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RESUMEN 

 

 

En la presente investigación se planteó explicar los resultados obtenidos por un 

chatbot en una floristería en la ciudad de Piura, la cual estaba orientada según su 

variable de estudio (chatbot) el cual conto con dos dimensiones, la satisfacción y 

fidelización de cada uno de clientes las cuales fueron evaluadas en tres indicadores 

por cada una de ellas. En la primera dimensión satisfacción se definió la atención, 

interacción y credibilidad logrando su incremento a un 21,76 %.Del mismo modo 

para la segunda dimensión fidelización la cual fue dividida por tres indicadores 

calidad del servicio, calidad del producto y la lealtad obteniendo como cifra un 

incremento del 21,86 %; para el diseño de la investigación fue tipo aplicada 

preexperimental, su método de evaluación de pretest y postest, este chatbot fue 

desarrollado a base de la metodología scrum, el nombre de este fue Rousbot. 

Asimismo, para la obtención de los datos se aplicaron los instrumentos a un total 

de 30 clientes evaluando en dos momentos para verificar en cuanto mejoro después 

de la implementación del chatbot comparando en cuanto mejoro las dimensiones 

con sus indicadores. 

Palabras claves: Chatbot, satisfacción, fidelización, clientes. 
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ABSTRACT 

 

 

In the present investigation, it was proposed to explain the results obtained by a 

chatbot in a flower shop in the city of Piura, which was oriented according to its 

chatbot study variable, which had two dimensions, the satisfaction and loyalty of 

each of the clients, which were evaluated in three indicators for each of them. In the 

first satisfaction dimension, attention, interaction and credibility were defined, 

achieving an increase of 21.76%. In the same way for the second loyalty dimension, 

which was divided by three indicators: service quality, product quality and loyalty, 

obtaining as figures an increase of 21.86%; For the design of the research, it was a 

pre-experimental applied type, its pretest and posttest evaluation method, this 

chatbot was developed based on the scrum methodology, its name was Rousbot. 

Likewise, to obtain the data, the instruments will be applied to a total of 30 clients, 

evaluating in two moments to verify how much they improve after the 

implementation of the chatbot, comparing how much the dimensions improve with 

their indicators. 

Keywords: Chatbot, satisfaction, loyalty, customers. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
                                                                                                                                                                                        

1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

I. INTRODUCCIÓN 
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En la actualidad se vive en una era tecnológica avanzada, donde las personas 

cambian a diario los hábitos al realizar una compra mediante aplicativos móviles 

para obtener de manera fácil los productos que necesitan. Las empresas tienden 

por adaptarse a la tecnología para que logren incrementar el número de clientes, 

siendo así que deciden invertir en el desarrollo de aplicaciones móviles o apps 

personalizadas para el negocio.  

En las organizaciones se deben definir estrategias e identidad digital, que ayude a 

abrirse a la tecnología como es el uso de las redes sociales, sin embargo, no resulta 

suficiente para los clientes debido a los cambios persistentes que se realizan. 

Debido a las situaciones, los seres humanos están obligados a adaptarse a 

diferentes escenarios, logrando nuevos conocimientos que exigen gran capacidad 

de aprendizaje. 

De acuerdo con la afirmación de (Carrasco, 2016), las empresas antiguamente 

desconocían de la implementación de las aplicaciones móviles. Siendo así, que a 

partir del año 2010 algunas de estas organizaciones optaron en apostar por nuevas 

estrategias, desarrollando así sus propias apps para dispositivos móviles 

obteniendo de esta manera un crecimiento más favorable el cual persista hasta la 

actualidad. El covid-19 ha ocasiona la presencia de diversos paradigmas al 

momento de poder trabajar y comunicar, demostrando cuán importante es el rol del 

chatbot en las diversas actividades dentro de las empresas ya que gracias a su 

programación pueden resolver dudas (Nguyen, Minh, Ting; Duc et al., 2021). 

Las empresas optan por tener una aplicación exclusiva y personalizada que las 

diferencie de otras, proporcionando diversas funcionalidades (registro, selección y 

compra) para los clientes de manera rápida y fácil. Por tal motivo se aspira a 

impulsar el negocio de la organización mediante la creación de la app con chatbot 

para modernizar la experiencia con cada uno de los clientes, ya que el chatbot 

cumple un rol importante en el contacto entre el cliente y la empresa. Para así 

mejorar el incremento en el proceso de ventas y así mismo promover la tecnología 

en el ambiente de trabajo. El cual ayudará a la organización a poder cubrir espacios 

y tiempos, debido a que comparte con los clientes, preguntas y dudas que estos 

tengan. 
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En base a la problemática mencionada anteriormente, se planteó las siguientes 

interrogantes, como pregunta general tenemos ¿Cuál es el impacto de la 

implementación de un chatbot para mejorar la satisfacción y fidelización de los 

clientes en la floristería?, así mismo se planteó las preguntas específicas ¿Cuál es 

el impacto de la implementación de un chatbot en la satisfacción de los clientes? y 

¿Cuál es el impacto de la implementación de un chatbot en la lealtad de los 

clientes?  

Este proyecto buscó dar solución a las dificultades que se presentaban al momento 

de realizar diversas compras. Cada día los supermercados, bodegas, tiendas han 

ido evolucionando con la llegada de las nuevas tecnologías para mejorar la 

eficiencia, eficacia en los bienes y servicios que como organización brindan. Los 

propietarios se enfrentan a un entorno laboral mucho más exigente por el lado 

competitivo, por tal motivo la toma de decisiones se constituye a uno de los factores 

más importantes e indispensables. 

Las personas cada día tienen menos tiempo para saciar las diversas necesidades 

en cuanto a la compra de detalles (obsequios, accesorios, peluches, ramos florales, 

entre muchas cosas más). La búsqueda tiene que ver con lo que requiere el 

consumidor, es decir corresponde al presupuesto económico y a la atención que la 

tienda brinde. En la actualidad la sociedad obliga a pensar en estrategias para la 

organización que contribuyan a mejorar la calidad en sus clientes, con el desarrollo 

del negocio, para así asegurar un mejor proceso a la hora de realizar compras. 

El propósito surgió en brindar una mejor alternativa a los consumidores, se trata de 

que cada cliente pueda realizar pedidos desde la comodidad del hogar, oficina o 

lugar de preferencia que este tenga. Por ello se llevó a cabo el desarrollo del 

sistema, el cual ayudó en el ordenamiento del negocio, y así pudo darle una mejor 

dirección, aplicando tecnología artificial(chatbot), siendo este más novedoso y 

atractivo se logró generar un gran incremento tanto en el proceso de las ventas 

como en el aumento del número de clientes, que con el transcurso del tiempo se 

irán sumando. De esta manera se dio solución a las dificultades que se presentaron 

al momento que el cliente realizaba la compra, contando con el stock necesario y 

una gran variedad de precios al alcance de cada uno de ellos. 
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Como objetivo general de la investigación se pretendió determinar el impacto de la 

implementación del chatbot para mejorar la satisfacción y fidelización en de los 

clientes en la floristería. Y los objetivos específicos fueron determinar el impacto de 

la implementación del chatbot en la satisfacción de los clientes y determinar el 

impacto de la implementación de un chatbot en la fidelización de los clientes. 

