), es un
campo perteneciente a la computacién, mediante el cual, tanto la inteligencia
artificial como linglistica, estudia la relacion existente entre computadora y lenguaje
humano, a través de la sintaxis, la semantica, la pragmatica y la morfologia; Las
reglas para reconocer patrones estructurales estan escritas, usando ciertas
formalidades gramaticales. Estas reglas, junto con la informaciéon almacenada en
los diccionarios de la computadora, determinan qué patrones deben reconocerse en
una letra, palabra u oracién. El lenguaje natural se puede procesar a través del
reconocimiento de imagenes, texto y voz. En este aspecto, el PLN ayuda a lograr
una comunicacion mas asertiva y con menor porcentaje de error en la respuesta

gue el chatbot envia como respuesta a las consultas del usuario.
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Figura 2: Comunicacién humano-maquina

Fuente: Medium.com

La Inteligencia Atrtificial segun Ogosi (2021), es un sistema basado en tecnologias
gue simulan algunas caracteristicas humanas Unicas como la resolucion de
problemas basada en el aprendizaje continuo. La inteligencia artificial se ha
convertido en un tema candente debido a su aplicacion en diversas soluciones,
facilitando la interaccion entre usuarios y empresas. No obstante, la inteligencia
artificial tiene subramas como la inteligencia artificial simbdlica, las redes neuronales
artificiales, el procesamiento del lenguaje natural (pensamiento del lenguaje), la
sintesis del habla (habla artificial), la comprension del habla (andlisis del habla), los
sistemas expertos, el reconocimiento de patrones y los algoritmos genéticos.
Ademas, segun el autor Rouhiainen (2018) explica que, sin embargo, a diferencia
de los humanos, las maquinas basadas en IA no necesitan descansar y tienen la
posibilidad de analizar grandes cantidades de informacion simultdneamente.
Ademads, la tasa de error es significativamente menor en las maquinas que realizan

las mismas tareas que las computadoras humanas.

La atencién o servicio al cliente por parte de Serna (2006), nos indica que el servicio
al cliente es el conjunto de estrategias que empleay pone en ejecucion una empresa
para complacer las necesidades y expectativas en comparacion a sus competidores
y las expectativas por parte de posibles clientes. Por lo que, concluimos que este
aspecto es fundamental en toda organizacién para lograr el crecimiento y viabilidad
de las empresas, ademas, proporciona una presencia para ayudar a los usuarios a

utilizar las instalaciones necesarias para lograr cumplir las exigencias por parte de
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los clientes. Ademas, nos indica que hay una serie de caracteristicas propias sobre

este punto como son:

Es inmaterial, por lo que se realiza y se disipa inmediatamente; Es continuo, debido
a lo que efectla quien hace la prestacién del servicio; Es integro, ya que todos los
integrantes de la organizacién forman parte; Prometer un servicio y cumplirlo al
detalle; Brindar una completa satisfaccion al cliente; Complementar el servicio

brindando un valor afiadido.

Figura 3: Atencion al cliente

Fuente: emprenderalia.com

Segun Pantigoso (2019), nos dice que Dialogflow es una tecnologia de Google,
cuyo objetivo principal es crear una experiencia de chat con los usuarios a través
de un agente que esta en constante aprendizaje y asi mejorar la comunicacion con
el tiempo. Los elementos principales de esta herramienta que permiten crear
ambientes conversacionales avanzados se basan en 4 conceptos: Agente,
Intenciones, Entidades, Contextos y Acciones. Ademas, tiene ventajas como su
facil integracion para multiples plataformas como Facebook, Skype, Slack, Twitter,

Telegram, Messenger y paginas webs.
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Figura 4: Representacion de dialogflow

; '\”,. o
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Fuente: dialogflow.com

El procesamiento de lenguaje natural, segun Gelbukh (2018), se comprende como
la capacidad de una maquina para procesar la informacion transmitida, no solo las
letras o los sonidos de un idioma. Dialogflow facilita el desarrollo de interfaces
conversacionales al implementar automaticamente el médulo de comprension del
lenguaje natural con frases de entrenamiento provistas para cada intencion
(intencion de los usuarios finales para un turno de conversacion) y al definir el
administrador de didlogo usando condiciones de contexto para cada intencion y las

respuestas para volver a los usuarios finales de cada uno de ellos.

Figura 5: Arquitectura de un agente virtual
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Fuente: towardsdatascience.com

NIETO (2020) nos brind6 algunas ventajas y desventajas desde la perspectiva del

uso de chatbots en el servicio al cliente y el desempefio general de las empresas.
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Ventajas
Disponible las 24 horas del dia, los chatbots se pueden proporcionar las 24 horas
del dia.

Tiempo y eficiencia, puede optimizar el tiempo de atencion al cliente, los chatbots

pueden resolver sus consultas sin dedicar recursos humanos a esta tarea.

Volumen de solicitudes, el uso de chatbots permite a las empresas manejar mas

solicitudes de clientes en menos tiempo.

Los chatbots registran y almacenan datos y métricas de una manera que les permite

monitorear las interacciones con los clientes.

Desventajas
Pérdida de datos o bloqueo del sistema, es necesario contar con seguridad de la

informacion, para evitar algun problema con su funcionalidad o algun fallo.

Posible rechazo del usuario. Algunos usuarios que no son expertos en tecnologia
pueden preferir la presencia humana, incluso si tienen que esperar mas tiempo o

comunicarse por teléfono.

Conversacion sin emociones, esto puede provocar que el mensaje del usuario se

malinterprete y que el usuario se sienta algo frustrado.

Shrivastava et al 2021, menciona que XP es un marco de desarrollo de software agil
gue nos ayuda a producir software de alta calidad y también facilita la vida del equipo
de desarrollo. Por lo general, se practica en equipos pequefios con hasta 20
miembros y esta realmente orientado al equipo. El propdsito basico de desarrollar
este modelo fue crear un modelo de proceso liviano. Siempre que los equipos sean
pequefios, las practicas XP valen la pena, ya que es mas rapido compartir ideas
hablando que crear documentacion. Consta de 5 fases: planificacion, disefio,

codificacion, pruebas y lanzamiento.
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3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de Investigacion
Esta investigacion fue del tipo aplicada, debido a que tuvo como objetivo
solucionar la probleméatica mediante la realizacion del desarrollo e
implementacién de un chatbot para la atencion al cliente en la pagina web en

el proyecto Valle Sagrado Piura.

Nicomedes (2018), explica que, el propdésito de este tipo de investigacion es
abordar los problemas derivados del consumo de bienes y servicios de la
actividad humana. Ademas, se define como la formacion de un problema o
hipétesis para resolver problemas de produccién y vida social como resultado
de una investigacién fundamental, pura o fundacional en ciencia, hecho o
forma cientifica. También se le llama tecnolégica porque sus entregables no

son solo conocimientos, sino también aportes técnicos.
3.1.2 Disefio de Investigacion

La presente investigacion fue del tipo experimental, con un sub disefio pre
experimental por el motivo de que el estudio esta enfocado principalmente a
la variable dependiente, en este caso, atencion al cliente, el cual, aplicando
un instrumento para la recoleccion de datos previo al desarrollo e
implementacion de este chatbot denominado pre - test y se aplicara
posteriormente con la implementacion del chatbot denominado post - test.
Galarza (2021) indica que, en el sub disefio de estudio experimental, la
variable independiente tiene un solo nivel: el grupo experimental que recibe
una intervencion aplicada por un investigador donde la variable dependiente

debe medirse antes y después de la prueba con el instrumento.
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Figura 6: Disefio Para el Pre test y Post test

Donde:

G.E. Grupo Experimental.
01: Pre Test

02: Post Test

X: Manipulacién de la Variable Independiente.

3.2 Variables y Operacionalizacion

Definicion conceptual
-Variable Independiente: Chatbot

Entendemos los chatbots como agentes de software que brindan acceso a
servicios e informacion a través de una interfaz de usuario de chat. (Fglstad
y Brandtzaeg, 2020). Entonces se comprende esta variable como un agente

conversacional con un fin especifico dentro de una organizacion.
-Variable Dependiente: Atencidn al Cliente

Se caracteriza por la resolucion eficiente y eficaz de los problemas o
solicitudes de los usuarios. La satisfaccion del cliente ocurre cuando los
clientes encuentran que los productos o los servicios cumplen o superan sus
expectativas positivas (Chung et al, 2020). Entonces se comprende esta
variable como el servicio de prestacion destinado a la compresion de las

solicitudes a los clientes y una respuesta en base a sus consultas.
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Dimensiones e indicadores:
Comunicacion

Los autores Stanton, Etzel y Walker (2007), el proceso de comunicacion
radica en la transmisién del tipo verbal o no verbal de informacion mediante
la persona que buscar dar a expresar una idea o informacion y la persona

que recibe la informacion y se entiende que procese y la comprenda.
Atencion Al Cliente

Segun el autor Serna (2006), el servicio al cliente es el uso de multiples
estrategias ideadas por una empresa para satisfacer mejor las necesidades

de los competidores y las expectativas de los clientes externos.
Satisfaccién de la consulta

Segun Bacilio Ruiz, Indica qué la satisfaccion radica en que tanto una
herramienta puede ser Gtil en su campo de desarrollo para realizar tareas
especificas por percibirse como util y adecuada. Entonces, se comprende
como la utilidad de manera adecuada de algun servicio, respuesta,

herramienta, etc.
Calidad de las interacciones

Se conceptualiza como evaluar, diagnosticar y mejorar la accion, relacion o

interaccién de dos 0 mas personas 0 cosas.
Evaluacion de los tiempos de atencién

Se conceptualiza como un proceso de medicion y evaluacion de la duracién

de la interaccion.
Escala de Medicion

Segun Maldonado (2007), la escala de Likert es una herramienta utilizada
para medir o recopilar datos cuantitativos utilizados en la investigacion.

Entonces se puede definir como una escala adicional correspondiente a la
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escala ordinal, debido a que consta de una serie de items o enunciados

donde se cuestiona la respuesta del sujeto.

Tabla 1: Clasificacion de valores para la escala de Likert

Escala de Likert Para el Cuestionario
1 2 3 4 5
Ni de
Totalmente )
En acuerdo, ni Totalmente
en De acuerdo
desacuerdo en de Acuerdo
desacuerdo
desacuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

3.3 Poblacion y muestreo

3.3.1 Poblacion

Segun Carillo (2015), la poblacion se puede definir como un conjunto o grupo
de personas, cosas, objetos o fenomenos en los que se puede interpretar y
estudiar una caracteristica particular. Entonces en el presente proyecto se
considerara como poblacion a los nuevos clientes (clientes externos) que
estén interesados en el proyecto inmobiliario y pidan informacion de manera

presencial o a través de un asesor de manera virtual.
Criterios de Inclusion

Para que una persona de la poblacion esté incluida en la muestra pre
test, debe ser un cliente externo, mayor de edad que pueda ser
atendido por un asesor de ventas, para luego realizar una encuesta
sobre el servicio brindado tomando como consideracion los 3
indicadores mencionados anteriormente. Posteriormente para la
inclusion en el pos test, debe ser un cliente que posea un dispositivo
tecnoldgico, tener acceso a internet y tener un conocimiento sobre las

tecnologias de informacion.
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Criterios de Exclusion

No pueden formar parte de la muestra personal que trabaje dentro de
la institucién (trabajadores, personal administrativo, etc.), personas
menores de edad, personas que no tengan acceso a internet,
personas que no cuenten y no manejen las tecnologias de

informacion.

El presente estudio se propuso muestrear un total de 15 personas para
los procesos de pre-test y post-test, a través de los cuales se realizara
la aplicacidon de las herramientas para recolectar los datos y proceder

con la produccion e interpretacion de dicha informacion.
3.3.2 Muestreo

Casal (2003), indica lo siguiente, el método de muestreo aleatorio simple, es
el método conceptual més simple. Consiste en extraer aleatoriamente a todos
los individuos de la lista. En la préactica, salvo pequefios grupos de poblacion,

es dificil de implementar de manera eficiente.

Por tal motivo, en esta investigacion, se define utilizar un muestreo de tipo

probabilistico con una seleccion de tipo aleatorio simple.

3.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de datos

Técnicas

Para Caro (2019) son mecanismos Yy herramientas que se utilizan para

recopilar y medir informacién para fines especificos de manera organizada.
Entrevista

Abril (2008) y Tamayo, Silva (2002) explican que, es una conversacion
intencional, que establece el entrevistador con el entrevistado con el

proposito de obtener informacion.
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Por medio de esta técnica se espera obtener informacién acerca de las
necesidades para el desarrollo del chatbot e interacciones que desempefara

el chatbot.
Instrumentos
Cuestionario

Segun Torres (2019), un cuestionario es un método descriptivo a traveés del
cual se pueden detectar pensamientos, necesidades, preferencias, habitos

de uso, etc.

En la presente investigacion se ha decidido usar como instrumento de
recoleccion de datos un instrumento, donde la muestra para el presente
estudio podra calificar del 1 al 5 las preguntas elaboradas por cada indicador
planteado en su fase de Pre test y Pos test: Satisfaccion de la consulta,
Calidad de las interacciones, Evaluacion de los tiempos de atencién. El

instrumento de recoleccién de datos se encuentra en el ANEXO 4.

Mediante la aplicacién del cuestionario se espera medir los indicadores,
como son: la satisfaccion de la consulta, calidad de las interacciones y la
evaluacion de los tiempos de atencion en el proceso de atencion al cliente en

el proyecto Valle Sagrado Piura.
Validez y Confiabilidad
Validez

Segun el autor Martinez (2006), una investigacion es valida si sus hallazgos
reflejan el cuadro mas completo, claro y representativo de la realidad o
situacion bajo estudio. En este sentido, si el instrumento es valido para x
casos, independientemente del tipo de prueba, investigacion,
comportamiento o cualquier factor que mide, la validez ayuda a apoyar o

rechazar el instrumento.
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Validez de Criterio

Argibay (2006), nos indica que, la validez de criterio aborda un objetivo mas
practico, que no es solo determinar si un constructo se mide adecuadamente,
sino esencialmente relacionar la puntuacion del instrumento con otras
variables, lo que llamamos el estandar. La validez de criterio es
particularmente util cuando queremos hacer inferencias sobre otras variables
de interés a partir de los puntajes de las pruebas. Entonces, decimos que la
validez de criterio implica que la medicion y las puntuaciones obtenidas del

instrumento se ajusten o estén relacionado con el caso u objeto a medir.
Validez de Contenido

Urrutia et. al. (2014), explica que se define como una evaluacion logica de la
correspondencia que existe entre una o mas caracteristicas del aprendizaje
del usuario y lo contenido en una prueba o examen. Esta disefiado para
determinar si el proyecto o la pregunta propuesta refleja el area de contenido
(conocimiento, destreza o habilidad) que se va a medir. Se puede decir que
se refiere al grado en que una herramienta refleja un &rea particular de

contenido o un activo medido.
Validez de Constructo

Argibay (2006) nos explica que es la principal forma de validez y la mas dificil
de probar. Si queremos estar seguros de que el comportamiento registrado
en la prueba es una medida valida del constructo, debemos considerar que
solo podemos aproximarnos a esta medida. Ademas, en este caso, no es
importante la cuestion de la utilidad en la aplicacion de la herramienta, sino
las caracteristicas subyacentes del comportamiento observado en la prueba.
Entonces decimos que este es probablemente el tipo de valor mas
importante. Esto se debe a que se refiere a la medida en que las mediciones
proporcionadas por un instrumento se relacionan o muestran relaciones con

otras mediciones. Se diferencia de investigaciones y estudios anteriores.
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Confiabilidad

Segun el autor Martinez (2006), indica que demuestran una buena
confiabilidad los estudios que son estables, confiables, consistentes,
idénticos a lo largo del tiempo y predecibles en el futuro. La confiabilidad
también tiene dos lados: interno y externo: internamente ocurre cuando
multiples observadores estudian los mismos hechos y acuerdan sus
conclusiones. Externamente es la capacidad de uno o mas investigadores
independientes para estudiar hechos en diferentes momentos o bajo
diferentes condiciones y lograr los mismos resultados. Por lo tanto, la
confiabilidad puede definirse como la precision o exactitud de la medicién de
un instrumento de medicién en las mismas condiciones, cualquiera que sea

Su proposito.

Entonces, una vez mencionado y explicado sobre los puntos anteriores para

este punto de la validez y confiabilidad.
Validez Contenido y Juicio de expertos

Como explican Escobar y Cuervo (2008), se puede definir como las
opiniones, pruebas, comentarios y revisiones de aquellos que estan
familiarizados con el tema y son reconocidos por otros como expertos
calificados y Utiles en el tema. Decidir qué expertos participaran es una parte

importante del proceso.

Dentro de la presente investigacion, el proceso de validez estuvo a cargo de
3 expertos, quienes después de revisar el instrumento, validaron el contenido
dentro de las herramientas para la recoleccion de datos, el cual obtuvo los

siguientes resultados
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Tabla 2: Resultados de la validacion por juicio de expertos

Apellidos y Nombres del Experto Porcentaje
Puicon Zapata Hoower Augusto 80%
Walter Javier Yamunaque Zapata 79%
Altuna Tocto Gerardo Arturo 76%

Promedio General: 78%

Como se puede apreciar los resultados de la validacién y juicio de los
instrumentos de recoleccion de datos por parte de los expertos concluyd con
un promedio del 78%, lo que indica que los instrumentos que se utilizaron en

el presente proyecto son aptos para su uso y aplicacion.
Alfa de Cronbach

Segun los autores Oviedo y Campo (2005), definen el alfa de Cronbach como
una medida del tipo de confiabilidad de consistencia interna de una escala,
es decir, para evaluar el grado en que el instrumento esté relacionado con el
item. Por lo que podemos decir que es el promedio de las correlaciones entre

los items e indicadores que forman parte de un instrumento de recoleccién.
Su férmula es la siguiente:

Tabla 3: Formula para el calculo del Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach
K YVi
X = K—1 1 - Wl
Doénde:

x Alpha
K Numero de items de Cada Escala
Vi Varianza de cada item
vt Varianza Total

Fuente: Elaboracion propia
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Es asi como mediante esta férmula se puede obtener el porcentaje de
confiabilidad, ademas, actualmente existen programas estadisticos que nos
ayudan a obtener un puntaje mas preciso, como Spss, Excel, STATA, entre

otros.
Interpretacién del coeficiente alfa de Cronbach

Segun Oviedo y Campo (2005) nos explican que, el alfa minimo permitido es
0,70. Por debajo de este valor, la escala utilizada sera menos consistente
internamente. Por otra parte, el valor maximo esperado es 0,90, superar este
valor se puede considera redundante o duplicado. Por lo tanto, la
interpretacion precisa de los valores obtenidos del alfa de Cronbach es de

gran importancia y relevancia dentro de la investigacion.