Como hipótesis general de la investigación se tuvo que La implementación del 

chatbot impactará positivamente en la satisfacción y fidelización de los clientes en 

la floristería. Y como hipótesis específicas se planteó como la implementación del 

chatbot impactará significativamente en la satisfacción de los clientes y así mismo 

se verá como la implementación del chatbot impactará significativamente en la 

fidelización de los clientes. 
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Los antecedentes se definieron por Orozco & Díaz (2018), como estudios previos 

que se realizan sobre el tema, pueden ser tanto internacionales, nacionales o 

locales. Estos facilitan a los investigadores debido a que permiten tener mayor 

manejo del tema, definen la perspectiva con que se puede realizar el proyecto. 

Para la investigación se consideró los siguientes antecedentes nacionales e 

internacionales. En el ámbito nacional se encontró en primer lugar a Jiménez 

(2019), quien desarrolló una entidad conversacional de IA, el cual tuvo como 

objetivo la determinación de los factores predominantes, así mismo el nivel de 

correlación entre la entidad conversacional y la calidad del servicio el cual fue 

percibido por los estudiantes. El diseño de la investigación fue de tipo descriptivo 

correlacional, este buscaba especificar las propiedades más importantes de los 

involucrados quienes fueron sometidos al análisis, el estudio contó con una 

población de 62 estudiantes de ambos sexos y que estos participantes se 

encuentren matriculados, con una muestra de 54 estudiantes. Las técnicas que 

utilizaron para recolectar datos fue la encuesta, utilizando dos instrumentos, el 

primero fue System usability scale (SUS) el cual ayudó a determinar la usabilidad 

de las diversas plataformas proveedoras de tecnología de reconocimiento de 

lenguaje natural: la escala SUS y el segundo fue Service performance 

(SERVPERF) para la medición de la calidad del servicio de atención a los 

estudiantes. En conclusión, se obtuvo que la entidad conversacional se relacionó 

de manera moderada con la percepción que los estudiantes tienen acerca de la 

disposición y el rápido servicio que se les brindó. 

Asimismo, para Aguilar & Balbín (2017), quienes llevaron a cabo un estudio en el 

que se desarrolló un sistema chatbot que fue aplicado para la banca de Seguros y 

AFP, en la Universidad Peruana de Ciencias en el ámbito empresarial, aplicando la 

metodología TOGAF. Esta investigación fue de diseño no experimental – 

transversal, debido a que se recolectaron datos en un determinado tiempo, por lo 

que no tenían la manipulación de variables. El cual, al implementar se evaluó a los 

usuarios peruanos afiliados a la banca de Seguros y AFP, usando de manera 

interactiva en tiempo real durante las 24 horas durante todo el año. Gracias a la 

implementación del aplicativo SBS obtuvo un registro de más de 900 000 

beneficiarios, los cuales mejoraron la experiencia en la interacción con el programa 
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devolviéndoles un enlace para la atención directa con cada uno de ellos, el cual 

tuvo como finalidad brindar un mejor servicio.  

También, en la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas de Tacna se llevó 

un estudio desarrollado por Condori (2017), quién implementó un Asistente virtual 

para mejorar el servicio de atención de sus clientes el cual fue integrado a la 

aplicación de Facebook Messenger, este se encargó de brindar información, 

mostrando noticias, publicaciones además contó con un módulo de encuestas y 

buzón de sugerencias. La investigación fue de tipo aplicada, de nivel correlacional 

y descriptiva, el estudio estuvo conformado por alumnos de la misma universidad, 

contó con una muestra de 52 participantes, para obtener los datos se aplicó la 

técnica de las encuestas, con la finalidad de recoger información necesaria para en 

un futuro utilizarlos a favor de la mejora continua al servicio de atención. Puesto 

que el propósito principal fue encontrar la relación entre el uso del chatbot y a la 

mejora del servicio. Este autor obtuvo como resultado favorable concluyendo que 

la herramienta que se implementó influyó positivamente en el servicio de atención 

al cliente, logrando la aceptación de los usuarios debido a que reducía los tiempos 

y brindaba respuestas oportunas y exactas. 

En el plano internacional, se encontró un estudio donde Garibay (2020), implementó 

un asistente virtual con la finalidad de lograr ofrecer una mejor atención a los 

usuarios mediante los canales conversacionales de la aerolínea en el país de 

México, tuvo como objetivo brindar mejores soluciones al momento que se llegara 

a utilizar el chatbot, el cual se programó para atender las consultas o dudas de los 

pasajeros generando acciones dirigidas según cada solicitud. Dentro del proyecto 

se realizaron dos encuestas, la primera encuesta de CP-BOT que tuvo como 

finalidad medir el grado de satisfacción entre los clientes con la atención del chatbot 

y la segunda encuesta media la satisfacción del cliente, pero en este caso se 

aplicaba solo cuando el asistente virtual envíe al pasajero con un trabajador directo 

de la aerolínea, en base a los instrumentos aplicados la investigación obtuvo como 

resultado que el 48% de los pasajeros mostraron una negativa y el 52% estuvo a 

favor con respecto a la implementación de la herramienta. Se concluyó que a partir 

de las encuestas aplicadas se obtuvo resultados positivos que ayudaron en el 
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proceso de optimización en cuanto el área de servicio al cliente como en la mejora 

de la calidad en la atención de cada uno de los pasajeros. 

De la misma manera Rivas (2017), realizó un estudio en la empresa PYME, donde 

desarrolló un Sistema web con Inteligencia Artificial cuyo objetivo fue ayudar en la 

mejora de cada uno de los procesos internos y externos, así mismo en el respaldo 

de información y en la asistencia a los usuarios, también implementó una estrategia 

que ayudaría a la empresa a desenvolverse de manera interactiva, fluida y amigable 

con los usuarios, este fue llamado Chatbot Messenger, desarrollado en la 

Universidad de Guayaquil ubicado en Ecuador. La metodología que se usó para 

realizar dicho proyecto fue el modelo de cascada, el cual tenía la responsabilidad 

de planear y programar todas las actividades para el desarrollo del proyecto. Su 

investigación fue de tipo aplicada, la cual fue conformada por usuarios y contó con 

una muestra de 80 participantes, así mismo usaron la técnica de las encuestas, 

concluyendo que los clientes mostraron un alto nivel de satisfacción por la 

implementación, debido a su bajo costo, así mismo porque fue novedosa dicha 

herramienta. 

Del mismo modo Cevallos & De la (2017), desarrollaron su investigación en la 

Universidad de Ecuador sobre la implementación de los bots, quienes plantearon 

como objetivo mejorar la gestión en la empresa para poder optimizar los recursos 

en cada una de las áreas y disponibilidad de la información. Este estudio estuvo 

compuesto por tres tipos de investigación tanto como aplicada, de campo y 

exploratoria, la utilización estas permitieron obtener una descripción actual de la 

empresa, de cómo se realizó el manejo de los procesos en la atención del cliente, 

lo cual permitió obtener una mejor comprensión en las necesidades y en los 

requerimientos del software. El número poblacional de este estudio fue de 150 

clientes mensuales y de 8 trabajadores los cuales pertenecen a la empresa, así 

mismo contó con una muestra de 97 clientes. Las técnicas que se usaron para este 

proyecto fueron las entrevistas y encuestas las cuales se le realizaron a los dueños 

y al personal encargado de la atención al cliente dentro de la organización, siendo 

así que obtuvieron una idea clara de donde se encontraban las fallas en el área de 

atención, logrando optimizar tiempos y recursos de la empresa. Como resultados 

obtuvieron que la tecnología de bots fue más beneficiosa porque ayudó en el 
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proceso de servicios de atención logrando satisfacer las necesidades del cliente, 

por el lado social afectó al personal que atendía a los clientes debido que el Bot 

realizaba sus funciones, por tal motivo la empresa VIPCELL ELECTRONICS optó 

por transferirlos a nuevas áreas de trabajo.  

El uso de aplicaciones móviles y de nuevas tecnologías como la implementación 

de Chatbots se encuentran al alcance de cualquier persona, el cual trae consigo 

beneficios a los distintos rubros del mercado. Para Horno, Ibattetxe & Mendivil 

(2016), definieron a los chatbots como sistemas que realizan la acción de responder 

preguntas donde indicaba al usuario, la respuesta se basa directamente en el 

conocimiento que se le proporcionó anteriormente por especialistas. Pueden ser 

definidos también como agentes diseñados para participar en conversaciones de 

texto con los humanos. Estos se encuentran divididos en dos grupos primordiales, 

como simples chatbots, que según Sharpe (2017), los definió como normas o 

modelos limitados porque sus acciones fueron autosuficientes a ellas. En cambio, 

los smart chatbots que utilizan IA contaban con la capacidad de asumir diálogos 

complejos permitiendo que se planteen preguntas más grandes, es decir que se 

adaptan al usuario de manera más rápida y sencilla. 

Para Beunza, Puertas & Condes (2020), concretaron que la inteligencia artificial se 

da en el momento en el que una máquina sigue tareas intelectuales de la persona 

(ser humano), dentro de esta existen tres modelos como es la función estrecha o 

débil, general y la súper. De acuerdo con Cabrera (2016), mencionó que entre las 

principales ventajas de la implementación del chatbot se encontraban la constante 

atención que brindaban este durante las veinticuatro horas/ Trescientos sesenta y 

cinco días del año, así mismo entre las ventajas mencionaban a la personalización, 

el aumento de la posibilidad de conversión, recopilación de otros tipos de datos y 

ahorro en los costes. En cuanto al entorno de desarrollo utilizado para el chatbot, 

de acuerdo con Beltran, Barreto, Salazar & Villareal (2019), mencionaron que, 

Dialogflow es una plataforma que ayuda a generar interfaces basadas en el uso del 

leguaje natural. Según de Cock dice que impulsar en los diversos proyectos ya que 

atraves de los agentes conversacionales imitan a la interacción humana logrando 

responder de manera adecuada (2020). Dentro de esta se crea, configura y entrena 

al bot, integrándose después mediante APIs a las diferentes plataformas como 



10 
 

aplicaciones móviles y páginas web, con el objetivo que interprete instrucciones 

emitidas por el usuario. Se construye los chatbot según la dirección que la empresa 

considere y el rubro hacia este se incline, sintetizando las frases correctas y las 

características que el creador le proporcione en el aprendizaje según las tareas 

durante la atención (Polyakov, et al., 2018). Así mismo se observa en la tabla N° 

01, atributos de la calidad de chatbot. 

TABLA N° 01: Atributos de Calidad de chatbot 

Fuente: Elaboración propia 

Las aplicaciones móviles para Carrillo (2020), las definió como software en las 

cuales se pueden acceder desde un celular, estas son descargadas e instaladas 

para recién poder ser uso de ellas. Hoy en día estas apps cumplen con un rol 

Indicaciones de las cualidades de calidad 

Eficiencia 

 

 

Desempeño 

 Solidez en la manipulación 

 Prevenir las expresiones inadecuadas  

 Asignación de cada una de las funciones. 

Satisfacción 

 

 

Agregar 

 Facilitar los saludos. 

 Disponer las indicaciones para las 

conversaciones. 

 Realizar las tareas de manera divertida e 

interesante. 

 Permitir y Entretener en la interacción al 

participante. 

 

Moralidad y 

Conductas 

 Respeto, integración y persistencia, ética. 

 Respaldar la privacidad. 

 Proporcionar confianza. 

 

Facilidad 

 Contestar las fallas y señales sociales. 

 Encontrar el parecido o el propósito. 

 Cumplir con los requisitos y tiempos. 
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beneficiario para los que la utilizan, debido a que reducen tiempos y recursos. Para 

lograr desarrollar una aplicación móvil es necesario hacer uso de un software 

cargado de funciones como es el emulador Android Studio, este cuenta con un 

ambiente de desarrollo para aplicaciones en este caso para el sistema operativo 

Android, también realiza el manejo de Intellij IDEA la cual facilita ayudar al 

codificador durante la programación mientras codifica, de acuerdo con Developers 

(2018). Para el mapeo de navegabilidad y siguiendo con el entorno de desarrollo 

del chatbot se utilizó Power Virtual Agents, que según Salguero (2022), es una 

tecnología la cual permitió la creación de chatbots con IA, esta no necesitó código 

porque se realiza mediante interfaz grafica la cual se hace más amigable y así 

mismo de mayor facilidad para la creación. Se espera que gracias a la creación de 

los chatbot’s ayuden en el servicio al cliente y a brindar la información que estos 

esperan mejorar en el porcentaje en las ventas (Jengchung et al.,2021). 

Para el desarrollo de esta investigación se utilizó la metodología SCRUM, por ello 

Schwaber & Sutherland (2017), puntualizaron a esta metódica como un campo de 

trabajo para el desarrollo y sostenimiento de proyectos complejos respaldados en 

el progreso interactivo basados en el desarrollo activo de software. Esta 

metodología asegura que el conocimiento procede de la toma de decisiones y la 

experiencia, consiste en los roles, reglas, eventos y equipos asociados. Cada 

elemento sirve para un propósito esencial, para el éxito de la metodología y para 

su aplicación en los proyectos. Está metodología se compone por tres roles, el 

primero es el Product Owner que es el delegado de establecer la visión que debe 

tener el proyecto recolectando cada uno de los puntos indispensables para dirigirlo 

correctamente, estableciendo las fechas, revisiones, iteraciones durante el 

desarrollo y realizar retroalimentaciones necesarias para que el resultado final sea 

favorable. El segundo rol es el Scrum Master que para Hoyos (2020), afirmó que 

este es el facilitador y responsable de que se lleven a cabo todas las prácticas y 

valores en el modelado de scrum, consiguiendo una mejor gestión en los proyectos 

de manera ágil, eliminando todas las dificultades que se encuentren durante el 

proyecto, asegurando un desarrollo eficiente y optimo en los tiempos indicados. Por 

último, se encuentra el equipo de desarrollo quienes ayudan a brindar un mejor 

servicio, aquí se logra determinar las soluciones para los problemas que se 
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encuentren y se autogestiona, es decir, no hay un jefe definido para conceder las 

actividades.  

Para la definición de los indicadores planteados para el presente trabajo, se 

consideraron los siguientes conceptos para medir la satisfacción y fidelización del 

cliente dentro del proceso de ventas. De acuerdo con Quiroa (2020), manifestó que 

este proceso se realizó mediante fases que desempeña el encargado de la atención 

dentro del negocio, con el objetivo de realizar una compraventa de algún artículo 

que cubra con la necesidad del cliente llegando a efectuarse de manera eficaz el 

servicio. Si se habla de satisfacción tenemos a Morkunas, Mangirdas; Rudienė, que 

mencionan que la satisfacción se centra en determinantes intangibles al momento 

que el cliente recompra ya que este vínculo, se relaciona a mayor numero con la 

intención que tiene el cliente por seguir adquiriendo los servicios (2020).  