Tabla 4: Valoracion de la fiabilidad de items segun el coeficiente alfa de Cronbach

Intervalo al que pertenece el Valoracién de la fiabilidad de los
coeficiente alfa de Cronbach items analizados
[0:0,5] | Inaceptable
! [0.5: 0.6] | Pobre
[0.6:0.7[ | Débil
[0.7: 0.8] Aceptable
[0.8 : 0.9 j Bueno
[0,9:1] j Excelente

Fuente: Universidad Nacional de Costa Rica

3.5 Procedimientos
La investigacion sera del tipo aplicada y la investigacion a realizar incluira la
recopilacion de informacion sobre los procesos de atencién al cliente con y

sin un chatbot.

En primer lugar, se propuso encontrar trabajos o investigaciones anteriores

relacionados con el tema que se incluirdn en este trabajo.

Posteriormente, se identifica la poblacion de estudio, luego se definen las

técnicas e instrumentos que se construirdn, quedando en espera la
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validacién por expertos en el tema, y finalmente utilizados para la obtencion

de resultados, los cuales seran necesarios para esta investigacion.

Para la creacion del instrumento de recoleccion de datos se tomaron en
cuenta los indices y dimensiones propuestos en la presente investigacion,
ademds buscando como ejemplos instrumentos de recoleccion de datos de

otras investigaciones similares como base para la creacion de este.

La seleccion de la muestra para una prueba piloto se realiz6 mediante una

seleccidn probabilistica de 5 individuos para el pre test y el post test.

Posteriormente se realizara el proceso del pre test y el post test, con los
instrumentos de recoleccion de datos elaborados. Una vez recopilada toda la
informacion a través del cuestionario, se analizara e interpretara la
informacion, comparando los resultados obtenidos entre la atencion de un

trabajador del &rea de ventas y el chatbot.

3.6 Método de Analisis de Datos
Para realizar la presente investigacion, es necesario observar las mediciones
de los indicadores, ya que, gracias a esto se pueden sacar conclusiones y
poder evaluar parametros y justificar suposiciones. Un método apropiado
para desarrollar conclusiones es interpretar los valores arrojados por los

cuestionarios en los procesos de Pre y Pos Test.
Prueba piloto

Segun el autor Ponce et al (2020), la prueba piloto forma parte del marco
metodolégico del proyecto y se utilizan para hacer una verdadera
aproximacion al proyecto de investigacion antes de crear la prueba final. Por
esta razon, es importante que la formalizacion de la recoleccion de datos
debe tener previamente la realizacion de la prueba en mencién, lo que ayuda

a aumentar la eficiencia y fiabilidad del procedimiento.

Para esta investigacion presente, se realizO una prueba piloto con una

poblacion de 5 personas, a las cuales se le aplicaron los instrumentos de
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recoleccién de pre test y post test, para poder realizar la validacion de los

instrumentos.

Tabla 5: Validacion de la confiabilidad del instrumento para el pre test

E1l E2 E3 E4 ES E6 E7 E8 ES E10 Total
U1 4 4 4 3 4 4 5 3 3 4 38
uz2 5 3 4 3 5 5 4 4 4 4 41
u3 4 4 3 5 5 5 5 4 4 4 45
u4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 46
us 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 37

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede apreciar el cuestionario cuesta de 10 preguntas en una
escala de valor del 1 al 5, esta divido por 3 dimensiones: primera dimensién
(E1 al E4), segunda dimension (E5 al E7) y tercera dimensién (E8 al E10).

Entonces pasamos los datos obtenidos por el alfa de crobanch para ver el

nivel de confiabilidad:

Tabla 6: Estadisticos para los items del cuestionario pre test

Estadisticas de elemento

Media Desviacion estandar N
El 4,00 0,707 5
E2 3,80 0,837 5
E3 4,20 0,447 5
E4 3,60 0,894 5
E5 4,60 0,548 5
E6 4,60 0,548 5
E7 4,40 0,548 5
E8 4,00 0,707 5
E9 4,00 0,707 5
E10 4,20 0,447 5

Fuente: Software IBM SPSS
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Tabla 7: Estadisticas de fiabilidad para el cuestionario pre test

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,818 10

Fuente: Software IBM SPSS

Como se puede apreciar en el instrumento del pre test, nos arroja un
porcentaje de 0.81 que intrepetandolo en la tabla de valores de crobanch se

clasificaria como bueno.

Tabla 8: Validacion de confiabilidad del instrumento para el post test

Fl E2 E3 E4 B E E7 ES E9 E10 Total
4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 42
4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 44
5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 48
4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 47
5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 42

Fuente: Elaboracion propia

De igual manera el para este caso el cuestionario para el post test consta de
10 preguntas de valor en una escala del 1 al 5, esta divido por 3 dimensiones:
primera dimension (E1 al E4), segunda dimension (E5 al E7) y tercera
dimension (E8 al E10).

Igualmente, movemos los datos al software estadistico spss para obtener el

nivel de confiabilidad del instrumento:
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Tabla 9: Estadisticos para los items del cuestionario post test

Estadisticas de elemento

Media  Desviacion estandar N
E1POST 4,4000 0,54772 5
E2POST 4,2000 0,44721 5
E3POST 4,4000 0,54772 5
E4POST 4,4000 0,54772 5
ESPOST 4,2000 0,44721 5
E6POST 4,6000 0,54772 5
E7POST 4,4000 0,54772 5
ESPOST 4,4000 0,54772 5
E9POST 5,0000 0,00000 5
E10POST 4,6000 0,54772 5

Fuente: Software IBM SPSS

Tabla 10: Estadisticas de fiabilidad para el cuestionario post test

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,755 10

Fuente: Software IBM SPSS

Como se puede apreciar en el instrumento del pre test, nos arroja un
porcentaje de 0.75 que intrepetandolo en la tabla de valores de crobanch se

clasificaria como aceptable.

En el capitulo de los resultados se brindara un analisis mas a fondo sobre los
datos obtenidos dentro del pre test y post test en sus 3 dimensiones, con su

debida grafica e interpretacién de los datos.
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Pruebas de Normalidad

Flores et al (2021) indica que, el propdsito de usar pruebas de normalidad de
datos es asegurar la solidez del andlisis estadistico, especialmente cuando
la organizacién invierte el tiempo y los recursos necesarios para sacar

conclusiones validas.
Shapiro-Wilk

Novales (2010) explica que, este método primero clasifica las muestras de
menor a mayor y obtiene un nuevo vector. Con un tamafio de muestra
maximo de 50, la prueba de Shapiro-Wilk se puede utilizar para comprobar
la normalidad y calcular la media y la varianza de la muestra. La hipétesis
nula de normalidad se rechaza cuando el estadistico de Shapiro-Wilk es
inferior a los valores criticos especificados por los autores para los tamafios

de muestra y niveles de significancia que se muestran en la tabla del autor.
3.7 Aspectos Eticos

El investigador realiza esta investigacion de acuerdo a las normas y
los reglamentos del Centro de Investigacion de la Universidad César Vallejo

para su correcto desarrollo.

Se compromete a respetar la fiabilidad de los valores obtenidos, la fiabilidad
del cuestionario obtenido, asi como a sus valores obtenidos, a ho modificar
la informacién y a mantener los datos sin cambios que se obtendran dentro
de OL&AS Contratistas Generales S.A.C, quienes poseedores del Proyecto
Inmobiliario Valle Sagrado Piura brindaran durante el proceso de desarrollo
de esta investigacion, asimismo, de la informacion se utiliza y difunde de
forma transparente, garantizando la seguridad y disponibilidad de los datos

utilizados.
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V. Resultados
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En el presente proyecto se aplicd la implementacion de un chatbot en la
pagina web del proyecto valle sagrado Piura, con la finalidad de que un
cliente pueda obtener informacion sobre el proyecto a través del agente
virtual, actuando como si fuera un asesor de ventas, pero solo ligado a la
parte de brindar informacion puntual sobre el proyecto. Para ello se aplico un
cuestionario en el pre test y el post test, obteniendo la siguiente informacion:

Atencién al Cliente

Tabla 11: Tabla Estadistica descriptiva - Atencion al cliente

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Desviacion estandar

SumPreTest 15 35 47 39,67 3,922
SumPosTest 15 42,00 48,00 44,8667 1,88478
N valido (por lista) 15

Fuente: Software IBM SPSS

Figura 7: Atencion al cliente

Atencion al Cliente

46
45
44
43
42 M Pre test
41 M Pos Test
40
39

38

37

Fuente: Elaboracion propia - Excel
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Como se puede apreciar y haciendo énfasis a un aspecto general sobre el
proceso de atencion al cliente mediante un asesor de ventas y mediante un
agente virtual, podemos apreciar antes de la implementacion una media
general del 39,67%, mientras que después de la implementacién del agente
se logro obtener una media del 44.87%, significando esto en una mejora del
5.1967%, lo cual nos indica que el desempefio para el proceso de
intercambio de informacion que realiza el agente conversacional es

aceptable y representa una buena alternativa como canal de interaccion.

Tabla 12: Prueba de normalidad Atencién al cliente

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
SumPreTest 0,904 15 0,108
SumPosTest 0,940 15 0,385

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Software IBM SPSS

dénde:
HO = EIl chatbot no necesariamente influye positivamente en el area de

consultas al cliente.
Ha = El chatbot influye positivamente en el area de consultas al cliente.

Mediante la prueba de normalidad a través de Shapiro-Wilk, se puede ver
gue los niveles de significancia (0,108 & 0.385) es mayor a 0.05, por lo que
se rechaza la hipotesis alterna para el presente indicador, entonces se acepta
la hipétesis nula: El chatbot no necesariamente influye positivamente en el

area de consultas al cliente.
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Para los resultados de la contratacion de hipoétesis se utilizé la prueba de
T-Sudent.

Tabla 13: Prueba de T-Student para Atencion al Cliente

Prueba T-Student

_ Sig.
Media t _
(bilateral)
SumPreTest -
-5,2000 -5,674 14 ,000
SumPosTest

Fuente: Software IBM SPSS

Aqui se rechaza la hipotesis nula aceptando la hipétesis alterna con un 95%
de confianza. Ademas, como se muestra en la Tabla 13, el valor de T
obtenido se encuentra en la zona de rechazo. Como resultado, el chatbot

influye positivamente en el area de consultas al cliente.
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Dimensién: Comunicacion
Indicador: Satisfaccion de la consulta.

Tabla 14: Tabla estadistica descriptiva - Satisfaccidon de la consulta

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Desviacion estandar

Pretest_ind1 15 13 18 15,53 1,685
Postest_ind1 15 16 19 17,40 0,986
N valido (por lista) 15

Fuente: Software IBM SPSS
Figura 8: Indicador: Satisfaccion de la consulta.

Satisfaccion de la consulta

18
17.5
17

16.5 M Pre test

16 M Pos Test

15.5

15

14.5

Fuente: Elaboracion propia - Excel

En este caso para la satisfaccion de la consulta podemos apreciar valores
aparentemente similares, antes de la implementacion se obtuvo una media
de 15.53, mientras que después de implementar el agente, se obtuvo una
media de 17.40, esto indica un porcentaje mayor por parte de la interaccion

de los clientes con el chatbot, posiblemente debido a que el agente indica
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cual es la informacion que este maneja y permite al usuario realizar las

preguntas pertinentes para las cuales esta entrenado.

En cuanto a la desviacion estandar, antes de la implementacion se pudo
obtener una varianza de 1.685 que significa que la dispersion de los datos es
mayor, sin embargo, después de la implementacién se pudo obtener una
varianza de 0.986 donde se puede inferir que la dispersion (variacién) de los

datos es menor.
Tabla de Frecuencias Pre Test Y Pos Test del Indicador

Tabla 15: Tabla de frecuencias del pre test sobre la satisfaccion de la

consulta
Satisfaccion de la Consulta Antes del Chatbot
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Mala 0 0 0 0
Valido Regular 4 26,7 26,7 26,7
Buena 11 73,3 73,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Software IBM SPSS

Tabla 16: Tabla de frecuencias del post test sobre la satisfaccion de la consulta

Satisfaccion de la Consulta mediante el Chatbot

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  acumulado

Mala 0 0 0 0
~ Regular 0 0 0 0
Valido
Buena 15 100,0 100,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Software IBM SPSS
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Como podemos apreciar las tablas de frecuencia del indicador satisfaccion
de la consulta son bastantes positivos en relacion a la interaccion realizado
con el agente conversacional, en comparacion a antes de la consulta, donde
tenemos algunos usuarios dentro de regular, por otra parte, después de la
implementacion esto no ocurre, todas las interacciones de los usuarios estan

clasificadas como buenas.

Tabla 17: Prueba de normalidad en el indicador satisfaccion de la consulta

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
Pretest_ind1l 0,902 15 0,103
Postest_ind1 0,896 15 0,082

a. Correccioén de significacion de Lilliefors
Fuente: Software IBM SPSS

donde:

HO = El chatbot no necesariamente influye positivamente en la satisfaccion
del cliente en el proceso de atencidon en la pagina web del proyecto valle
sagrado Piura.

Ha = EIl chatbot influye positivamente en la satisfaccién del cliente en el

proceso de atencion en la pagina web del proyecto valle sagrado Piura.

Mediante la prueba de normalidad a través de Shapiro-Wilk, se puede ver
que los niveles de significancia (0,103 & 0.082) es mayor a 0.05, por lo que
se rechaza la hipotesis alterna para el presente indicador, entonces se acepta
la hipétesis nula: El chatbot no necesariamente influye positivamente en la
satisfaccion del cliente en el proceso de atencién en la pagina web del

proyecto valle sagrado Piura.
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Para los resultados de la contratacion de hipoétesis se utilizé la prueba de
T-Sudent.

Tabla 18: Prueba de T-Student en el indicador satisfaccién de la consulta

Prueba T-Student

_ Sig.
Media t _
(bilateral)
Pretest_ind1-
-1,867 -5332 14 ,000

Postest_indl

Fuente: Software IBM SPSS

Aqui de igual manera se rechaza la hipotesis nula aceptando la hipétesis
alterna con un 95% de confianza. Ademas, como se muestra en la Tabla 18,
el valor de T obtenido se encuentra en la zona de rechazo. Como resultado,
el chatbot influye positivamente en la satisfaccion del cliente en el proceso

de atencidén en la pagina web del proyecto valle sagrado Piura.
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Dimensién: Proceso de Atencion al Cliente
Indicador: Calidad de las interacciones

Tabla 19: Tabla estadistica descriptiva - Calidad de las interacciones

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Minimo Maximo Media estandar
Pretest_ind2 15 11 15 12,73 1,280
Postest_ind2 15 12 15 13,47 0,743

N valido (por lista) 15
Fuente: Software IBM SPSS

Figura 9: Indicador: Calidad de las interacciones

Calidad de las interacciones

13.2
13
12.8
12.6
12.4 M Pre test
12.2 M Pos Test
12
11.8

11.6

11.4

Fuente: Elaboracion propia — Excel

En este caso la calidad de las interacciones también podemos apreciar
algunos valores mas o menos similares, antes de la implementacion, se
obtuvo una media de 12,73, mientras que, después de la implementacién del
agente, se obtuvo una media de 13,47, esto indica que la calidad de las
interacciones tanto por un asesor como por el asistente virtual son bastante

similares.
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En cuanto a la desviacion estandar en el pre test se pudo obtener una
varianza de 1,280, la cual en referencia al indicador anterior evidencia una
dispersion mayor de los datos, sin embargo, en el pos test se pudo obtener
una varianza de 0,743 que indica una menor dispersion de los datos a la hora

de calificar las interacciones a través del agente.
Tabla de Frecuencias Pre Test Y Pos Test del Indicador

Tabla 20: Tabla de frecuencias del pre test sobre la calidad de las
interacciones

Calidad de las Interacciones Antes del Chatbot

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Mala 0 0 0 0
. Regular 2 13,3 13,3 13,3
Valido g ena 13 86,7 86,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Software IBM SPSS

Tabla 21: Tabla de frecuencias del post test sobre la calidad de las interacciones

Calidad de las Interacciones con el Chatbot

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Mala 0 0 0 0
. Regular 0 0 0 0
valido g 1ena 15 100,0 100,0 100,0

Total 15 100,0 100,0

Fuente: Software IBM SPSS

Como podemos apreciar las tablas de frecuencias para el indicador de
calidad de las interacciones, sucede un caso casi similar como el indicador
previo, donde antes de la implementaciébn tenemos un porcentaje de la
muestra que se sitla en regular y el resto en buena, en comparacion a
después de la implementacién, se puede observar que la totalidad de la

poblacion esta dentro de la clasificacién buena.
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Tabla 22: Prueba de normalidad en el indicador calidad de las interacciones

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Pretest_ind2 0,893 15 0,073
Postest_ind2 0,861 15 0,025

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Software IBM SPSS

Doénde:

HO = El chatbot no necesariamente influye positivamente en la interaccion
del cliente en el proceso de atencion al cliente en la pagina web del proyecto

valle sagrado Piura.

Ha = El chatbot influye positivamente en la interaccion del cliente en el
proceso de atencion al cliente en la pagina web del proyecto valle sagrado

Piura.

Para el caso de este indicador que es sobre la calidad de las interacciones,
mediante la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, se puede apreciar que el
resultado después de la implementacion, presenta una significancia baja
(0.025) y es menor a 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula,
entonces, podemos determinar que: El chatbot influye positivamente en la
interaccién del cliente en el proceso de atencién al cliente en la pagina web

del proyecto valle sagrado Piura.
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Para los resultados de la contratacion de hipoétesis se utilizé la prueba de
T-Sudent.

Tabla 23: Prueba de T-Student en el indicador calidad de las interacciones

Prueba T-Student

_ Sig.
Media t _
(bilateral)
Pretest_ind2 —
- 733 -2219 14 ,044

Postest_ind2

Fuente: Software IBM SPSS

Aqui se rechaza la hipotesis alterna aceptando la hipétesis nula con un 95%
de confianza. Ademéas, como se muestra en la Tabla 23, el valor de T
obtenido se encuentra en la zona de aceptacion. Por lo tanto, se define que
el chatbot no necesariamente influye positivamente en la interaccion del
cliente en el proceso de atencion al cliente en la pagina web del proyecto

valle sagrado Piura.
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Indicador: Evaluacién de los tiempos de Atencidn

Tabla 24: Estadisticos descriptivos - Evaluacion de los tiempos de atencion

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Minimo Maéaximo Media estandar
Pretest_ind3 15 10 15 11,40 1,595
Postest_ind3 15 13 15 14,00 0,845

N valido (por lista) 15

Fuente: Software IBM SPSS

Figura 10: Indicador: Evaluacion de los tiempos de atencién

Evaluacion de los tiempos de atencion

16
14
12

10
M Pre test

M Pos Test

Fuente: Elaboracién propia — Excel

En este caso la evaluacion de los tiempos de atencion podemos apreciar
diferencia en los valores obtenidos, antes de la implementacién, se obtuvo
una media de 11,40, sin embargo, después de la implementacién se obtuvo
una media de 14, esto se refleja en la disponibilidad que presenta el chatbot
frente a los asesores de ventas, ya que hablamos de una disponibilidad de

24/7 por parte de este agente conversacional.
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En cuanto a la desviacion estandar antes tenemos una varianza de 1,595,

gue deja en evidencia una dispersion mayor de los datos acerca de las

calificaciones sobre los tiempos de atencion, después de la implementacién,

por otro lado, tenemos una varianza de 0,845 lo cual indica cierta

concordancia con los datos recibidos.

Tabla de Frecuencias Pre Test Y Pos Test del Indicador

Tabla 25: Tabla de frecuencias del pre test sobre la evaluacién de los
tiempos de atencion

Evaluaciéon de los Tiempos de Atencién antes del Chatbot

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido

Mala 0 0 0 0
Regular 9 60,0 60,0 60,0
Buena 6 40,0 40,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Software IBM SPSS

Tabla 26: Tabla de frecuencias del post test sobre la evaluacion de los
tiempos de atencion

Evaluacion de los Tiempos de Atencion con el Chatbot

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Mala 0 0 0 0

Véalido Regular 0 0 0 0
Buena 15 100,0 100,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Software IBM SPSS

Como podemos apreciar las tablas de frecuencias para el indicador de

evaluacion de los tiempos de atencion, antes de la implementacién tenemos

un porcentaje mayor de la muestra que se sitla en regular y el resto en
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buena, en comparacion a después de implementado el agente que la

totalidad de la poblacion esta dentro de la clasificacion buena.

Tabla 27: Prueba de normalidad en el indicador evaluacion de los tiempos
de atencion

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico al Sig.
Pretest_ind3 0,840 15 0,013
Postest_ind3 0,805 15 0,004

a. Correccioén de significacion de Lilliefors

Fuente: Software IBM SPSS

Dénde:
HO = El chatbot no necesariamente influye positivamente en la mejora de los

tiempos para la atencién al cliente en la pagina web del proyecto valle
sagrado Piura.

Ha = El chatbot influye positivamente en la mejora de los tiempos para la
atencién al cliente en la pagina web del proyecto valle sagrado Piura.

Ahora con respecto a la prueba de normalidad sobre la evaluacion de los
tiempos de atencion mediante Shapiro-Wilk, podemos apreciar un caso
distinto a lo ocurrido en los dos indicadores anteriores, donde, tanto antes de
la implementacibn como después de la implementacién, los niveles de
significancia (0.13 & 0.004) no son mayores a 0.05 por lo tanto se rechaza la
hipotesis nula planteada para este indicador, entonces: El chatbot influye
positivamente en la mejora de los tiempos para la atencion al cliente en la
pagina web del proyecto valle sagrado Piura.
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Para los resultados de la contratacion de hipoétesis se utilizé la prueba de
T-Sudent.

Tabla 28: Prueba de T-Student en el indicador evaluacion de los tiempos
de atencion

Prueba T-Student

_ Sig.
Media t _
(bilateral)
Pretest_ind3 —
-2,600 -5,706 14 ,000

Postest_ind3

Fuente: Software IBM SPSS

Aqui se rechaza la hipétesis nula aceptando la hipotesis alterna con un 95%

de confianza. Ademas, como se muestra en la Tabla 13, el valor de T

obtenido se encuentra en la zona de rechazo. Como resultado, el chatbot

influye positivamente en la mejora de los tiempos para la atencion al cliente

en la pagina web del proyecto valle sagrado Piura.
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V. Discusiéon
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En el presente proyecto se realizé con la finalidad de demostrar los beneficios de la
implementacion de un Chatbot en el area de atencion al cliente en la pagina web
del proyecto Valle Sagrado Piura y como este permite la mejora del proceso
mencionado. Por lo expuesto anteriormente y gracias a los resultados obtenidos en

el capitulo anterior podemos evidenciar lo siguiente:

Entonces, referente a la hipétesis general la cual fue que el chatbot influye
positivamente en el area de consultas al cliente, segun lo evidenciado anteriormente
en el capitulo 1V de resultados, en la Tabla 11 se pueden apreciar los valores que
han sido obtenidos a través del instrumento de recoleccién de datos aplicados antes
de la implementacién y después de la implementacion, donde se permite apreciar
un aumento de un 39,67 a un 44,87% sobre la calificacion brindada en el proceso
de atencion al cliente, significando una mejora del 5.1967%, mostrando los
progresos de la mejora en la busqueda de resultados, se logra apreciar una
diferencia positiva que infiere en la mejora de la satisfaccion del cliente, la cual, esta
integramente relacionada con la mejora de la calidad de las interacciones y ademas,
con la disponibilidad en los tiempos de atencién. Ademas, mediante la prueba de
normalidad realizada, como se aprecia en la Tablal2, no pasé6 la prueba de
normalidad, pero mediante la contratacion de la hipétesis a través de T-Student en
la Tabla 13, se acepta la hipotesis alterna con un 95% de confianza, significando
gue el chatbot influye positivamente en el area de consultas al cliente. Entonces, se
concuerda con el estudio realizado por Pérez y Ramos (2021) quienes, mediante su
investigacion, lograron demostrar como mediante la implementacion de un chatbot
se evidencio una mejora del 81.23% en el proceso de atencion a los clientes para
la creacion de citas dentro de un centro de salud, quienes ademas indicaron que los
3 indicadores en su investigacion son relevantes y estan asociadas en la mejora de

la atencion al cliente en un centro de salud.

En relacion a la primera hipotesis especifica acerca de la satisfaccion de la
consulta, la cual esta relacionada con el primer indicador, entonces, como se puede
visualizar el estadistico descriptivo en la Tabla 14, donde la implementacion del
Chatbot en la pagina web del proyecto Valle Sagrado Piura permitié evidenciar el
aumento de un
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15,53% a un 17,40% el nivel de satisfaccion de los clientes, significando esto un
aumento del 1.87% por parte los clientes que realizaron la interaccion a través de
este agente conversacional para el proceso de atencién al cliente, en su prueba de
normalidad como se puede apreciar en la Tabla 17 se rechaza su hipoétesis alterna,
sin embargo mediante la contrastacién de hipétesis a través de T-Student en la
Tabla 18, en donde gracias a esto se acepta la hipétesis alterna con un 95% de
confianza, significando que el chatbot influye positivamente en la satisfaccion del
cliente en el proceso de atencion, esto es aceptable, ya que tiene como finalidad
realizar una interaccion mediante la cual se pueda entender la intencionalidad de
las preguntas que realizan y lograr la aceptacion de este medio de atencion a traves
de un agente conversacional. Lo cual concuerda con la investigacion de Zavala
(2020) la cual dentro de su investigacion implementd un chatbot para la atencion de
clientes, mediante el cual pudo medir el indice de satisfaccion al cliente, logrando
obtener un resultado que permitid evidenciar el aumento de la satisfaccion del
cliente, de un 2,18% a un 3,35%, es asi que, a traves de estos resultados obtenidos,
logro visualizar un incremento del 1,17% en el momento de realizar la evaluacion

de la satisfaccion de los clientes por la atencién del chatbot.

También, es necesario destacar que el nivel de la satisfaccion del cliente se ve
relacionada con la calidad de las interacciones y evaluacion de los tiempos de
atencion, siendo estas las hipotesis especificas dos y tres, referente a la calidad de
las interacciones, como se puede visualizar el estadistico descriptivo en la Tabla
19, se evidenciéo un aumento del 12.73% al 13.47%, significando un 0.74% de
diferencia entre una primera atencion de un asesor de ventas y el agente
conversacional, sin embargo gracias a la prueba de normalidad en la Tabla 22 y la
contrastacion de la hipotesis a través de T-Student en la Tabla 23, podemos definir
gue la atencion al cliente no necesariamente se va a ver influida positivamente por
el agente, esto es correcto debido a que este agente permite una comunicacién no
lineal pero tiene un limite de preguntas para las cuales esta entrenado para
responderlas, ya que no reemplaza en un 100% a un asesor de ventas, pero permite
al usuario satisfacer sus dudas pertinentes que tengan acerca del proyecto. Es
preciso destacar que el autor Vargas (2019) manifiesta que los servicios que se
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brindan a los clientes se pueden brindar de diferentes maneras y tipos en las que
se buscar llevar a cabo una interaccion de calidad, ya sea virtual o fisica con los
clientes para lograr sus objetivos, sobre el cual, en la actualidad destacan tres tipos:
atencion presencial, atencién telefonica y atencion virtual. Gracias a esta cita,
podemos dejar en evidencia que una buena calidad en las interacciones ante un
cliente es de importancia dentro de las empresas para lograr brindar un buen

servicio, asi como también la satisfaccion del cliente en el proceso de atencion.

Ademas, la evaluacién de los tiempos de atencidén, como puede visualizarse a través
del estadistico descriptivo en la Tabla 24, se evidenci6 un incremento de la mejora,
pasando de un 11.40% a 14.00%, significando esto el 2.60%, esto debido a la
diferencia notoria de la disponibilidad que tiene un chatbot frente a un asesor de
ventas, ademas de sus ventajas, ya que representa una herramienta positiva para
gue los propios clientes puedan aclarar sus dudas de una manera inmediata y
permita incitar el interés, ademas, hace que el servicio sea facil y rapido para los
posibles clientes que llegan para realizar las consultas, sin importar el horario, el
agente conversacional puede ser la primera interaccion que tenga con un cliente
potencial y, si este esta relacionado con las tecnologias emergentes, puede dejar
una impresion positiva al cliente. Sin embargo, mediante la prueba de normalidad y
la contrastacion de la hipétesis como se visualiza en las Tabla 27 y Tabla 28, infiere
gue la implementacion del agente va a influir positivamente en la mejora de los
tiempos de atencion. Ya que es una buena opcion para los clientes que estan
relacionados con las tecnologias y especificamente con las tecnologias
emergentes, permitiéndoles la facilidad de realizar la consulta a través del nuevo
canal para que puedan realizar las primeras consultas de manera independiente.
Como expresaron Pérez y Ramos (2021) “los usos de nuevas tecnologias
emergentes pueden presentarse como un beneficio creando oportunidades de
atencion a los pacientes de forma rapida y correcta”. Esto queda evidenciado debido
a que la presente investigacion es una oportunidad de innovacion en la forma de la

atencion a los clientes en la pagina web del Proyecto Valle Sagrado Piura.
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Finalmente, con lo manifestado por Serna (2006) el cual indicé que el servicio al
cliente es el conjunto de estrategias que emplea y pone en ejecucion una empresa
para complacer las necesidades y expectativas en comparacién a sus competidores
y las expectativas por parte de posibles clientes. En este caso que, si bien es cierto,
1 de los 3 indicadores no aprobaron satisfactoriamente la prueba de normalidad, a
través de los estadisticos descriptivos se puede apreciar que si hubieron cambios
positivos en comparacién a una atencion con un asesor de ventas, entonces se
puede inferir que es importante la unién entre estos factores, puesto que, mediante
una buena calidad de las interacciones y la disponibilidad para la atencion por parte
del agente conversacional, es que se logra la satisfaccion del cliente que decide
realizar una proceso de interaccion mediante el nuevo canal de atencion para el

cliente.
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VI. Conclusiones
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1-

En la presente investigacién se propuso la implementacién de un chatbot
para la atencion al cliente en la pagina web del proyecto valle sagrado Piura
y como este puede desempefiarse de una manera bastante similar en

comparacion a un asesor de venta.

Por lo evidenciado anteriormente, se puede decir satisfactoriamente que este
estudio demostré que, mediante la implementacion del Chatbot se permitié
evidenciar una mejora sobre la atencién al cliente en el proyecto Valle
Sagrado Piura, brindando una atencion similar en comparacién a un asesor
de ventas y permitiendo una mayor disponibilidad de los tiempos de atencion.
El cual mediante la prueba de T-Student para contrastar la hipdtesis, se
acepta la hipétesis general, por lo tanto, el chatbot influye positivamente en
el area de consultas al cliente.

En base al primer objetivo especifico que fue evaluar el nivel de satisfaccion
al cliente, gracias a los resultados obtenidos anteriormente, se concluye que
el chatbot influye en la mejora de la satisfaccion del cliente en un 1.87%. Esto
significa que hubo una aceptacién por parte de los clientes para realizar
interacciones mediante este agente, las cuales se lograron desempefiar sin
ninguna complicacion, por lo tanto, se afirma que el chatbot aumenta la
satisfaccion del cliente en el proyecto Valle Sagrado Piura. Mediante la de T-
Student para contrastar la hipotesis, se logra determinar qué el chatbot
influye positivamente en la satisfaccion del cliente en el proceso de atencion

en la pagina web del proyecto valle sagrado Piura.

También, en base al segundo objetivo especifico que fue la evaluacion de las
respuestas en las interacciones, se concluye que el chatbot influye en la
mejora de la interaccion del cliente en un 0.74%. Esto significa que el agente
presentd un desempefio correcto en el intercambio de informacion con el
cliente, por lo tanto, se afirma que el chatbot mejora el proceso de interaccion

del cliente en el proyecto Valle Sagrado Piura. Mediante la prueba de T-
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Student para contrastar la hipétesis, se logré determinar qué el chatbot no
necesariamente influye positivamente en la interaccién del cliente en el
proceso de atencion al cliente en la pagina web del proyecto valle

sagrado Piura, por lo que se rechaza la segunda hipotesis especifica.

Y finalmente, en relacion al tercer objetivo especifico que fue la evaluacion
de la mejoray disponibilidad, se concluye que el chatbot influye notablemente
en la mejora de los tiempos de atencion al cliente en un 2.60%. Debido a que
un punto fuerte de estos agentes, es la disponibilidad y eficiencia para
realizar interacciones sin la necesidad de la intervencion humana, es decir,
pueden operar de manera independiente, por lo tanto, se afirma que el
chatbot mejora los tiempos de atencién en el proyecto Valle Sagrado Piura.
Mediante su prueba de T-Student para contrastar la hipotesis, se logré
determinar qué El chatbot influye positivamente en la mejora de los tiempos
para la atencion al cliente en la pagina web del proyecto valle sagrado Piura,

por lo que se acepta la Ultima hipotesis especifica.

Una limitacion que se puede considerar el presente estudio, radica en el
tamafio de la muestra utilizada, donde aconsejamos para futuras
investigaciones realizarlo con una muestra mas grande, a fin de obtener una
mayor cantidad de resultados, para asi, una vez sometido a las pruebas

respectivas, se puedan obtener valores mas consistentes.

A pesar de esa dificultad en el presente estudio dejo en evidencia una
aceptacion de este nuevo canal de atencion al cliente, el cual, basandonos
en los indicadores, se puede definir que, mediante un buen desempefio y
disponibilidad se logra que exista una satisfaccion buena por parte del cliente
a la hora de realizar el proceso de consulta.

Asimismo, la presente investigacion deja bases para la evidencia de la
evolucion en la mejora de la calidad del servicio por parte de empresas en

sus diferentes rubros, siendo la atencién al cliente, escogida en esta
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investigacién y como la implementacion de un agente conversacional pueden
ayudar a reducir el flujo de trabajo, orientan a los clientes y evidencian su
potente desarrollo para la comprension del lenguaje natural, asi como su

disponibilidad y facilidad para enviar una respuesta al usuario final.
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VIl. Recomendaciones

57



Se recomienda la mejora continua de la herramienta a través de un entrenamiento
continuo y ajuste a las respuestas, pudiendo aplicar y usar entidades para evitar
principalmente inconsistencias o fallos, que puedan representar en un mal
funcionamiento del chatbot, evitando una mala apreciacion de la herramienta por
parte de los futuros clientes. Ademas, con el pasar del tiempo ir actualizando la
informacion que esta contenida dentro de DialogFlow en la medida que el proyecto
inmobiliario presente avances, para asi, permitir implementar mas conocimientos

dentro del agente y de esta manera pueda ampliar sus campos de conocimientos.