Para Fajardo, Rojas y Robayo mencionan en su artículo buscaban identificar los 

factores que se encontraban presenten en calidad de servicio de salud percibida 

por los clientes en diversas entidades privadas los cuales lograron identificar la 

existencia de seis factores presentes en la calidad de servicio, entre ellos se tiene 

noción del tiempo, puntualidad, seguimiento, confianza del ambiente, accesibilidad 

y la comunicación con el profesional (2018). Así mismo, Peiró (2018), concretó que 

la satisfacción de los clientes es de suma importancia para la organización, debido 

a que el cliente realiza una evaluación hacia un producto, si este cumple con sus 

expectativas o cubre sus necesidades, el cliente puede recomendar a otras 

personas los productos que ofrece el negocio. De esta manera puede beneficiar a 

la tienda incrementando el número de sus ventas. Asimismo, Biwas refuta que es 

conocida como la resultante positiva que resulta importante al momento que el 

cliente expresa su estado en cuestión a la experiencia que obtuvo en el momento 

que consumió. siendo que los clientes que se encuentren descontentos no se 

encuentran dispuestos a mostrar fidelización al servicio otorgado (2020). Para 

Guerreo (2018), mencionó que la fidelización del cliente se presenta cuando existe 

una relación con la tienda, un cliente fiel es aquel que de manera recurrente compra 

y utiliza los servicios del negocio. Lo cual permite tener una conexión directa con el 

grado de satisfacción, porque a más satisfecho este el cliente más recurrente será 

su visita a la tienda. 
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3.1 Tipo y diseño de investigación 

Tipo de investigación: 

Para el presente estudio, debido al enfoque del tema al que está orientado, 

el cual es un chatbot para la floristería, el tipo de investigación fue de forma 

aplicada. La investigación aplicada permitió resolver situaciones que se 

presentan en la realidad, con el propósito de estudiar dichos problemas para 

encontrar soluciones y así crear un nuevo conocimiento que mejore la vida 

de las personas, procesos productivos de las empresas. Según Esteban 

(2018), afirmó que se denomina aplicada porque que plantean problemas e 

hipótesis las cuales buscan resolver problemas involucrando a la sociedad. 

Diseño de investigación: 

Esta investigación tuvo un diseño cuantitativo experimental, así mismo en la 

subdivisión preexperimental. De acuerdo Hernández y Mendoza (2018) 

mencionaron que estos diseños evalúan, utilizan y manipulan las variables. 

En primer lugar, tenemos la variable independiente (chatbot) y en segundo 

lugar la variable dependiente (ventas), con el propósito de observar el 

impacto que se originaron entre ellas. Para la obtener los datos antes de la 

implementación del chatbot se evalúa mediante el pretest, el cual es un 

estudio que se realiza con anterioridad a los hechos y luego un post test que 

es un estudio que se lleva a cabo después de que ya esté implementada la 

herramienta. Para así, finalmente comparar los datos y observar el beneficio 

que brinda al negocio con la implementación de este. 

  

 

 

Fuente: Hernández, Collado y Baptista. 

 

 

FIGURA N° 01: Ecuación Tipo de diseño preexperimental pre-test y pos-test 
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TABLA N° 02: Definiciones de las variables de la ecuación preexperimental. 

Variable Significado 

G Clientes 

O1 Observar a clientes que no usaron el chatbot 

X Implementación de chatbot  

O2 Observar a clientes que ya usaron el chatbot 

Fuente: Elaboración propia 

3.2  Variables y operacionalización  

Para el presente proyecto se establecieron dos variables, chatbot y ventas. En el 

anexo se muestra la matriz de consistencia donde se dan a conocer las variables y 

en el anexo 02 se muestra la matriz de operacionalización. A continuación, se 

mencionan las variables. 

Variable 1 Independiente: Chatbot  

● Definición conceptual:  

Para Muñoz (2016), indicó que un chatbot es un programa que tiene la 

capacidad de realizar y mantener un diálogo fluido con una persona. Estas 

conversaciones pueden desarrollarse en diferentes entornos, vía texto o 

como un chat ordinario. La implementación de Chatbot en actividades o 

negocios como en el área de atención al cliente, gestión de compras y pagos, 

envío de información y novedades sobre tu empresa. 

● Definición operacional:  

Esta variable fue el canal de comunicación entre cada uno de los usuarios, 

con la finalidad de aumentar la fidelización de los clientes. 

Variable 2 dependiente: Ventas 

● Definición conceptual:  

Este proceso, para Díaz, Burbano, Salazar (2018), fue de suma importancia 

en el mercado económico, debido a que estuvo compuesto por diversas 

etapas. Este se centraba en la confianza mutua que se crea entre dos 

miembros (cliente-trabajador), ya que el trabajador posibilita ser testigo de 
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las preferencias, gustos que tienen los consumidores cuando realizan una 

compra solventando de esa manera sus necesidades. 

● Definición operacional:  

Esta variable ayudó en el proceso donde el vendedor logró la satisfacción al 

cubrir cada una de las necesidades de los clientes y adquirir la fidelización 

mediante el compromiso de ellos. 

● Indicadores: 

Como dimensiones para la variable dependiente se estableció como primera 

dimensión, medir la satisfacción dentro del proceso de ventas en la empresa 

y como segunda dimensión, conocer la fidelización del cliente. 

Variable: Ventas 

Dimensión 1: Satisfacción  

Indicadores: Atención, Interacción y credibilidad 

Para la primera dimensión se establecieron tres indicadores los cuales 

estimaron la satisfacción de los clientes dentro de la tienda, viendo como 

cada indicador afecta en la atención del personal, en la comodidad y 

conformidad de los productos brindados. De esta manera Zárraga, Molina & 

Corona (2018), afirmaron que las organizaciones buscan ser reconocidas 

según la importancia del servicio que prestan. Así mismo consideraron 

evaluar el servicio que ofrecen a sus clientes, exigiendo cada día mejores 

productos y servicios de calidad para satisfacer sus propias necesidades. 

Dimensión 2: fidelización del cliente  

Indicadores: Calidad del servicio, calidad del producto y lealtad 

Para la segunda dimensión se establecieron tres indicadores donde se 

estimarán la calidad del servicio y producto, así mismo la lealtad de los 

clientes donde se realizó el cotejamiento del antes y después de la 

implementación del chatbot dentro de la empresa. Por lo tanto, Cabrera 

(2017), aseguró que para muchas empresas la lealtad de los clientes es de 

gran importancia para su propia sobrevivencia y productividad. 

Escala de medición: 

La escala de medición a trabajar en esta investigación fue ordinal o también 

llamada ordenada, la cual permitió la evaluación de la actitud que tiene la 

persona encuestada con respecto a un tema, para el desarrollo de ello se 
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hace uso de un grupo de respuestas ordenadas. Por ejemplo, las respuestas 

pueden incluir: “Muy satisfecho”, “Satisfecho”, “Insatisfecho” y “Muy 

insatisfecho”. 

3.3 Población, muestra y muestreo 

Para el proyecto se consideró como población a los clientes potenciales que 

circulan cerca de la tienda estimados en el proceso de ventas. Así mismo, 

Chaudhuri (2018), manifestó que se le conoce como al grupo situacional donde se 

llega coincidir con diversas especificaciones establecidas. 