Asimismo, revisar periddicamente las interacciones que se realizan mediante este
agente, puesto que, de esta manera, podemos enriquecer las interacciones,
pudiendo asi lograr ampliar la cantidad de temas de conocimiento del agente. Esto
permitira que el agente tenga una mayor retroalimentacion y pueda ampliar los

campos de conocimientos de este.

Finalmente, recordar que la satisfaccion del cliente se ve comprometida con la
calidad del servicio, por lo que se recomienda darle un mantenimiento en periodos
gue no excedan los 2 meses de tiempos. Asi como también, revisar su cédigo en
su plataforma de desarrollo para lograr la busqueda en la mejora continua del

servicio.
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ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
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ANEXO 4: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Instrumentos de Recoleccion de Datos

Cuestionario para medir la satisfaccidn de la consulta, calidad de las interacciones v 1a evaluacion de los
tiempos de atencion en el proceso de atencion al cliente en el proyecto Valle Sagrado Fiura.

Tipo de Prueba:
Pre-test

Alternativa de Respuesta Valor

Totalmente de Acuerdo 5

De Acuerdo 4

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3

En desacuerdo 2

Totalmente en desacuerdo 1

Variable: Atencidn al Cliente
Dimension: Comunicacidn
Indicador Afirmacion Alternativas

1 |El asesor encargado tiene los
conocimientos necesarios para
responder a las consultas realizadas,

2 | La comunicacion se desarrolla de manera

Satisfaccion dela formal y cortes. .
consulta 3 | Estoy zatisfecho con la atencidn recibida
por el asesor responsable,

4 | El asesor responsable respondic a mis
consultas presentadas de la manera que
esperaba.

Dimension: Proceso

de Atencion al

cliente

Indicador Afirmacion Alternativas

5 | Hubo coherencia de relacion entre las
preguntas v respuestas,

& | El asesor responsable responde de

Calidad de las manera preciza la consulta del cliente.

interacciones 7 | El asesor responsable realiza su trabajo
de manera profesional.

Evaluacién de los 8 | El asesor esta disponible a la hora de la

tiempos de atencién respuesta de la consulta.

9 | Loz tiempos de espera para recibir la
atencion fue satisfactorio.

10 | El asesor responsable se tomo el tempo
requerido para realizar la atencidn de mis
consultas,




Cuestionario para medir la satisfaccion de la consulta, calidad de las interacciones y la
evaluacion de los tiempos de atencion en el proceso de atencion al cliente en el proyecto
Valle Sagrado Piura.

Tipo de Prueba:

Post-Test
_Alternativa de Respuesta Valor

Totalmente de Acuerdo 5

De Acuerdo 4

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3

En desacuerdo 2

Totalmente en desacuerdo 1

[C Variable: Atencién al Cliente
_Dimensién: Comunicacion.
; s s Alternativas
Indicador Afirmacion iT213l45
El chatbot tiene los conocimientas necasarios
para poder responder tedas las consulias
realizadas.
Las respuestas brindadas por el chatbot
tisfaceion | demostraron un lenguaje formal y cortés
g:n:uzlltcac on.ee i Estoy satisfecho con la atencion recibida por
el chatbot.
El chatbot respondié a mis consultas de la
manera gue esp_eraba.
Dimensién: Proceso de Atencion al cliente
Alternativas

Indicador Afirmacién TT2134(5

Hubo coherencia de relacion entre las
preguntas y respuestas.

El chatbot respondié de manera precisa la

Calidad de las consultas del cliente.

interacciones El chatbot realizo su funcién de una manera
optima.

Evaluacion de los | El chatbot esta disponible a la hora en la que

tiempos de se realizo la consulta.

alencién Los tiempos de espera para recibir Iz atencion
fue satisfactorio.

El chatbot se tomé el tiampo requerido para
realizar la atencion de las consultas.




ANEXO 5: DATOS PRE Y POS TEST




ANEXO 6: INSERCION Y CODIFICACION DE LOS DATOS DE LOS
INSTRUMENTOS EN EL SOFTWARE SPSS
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ANEXO 7: VALIDACION POR PARTE DE LOS EXPERTOS
EXPERTO #1

i\l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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CARTA DE PRESENTACION

Dr. Puicen Zapata Hoower Augusto
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO,

MNos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la Escuela profesional de Ingenieria de
Sistemas de la Universidad César Vallejo, en |a sede Piura, requerimos validar los instrumentos con
los cuales recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar nuestra investigacion.

El titulo de nuestro proyecto de investigacion es: “Implementacion de un Chatbot para mejorar la
atencion al cliente en la pagina web en el proyecto Valle Sagrado Piura” y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencién, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
de investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de consistencia

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos,

- Instrumento de validacion de la metodologia de desarrelio
Instrumento de validacién de cada indicador

Expresandole sentimiento de respeto y consideracidn me despido de usted, no sin antes
agradecerie por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Hos D)

Firma
Apellidos y nombre:
Borasino Nufiez Marcelo Fabian

D.N.I. 73006656
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
Variabie:

Chatbot
Entendemoes 2 Jos chatbats como ‘maquinas agentes basadas en saffware quiz IrOpOsCIaran ACoesn A A2Tviking ¢ mEdrmacidn a mves de una weerfar de nseann
coeversavivenl’ (Tolsiad y Draodizaeg, 20200

Entosnes se votprenshe esta viosable coneo no sgeote conversaciosl coo nn fhs espocilioo dente 6 s ougam zacun

Variable:

Atencion al cliente
El soevicio de siencidn al clicnte s caraciensa por 1a resohicido eficmon ¥ eficaz dé [os problanss o solicirdes de g wsusios (Doxen ef al . 2010}
Enronces s comprends ¢t varsable oo 8 compressin de 1as soliomdes & 508 clicnmes v um (espucsia on Dise 3 i consaltas

Dimensiones e indicadores:

Comunicacion
Sezdim Stanton, Eizel ¥ Walker, 3 conmmeacidn os *ia mansmisidn verbal o no verbal de mfornsacidn comre alamien que guiere cxprosan A whea ¥ uen Sspern
captirla o se espera qoe da Gapte’.

Atencion Al Cliente

Segmum Huznberko sens {2006) 5 atewcon = clesie es of oo de Qi e compraiia duseiis pary ssislace, g guae v copetidures, s
dades ¥ exy vas de sus <l X

Satisfaccion de la consulta

Segfm Bacilio Rz (2021), Inlica qied manro usa herramienm pacde sor izl en si cempo de desanalio parz realizar tereas espectficas por percibase como il v
Enronoes, se comprende coina b urilidad de manerz adecuada de algin servicie, respuesia, hevamienna, &c

Calidad de las inferacciones
Se corcephaaliza come 2 evhuacien, diagndsnce v mejom del saevicia de la accicn, relacion o influenciz reciprocn mutrs divs o mis personss o cosns.

Evaluacion de los tiempos de atencion
Se coocepbazhiza coa of rocese de medcion y evaluncion de los Bempos del proveso de lenciin.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
MATRIZ DI CONSISTING 1A
Trmio Pregency Tbwetiwa Pregmeas Gjecrros VARLABLE Detindcizn Detimicide Direerssy Indicadores | Escada de mavisckin
Geseral Generd [Tt T Epeclivos conceprual operacional £€0s
Implement idenqur Mepoard | (Uamohy Deternanar iy Enrendenoss | 2 proress do
ackim de maneea procer de | inpleseatan | Fushioninde 2 - los charsars weadan
m Chatses | pusde infzr | atencéa A | dndewn Meoray | come refithnds
wara 2 cloeenls | eharsot Disponibetdas | 'mdquinas anatadady
meporarla | wplmeatcl | pigEmawed | el s bo Tivunpoes | qeanes una catidad
arewciénal | fedeun det majoenr o v ol seren dn | basadas ok FTS THEERTEY
elicute en charkior para et proese: de Asarica ol | software cue rexzonder lay
1a pigrisa msjoras X Vil senciéa af dleae progorticean  solikitudes de
wub e ol antGan ot Seralu lienti? P Ceatbot | wcesow lus usialivee
provedo whientera i Fiuca peniey Inark | SeEvicies o
Vadln sagnams | umduntebe | DW o4 infuriecania
Swurada o impleawnta M’ L l;v:lu.}llbn ll’Nd | s e iz
Piues Frupesio sidndeun | iphemente | e astiaGeeiin ! intries
Ve Sapmado | rhatbar. | Ondevo de cheme. | menarin |
Pinra? duttal | comeeacicoal
padia Detwruinar ba | (Felsiad
mepear by Evahsaciom de | o
sarfaite 125 respueati- {2020}
del chemeen | lnnraccones e D Elasreiiods | Lacongeeson
dpruieady | W prowes de | saariimal Ao by
i al e o | rlisete e *anlicituthes &
disntn? dirals | et por | s diestesy Sancdon
I3 reendy una reep a dely
esmo by | ey enbase s lo o ronmiltx
imglernan rcande los regieridn Ordinzl
e - provienas o
% '“‘_1"‘““ Al colcimgos de
podsh i Calidvi dr
mepear o !2010] 1 he
provee Sa 3 Process feneraced
Iresaedn e 5.
e ol semceen Arencion
de atencyin al Actiont | Fraxsariia
cliznee? difoa
5 dwsnpoo de
Alpsdion




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

N DIMENSIONES ( [1etvs Pertinencie’ Relevancia® | Claridad’ Sugensncas
" DIMENSION 1: Comunicacn 5[ Mo | & N & | No
77 | INDICADOR 1: Satmfaccion de ia Consulta
(o | B foun s 00n Rergusic spupmd i x x|
(D | Eaodecans ol avinde 0 B0 ¥ Oncksis X X Xe |
< L e e o Ao % X X
10| Comonnos bs specins dscantximiyedbens, X X X |
L) Mo 0 para vekiear k 0% 00 % ST O MOS0 20 Y JOrETRD. x X x
r P tensahs ot roqmdin Wircony asfidens B P 3 X |
;ﬂ _| Erischios mosoosin wiqriemdon, 3 . x|
i Rozpondeal procds io 2o inwveadigackin x X x
LV | Brogrumenks 2 soccudy alopo o imesgda X 52, 2l EE N |
Obszer P st hay sufici )5t suticie
Opinidn de aplicabifidad; Aplicable [x] Ap Ia daspusés de gir [ ] No aplicabis [ ]
Agwllicdos 3 b el joer valithador: Dr. Peicio Zapala Hoower Augoslo DINT: 3691805

Especialidad del validador: Doctor on T logies de ks ink cion y Comunicach

TPertnancly: Bl o cavesponde ¥ 0nceces ko vruisda

Rehesarcly: E1 %ar s donipido pie teziesster ol (onsmneni o BT ol sagec e 2l coesneky
Claridad: 52 onvierdo s of cuBd3 AGnd &l orunciedo oo dam, £5 Concko, Taxk ¥ ek

19 de octubre del 2022

Kobe. Srcence, oo ooe % P22103 333 103 Derre 3 =0 pare madely 0

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

N DIMENSIONES ( |16 Pertinencie’ Relevancia® | Claridad’ Sugensncas
DIMENSION 2; Proceso de Alencion al caente 5[ Mo | & N & | No
77 | INDICADOR 1: Cabdad de i85 Interaccionss
Ta | s o et 0on kergusie sprepads. X x % |
(D | Faodoen ol avince 0 B0l y NOncksis X X X |
< Foonn e s O e X x X
(9| Comonnos bssxecns dacammmiyelons. . ... X X x ]
L) Mo 0 para vekiear k 0% 00 % ST O MOS0 20 Y JOrETRD. X e X
T onteosas anropedin Wincony asfibenn % X X |
;ﬂ _| Erischios mosoosin wiqriemdon, X X 1 L |
i Rozpoodeal progdsio o mvedinaching X X X
LV | Brogrumenks 2 soccudy alopo o imesgda X 2,5 I
Obser o st hay sutici }: St suficie
Opinidn de aplicabifidac; Aplicable [ x] Ap Ia despis da air [ 1 Na aplicabis [ ]
Agwllicdos 3 b el joer valithador: Dr. Peicio Zapala Hoower Augoslo DINT: 3691805

Especialidad del validador: Doctor on T logies de ks ink cion y Comunicach

TPertnancly: Bl o cavesponde ¥ 0nceces ko vruisda
Mehraarchs: €1 v o5 egnpiedo pare ivzresester o cormsmnuni o divsadn sagecen sal coesiie 19 de octubre del 2022
Claridad: 52 onvierdo s of cuBd3 AGnd &l orunciedo oo dam, £5 Concko, Taxk ¥ ek

Kobe. Srcence, oo ooe % P22103 333 103 Derre 3 =0 pare madely 0

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

N DMENSIONES | items Pertinencie’ Relevancia® | Claridad’ Sugensncas
DIMENSION 2; Froceso de Alencion sl cients Si[ N | 5| M| & i N
71 | INDICADOR 2: Evaluacion de fos de v
Ta | s o et 0on kergusie sprepads. X x % |
(b | Eaedcuans ol avince i Boiea y enaksis X X X |
< Foonn e s O e X x X
(9| Comonnos bssxecns dacammmiyelons. . ... X X x ]
L) Mo 0 para vekiear k 0% 00 % ST O MOS0 20 Y JOrETRD. X e X
TP ehteosahs anopedin Wipcony asfitenn 4 ey X |
;ﬂ _| Erischios mosoosin wiqriemdon, X X 1 L |
i Rozpoodeal progdsio o mvedinaching X X X
LV | Brogrumenks 2 soccudy alopo o imesgda X 2,5 I
Obser o st hay sutici }: St suficie
Opinidn de aplicabifidad; Aplicable [x] Ap Ia despis da gir [ 1 Na aplicatds [ ]
Agwllicdos 3 b el joer valithador: Dr. Peicio Zapala Hoower Augoslo DINT: 3691805

Especialidad del validador: Doctor on T logies de ks ink cion y Comunicach

TPertnancly: Bl o cavesponde ¥ 0nceces ko vruisda
Mehraarchs: €1 v o5 egnpiedo pare ivzresester o cormsmnuni o divsadn sagecen sal coesiie 19 de octubre del 2022
Claridad: 52 onvierdo s of cuBd3 AGnd &l orunciedo oo dam, £5 Concko, Taxk ¥ ek

Kobe. Srcence, oo ooe % P22103 333 103 Derre 3 =0 pare madely 0




TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto:
Titulo y/o Grado Académico:

Doctor (x)
Fecha: 19

Magister ( ) Ingeniero( )
de octubre del 2022

| Puicon Zapata Hoower Augusto

|Doctor en Tecnologias de fa informacion y Comunicaclones |

Licenciado ( }

Otro ()

TESIS: Implementacion de un Chatbot para mejorar la atencion al cliente en la pagina

web en el proyecto Valle Sagrado Piura

MUY MAL (1) MALO (2)

Autor: Borasino Nufiez Marcelo Fabian

REGULAR (3) BUENO (4)
Mediante la tabla de evaluacion de expertos usted tiene la facultad de evaluar la metodologia de
desarrollo de software involucrado mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificadas
al final de la tabla. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente,
con [a finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas.

EXCELENTE(5)

“METODOLOGIA
. = Extreme
Rational Unified <
iTEM PREGUNTAS Process (RUP) Progr;:l)mmg Scrum

Define de manera dara Ila

navegacion y comunicacion entre 4 4 4
1 los elementos

La parte interesada tene una

participacion activa durante todas 3 4 3
2 las fases de la metodologia

Realiza un profundo estudio en el
3 aspecto de interfaces 4 4 4

Cuenta con un metodo definido para 3 3 3
4 la elaboracién de prototipos
5 Define una documentacién 4 4 4

adecuada para el proyecto

Cuenta con un método de
6 recoleccién de datos ¥ 3 4 3

requerimientos para el desarrollo de

sistema web
7 Define un método para la ejecucidn 4 4 4

de pruebas y calidad del preducio

PUNTUACION 25 27 ‘ 25
SUGERENCIAS Usar ia metodologia que mejor domine
e
. 1 737 1
FIRMA DEL EXPERTO § _&.@‘@.f\




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Metodologias de Desarrollo

Rational Unified Process, £s un proceso

« Guiado/Manejado por casos de uso
de ingenieria del software. Proporciona | 4 Centrado en arquitectura
o acgr_camwnto discipinado ‘a_la | | Desarrolle basade en componentes
asignacion de fareas ¥
RUP responsabilidades en una organizacien | ¢ Procese Integrado

de desarrollo. Su propdsito es asegurar
la produccion de software de alia
calidad gue se ajuste a las necesidades
de sus usuarios finales con unos costos
y calendario predecibles (Martinez, A, &
Martinez, R. ,2014).

Extreme Programming o XP es una |« Planificacién flexiole y abierta

metodologia de desarrollo de software | o pesarrolio terativo e incremental aportando
que se adapta a los postulados del | oo enac mejoras

Manifieste 4gil priorizande a Ia 2 .
adaptabilidad y? no el seguimiento de un | *  E!@quipo de proyecto se considera como el

plan, esta metodoiogia fue propuesta factor principal de éxito del proyecto

por Kent Beck autor del primer libro | » Elsoftware funciona por encima de la

sobre la materia, Extreme Programming documentacion

Explained: Embrace Change (1999) « Debe haber una interaccion continua entre el
cliente y los desarrolladores

+ Respuesta rapida y eficaz ante posibles
cambios

XP

Scrum es una metodologla para el |» Laflexibilidad en la adopcion de cambios y
desarrollc de software lerativa e nuevos requisitos durante un proyecto
incremental, debe su nombre a la complejo.

jugada de rugby Hamada de la misma Eifactor h
manera, se dice que es iterativa ya que |© T acior umano. - )

se ejecuta en bloques emporales cortos |* La colaboracion e interaccion con el cliente.
y fijos {de no menos de dos semanas) [ Eldesarrolio fteractivo como forma de

que reciben el nombre de sprints y es | asegurar buenos resultades.

incremental en tanto se obtienen
funcionalidades del producto final al
terminar cada iteracion. Cohn, M. (2010}

SCRUM




TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Satisfaccion de la consulta,

; Puicon Zapata Hoowser Augusto
Apelg‘os Qo#tzlr:s ,?IG., ado Doctor en Tecnologias de la Informacion y
REI0: ¥ Comunicaclones

Académico:
Doctor {x) Magister () Ingeniero () Licenciado () RO (X von s imgs seisinis
Universidad que labora: Mniversidad Cesar Vallejo
Fecha: 119/10/2022

TESIS : Implementacion de un Chatbot para mejorar la atencion al cliente en la pagina web
on el proyecto Valle Sagrado Piura

Autor: Borasino Nunez Marcelo Fabian
Deficiente (0-20%) Regular (21-50%) Bueno (51-70%) Muy Bueno (71-80%) Excelente (81-100%)
Mediante |2 evaluacion de expertos usted tiene |a facidtad de callficar la tabla de validacién del instrumente Invelucrado
mexdlante una serie de incicaderes con puntuaciones especificacas en la tabla, con |a valeracion de 0% - 100%.
Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items gue crea pertinenie, con la finalidad de mejorar la
coherencia de los indicaderes para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
‘ - VALORACION ;
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21.50% 51.70% | 71.80% | 81-100%
| CLARIDAD Es formulade con lenguaje apropiade. 300
| OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 3009
| Es adecuado el avance, la ciencia y 3004
| ACTUALIDAD teenologia =
; ORGANIZACION Existe una organizacion logica. 5005

[ Comprende lcs aspectos de cantidad
| SUFICIENCIA by g ¥ soms

Adecuado para valorar los aspectes del
| INTENCIONALIDAD _ sistema metodologico y cientifico.
Esté basacdo en aspecios tednicos y

5%

’ CONSISTENCIA cientfficos. 800
i COHERENCIA En los datos respecto al indicador, Noes
| METODOLOGIA Responde al propdsito de investigacion. 300
[ 'é]_i_ﬁgt.mm.epto es adecuado al tipo de 5%
| PERTENENCIA investigacion. 1
TOTAL ‘ 640 | 170

lil. PROMEDIO DE VALIDACION
81%

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

(X) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
{ } Blinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

A
X,

FIRMA DEL EXPERTO



TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Calidad de las Interacciones

I. DATOS GENERALES

Apelidos y Nombres del Experto: Puicdn Zapata Hoower Augusto
Titde ylo Grade Acacémico: Poctor en Tecnologlas de 1a informacién y
omunicaciones
Doctor (X)  Magister () Ingeniero () Licenclado () OO ()i,
Universidad que labora: l_l:l_pj_v;e_rgig_ad Cesar Vallejo
Fecha: 1911042022

TESIS : Implementacion de un Chatbot para mejorar la atencion al cliente en la pagina web
en el proyecto Valle Sagrado Piura

Autor: Borasino Nuiez Marcelo Fabian
Deficiente (0-20%) Regular (21-50%) Bueno (51-70%) Muy Bueno (71-80%) Excelente (81-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facuitad de calificar la tabla de validacion del instrumento involucrado
mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en |a tabla, con |a valoracidn de 0% - 100%.
Asimismo, se exhorta a las sugerendias de cambio de (tems que crea pertinente, con |a finalidad de mejorar |2
coherencia de los indicaderes para su valoracion.

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 020%  2150% | S170% |71-80% | 81-100%
t CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. ‘ Sies
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable, 3004
' 'Es adecuado el avance, la cienciay [ Vo
| ACTUALIDAD tecnolagla G
| ORGANIZACION Existe una organizacién légica. 0085
‘ "Comprende los aspectos de cantidad y
| SUFICIENCIA cdldgd. . . 0%
[ " Adecuado para valorar los aspectos del | I i
INTENCIONALIDAD  5istema metodologico y cientifico. $
| Esla basado en aspectos tedricas y
| CONSISTENCIA cientificos. 0%
| COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 8085
| METODOLOGIA Responde al propdsito de investigacion. S0%9
Elinstrumente es adecuado al tipo de )
| PERTENENCIA investigacion. | 30%
TOTAL - 800

80%

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

(%) El instrumento puede ser aplicado. tal como esta elabarado

( )} Elinstrumenio debe ser mejorado antes de ser aplicado

e = = 4
B A

FIRMA DEL EXPERTO



TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Evaluacion de los tismpos de atencion

I. DATOS GENERALES

Apelldos y Nombres del Experto: Puicén Zapata Hoower Augusto

Titue yio Grado Académico: POCTOr €n Techologlas de fa informacion y
Comunicaciones

Doctor (x) Magister () Ingeniero () Licenciado () Qo )= i R

Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo
Fecha . 19/10/2022 Z5
TESIS : Implementacion de un Chatbot para mejorar la atencion al cliente en la pagina web
en el proyecto Valle Sagrado Piura

Autor: Borasino Nufiez Marcelo Fabian
Deficiente (0-20%) Ragular (21-50%) Bueno (51-70%)} Muy Bueno (71-80%) Excelents (81-100%)
Mediante la evaluacién de expertos usted tiene |a facultad de calificar la tabla de validacién del instrumento involucrado
mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en (a tabla, con 12 valoraaon de 0% - 100%.
Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar la
coherencia de los indicadores para su valoracién.
Il ASPECTOS DE VALID_ACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21.50% 6170% | 71.80% | 81-100%
| CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. B5%
| OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 3004
Es adecuado el avance, la ciencia y £
| ACTUALIDAD tecnologia. 8025
; ORGANIZACION Existe una organizacion logica. 3005
[ "Comprende los aspectos de cantidad | .
| SUFICIENGIA iy oo x sovs
| Adecuado para valorar los aspectes del [ <
| INTENCIONALIDAD  gistema metodolégico y cientlfico. st
| Esia basado en aspectos tedricos y _—
| CONSISTENCIA cientificos. Ll
| COHERENCIA En los datos respeacto al indicador. 3005
| METODOLOGIA Responde al propésito de investigacicn. S0
El instrumento es adecuado al tipo de 850
|PERTENENCIA ___ investigacidn. -
TOTAL 640 | 170

ill. PROMEDIO DE VALIDACION

81%

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

(x) El instrurrento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
( )} Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

oy f;{lj =

e /7??3‘
FIRMA DEL EXPERTO
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i\| UNIVERSIDAD CESAR VALLESO

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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CARTA DE PRESENTACION

Ing. Walter Javier Yamunaque Zapata
Sresente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.,

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarie nuestros saiudos y asl mismo,
hacer ce su conocimiento que, siendo estudiante de la Escuela profesional de Ingenieria de
Sistemas de la Universidad César Vallejo, en |a sede Piura, requerimos validar los instrumentos con
los cuales recogeremos la informacidn necesaria para poder desarroliar nuestra investigasion.

El titulo de nuestio proyecto de investigacion es: “Implementacion de un Chatbot para mejorar la
atencién al cliente en la pagina web en el proyecto Valle Sagrado Piura” y siendc imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencién, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
de investigacion aducativa.

El expadiente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de consistencia

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Instrumento de validacion de la metodcologia de desarrollo
- Instrumente de validacién de cada indicador

Expreséndole sentimiento de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerie por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

Fima
Apellidos y nombre:
Borasino Nurfiez Marcelo Fabian

D.N.1 73006656
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
Variable:

Chatbot

Frtezdemeon x los chagbols conto mgeinas ageses bssbis, on sasllwan: e proparmsionTn aoceso o servicios ¢ mfennackso a wovés de uns inderfar de wutrs
conversaconal |Falstal & Arandtowg, M00;

Entonces o comprende 2512 yanoadle came un quanic 1000} com 1 Fin Afizo denino de wi ogaskaaciin

Variabla:

Atencién al cliente

Tl servicio de steonile of chiecse se i por L rescdecion eficierte y oficaz de boe probéentas o sofic nades de 5os sanrios {Dixon ¢ al. 2010

Linonices so comgiende el varishle somo b comprasiin de b sobizimdes 2 105 cliemies ¥ 0ra respeita ¢ hase « s consnliss.
Di L @ indicad

Comunicacion
Segin Stanboe, Focl y Wadkr, | icwiia es *le Ishint verbal & o verbal Zeinfirmasiin cntre slgnien ques G SXPESIr UnD Moa ¥ Qs espena
coplarly 0 5 oxpers que la copte™

Atonclén Al Cliente

Sepin Husbento sevia (2005) “la Al chemie o5 ¢l cozjumo de RS Qs Wa OVt ER discibe parn sadiEacer, maur qov sus compelidores, fas
movcsitkides ¥ cxpectalivas de sas clientes eviemies”.
Satisfacciin de lo consulta

Segin Bavilio Ruiz (2021 ), [ndicy qoe taneo w02 heamients pusde sor atif o) s oo do dessmullo pars readizar tress copecifizes por percibiese como izl y
adecioda.
Eonotiees, e coopronds cote I wibidad de mussors adecuada de algn servicio, cspueia, haranions e

Catidad do las 2
Se poviepiuslics como la evaieckie, dagidetioo ¥ e 331 sirvii de b seckim, relacin o miluenca reckens enre 3o & MAS PAISHNG 0 SR,

Evaluacion de los tiempos de atencidn
Sa conceginlize como o proccie & modicita y evalwazion de los tempos del proceso de otenciie.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
| == MATAZ DFCONSISTINGIA
Titaks | Peomurts | et | Preparie Dipcais VaRlARL: ek om A de rerer 00
Canre! fosersl | ewpwc Vi epaTices el Iperacceod s
Impie coent 200 s Magered | plma b Dreerminor b Emeadesiss | Hpoeonde
acken te on | gonsude | inpenssbe | Eraeiiods brchibot | slzeuon
wn Chokbor | poodeiefur | atescinsl | o dwun Nrlry o redunds
I ol ez a L) ‘edging avatindid y
mejoras la Ve wnh e o Thampas @enes e aalidad
arockinal | G dec el meorel Ehelprovess i b en OO Akn pare
cleateen | Oabatgan powde | el Abescaim al i Qo mpondarlas
b o by Vals trechnal prov propercionen | sdeandes de
wolk en ol Arcnide o Sopruds Sewe) Quthee | mxzsia Mo
progode e o1 e Fure - . vihise
Valle P = Betenvinar e
Sagrado el Flowl Bvelssein fileal s de unn
Fora oo oedee [attiadic Jooertr de
Yl aree. | fedeus | deldieste. P o)
C Pl dirtel cneraersact ool
poded Deoavcinar & FNTdy
nekver e Exvalaacin o Frnmoss
ansherln | DS repustas e
Sl izt | mamscdoos Tlarvnes Lo cenpraiy
o proceen o | aiprecesy Moy delys
. wemiinal | Mereidnad e oo Sl e o
| ekt e eancwita por | Tos chertes y Sl staacciler
Brsataritn | ora reguesa | CReeenis | T
Wi ety abeealy | R Corsuia
mpearar) m&m requerido. Crdisa)
e 108
Gadin Merbiasd | goigiopges ge
podrs ey g ysuaries
. 0o al,
wefara el am
provess de
Iebraciha
N proies
the merzdar sl
rireee®




CERTIFICADO DE YALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
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Firma el Experta Infermante.



CERTIFICADO DE YALDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto; { Walter Javier Yamunaque Zapata =1
Titulo y/o Grado Académico: rngonmo informético j
Doctor()  Magister ( ) Ingeniero (x) Licenciado () Otro ()

Fecha : 27/10/2022

TESIS: Implementacion de un Chatbot para mejorar la atencién al cliente en la pagin
web en el proyecto Valle Sagrado Piura

Autor: Borasino Nufiez Marcelo Fabian

MUY MAL (1)MALO (2) REGULAR (3) BUENO(4) EXCELENTE(S)

Mediante la tabla de evaluacidn de expertos usted tiene la facultad de evaluar la metodoiogia de
desarrolio de software involucrado mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificadas
alfinal de la tabla. Asimisma, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente,
con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas.

METODOLOGIA

Extreme
ITEM PREGUNTAS ml:;{f;;’ Programming Scrum

a - (XP)
Define de manera clara la |
navegacion y comunicacién entre 4 @ 3
1 los elementcs
La parte nteresada tiene una
participacion activa durante todas 3 4 3
2 las fases de ia metedologia el
Realiza un profundo estudio en el
3 | aspeciode interfaces 3 4
Cuenta con un méiodo definido para
4 la elaboracion de prototipos

5 Define  una  documentacion 3 4 i 3

adecuada para el proyecto |
Cuenta con un método de
5 recoieccion de datos y 3 a 3
requerimientos para el desarrollc de
sistema web
7 Define un método para la ejecucion 4 4 4
de pruebas y calidad del producto ___it
PUNTUACION 23 26 23
SUGERENCIAS Realizarlo con la metodologia que tenga un
| mejor domiaio.
| 3 A }{_ R

FIRMA DEL EXPERTO [ ;
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odologias d

Rational Unified Process, s un proceso | « Guiado/Manejado por casos de usa
de ingenieria del software. Proporciona .,  Centrado en arquitectura

. :‘mmmicm:e dlsclplt:;::g =, l; + Desarrolio basado en componentes
RUP responsabilidades en una organizacion | ®  Proceso Integrado
de cesarrollo. Su propésito es asegurar
la produccidn de software de alta
calidad que se sjuste a las necesidades
de sus usuarnios finales con unos costos
y ca'endario predecibles (Martinez, A, &
Martinez, R. ,2014).

Extreme Programming o XP es una | e Planificacion flexible y ablerta

metodologia de desarrolio de software |, Desamolio fterativo e incremental aportando
que se adapla a los posiulados del pequefias mejoras

Manifiesto agil priorizando a la ; .
adaptabilidad y no e seguimiento deun *  El €quipo de proyecto se considera como el
plan, esta metodologia fue propuesta factor principal de éxito de! proyecto

por Kent Beck autor del primer fibro | « El software funciona por encima de la

XP scbre la materia, Extreme Programming documentacion
Explained: Embrace Change (1998) | , Dape haber una interaccin continua entre ef
chiente y los desarrolladores
« Respuesta rdpida y eficaz ante posibles
cambios

Serum es ura metodologia para el |« La flexibifidad en la adopcién de cambios y
desarrolo de software teraliva e |  nuevcs requisitos durante un provecio
incremental, debe su nombre a la complejo.

| jugada de rugby Famada de la misma

| manera, se dice que es terativa ya que |* El factor mmam , ; ;
H seejecuwen tlogues temporaies cortos |* La colaboracion e interaccién con el cliente.
y fijos (de no menos de dos semanas) '« El desarralio iteractivo como forma de

que reciben el nombre de sprints y es | asegurar buenos resutados,

incremental en tantc se obtienen

funcionalidades del producto final al

terminar cada tteracion. Cohn, M, (2010)

SCRUM
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TABLA DE

Vv,
0S GENEFR

IDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS

Walter Javier Yamunagque Zapata 1
Apeilidos y Nombres del
Experto: Titulo yio Grada  I@eniero Informtico |
Académico;
Doctor () Maglster () Ingeniero (x)  Licenciado () OO LY 6005 pxecscinasnscuiniessn
Centro donde latora: niclpalidad Provincial De Piura =
Fecha : 22

TES!S : Implementacion de un Chatbot para mejorar la atencion al cliente en fa pagina web
en el proyecto Valle Sagrado Piura

Autor; Borasino Nufez Marcelo Fablan
Deficiente {0-20%) Regular (21-50%) Bueno (51-70%) Muy Bueno (71-60%) Excelente (81-100%)
Mediante ia evaluacion de expertos usted fiene ia facuitad de calificar la tabla de validadion del instrumento involucrado
mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con  vaioracon de 0% - 100%.
Asimismo, se exherta a las sugerencias de cambio de iterns que crea pertinente, con la finglidad ce mejorar la
coherencia de los indicadores para su valoracion.
Il ASPECTOS DE VALIDACION

I s VALORACIGN =
INDICADOR CRITERIO 0-20% | 2150% | 51.70% |71-83% |81.100%
CLARIDAD Es formutade con lenguaje apropiado. B8
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 0%
Es adecuado el avance, la ciencia ' R
ACTUALIDAD secioleoia 2 %
] 11
ORGANIZACION | Existe una organizacién igica, s
Comprende los aspectos de cantidad
SUFICIENCIA ooy 7 B
Adecuado para valorar los aspectos del
INTENCIONALIDAD | sisterma matodokgios y cientifico | ™ |
Esta basado en aspectes teoricos - il
CONSISTENCIA | ientificos. ’ 1 806
COHERENCIA En los datos respecto al indicader. 8046
METODOLOGIA Responde al propésito de investigacion BU%
El Instrumento es adecuado al tipo de h PR
PERTENENCIA | investgacion, b4
TOTAL . 7¢0
IH. PROMEDIO DE VAUDAOION £
1 0% _I

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

{X) Elinstrumento puede ser aplicade, tal como esta elaborado
{ ) Elinstruments debe ser mejo mdojo;qibado

F}R/HA DEL EXPERTO
/



TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTQ DE EXPERT 08: Calidad de

fas inlerac

I. DATOS GENERALES
Apellidcs y Nombres del Experto:
Titulo y'o Grado Académico: Jngeniero Informético
Doctor () Magister () Ingeniero  (x) Licenciado ()
Centre donde labora:
Fecha : 2711012022

alter Javier Yamunaque Zapata

=

"Municipalidad Provincial De Piura

TESIS : Implementacion de un Chathot para mejorar |a atenclon al cliente en la pagina web ‘
en el proyecto Valle Sagrado Piura