 Criterios de inclusión:  

Clientes que cuenten con celular, además tengan acceso a internet y sean 

consumidores recurrentes. 

 Criterios de exclusión:  

Clientes que no cuentan con ningún dispositivo, no disponen de acceso a 

internet y muestran deficiencia en el uso tecnológico. 

Para esta investigación se consideró a 30 personas como muestra que han sido 

seleccionadas por conveniencia, las cuales se les aplicó los instrumentos según a 

los indicadores establecidos, de modo que para Hernández y Mendoza (2018), 

conceptualizaron a la muestra como parte de la población, donde a través de la ella 

se obtienen los datos correspondientes, siendo representa a la población la cual se 

puedan producir los resultados. Para el desarrollo del muestreo, fue no 

probabilístico, de modo que la muestra tomada fue por conveniencia, debido que la 

población es cambiante. Para Hernández y Mendoza (2018), mencionaron que las 

unidades no van a depender de la probabilidad, sino del contexto que se observa 

del estudio. Para la investigación se utilizó a los clientes recurrentes los cuales se 

encuentren de acuerdo y estables para realizar las muestras para el estudio. 

3.4 Técnicas e instrumento de recolección de datos 

La técnica que se aplicó dentro del proyecto será la encuesta indirecta debido a 

que los datos que se obtendrán serán a través de un formulario creado en Google, 

el cual se encuentra dirigido a los clientes que acuden a la tienda. Una vez aplicado 

el instrumento se obtendrán los datos, donde se logrará medir el nivel de 
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satisfacción. Conforme a Estrada (2018), define que al realizarse las encuestas 

estas ayudan en la obtención de la información para después obtener el estudio 

básico de los datos recolectados y así lograr la fácil interpretación de estos. 

Para la evaluación de los indicadores se utilizará los instrumentos establecidos 

dentro de la matriz de operacionalización, la primera y segunda dimensión están 

dirigidas a la satisfacción y fidelización de los clientes las cuales serán respondidas 

mediante la escala de Likert en donde los encuestados tendrán que responder 

según su criterio, donde 1 es el nivel más bajo y 5 es el nivel más alto. Para Torres, 

Salazar y Paz (2019), definieron que el instrumento debe estar orientado en mandar 

información de las preguntas más importantes, para facilitar y acelerar las 

respuestas, pero la información debe de estar bien establecida. En la tabla N° 03 

se detalla el orden y valor de la Escala. 

TABLA N° 03: Escala de Satisfacción del Cliente 

Escala de Likert 

Totalmente en 

desacuerdo 

 

En desacuerdo 

 

Indiferente 

 

De acuerdo 

 

Totalmente de 

acuerdo 

 

Fuente: Hernández, Fernández y Baptista 

Donde: 

1 = Totalmente en desacuerdo 

2 = En desacuerdo 

3 = Indiferente 

4 = De acuerdo 

5 = Totalmente de acuerdo 

Para el segundo indicador se utilizó los instrumentos establecidos dentro de la 

matriz de operacionalización. Para la obtener los datos se plantea usar como 

instrumento el cuestionario y se consideran preguntas que se encuentren 

relacionadas según los indicadores establecidos, para este caso se tiene 3 

indicadores a los cuales les corresponden 3 preguntas por cada uno, teniendo un 
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total de 9 preguntas por dimensión. Así mismo se formula un cuestionario para la 

recolección de datos de la segunda dimensión, de igual forma se tienen 3 

indicadores, a las que les corresponde 3 preguntas para cada uno, teniendo un total 

de 9 preguntas. Tal como se detalla en la tabla N° 04. 

TABLA N° 04:Recolección de Datos 

 

Dimensión 

 

Indicadores 

 

Técnica 

 

Instrumento 

Escala de 

medición 

 

Satisfacción 

Atención  

Encuesta 

 

Cuestionario para 

medir la satisfacción 

de los clientes  

 

 

 

Ordinal 

Interacción 

Credibilidad 

 

Fidelización 

del Cliente 

Calidad del servicio  

 

Encuesta 

 

Cuestionario para 

medir la fidelización de 

los clientes  

Calidad del 

producto 

Lealtad 

Fuente: Elaboración propia 

Dentro de la investigación se definieron los tres tipos de validez de un instrumento, 

estas fueron la validez de contenido, constructo y de criterio. Para Santos (2017) 

mencionó que la validez de contenido tiene la capacidad de que sea fácil de 

interpretar ya que se puede realizar un análisis y medición según cada ítem ya que 

Se obtiene mediante el análisis y criterio por un juicio de expertos. Así mismo para 

la validez de constructo la definió como aquella que realiza la comparación entre 

criterios externo pretendiendo que midan lo mismo. Para lo cual esta medición 

realiza al mismo tiempo con ambos instrumentos y se analiza su concordancia. De 

igual forma para la validez de criterio expuso que esta hizo referencia a la obtención 

según las evidencias donde garantizó la existencia del constructo.  

A continuación, para el desarrollo de la investigación se utilizó la validez de 

constructo y de criterio. Donde, para la validez de los instrumentos se empleó 

mediante la evaluación de expertos. De acuerdo con Maravé (2017), mencionó que 

este método se efectúa mediante la observación, donde el experto brinda un juicio 

del tema a evaluar, verificando la importancia de cada uno de los indicadores que 

correspondan al proyecto. Los expertos evaluaron mediante fichas de registro del 

proyecto, como se muestra en las siguientes tablas N° 05 y 06.  
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TABLA N° 05:Validez del Cuestionario para medir la satisfacción de los clientes 

Fuente: Elaboración propia 

La validez se realizó mediante la modalidad virtual para evaluar los indicadores 

dentro de la primera dimensión, como se puede apreciar en los anexos N° 09, 10 Y 

11, donde se obtuvo como resultado un 81, 6% de nivel de confianza, en conclusión, 

el instrumento es excelente para obtener los datos correspondientes. 

TABLA N° 06:Validez del Cuestionario para medir la Fidelización de los clientes 

N° Experto Grado académico Puntaje Observación 

1 Aradiel Castañeda, 

Hilario 

Doctor 80 % Muy Bueno 

2 Ávila López, 

Bernardo Patricio 

Magister 85% Excelente 

3 Rivera Crisóstomo 

Renee 

Magister 80% Muy Bueno 

Promedio 81.6% Excelente 

Fuente: Elaboración propia 

De igual forma, se realizó la validez mediante la modalidad virtual para evaluar los 

indicadores dentro de la segunda dimensión, como se puede apreciar en los anexos 

N° 12, 13 Y 14, donde se obtuvo como resultado un 81, 6% de nivel de confianza, 

en conclusión, el instrumento es excelente para obtener los datos correspondientes.  

N° Experto Grado académico Puntaje Observación 

1 Aradiel Castañeda, 

Hilario 

Doctor 80 % Muy Bueno 

2 Ávila López, 

Bernardo Patricio 

Magister 85% Excelente 

3 Rivera Crisóstomo 

Renee 

Magister 80% Muy Bueno 

 

Promedio 

 

81.6 % 

 

Excelente 
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Así mismo se realizó la prueba piloto donde según Diaz (2020), la definió como un 

estudio corto y fácil de aplicar para validar uno o más instrumentos para evitar 

errores en la muestra, ya que al realizar esta prueba y si presenta un nivel alto 

confiable quiere decir que los instrumentos están listos para ser aplicados.  