Autor: Borasino Nufiez Marcelo Fabidn
Deficiente (0-20%) Regular(21-60%) Bueno (51-70%) Muy Buena (71-80%) Excelents (81-100%)
Madiante la evaluacién de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento Involucrado
mediante una serie de indicadores con puntuacicnes especificadas en i tabla. con fa valoracion de 0% - 100%.
Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con Ia finalidad de mejorar la
coherenciz de 0¢ Indicadores para su valoracion,
H. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO -20% 2150% B170% |71.80% | 21100%
CLARIDAD E5 formulado con lenguaje apropiade. EUSY
GBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable 5%
v Es adecuado e avance, la cenca
ACTUALIDAD secookcia Y 806
ORGANIZACION | Existe una organzacion légica 3%
‘ Comprende los aspectos de canfidad -
SUFICIENCIA | calidad, : 0
| " Adecuado para valorar (08 aspecios gel = s
|INTENCIONALIDAD | sistera metodoldgico y cientifico. ' |
Esta basado en clos tedricos |
|CONSISTENCIA | cantifcos. . ! | =%
| COHERENCIA En los datos respecto al indicador. ' s |
METODOLOGIA Responde al propdsito de investigacion. 0% ‘
Elirstrumento es adecuado al tipo de '
PERTENENCIA investigacién, 0% |
TOTAL 785 |
. PROMEDIO DE VALIDACION
9% _

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

(X) El Instrumento puede ser aphcado, tal como esta elaborado
( ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser apli’a_!do

FIRMA DEL EXPERT
y




TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE CXPERTOS: Evaluacion d

los tiempuos de alencion

1. DATOS GENERALES

Apeliidos y Nombres del Experto: Walter Javler Yamunaque Zapata
Titulo yio Grado Académico: ingeniero de Informético

Doctor{ } Magister () Ingenlere  (x) Licenciado () OO ). o i iugii i

Centro conde fabora: Municipalidad Provincial De Piura
Fecha - 14012022

TESIS : Implementacién de un Chatbot para mejorar la atencion al cliente en la pagina web
en el proyecto Valle Sagrado Plura

Autor: Borasino Nuftez Marcelo Fabiin
Deficiente (0-20%) Regular (21-50%) Bueno (51-70%) Muy Bueno (71-80%) Excelente (81-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabia de vaidacidn del instrumento involucrado
mediante una serie de indicadores con puntuacicnes especificadas en la taba, con fa valbracdn de 0% - 100%.
Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de majorar la
coherencia de los indicaderes para su valoracion,
1l. ASPECTOS DE VALIDACION

- - VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% | 2180%  817e% j‘n-am a1-100%
CLARIDAD Es formulado con fenguaje apropado. | | 8%
OBJETIVIDAD Esta expresade en conducta obsarvable. | | B1%
Es adecuado el avance, I8 cenca
ACTUALIDAD tecralogia. i y 0%
ORGANIZACION | Existe una organzacion légica 808
Comprende los aspectos de cantidad y
SUFICIENCIA i Pos + $0%
Adecuado para valorar ios aspectos del
INTENCIONALIDAD | sisterna matodoldgico y cientifico. i |
| Eata basado en sspectos tedricos |
|CONSISTENCIA | Gientificos. Y % :
?COHERENCU\ En los datos respecto al indicador. 81% |
i } :
{ nETOD?IjQGiA Responde al proposite de investigacion. i W% | i
| Elinstrumento es adecuado al tipo de ‘*
| PERTENENCIA iinvesligacion. ol =
o |
TOTAL | ) 840 | 162 1

1. PROMEDIO DE VALIDACION

0% |

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

(%) El instrumento puede ser aplicado, tal como est4 elaborado
{ ) Elinstrumento dede ser mejorado antes de ser aplicado

- ~




EXPERTO #3
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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CARTA DE PRESENTACION

Altuna Tocto, Gerardo Altuna
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

MNos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la Escuela profesional de Ingenieria de
Sistemas de |la Universidad César Vallejo, en la sede Piura, requerimos validar los instrumentos con
los cuales recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar nuestra investigacion.

El titulo de nuestro proyecto de investigacion es: “Implementacion de un Chatbot para mejorar la
atencién al cliente en la pagina web en el proyecto Valle Sagrado Piura™ y siendo imprescindible
contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencién, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
de investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de consistencia

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Instrumento de validacion de la metodologia de desarrollo
- Instrumento de validacion de cada indicador

Expresandole sentimiento de respefo y consideracion me despide de usted, no sin antes
agradecerie por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

/:b &{(;'8\

f
J
it

Firma
Apellidos y nombre:
Borasino Nufiez Marcelo Fahian

D.N.I. 73006656
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
Variable:

Chatbot
Entendemoa a los chathors come ‘mdapinas agerres basadas oo saftanre que proparcianan Kcaso A SHVICKs & infomacian a raves de una weerfhr de nseana
conversacicnad (Tolsiad v Brasdizsez, 20200

Etoenaes 3¢ coonprande et vanable comso ni spente conssasaeioos ] oo ut Tho espac oo dentio o g o gtz o
Variable:

Atencion al cliente
El soeviceo de stencitit al chente ¢ caracierniza por 1a resolucion eficione v eficaz de fos problomas o solkzudes & Jos nsuanios (Dixon of a1, 2010)
Enmedes 5¢ ocenprende 313 varishle comno 18 conpreidn oo Tis solicinghis & log chenfes ¥ ank respnests on base 8 sus consultes

Dimensiones ¢ indicadores:

Comunicacién ‘
Sagun Stanlon Elzel y Walker, la comunicadon es “la lrsnsmsiin verbal o no verbal de informacion enlrs siguisn que quisre expresar uns ideas y
quer espera capisra o se espera que la capte®.

Atencion Al Cliente
Sagun Humberto sema (2006) “a atencion al chenie es el conjunto de ostrategias que una compania cisena para satisfacer, mejor que sus
competidores, las necesdades y expeciativas te sus clientos sxiemos”.

Satisfaccion de la consulta
Sequn Bacille Ruiz (2021), Indica qué tants ung heramienta puede ser (Ll én sU camao de desarmallo para realizer lareas especifices por
percibirse como Ol y acscuada.

Enwences, se comprende como I utiidad de manera adecuada de akgin servicio. respuesta, heramienta, ofc.

Calidad de las inferacciones

Se conceplusizs como Is evaluacitn, dagndstios y mejors cel sendcio de la accidn, relacidn ¢ influendia reciproca entre 6os 0 MAS penscnss o
CO5a5.

Evaluacion de los tiempos de atencion
Sa conceptusiiza cOMo el proceso de medicion ¥ evakiacion de 1os tempos del proceso de aencion.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
MATRIZ DE COXSISTENCIA
Tituio Vreganty Utpeteas | Pregintas feiivos PAlUALAL L ) 1 | Lscala de medickn
Gezeral Geoeral eperTeas rapecifoos concephual operactaml nee
Implsmeal Prveque Majeenr el | (Déemnla Drterreinarky Fterderrce o | 51 procewar de
de manes procesode | lnplwestad | Evaliacibndeia Ins chatzote Fezoan
anChatbor | jueceinfiur | stentadl | o deen Mejoray wome relispnda
para il ciearsenta | dyaiat Dispraribibdad ‘maqinas amaterdad ¥
mwejoraria | unplmeniac | pAGIO web | poary onjoe Tenpos ngeates una caitdad
atencsem al oo drun del iwjorar W b s e bazyds or: inecdniea pars
cliente en chatbotpara prayecto procus S D software cue responder s
I piggioa. meorar Valle aencido sl dieahe progorcosan solicinses de
webenel arencdon X Sarado Tiantn? ~ Ceatbic P 105 usuarios
e b Piwa | s o seevicis ¢
Valle pEnawel | medantela . dererizivy Infonuaciea
ond mphnata | (CSmolx Bvahucidn tivel e 46 st
Piuru S Cizen e un ad | de satitaccida intiefe: &
Valb Sugrade | chatsor | cedern dezlizme usuatio
Piural? chatzon v o'
podrd Determemar (Frlstad y
e ba Fvalwasinn de Eroveivermg
s 2070}
delcrorceen | interacrines Elsenitivde | Lo cgosion
dpocemde | el proceso wsisclon do lis
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

DIMENSIONES ! e
DIMENSION 7: Comunizaciin ER
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i
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e

| INDICADOR 1: Satisfaciion dela Consulta
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

N DIMENSIONES | etvs Pertinencia’ Relevance’ | Clarldad’ Sugerencas

DIMENSION 2; Proceso de Alencion al cliemie 5 | No | 81 | No | & | No
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Opinidn de aplicabilidad; Aplicable [X] Aplicable después de cormgir [ ] No aplicabls [ ]
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"Pertinwicda: £l i comeagcree ol conaaph ko daTrs acn
R 1 /%1 o8 3730 550 408 195 ] zemainwe o direesio sceckcs S n 25 de junio del 2022
Clarkdad: 54 srvirda o GEOE 2und of Gruntiady &F Jan 48 COnsis, Gk | Sk

Ko Srceecs, w600 800102 2 25 Ners Diortadds son sulderks pare mad? I3 Sansds

L o
Syl
e

Totisa

-
foers

Rt

Firma d:l't:pum informante.

WEIaTAE



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTOC QUE MIDE:

N DIMENSIONES ! lems Pertinencia’ Relevanda® | Claridad’ Sugerencias
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Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ )
Apelitdes ¥ nomsbyes del joex valldador. Mg Altana Tocto Gerardo Arturo DNL: 02715287
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto: | Altuna Tocto, Gerardo Arturo

Titulo y/o Grado Académico: [Mg. En Ingenleria de Sistemas con mencién en TIC &
Doctor () Magister ( X) Ingeniero  Inaeniero de Sistemas

Fecha : () Licenciado ( } Otro ()

TESIS: Implementacion de un Chatbot para mejorar la atencion al cliente en la pagin
web en el proyecto Valle Sagrado Piura

Autor: Borasino Nufiez Marcelo Fabian

MUY MAL (1)MALO(2) REGULAR (3) BUENO(4) EXCELENTE(S5)

Mediante la tabla de evaiuacion de expertos usted tiene la facuitad de evaluar la metodologla de
desarrollo de software involucrado medianie una serie de preguntas con puntuaciones especificadas
al final de la tabla. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de camblo de items gue crea pertinente,
con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas.

METODOLOGIA
v " Extreme
i Rational Unified :
ITEM PREGUNTAS Process (RUP) Pfog;’xagi)mmg Scrum
Define de manera clara Ia
navegacion y comunicacion entre B 4 4
1 los elementos
La parte interesada liene una
participacion activa durante todas 4 4 3
2 las fases de la metodologla
Realiza un profundo estudic en el
3 aspecto de interfaces 3 4 3
Cuenta con un métedo definido para 3 5 3
4 la elaboracién de prototipos
5 Define una documentacion 4 4 4
adecuada para el proyecto
Cuenta con un método de
6 recoleccion de datos y 4 4 4
requernmientos para el desarrollo de
sistema web
7 Define un metodo para la ejecucion 4 4 4
de pruebas y calidad del producto
PUNTUACION 26 27 23
SUGERENCIAS Utilizar la metodologia que mas domine
FIRMA DEL EXPERTO ke =
- “m‘z:ﬁ“:_@ AiRe 1ot
WNOLAIT RO DE S1STEMAS.

Teg CIF N* 2papae



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Metodologias de Desarrollo

RUP

Rational Unified Process. es un proceso
de ingenierfa del software. Proporciona
un acercamiento disciplinado a la
asignacion de lareas y
responsabilidades en una organizacion
de desarrolio. Su propésito es asegurar
la produccién de software de alta
calidad gue se ajuste a las necesidades
de sus usuarios finales con unos costos
y calendario predecibles (Marlinez, A_, &
Martinez, R. ,2014).

e

Guiado/Manejado por casos de uso
Centrade en arquitectura
Desarrollo basado en componentes
Proceso Integrado

XP

Extreme Programming o XP es una
metodologia de desarrolio de software
que se adapta a los postulados del
Manifiesto agil prionzando & |a
adaptabilidad y no el seguimiento de un
plan, esta metodoiogia fue propuesta
por Kent Beck autor del primer fibro
sobre la materia, Extreme Programming
Explained: Embrace Change (1929)

Planificacion flexible y abierta

Desarrollo iterativo & incremental aportando
pequefias mejoras

El eguipo de proyecto se considera como el
factor principal de éxito del proyecto

El software funciona por encima de ia
documentacion

Debe haber una interaccion continua entre el
cliente v los desaroliadores

Respuesta répida y eficaz ante posibles
camblos

SCRUM

Scrum es una metedologia para el
desamollo de software iterativa e
incremental, debe su nombre a la
jugada de rugby llamada de la misma
manera, se dice que es iterativa ya que

se ejecuta en blogues temporales cortos |*
y fijos {de no menos de dos semanas) |

que reciben el nombre de sprints y es
incremental en tanfo se obtienen
funcionalidades del producto final al
terminar cada lteracion. Cohn, M. (2010)

La flexibilidad en la adopcion de cambios y
nuevos requisitos curante un proyecto
compiejo.

El factor humano.

La colaboracion e interaccion con el cliente.
El desarrailo iteractivo como forma de
asegurar buenos resultados.



AT
Apelidos y Nombres del
Experto: Titulo yio Grado
Académico:

Doctor () Magister (X) Ingeniero () Licenciado () Owo().....

Universidad que labora:
Fecha :

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Satisfaccion de la consulta.
NERALES o ST yExT————TY e
IAItuna Tocto, Gerardo Arturo

g. En Ingenleria de Sistemas con mencldn en TIC

niero de Sistemas

Mniversidad Cesar Valejo

25/06/2022

TESIS : Implementacion de un Chatbot para mejorar la atencion al cliente en la pagina web

en ol proyecto Valle Sagrado Piura

Autor: Borasino Nuihez Marcelo Fabian
Muy Bueno (71-80%) Excelente (81-100%)

Mediante la evaluacion de experios usted tiene la facultad de calificar |a tabla de validacion del instrumento involucrado
mediante una sene de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valeracién de 0% - 100%:.
Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de ffems que crea pertinente, con |a finalidad de mejorar la

Deficiente (0-20%) Regular (21-50%) Bueno (51-70%)

coherencia de los ndicadores para su valoracion.
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADOR CRITERIO 0-20% | 21-50% 51-70% | 71-50% | 81-100%
CLARIDAD Es formulade con lenguaje apropiado. 807
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. ’ S0

Es adecuado el avance, la ciencia y [ ;

ACTUALIDAD tecnologia. 802

ORGANIZACION Existe una crganizacion légica. 8020
Comprende los aspectos de cantidad [ )

SUFICIENCIA eaua:a. g ? , §0%

Adecuado para valorar los aspectos del S04

INTENCIONALIDAD | gictema metodologico y cientifico. | £

Esta basado en aspectos tedricos y %4

CONSISTENCIA cientificos. . §0%

COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 80°%%

METODOLOGIA Responde al propasito de investigacion. ' 80%

El instrumento es adecuado al tipo de .

PERTENENCIA | ivestigacion. ‘ 80%

TOTAL 80%

iil. PROMEDIO DE VALIDACION

80%

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

(X} € instrumento puede ser aplicado, tal como esté elaborade
( ) Elinstumenio debe ser mejorado antes de ser aplicado

Heg OF NS Fuesor

FIRMA DEL EXPERTOQ



TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Calidad de las interacciones

I. DATOS GENERALES

Apelidos y Nombres del Experto: | Altuna Tocto, Gerardo Arturo
Titude y/o Grado Académico: Mg. En Ingenieria de Ststemas con mencion en TIC e
geniero de Sistemas

Doctor () Magister (X) Ingeniero () Licenciado () Otro ()i,
Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo
Fecha - 5/06/2022

TESIS : Implementacion de un Chatbot para mejorar |a atencion al cliente en la pagina web
en el proyecto Valle Sagrado Piura

Autor: Borasino Nuiez Marcelo Fabian
Deficiente {0-20%) Regular {21-50%) Bueno (51-70%) Muy Bueno (71-80%) Excelente (81-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facuitad de calificar la tabla de validacién del instrumento invelucrado
mediante una sere de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabia, con la valoracion de 0% - 100%.
Asimismo. se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea periinente, con |a finalidad de mejorar la
ceherencia de los mdicaderes para su valoracion,
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-50% B1-70% | 79-80% | 81-100%

CLARIDAD Es formulade con lenguaje apropiado. 15%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable, 73%
| Es adecuado el avance, Ia ciencia [ e

ORGANIZACION Existe una organzacién logica 75%
| Comprende los aspectos de cantidad [ y

SUFICIENCIA by » ¥ 75%
Adecuado para valorar los aspectos dei [ o

INTENCIONALIDAD ' sigtema metodolégico y cientifico. | IR
Esta basado en aspectos tedricos y 7507

CONSISTENCIA cientificos. | 15%
COHERENCIA En los datos respectoe al indicador. 75%
METODOLOGIA Responde al propésita de investigacitn 75%
2 ' El instrumento es adecuado al tipo de [ i a
PERTENENCIA | nvesfigacion. | SEk S
POTAL 75%

1. PROMEDIO DE VALIDACION

75%

V. OPCION DE APLICABILIDAD

(X) B instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborade
( ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

- o
7 FlMI Y
WEERCRO UE Si5rr Mg
Weg. CIF W 2u4oDs
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TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Evaluacion de los tiempos de atencion

i. DATOS GENERALES

Titulo y/o Grado Académico: Mg, En Ingenierfa de Sistemas con mencionen TIC e

Apetidos y Nombres del Experto: Altuna Tocto, Gerardo Arturo
: niero de Sistemas

Doctor () Magister (X) Ingeniero () Licenciado () Oro ()i
Unwersidad que labora: [ Universidad Cesar Vallejo
Fecha : 5/06/2022

TESIS : Implementacion de un Chatbot para mejorar la atencion al cliente en la pagina web
en el proyecto Valle Sagrado Piura

Autor: Borasino Nunez Marcelo Fabian
Deficiente (0-20%) Regqular (21-50%) Bueno (51-70%) Muy Bueno (71-80%) Excelente (81-100%)
Mediante la evaluacién de expertos usted tiene la facuitad de calificar fa tabla de validacidn del instrumento invelucrado
mediante una serie de indicadcores con puntuacicnes especificadas en la tabla, con la valoracion de 0% - 100%.
Asimismeo, se exhorta a las sugerencias de cambio de ltems que crea pertinente, con Ia finalidad de mejorar la
coherencia de los ndicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
VALORACION
INDICADOR CRITERIO 020% | 2180%  B170% | 71.80% | 81.100%

CLARIDAD Es formulade con lengusje apropiado. : 75%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. , 75%
Es adecuado el avance, la ciencia y 150,
ACTUALIDAD tecnologia. e
ORGANIZACION Existe una organizacion logica. 75%
Comprende los aspectos de cantidad ;
SUFICIENCIA @"d:d_ . ¥ , 5%
Adecuado para valorar los aspectes del [ 750,
INTENCIONALIDAD | gistema metodoldgico y centifico. res?
Esta basado en aspectos tedricos y [ 504
CONSISTENCIA | dentfficos. 75%
COHERENCIA En los datos respecte al Indicador, 5%
METODOLOGIA Responde al proposito de investigacion. } 75%
Elinsirumento es adecuado al tipo de ‘ i
PERTENENCIA investigacién, . 5%
TRTAL 75%

1. PROMEDIO DE VALIDACION

75%
IV. OPCION DE APLICABILIDAD

(X ) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
( ) Elinstrumenio debe ser mejorado antes de ser aplicado

g e
[EPrtTy gkﬁho'.-iu.n:rocro
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ANEXO 8: FICHAS DE ENCUESTA PRE TEST

Encuesta sobre la calidad de la atencion

Encuestado N1

Sexa: Femenino

Fecha: 15.09.2022

El slguiente cuestionario es para cenocer sobre la calidad de la atencidn brindada por

el asesor especializado.