Para medir los criterios de decisión para la confiabilidad de los datos que se 

obtuvieron y conocer el nivel de precisión, se realizó a través de la escala de 0.00 

hasta 1.00 el cual ayuda a evidenciar los resultados del proyecto, es decir observar 

el nivel que se encuentran estos desde el muy bajo hasta el nivel más elevado. 

Tenemos a Medina & Verdejo (2020), donde mencionan que se trata de la exactitud 

o consistencia de las puntuaciones obtenida mediante un instrumento coordinado 

en distintas situaciones. Así mismo está incluida la precisión de la información de 

una porción de estudiantes con errores menores. Estos errores se encuentran 

relacionados con la variación en las situaciones del régimen del instrumento, la 

subjetividad en la calificación y la ambigüedad en los indicadores o ítems. 

Así mismo para el coeficiente Alfa mide la correlación entre las respuestas de un 

cuestionario por medio del análisis de perfil de las respuestas dadas; y el análisis 

de las preguntas, asimismo, ejecuta una correlación media entre las propias 

preguntas. De este modo, considerando que todos los ítems de un cuestionario 

utilizan la misma escala de medición, el coeficiente Alfa es calculado a partir de la 

varianza de los ítems individuales y de la varianza de la suma de los ítems de cada 

evaluado. 

FIGURA N º 02: Nivel de Confiabilidad 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la Dimensión 1 (Satisfacción), se observó el cálculo de la prueba del coeficiente 

Alfa de Cronbach donde se midió el nivel de confiabilidad del instrumento, resultó 
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un 0.928 indicando que el instrumento tiene un nivel excelente para ser aplicado en 

nuestro proyecto de investigación. Siendo que los datos fueron sacados con el 

software SPSS. 

TABLA N° 07:Estadística de Fiabilidad del Instrumento de Satisfacción 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,928 9 

Fuente: Software IBM SPSS Statistics 

En la Dimensión 2 (fidelización del cliente), se observó el cálculo de la prueba del 

coeficiente Alfa de Cronbach, resultó un 0.892 indicando que el instrumento tiene 

un nivel excelente para ser aplicado en nuestro proyecto de investigación. Siendo 

que los datos fueron sacados con el software SPSS. 

TABLA N° 08:Estadística de fiabilidad del Instrumento de Fidelización. 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,892 9 

Fuente: Software IBM SPSS Statistics 

3.5 Procedimientos  

En este proyecto se consideró dar solución a la problemática que padece y enfrenta 

la tienda en esta nueva modalidad, donde la tecnología es la que predomina. Esta 

microempresa no cuenta con un sistema inteligente que le ayude a incrementar en 

números sus clientes, es por ello que se planteó dichas variables ya mencionadas 

y ver cómo influye una de la otra, buscando una solución mediante el desarrollo de 

este proyecto.  

Para la recolección de información se utilizó la base de datos del repositorio propio 

de la universidad y de otras instituciones que ayudan en la alimentación de la 

investigación. Para la validación de los instrumentos fueron aplicados previamente 
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con la prueba piloto a su vez gracias a la coordinación con tres expertos realizaron 

su sabio juicio colocaron su calificación porcentual. 

También se utilizó al software IBM SPSS v.27 donde se trabajó la muestra de los 

datos tanto para el pre-test y pos-test para la obtención de los resultados que fueron 

medidos a través de estadísticos descriptivos con frecuencia para posteriormente 

fueran analizados los resultados obtenidos por medio de gráficos para un mejor 

entendimiento realizando la comparación final entre estos en cuanto mejoro. 

Finalmente se realizaron la discusión y conclusiones para la finalización dentro de 

la investigación donde se manifiesto el cumplimiento de los objetivos que se 

plantearon para posteriormente realizar la redacción de las recomendaciones que 

corresponden. 

3.6 Método de análisis de datos 

Para el análisis de los resultados obtenidos mediante las encuestas se realizaron 

aplicadas a los clientes de la tienda, estos datos serán importados en el Software 

estadístico SPSS v.27 el cual ayudó en medir la fiabilidad de escala para ver si los 

instrumentos son aceptables dentro del desarrollo de la investigación. Para la 

realización de los análisis de las variables se ha aplicará un pre-test en los 

indicadores atención, interacción y credibilidad. Asimismo, de los segundos 

indicadores calidad del servicio, calidad del producto y Lealtad, el cual ayudará a 

ver el estado actual en la que se encuentra la tienda sin implementación de ninguna 

herramienta tecnológica. Así mismo se aplicará un post test el cual ayudará a 

realizar la comparación entre los datos extraídos anteriormente con los nuevos 

datos obtenidos del post test. 

3.7 Aspectos éticos  

El presente estudio está vinculada y comprometida con las normas establecidas 

por la ética del investigador, así mismo se busca respetar toda propiedad intelectual 

que se pueda citar en este proyecto de investigación desarrollando una correcta 

referencia a los diversos autores que se han seleccionado. De esta manera 

garantizar que el estudio sea de gran calidad, auténtico y veraz para futuros 

investigadores que lleguen a leer esta investigación.



24 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

IV.RESULTADOS  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 



25 
 

Para la investigación según el objetivo general se desarrolló un chatbot con nombre 

RousBot el cual ayudó en las ventas dentro de la floristería, el asistente contó con 

una estructura para interactuar y brindar la información al cliente como la 

información de la floristería, horarios, ubicación direccionada al Google Maps. 

Asimismo, brindando paquetes de descuentos por el monto de la compra que estos 

generen. También se realizó un previo análisis sobre el proceso de ventas en la 

tienda obteniendo como resultado un chatbot interactivo y de fácil uso. 

 Para la prueba de fiabilidad se realizó mediante el software spss desde un registro 

de datos con los resultados del cuestionario aplicado en el pretest y postest, por lo 

que se obtuvo una confiabilidad para la primera dimensión de 0.903, lo que indica 

que el cuestionario aplicado es confiable. Asimismo, para la segunda dimensión 

fidelización se obtuvo una confiabilidad del 0.894. 

TABLA N° 09: Escala de fiabilidad para las dimensiones satisfacción y fidelización 

Satisfacción Fidelización 

Pretest Postest Pretest Postest 

0.708 0.903 0.714 0.894 

Fuente: Elaboración Propia 

Para evidenciar la diferencia entre el pretest y postest se aplicó mediante la 

estadística descriptiva la cual ayudó a evidenciar de manera más clara la 

interpretación de los datos obtenidos resumiendo la cifras puntuales en la primera 

dimensión de estudio satisfacción se trabajó con los siguientes indicadores la 

atención, interacción y credibilidad los cuales fueron medidos mediante la 

colaboración de las respuestas de los clientes para verificar como era el trabajo 

antes y después de la implementación del asistente virtual, los cuales los resultados 

precisaron e indicaron como la satisfacción influye en cada uno de los indicadores 

establecidos. Según los datos que se obtuvieron se pudo visualizar una mejora al 

implementar el chatbot en la tienda, tal como se muestra en la TABLA N° 09.  
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TABLA N° 10: Estadísticos Descriptivos- Satisfacción 

 

 N Mínimo Máximo Media Desviación estándar 

PRE_S 30 9,00 24,00 15,5333 3,39100 

POS_S 30 10,00 31,00 21,7667 5,87621 

N válido (por lista) 30     

Fuente: Software IBM SPSS Statistics 

Se observo que antes de la implementación del chatbot en la tienda se obtuvo un 

promedio de 15.53 en cuanto a la satisfacción del cliente, mientras que después de 

su implementación del asistente se obtuvo un resultado de 21.76 lo cual significa 

que aumento el nivel de satisfacción con la implementación de la propuesta. 

Asimismo, se evidencia mediante el grafico el promedio que se ofrece en esta 

dimensión el valor centrado del conjunto de datos encontrando el punto medio tanto 

para el pretest y postest. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Para demostrar las diferencias en la segunda dimensión fidelización se llevó a cabo 

a través de las respuestas realizadas por parte de los clientes de la tienda, la cual 

ayudó a evidenciar de manera más clara la interpretación de los datos obtenidos 

resumiendo las cifras puntuales en esta dimensión de estudio influyendo en esta 
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GRÁFICO N° 01: Estadística Descriptiva según la Media - Satisfacción 
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dimensión los siguientes indicadores la calidad del servicio, calidad del producto y 

la lealtad. 

TABLA N° 11:Estadísticos Descriptivos- Fidelización 

Fuente: Software IBM SPSS Statistics 

Se observo que antes de la implementación del chatbot en la tienda se obtuvo un 

promedio de 15.50 en cuanto a la fidelización del cliente, mientras que después de 

su implementación del asistente se obtuvo un resultado de 21.86 lo cual significa 

que aumento el nivel de satisfacción con la implementación de la propuesta. 

Asimismo, se evidencia mediante el grafico el promedio que se ofrece en esta 

dimensión el valor centrado del conjunto de datos encontrando el punto medio tanto 

para el pretest y postest, tal como se muestra en la TABLA N° 10. En conclusión, 

se visualizó mejora al realizar la implementación del chatbot en la tienda. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 N Mínimo Máximo Media Desviación estándar 

PRE_F 30 9,00 24,00 15,5000 3,42153 

POS_F 30 12,00 31,00 21,8667 5,73996 

N válido (por lista) 30     
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GRÁFICO N° 02:Estadística Descriptiva según la Media - Fidelización 
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H0: La implementación del chatbot no impactara positivamente en la satisfacción 

de los clientes  

Ha: La implementación del chatbot impactara positivamente en la satisfacción de 

los clientes  

Posteriormente se realizó la muestra de los resultados obtenidos para el pretest 

según los tres indicadores establecidos tal y como se detalla en la siguiente tabla:  

TABLA N° 12: Resultados del pre-test representado por los clientes 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla anterior se muestra que con respecto al primer indicador la atención que 

12 clientes encuestados se encontraron de acuerdo con la satisfacción al ciudadano 

brindada por la floristería, mientras que 8 de ellos se encuentran indiferentes 

respecto al tema mencionado, y 10 clientes están en desacuerdo con la manera en 

que realiza. Respecto al segundo indicador interacción 11 clientes están de 

acuerdo,8 se encuentran indiferentes y 10 de ellos en desacuerdo. Por último, en 

el tercer indicador la credibilidad 13 clientes se encuentran de acuerdo y 9 en 

indiferentes y 8 en desacuerdo. Ahora, se muestran los resultados obtenidos para 

el postest según los tres indicadores establecidos tal y como se detalla en la 

siguiente tabla: 

TABLA N° 13: Resultados del postest representados por los clientes 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Pre-Test Acuerdo Indiferente Desacuerdo 

Atención 12 8 10 

Interacción 11 9 10 

Credibilidad 13 9 8 

Post-Test Acuerdo Indiferente Desacuerdo 

Atención 17 7 6 

Interacción 16 7 7 

Credibilidad 16 8 6 
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En la tabla anterior se muestra el aumento con respecto al indicador la atención 

que 17 clientes encuestados se encontraron de acuerdo con la satisfacción al 

ciudadano brindada por la floristería, mientras que 7 de ellos se encuentran 

indiferentes respecto al tema mencionado, y 6 clientes están en desacuerdo con la 

manera en que realiza. Respecto al segundo indicador interacción 16 clientes están 

de acuerdo,7 se encuentran indiferentes y 7 de ellos en desacuerdo. Por último, en 

el tercer indicador la credibilidad 16 clientes se encuentran de acuerdo y 8 en 

indiferentes y 6 en desacuerdo.  

Para más entendimiento en los datos se utilizó para el estudio la prueba de 

normalidad para la dimensión satisfacción que consta de los indicadores atención, 

interacción y credibilidad y se utilizó el método de Shapiro -Wilk debido a que la 

muestra estuvo conformada por menos de 50 clientes. Donde se tiene que: 

Sig < 0.05 se acepta la H0 

Sig >= 0.05 se rechaza la H0 

TABLA N° 14:Prueba de normalidad según Shapiro-Wilk en la satisfacción 

Shapiro-Wilk 

 Estadístico Gl Sig. 

PRE_S ,957 30 ,260 

POS_S ,962 30 ,339 

Fuente: Software IBM SPSS Statistics 

Gracias a la normalidad según shafiro – Wilk se rechazó para este estudio la 

hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alternativa ya que el chatbot en la satisfacción 

de los clientes supero el 0.339 > 0.05 impactando positivamente el nivel los clientes 

de la floristería. 

H0: La implementación del chatbot no impactara positivamente en la fidelización 

de los clientes  

Ha: La implementación del chatbot impactara positivamente en la fidelización de 

los clientes  
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Para la segunda dimensión se muestran los resultados obtenidos para el pretest 

según los tres indicadores tanto para la calidad del servicio, la calidad del producto 

y la lealtad establecidos. A continuación se detalla en la siguiente tabla: 

TABLA N° 15:Resultados de los pretest representados por los clientes en la 

fidelización 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla anterior se muestra que con respecto al indicador la calidad del servicio 

que 11 clientes encuestados se encontraron de acuerdo con la fidelización al 

ciudadano brindada por la floristería, mientras que 8 de ellos se encuentran 

indiferentes respecto al tema mencionado, y 11 clientes están en desacuerdo con 

la manera en que realiza. Respecto al segundo indicador calidad del producto 11 

clientes están de acuerdo,10 se encuentran indiferentes y 9 de ellos en desacuerdo. 

Por último, en el tercer indicador la lealtad 10 clientes se encuentran de acuerdo y 

9 en indiferentes y 11 en desacuerdo. 

 TABLA N° 16:Resultados del postest representados por clientes en la fidelización 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla anterior se muestra que con respecto al indicador la calidad del servicio 

que 15 clientes encuestados se encontraron de acuerdo con la fidelización al 

ciudadano brindada por la floristería, mientras que 7 de ellos se encuentran 

indiferentes respecto al tema mencionado, y 8 clientes están en desacuerdo con la 

manera en que realiza. Respecto al segundo indicador calidad del producto 17 

clientes están de acuerdo,7 se encuentran indiferentes y 6 de ellos en desacuerdo. 

Pre-Test Acuerdo Indiferente Desacuerdo 

Calidad del servicio 11 8 11 

Calidad del producto 11 10 9 

Lealtad 10 9 11 

Post-Test Acuerdo Indiferente Desacuerdo 

Calidad del servicio 15 7 8 

Calidad del producto 17 7 6 

Lealtad 16 8 6 
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Por último, en el tercer indicador la lealtad 16 clientes se encuentran de acuerdo y 

8 en indiferentes y 6 en desacuerdo. Se utilizo en la prueba de la normalidad el 

método de shafiro-Wilk, en el estudio estuvo conformado por 30 encuestados lo que 

hicieron constar que el número es menor a 50 para esta dimensión. 