Instrucciones:

Marque con una X la puntuacion que considere mas acorde cen la afirmacion brindada
{1 Totalmente en desacuerdo, 5 Totalmente de acuerdo)

Totalmente en desacuerde

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo
Totaimente de Acuerdo

| |cofral—

El asesor encargade tiene los conocimientos necesarios
_para responder a las consultas realizadas.
La comunicacian se desarrolla de manera formal y
Cories.

Estoy satisfecho con la atencidn recibida por el asesor
responsable.

El asesor respensable respandit a mis consultas
_presentadas de Iz manera gue esperaba.

Hubo coherencia de relacidn entre las preguntas y
respuestas.

El asesor responsable responde de manera precisa la
consulta del cliente.

El asesor responsable realiza su trabaje de manera
profesicnal

El asesor esta disponible a la hora de la respuesla de ia
consulta.

Los tiempos de espera para recibie la atencion fue
satistactorio. Ry e ;

El asesor responsable se tomé el tiempo requerido para
razlizar la atencidn de mis consultas.




Encuesta sobre la calidad de la atencién

Encuestado N&#2

Sexa: Femenino

Fecha: 14.09.2022

El siguiente cuestionario es para cenocer sobre la calidad de la atencidn brindada por
el asesor especializado.

Instrucciones:

Marque con una X la puntuacion que considere mas acorde con la afirmacian brindada

(1 Totalmente en desacuverdo, 5 Totaimente de acuerda}

Tolete e dacuer 3 1
En desacuerdo 2
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3
4
5

De acuerdo
Totalmente de Acuerdo

ooyt

El asesor encargade tiene los conocimientos necesarios
_para responder a las consultas realizadas.
La comunicacidn se desarrolla de manera formal y
| cortes.
Estoy satizfecho con 1a atencifn recibidz por el asssar
responsable.

El asesor respensable respandit a mis consultas
_presentadas de Iz manera gue esperaba.
Hubo coherencia de relacidn entre las preguntas y
respuestas.

El asesor responsable responde de manera precisa la
consulta del cliente.

El asesor responsable realiza su rabaje de manera
profesicnal |
El asesor esta disponible a la hora de la respuesta de ia
consulta.

Los tiempos de espera para recibie la atencion fue
satistactorio. e S S ;

El as=sor responsable se tomd el tiempo recuerido para
razlizar la atencidn de mis consultas.




Encuesta sobre la calidad de la atencién

Encuestado N#3

Sexa: Masculine

Fecha: 14.09.2022

El siguiente cuestionario es para cenocer sobre la calidad de la atencidn brindada por
el asesor especializado.

Instrucciones:

Marque con una X la punluacién gue considere mas acorde con la alirmacidn brindada

(1 Totaimenta en desacuerdo, 5 Totaimente de acuarda)

Totalmente en desacuerde
En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo

Tolalmenia de Acuerdo

afdscafnf— B8

El asesor encargadoe tiene [0S conocimientos necesarnos | %
| para resoonder a las consultas realizadas. |
La comunicacian se desarrolla de manera formal y

responsable. 2
El asesor responsable respandio a mis consultas %
presentadas de la maneraqueesperaba. L

Hubo cchersncia de relacidn entre las preguntas y "
respuesias. |

El asesor responsable responde de manera precisa ia »
consulta del cliente.

El asesor responsable realiza su trabaje de manera %
| profesional. |

El agesor esta disponible a la hora de la respuesta de la | %
cansulta.

Los fiempos de espsra para recibir la atencion fus | =
satistactorio. i

El asesor responsable se tomo el tiempo requerido para | %
| realizar la atencidn de mis consultas. '




ANEXO 9: FICHAS DE ENCUESTA POST TEST

Encu sobre la calidad de la atencion

Encuestado N 2

Sexa: Masculino

Fecha: 03-10.2022

El siguiente cuestionario es para cenocer sobre la calidad de la atencidn brindada por

el agente virual {chatbet].

Instrucciones:

Marque con una X la puntuacion que considere mas acorde con la afirmacian brindada
(1 Totalmente en desacuerdo, 5 Totalimente de acuerda)}

Totalmente en desacuerde

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo
Totalmente de Acuerdo

| anfcofral—

El chatbot fisre ks conocimientos necesanos para poder

responder todas 1as consultas realizadas,
Las respuestas brindadas por el chatbot expresaban un
lenguaje formal y cortes.

Estoy satisfecho con la atencitn recibica por el chatbot.

El chatbo! respondid a mis consuitas de la mane’a que

esperaba.

Hubo coherancia de relacion entre las preguntas ¥

| respuestas.
El chatbot respondid de manera pracisa las consultas osl X

cliente.

El chatbot realizo su furcion de una manera éptima. ‘ X

El chatbot estd disponible a la hora en la gue se realizo X

la consulta,

Los tiempoes de espera para recibir 1a atencion fus
satigfactorie. | | 1. 2

El chatbot se tomo el tiempo raqueride para realizar la

atencian de las consultas.




Encuesta sobre la calidad de la atencién

Encuestado N#1

Sexo: Masculine

Fecha: 03-10.2022

El siguiente cuestionario es para conocer sobre la calidad de la atencidn brindada por
el agente virnual (chatbot).

Instrucciones:

Marque con una X la puntuacion que considere mas acorde con la afirmacian brindada

(1 Totalmente en desacuerda, 5 Totalmente de acuerdo)

Toleme e dcuer 3 1
En desacuerdo 2
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3
4
5

De acuerdo
Totalmente de Acuerdo

|

RS

él cl;a!'bol iiene bs cont;;im'menhos necesanas para poder

responder todas 1as cansultas realizadas.

Las respuestas brindadas por el chatbot expresaban un
lenguaje formal y cortes.

Estoy satisfecho con la atencién recibida por el chatbot.

El chatbol respondd a mis consultas de la manera gue
esperaba.
Hubo coherancia de relacion entre las preguntas ¥

| respuestas.
El chatbot respondid de manera pracisa las consultas del

cliente. -
El chatbot realizo su furcién de una manera Gplima., ‘ X

El chatbot estd disponible a la hora en la gque se realizd ‘ %
la consulta, |
Los tiempoes de espera para recibir la atencion fue | X
satigfactorie. |
El chatbot se tomo el tiempo requeride para realizar la | X
atencian de las consultas. {




Encuesta sobre la calidad de la atencién

Encuestado N#3

Sexa: Masculino

Fecha: 03-10-2022

El siguiente cuestionario es para conocer sobre la calidad de la atencién brindada por
el agente virtual {chatboet).

Instrucciones:

Marque con una X la puntuacion que considere mas acorde con la afirmacian brindada

(1 Totalmente en desacuverdo, 5 Totaimente de acuerda}

Toleme e dcuer 3 1
En desacuerdo 2
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3
4
5

De acuerdo
Totalmente de Acuerdo

|

RS

él cl;a!'bol iiene bs cont;;im'menhos necesanas para poder

responder todas 1as cansultas realizadas. !

Las respuestas brindadas por el chatbot expresaban un X
lenguaje formal y cortes.

Estoy satisfecho con la atencién recibida por el chatbot.

El chatbol respondd a mis consultas de la manera gue

esperaba.

Hubo coherancia de relacion entre las preguntas ¥

| respuestas.
El chatbot respondid de manera pracisa las consultas osl
cliente.

El chatbot realizo su furcién de una manera opima,

El chatbot estd disponible a la hora en la gque se realizd ‘ %
la consulta, |
Los tiempoes de espera para recibir la atencion fue
satigfactorie. |
El chatbot se tomo el tiempo raqueride para realizar la
atencian de las consultas.

XKoo =X

x

X’X




ANEXO 10: DESARROLLO DEL CHATBOT
Metodologia de Desarrollo del Proyecto

Fase de Planificacion

Esta fase esta se realiza la utilizacion de historias de usuario para poder
definir los requerimientos del sistema desde una perspectiva del usuario final,

en este caso el cliente.

Roles para las historias de Usuario

Rol Descripcion

Administrador Persona encargada del manejo y

mantenimiento del chatbot.

Cliente Persona que usara el chatbot para realizar

Sus respectivas consultas.

Historia de Usuario #1

Nombre Historia: Iniciar la conversacion

Usuario: cliente

Prioridad: Media

Responsable: Borasino Nuiiez Marcelo

Descripcién:
Como usuario debe poder iniciar la conversacién con el chatbot.

Al iniciar la conversacion el chatbot, debe iniciar la interaccion
con un saludo, presentdndose como un agente virtual y

explicando cuales son los temas que son de su conocimiento.

Observacion:




Historia de Usuario #2

Nombre Historia: Conversaciones de entretenimiento

Usuario: cliente

Prioridad: Media

Responsable: Borasino Nuiiez Marcelo

Descripcién:

Como usuario me gustaria que el chatbot esté entrenado con

algunas preguntas acerca de el mismo.

Preguntas, relacionadas sobre su nombre, su finalidad, su edad,

etc.

Observacion:

Historia de Usuario #3

Nombre Historia: Conversaciones de ayuda

Usuario: cliente

Prioridad: Media

Responsable: Borasino Nufiez Marcelo

Descripcion:

Como usuario me gustaria que el chatbot tenga una interaccion
gue ayude a guiarme sobre los temas que estd entrenado para

responder.

Observacion:




Historia de Usuario #4

Nombre Historia: Conversacién de contacto

Usuario: cliente

Prioridad: Media

Responsable: Borasino Nuiiez Marcelo

Descripcién:

Como usuario me gustaria que una vez que tenga mis dudas
resueltas, indicarle que me gustaria comunicarme con un asesor

de ventas y este pueda brindarme todos los métodos de contacto.

Observacion:

Historia de Usuario #5

Nombre Historia: Calificar al chatbot

Usuario: Administrador

Prioridad: Media

Responsable: Borasino Nuiiez Marcelo

Descripcion:

Como administrador me gustaria que el agente permita evaluar el

nivel de satisfaccion del usuario final de la conversacion.

Observacion:




Historia de Usuario #6

Nombre Historia: Registro de Conversaciones

Usuario: Administrador

Prioridad: Media

Responsable: Borasino Nuiiez Marcelo

Descripcién:

una base de datos.

Como administrador necesito ver el historial de las interacciones

del chatbot, asi como las conversaciones.

Algunas interacciones necesarias necesitan ser almacenadas en

Observacion:

Lista de Historias de Usuario

ID | Historia Aplicacié | Usuario Descripcion
n
1 Iniciar la chatbot cliente Como usuario debe poder iniciar la
conversacion conversacion con el chatbot.
Como usuario me gustaria que el
. chatbot responda algunas
Conversacion
os de interrogantes acerca de si mismo,
2 chatbot cliente

entretenimien

to

como: ¢Cual es tu nombre?, (Qué
edad tienes?, ¢ Cual es tu propésito?,
Etc.




Conversacion

Como usuario me gustaria que el
chatbot tenga implementada una

guia, como un subindice para ver la

es de ayuda .
chatbot | cliente variedad de preguntas que esta
entrenado para responder.
Como usuario me gustaria que una
vez que tenga mis dudas resueltas, al
indicarle que quiero contactarme con
Conversacion | chatbot | cliente un asesor de ventas, me brinde las
de contacto opciones para poder establecer una
comunicacion con el/la persona.
Como administrador debe medir el
nivel de satisfaccion del usuario final
de la conversacion mediante la
Calificar al chatbot | Administra | jqiente pregunta: En la escala del 1
chatbot dor al 5 ¢Qué tan satisfecho te sientes
con la atencion brindada?
Registro de Como administrador necesito ver el
Conversacion . historial de las interacciones del
chatbot Administra
es dor chatbot, asi como las

conversaciones.




Fase de Disefo

En esta etapa se presenta el disefio de las tarjetas CRC

DialogFlow

Responsabilidad Colaboradores

Almacenar la data dentro de la | Lectura, acceso y envio de la
carpeta del proyecto, listos | data.

para ser utilizados.

Analizar la interaccion y enviar

la informacioén acorde.

Observaciones:

Firebase

Responsabilidad Colaboradores

Almacenar la data respectiva | Insercion de los datos
dentro de la coleccion del

proyecto.

Observaciones:

Cliente

Responsabilidad Colaboradores

Realizar las consultas al agente | DialogFlow

ara obtener una respuesta | _.
P P Firebase

acorde a lo enviado.

Observaciones:




Arquitectura de la solucién

End-user
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Fuente: Conceptos basicos de DialogFlow ES,

https://cloud.google.com/dialogflow/es/docs/basics?hl=es-419

Donde:

1. Elusuario final escribe o dice una expresion.

AP
service

3. Detect intent
response

2. Elagente emite la solicitud post para enviar esta expresion del usuario

final al proyecto almacenado en DialogFlow en un mensaje de solicitud

de deteccion de intent.

3. Dentro de DialogFlow se realizan acciones segun sea necesario,

como consultas a las bases de datos o llamadas externas a la API.

4. DialogFlow le envia un mensaje de respuesta de intent de deteccién

al agente conversacional. Este mensaje contiene informacién sobre el

intent coincidente, la accion, los parametros y la respuesta definida

para ese intent.

5. El agente envia una respuesta al usuario final.

6. El usuario final visualiza la respuesta.



Datos a Ingresar dentro de DialogFlow

Dentro de DialogFlow es donde se realizard el 80% de las
funcionalidades para que el agente pueda realizar interacciones, es
asi que se presenta el disefio de todos los datos en forma de Intents

gue seran ingresados dentro del agente:

Clasificacion de las Interacciones

Conversaciones

Entretenimiento Lineales

R

Valle
Sagrado

Conversaciones No Lineales

Fuente: Elaboracién Propia

Las interacciones como se pueden apreciar, estan clasificadas en
conversaciones de entretenimiento que estan en caso de que el

usuario desee saber acerca del agente, conversaciones no lineales,



las cuales se pueden realizar y desarrollar sin la necesidad de seguir
un determinado procedimiento y las conversaciones lineales, las
cuales son una serie de preguntas con la finalidad de un fin

determinado.

La informacion es almacenada dentro de la aplicacion de DialogFlow,

brindandonos el siguiente panorama:

Informacién almacenada y clasificada dentro de DialogFlow

Dislogflow ¢y pni < Intents CREATE INTENT
Essentials

(2] =QTACAZIMENO
Chathot Vse
oy .
@ Conspia 2Ub
8 intenta + < a2l 3

Entites ® Consutaarcasverdes

o e
Knowledge =2

o -
Fulfiment

o I ) r
Integrations

= ° E)

3 A0 =Pan0
Training

o
Vahidation

agiolote

Hastory =

® o
Analptics -

-] u Ba
Prebudt Agents

Fuente: DialogFlow
Codificacion
Codificacion de la arquitectura
Capa de presentacion

Para la capa de presentacion se uso el script que el propio
DialogFlow nos exporta para que el agente pueda funcionar dentro

de una péagina web, el cual es el siguiente:



<script src="https://www.gstatic.com/dialogflow-console/Tast/ » fscripts

we vallesagradopiura. com/assetsweb/images/logo_1-82.5vg"

Fuente: DialogFlow

v Dialogflow Messenger

Fuente: DialogFlow

Mediante este codigo implementado dentro de los archivos del
dominio, el agente podra desempefarse sin problema alguno dentro

de la pagina donde esta alojado.
Capa de negocio

Esta capa actia como un intermediario entre la capa de datos y la
capa de la presentacion, donde todas las consultas realizadas por un
cliente, van a ser atendidas por el agente, el cual enviara la
informacion a DialogFlow para que esta pueda ser analizada y pueda

enviar la respuesta mas acertada posible. Ademas, en caso de que se



solicite la insercion de una coleccién de datos a Firebase, se pueda

realizar el envio de la data para crear un documento en la coleccion.

En este contexto de negocio DialogFlow es el encargado de ser el
intermediario puesto que, toda interaccion o consulta realizada por el
usuario, el llevado al proyecto en DialogFlow, donde se detectara la
intencion y se ejecutara la accidén correspondiente, tal como se puede

apreciar en la siguiente imagen:

Conversation JSON request
(e g user inibal/input guery) Dialogflow JSON request

4 e I N

|
usar responseld

device ‘eriginalDetectintantingaant”

~ | - J

Assistant

Dialogflow
Conversation JSON response

(2.0 usar input prampt) Dialogflow JSON response

'S N\ 'a ™\

Fulfillment

o

|
cunvarsutionToken

userSrorage

(
“ful €41l lnentText
fulfillmantMausages

Fuente: Conceptos basicos de DialogFlow ES,

https://cloud.google.com/dialogflow/es/docs/basics?hl=es-419



https://cloud.google.com/dialogflow/es/docs/basics?hl=es-419

Una aproximacion de lo que DialogFlow realiza internamente, seria

lo siguiente:

Fuente: Elaboracion Propia

Capa de datos

En esta capa se trabaja esencialmente con los datos, por lo tanto, aqui
es donde deberan estar las funciones para lograr insertar un
documento dentro de una coleccion de Firebase, el cual esta
conectado a nuestro agente para poder hacer el envio de dicha

informacion.

Fuente: Elaboracion Propia



Herramientas de Desarrollo:
Plataforma de desarrollo DialogFlow

La plataforma donde se desarroll6 este agente conversacional es sobre
DialogFlow desarrollado por Google, el cual facilita la creacién de agentes
conversacionales proporcionandolo de herramientas para la compresion del
lenguaje natural, permitiendo integrarlo en aplicaciones moviles, aplicaciones

web, dispositivos, redes sociales, entre otros.
Framework

Es una estructura tecnolégica definida, en la cual podemos instalar y utilizar
diferentes librerias o médulos, para el desarrollo del agente, se ha utilizado

lo siguiente:

Visual Studio Code — Es un editor de cddigo fuente desarrollado por la
empresa Microsoft y es compatible tanto para Windows como Linux. Es una
opcion buena para desarrolladores en web y js, ademas permite agregar
extensiones para poder admitir casi cualquier lenguaje de programacion.

Python — Como el lenguaje de programacion base, mediante el cual creamos
diferentes funcionalidades e integramos con varios servicios tales como

Heroku y Git, de los cuales hablaremos a continuacion.

Heroku — Es una plataforma de servicio en la nube en el cual podemos usarlo
como un repositorio y ademas podemos ver el estado de los procesos que

se realizan y ante cualquier fallo o error l6gico, poder brindarle una solucién.

Git — Es un software de control de versiones y permite a los desarrolladores
trabajar una tarea o0 modulo de manera individual, sin afectar en primera

instancia la fase de produccién del software.

Firebase — Es una plataforma que ofrece funcionalidades para mejorar
aplicaciones moviles o web y cuenta Cloud Firestore, un sistema gestor de
base de datos No SQL, por lo que es flexible, escalable lo mejor, que es un

servicio en la nube.



Pruebas

Para el desarrollo del presenta trabajo se planted con el objetivo de
implementar un agente conversacional para la atencion al cliente el cual
pueda brindar una interaccion sin la necesidad de ninguna interaccion por
parte de un asesor de ventas, por lo cual, las historias de usuario elaboradas
en la primera fase de planificacion son primordiales para elaborar los
requerimientos y en base a ello, realizar pruebas funcionales sobre el agente

conversacional.

Con el objetivo de verificar un buen desempefio del producto, las pruebas
deben ser ejecutadas por los desarrolladores o testers, para poder validar las

pruebas respectivas.

PAO1 | Historia de Usuario 01 — Iniciar la conversacion

Nombre: Implementar intent de saludo al usuario.

Descripcion: Se creara el intent de saludo, junto con su

respuesta.

Condiciones de ejecucion: Debe ejecutarse correctamente y

visualizar toda la informacion que este almacenada en el intent.

Pasos de Ejecucion:
1. Ingresar a la pagina web del proyecto Valle Sagrado Piura.

2. Ingresar la palabra clave del saludo.

Resultado Esperado:

Se mostrara el mensaje de bienvenida por parte del agente y
ademas mostrard de manera simple, sobre la informacién que esta

entrenado para contestar.

Evaluacion de Prueba: Correcto




PAOQ2 | Historia de Usuario 02 — conversacion de

entretenimiento

Nombre: Implementar intents de entretenimiento.

Descripcidn: Se crearan intents de entretenimiento, junto con sus

respectivas respuestas.

Condiciones de ejecucion: Debe ejecutarse correctamente y

visualizar toda la informacion que este almacenada en el intent.

Pasos de Ejecucion:
1. Realizar la interaccion con el agente.

2. Realizar una pregunta acerca del agente.

Resultado Esperado:

El agente, si la pregunta es muy personal, no la respondera, pero
por otro lado si es una pregunta general, la respondera sin

problema alguno.

Evaluacion de Prueba: Correcto

PAO3 | Historia de Usuario 03 — Conversaciones de ayuda

Nombre: Implementar intent de orientacion al usuario.

Descripcion: Se creara el intent de orientacion con su respectiva

respuesta.

Condiciones de ejecucion: Debe ejecutarse correctamente y

visualizar toda la informacion que este almacenada en el intent.

Pasos de Ejecucion:

1. Ingresar a la pagina web del proyecto Valle Sagrado Piura.




2. Preguntarle al agente que informacion maneja.

Resultado Esperado:

El agente mostrara cual es la informacién que maneja y para la cual

esta entrenado para responder con facilidad.

Evaluacion de Prueba: Correcto

PAO4 | Historia de Usuario 04 — Conversaciéon de contacto

Nombre: Implementar intent que arroje los medios de comunicaciéon

de la empresa.

Descripcidn: Se creara el intent de medios de comunicacion, junto

Ccon su respuesta.

Condiciones de ejecucion: Debe ejecutarse correctamente y

visualizar toda la informacién que este almacenada en el intent.

Pasos de Ejecucién:
1. Ingresar a la pagina web del proyecto Valle Sagrado Piura.

2. Preguntarle al agente cuales son los medios de atencion,
canales de comunicacion, como puede comunicarse con un

agente, entre otros.

Resultado Esperado:

Primeramente, se mostrara la posibilidad de calificar la atencion del
agente, en caso de aceptarlo y rellenar la encuesta, se mostraran
los canales de atencién. En el caso de que el usuario no quiera

calificar la atencion, también se mostraran los canales de atencion.

Evaluacion de Prueba: Correcto




PAO5 | Historia de Usuario 05 — Calificar al chatbot

Nombre: Implementar un formulario de calificacion al servicio

Descripcidn: Se creara una serie de intents a modo de

representar un formulario de calificacion del servicio.

Condiciones de ejecucion: Debe ejecutarse correctamente y

visualizar todas las opciones que estén almacenada en los intents.

Pasos de Ejecucion:
1. Realizar la interaccion con el agente.

2. Solicitar los medios de atencién para que se active los

intents para calificar el servicio.

Resultado Esperado:

Se mostrara la posibilidad de calificar la atencion del agente, si el
usuario lo completa, brinda los métodos de atencion, si decide no

completarlo, también muestra la informacion.

Evaluacion de Prueba: Correcto

PAO6 | Historia de Usuario 06 — Registro de conversaciones

(Interaccion)

Nombre: Verificar el registro de la interaccion con el agente

Descripcién: Verificar en la plataforma DialogFlow si las

interacciones con el agente quedan evidenciadas.

Condiciones de ejecucion: El administrador debe ingresar a
DialogFlow para verificar que exista un registro en las

interacciones.

Pasos de Ejecucién:




1. Ingresar al proyecto en DialogFlow.
2. Ingresar al historial de interacciones

3. Visualizar que existan los registros.

Resultado Esperado:

Se mostraran las interacciones que el agente ha realizado con los
usuarios para asi, a modo de retroalimentacion, ayudarlo a obtener

un mejor desempenio en el servicio.

Evaluacion de Prueba: Correcto

Pruebas de Funcionamiento frente al usuario

Con una muestra de 4 individuos se realizaron pruebas de interaccion
simulando ser posibles futuros usuarios, a modo de entrenamiento, se
evaluaron el % de consultas atendidas correctamente y ayuda a tener

una mejor estructuracion de las oraciones para generar una acertada

respuesta.
# de consultas
o . # de consultas .
N° de Usuarios . respondidas
realizadas

correctamente
Usuario 1 9 8
Usuario 2 6 4
Usuario 3 7 5
Usuario 4 10 7
Total 32 24

Fuente: elaboracion propia



Entonces basandonos en la siguiente formula:

# de consultas respondidas correctamente
# de consultas realizadas

% de precision =

Lo 24
% de precision = 3z

% de precision = 0.75%

Donde realizando un andlisis de las interacciones se deliber6 que el

chatbot tenia dificultades para dar la informacién de la ubicacion entre

las oficinas del proyecto y la ubicacion del proyecto, también en

algunas preguntas realizadas a modo de entretenimiento planteadas,

estaban fuera de los conocimientos que el chatbot posee actualmente.

Pruebas de software en un entorno controlado

Para las siguientes pruebas del uso de este chatbot para el proceso

de atencion al cliente, se esta realizando la invitacion a los clientes

gue vienen presencialmente a la oficina de atencion principal

_ # de # de consultas o
N° de Tiempo de . Calificacion
_ y consultas respondidas
Usuarios Interaccion _ del chatbot
realizadas correctamente

Usuario 1 10 minutos 20 19 4
Usuario 2 12 minutos 17 16 5
Usuario 3 9 minutos 15 14 4
Usuario 4 15 minutos 21 19 5
Usuario 5 10 minutos 17 16 4
Total 90 84




Entonces basandonos en la féormula:

# de consultas respondidas correctamente

% de precision = -
p # de consultas realizadas

84
90

% de precision = 0.93%

% de precision =

Simulacién de unainteraccion dentro del agente

Area de Consultas Area de Consultas

Escribe "Hola" para comenzar con que es valle sagrado?
Ia conversacion

Es un mega proyecto inmobiliario
@ donde se construird una nueva

cludad, aqui encontrards todo lo

que tu familia merece para una

Hola, espero que te encuentres muy
bien, soy un agente virtual, jmucho
gusto!

comoda calidad de vida donde tu
hogar es nuestra prionidad

Estoy aqui para brindarle
informacion sobre tus consultas o

dudas que Lengss scerca de este ¢ Que ubicacion necesilas que te

proyecto como: informacion,
ubicacion, requisitos, of costo y los
tamanos de los lotes, servicios,
enire olras caracleristicas.

brinde?

Ubicacidn Proyecto Valle Sagrado Plura

£Qué informacién necesitas que te Ublcacldn Oficinas de Atencién
brinde?

Haz una pregunta Haz una pregunta



Area de Consultas Area de Consultas

playas de Colan y Yasila -

Este proyecto se encuentra ubicado
en el punto medio (km 27) de la Av

Interocedanica tramo Piura - Paila, a
tan solo 20 minutos de Plura y
Paita. Tambien esta cerca a las
playas de Colan y Yasila.

Puedes visitarmos en nuestras 2
oficinas en Plura:

CALLEGUILLERMO IRAZOLAMZ. CLT.
~ 26 URB. MIRAFLORES

26 DE OCTUBRE: Urb. Micaela Bastidas | a
Elapa Mz D L118 2do Piso

Haz una pregunta Haz una pregunta
Area de Consultas Area de Consultas
Etapa Mz D Lt18 2do Piso = 2 — =
cuantas etapas tiene?

cuaf s &l precio? El proyecio Valle Sagrado Plura
cuenta con el desarmrollo de 19
Los precios de los lotes oscilan elapas
aproximadamente en 25 mil soles,
cuotlas de aproximadamente S/
483 soles mensuales, dependiendo
de la etapa los precios pueden

Brindamos dreas de lote desde 102
m2 con una vivienda de 25m2, para
que puedas tener la posibilidad de
realizar una amphiacion sin
sacrificar espacio y tu comodidad

vanar

TU CASA

EN LOTES DESDE 102 M2

Haz una pregunta Haz una pregunta



Area de Consultas Area de Consultas

¢Cual es tu nombre?

Marcelo Borasino

LCudl es tu numero de telefono?
939736610
que necesito para adquirr un lote?

ZTus Ingresos son mMayores o
menores a S/ 3,716.00?

¢Te gustarnia realizar una
autoevaluacion para saber sl
cumples con los requisitos para
poder adquirir un lote en e proyecto
Valle Sagrado Piura?

¢ Tlenes propledades registradas a

En esta evaluacion pediremos tu nombre en SUNARP?

algunos datos acerca de Ul jEstas
de acuerdo?

Haz una pregunta Haz una pregunta

Area de Consultas Area de Consultas

¢Has recibido apoyo de los
programas de Techo Propio, Mi
Vivienda, Enase, Fonavi o Bancos
Materiales?

- Los ingresos netos no deben
superar los S/. 3,716.00.

- No debes tener propiedades
registradas a tu nombre.

- No debes haber recibido apoyo
¢Convives con hermanos, padres, habitacional por parie de los
primos etc.? programas de vivienda como Techo

Propio, Mi Vivienda, Enace, Fonavi,

Bancos Materiales, etc.

- Debes contar con carga familiar,
ya sean hermanos, padres, primos,
etc.

Los requisitos indispensables para
realizar |la compra de un lote en
este proyecto inmobiliario son 4

- Los ingresos netos no deben Estos requisitos son obligatorios e
superar los S/. 3,716.00 indispensables para que puedas

comprar tu casa propia en Valle
Sagrado Piura, donde tu hogar es
nuestra prioridad.

No debes lener propiedades
registradas a tu nombre.

Haz una pregunta Haz una pregunta...



Area de Consultas

que servicios basicos tendran? -

Se desarrollaran todos los servicios
basicos como luz, agua y desagiie,

para gque puedas vivir con todas las
comodidades en tu nuevo hogar.

con que licencias cuentan?

Contamos con los siguientes
permisos para continuar con
nuestro gran proyecto:

-Licencia de habilitacién urbana.
-Licencia en construccion.
-Habilitacion de lotes de recreacion.

Sumate a la familia Valle Sagrado
Piura y s€ parte de las mas de 6000
familias que ya adquirieron su casa
propia con nosotros.

Haz una pregunia. .

Area de Consultas

como va el desarrollo del proyecto? I

La Etapa de construccion del
proyecto ha comenzadol, Informate
mas en nuestra pagina en
Facebook donde diariamente
brindamos actualizaciones y
sequimos trabajando arduamente
para nuestra familia Valle Sagrado

Piura

ENUALLESAGRADG :
iCOMENZAMOS
CON LAS OBRAS!

]
1

Area de Consultas

habran parques?

El proyecto contara con 170
pargues en todo el proyecto para
momentos de Descansoy

Recreacion en Familia. También se
contara con 2 Club House para que
puedan pasar momentos de
descanso y recreacion en familia.

y habran tiendas y locales?

Se desarrollarén todos los servicios
de una ciudad, como municipalidad,
bancos, mercados, centros
comerciales, campos deportivos,
iglesias, comisaria, entre ofros mas,
ademas del alumbrado publico y un
porton de ingreso, con la finalidad
de brindar mayor comodidad a los
propietarios.

Haz una pregunta...

Area de Consultas

¥y como me puedo comunicar con
un asesor?

Anles de brindarte nuestros medios
de atencion, me gustaria que
pudieras evaluar mi desempefio en
esta interaccion, es para estar en
una mejora continua.

;Le gustaria calificar la atencién
brindada?

Si, me gustana Esta vez no, gracias

wdd una pregunia




Area de Consultas

Enla escaladel 1 al 5

£Qué tan satisfecho te sientes con
la atencion brindada?

Muchas gracias, esta evaluacion
me permitird mejorar para un futuro
cercano.

Puedes contactamos mediante
nuestros 4 canales de atencion:
-Mediante Nuestra Pagina Oficial en
Facebook.

-Mediante nuestras oficinas de
atencion.

-Mediante nuestro canal de
atencion por WhatsApp.

-Mediante nuestro correo
electrénico.

Haz una pregunta...

Verificacion del almacenamiento de datos en la coleccion de Firebase

S ottt van 1u

<+ Iniciur colecoion + Agregar documenio

11 IUARS
Dates usu >

Fuente: Firebase

Area de Consultas

Mediante nuestras oficinas de
atencion
Mediante nuestro canal de

atencién por WhatsApp.
Mediante nuestro correo
electronico.

Facebook @&

Ver Oficinas de Atencion

WhatsApp @2

ventas@vallesagradopiura.com (4

muchas gracias por la ayuda

Espero haberte sido de ayuda,

hasla olra ocasion!

e INTELINAGSI=NLKY
=+ Inicear culeccion
+ Agregar campo
na he recibido apaya
g gl conmy famila
e Son menores

namor Marcelo Dorazing

"Nu, i e’

reletar TA9736611



Verificacion del funcionamiento en HerokuCli
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Implementacion:
Una vez realizadas las pruebas, se realizé con la implementacion del Bot en
la pagina web del proyecto Valle Sagrado Piura. La URL de la pagina web

es: https://www.vallesagradopiura.com/ , la implementacion de este agente

en la pagina web fue muy sencilla, ya que DialogFlow permite una
implementacion por medio de un cédigo sencillo, el cual es introducido dentro

del dominio donde estéa alojada la pagina web.

En la fase de codificacion se puede apreciar el codigo que permitira al agente
poder funcionar dentro de la pagina web sin problema alguno:

Fuente: Vallesagradopiura.com
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