 

TABLA N° 17: Prueba de normalidad según Shapiro-Wilk en la fidelización 

Shapiro-Wilk 

 Estadístico gl Sig. 

PRE_F ,953 30 ,202 

POS_F ,960 30 ,310 

Fuente: Software IBM SPSS Statistics 

Gracias a la normalidad según shafiro – Wilk se rechazó para este estudio la 

hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alternativa ya que el chatbot en la fidelización 

de los clientes supero el 0.310 > 0.05 impactando positivamente el nivel los clientes 

de la floristería. 
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V. DISCUSIÓN
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Teniendo en cuenta los resultados obtenidos, en la primera dimensión satisfacción 

como se observa en el GRAFICO N° 01, se refleja en los porcentajes el aumento 

positivo del 15.53 % al 21.76% lo que significa que influyeron positivamente los 

indicadores atención, interacción y credibilidad, debido a que la satisfacción de los 

clientes con el chatbot requiere de comunicación, de buen dialogo que sea 

amigable y de buena calidad, el cual se visualizar en la TABLA N° 10 entre la 

comparación del Pretest y Pos-test. Esto fue reafirmado por Condori (2017), él 

contó con una muestra de 52 participantes quien obtuvo un resultado favorable, 

concluyendo que la herramienta que se implementó influyó positivamente en el 

servicio de atención al cliente, logrando la aceptación de los usuarios debido a que 

reducía los tiempos y brindaba respuestas oportunas, exactas y con un dialogo 

amigable. También se tiene a Aguilar & balbín (2017) los cuales implementaron el 

asistente para mejorar la experiencia en la interacción de los peruanos afiliados a 

la banca de seguros y AFP, el cual se desarrolló de manera interactiva durante las 

24 horas.  

Así mismo Rivas (2017), realizó un estudio en la empresa PYME en Ecuador, donde 

desarrolló un sistema web con Inteligencia Artificial el cual fue llamado Chatbot 

Messenger, dicho estudio estuvo conformado por usuarios y el cual contó con una 

muestra de 80 participantes, donde mediante la técnica de las encuestas logró 

concluir que los clientes mostraron un alto nivel de satisfacción por la 

implementación, debido a su bajo costo, así mismo porque fue novedosa dicha 

herramienta.  

De igual forma para la dimensión fidelización también se les aplicó a los 30 clientes 

de la floristería el instrumento para medir su lealtad hacia la tienda, así mismo, se 

evaluaron a los tres indicadores, calidad del servicio, calidad del producto y la 

fidelización del cliente. Como se observa el GRAFICO N° 02 se evidencio el 

aumento del 15.50 % al 21.86 % donde esto significa que la implementación del 

chatbot favoreció a la tienda, debido a que se encuentra relacionada el 

comportamiento y la actitud del cliente con el chatbot. De esta manera se llevó a 

cabo la evaluación del nivel de satisfacción y fidelización de cada uno de ellos. 

Asimismo, Jiménez (2019) desarrollo un asistente donde se trabajó con una 

muestra de 54 estudiantes, quien logró determinar el nivel correlacional entre la 
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entidad conversacional y la calidad del servicio que se brindó obteniendo de manera 

moderada la disposición y el rápido servicio hacia los estudiantes. 

Se observó que en los anexos N° 09 y 10 la calificación para las dimensiones con 

sus respectivos indicadores se encuentra en un nivel bajo, entonces para mejorar 

ambas dimensiones se consiguió identificar qué aumento en porcentaje el pos-test 

ubicándolo en un nivel alto, esto muestra que se logró mejorar ambas dimensiones 

evaluadas con sus seis indicadores tanto para la atención, interacción, credibilidad, 

calidad del servicio, calidad del producto y la lealtad. Se realizó la comparación de 

los cuestionarios rellenados por los clientes obteniendo como resultados para la 

dimensión satisfacción una mejora con la implementación del asistente en un 21.7 

% y para la dimensión fidelización un incremento del 21.8 % esto indico que se 

mejoró.  

Con respecto a la hipótesis general planteada en el proyecto, acerca del impacto 

positivo que tiene en la satisfacción y fidelización de los clientes en la floristería. La 

implementación del chatbot logró la incrementación en la atención, interacción y 

credibilidad como se puede mostrar en la TABLA N° 13, que 59% de clientes estuvo 

de acuerdo, el 22% estuvo indiferente y el 19% estuvo en desacuerdo con la 

implementación. De igual forma se logró la incrementación en los indicadores de la 

fidelización, donde el 58% estuvo de acuerdo en la implementación, el 22% 

indiferente en el tema y el 20% en desacuerdo con la implantación.  

En el estudio previo Garibay (2020), implementó un asistente virtual con la finalidad 

de lograr ofrecer una mejor atención a los usuarios mediante los canales 

conversacionales de la aerolínea en el país de México, donde base a los 

instrumentos aplicados la investigación obtuvo como resultado que el 48% de los 

pasajeros mostraron un impacto negativo, donde este se puede deducir que para 

ellos no era necesaria la implementación del asistente y el 52% estuvo a favor con 

respecto a la implementación de la herramienta porque les parecía más fácil en 

consultar sus dudas, se puede deducir que su aplicación genera ayuda o es de más 

facilidad. Se concluyó que a partir de las encuestas aplicadas se obtuvo resultados 

positivos ya que el más del 50% votaron por la implementación, así mismo ayudaron 

en el proceso de optimización en cuanto el área de servicio al cliente como en la 
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mejora de la calidad en la atención de cada uno de los pasajeros. Del mismo modo 

Cevallos & De la (2017) se trabajó con el chatbot en el manejo de los procesos en 

cuestión de la atención, el estudio estuvo compuesto por tres tipos de investigación 

tanto como aplicada, de campo y exploratoria, la utilización estas permitieron 

obtener una descripción actual de la empresa. Contó con una muestra de 97 

clientes de la empresa Vipcell Electronics. Las técnicas utilizadas fueron las 

entrevistas y encuestas las cuales se le realizaron a los dueños y al personal 

encargado de la atención al cliente lo que permitió que se optimizara con la ayuda 

del asistente el tiempo de atención y los recursos dentro de la organización. 

Aguilar & balbín (2017) desarrollaron su estudio aplicando la metodología TOGAF 

empleada para identificar el proceso principal de la Superintendencia de Banca, 

Seguros y AFP. Asimismo, estas herramientas fueron desarrolladas para realizar 

una propuesta inicial de Arquitectura Empresarial de la solución, asimismo Rivas 

(2017) realizo su estudio con la metodología cascada, para el desarrollo del estudio 

se trabajó con la metodología scrum ya que es una metodología ágil que ayudó en 

el proceso de atención al cliente mediante las herramientas agiles las cuales 

permiten gestionar o solucionar la incertidumbre ya que este proceso de atención 

al cliente es considerado uno de los más críticos para las diversas organizaciones, 

negocios de distintos rubros, beneficiando en contar con un sistema chatbot que 

permite responder las dudas y consultas de los usuarios de forma eficiente y rápida, 

sin consumir recursos del equipo de atención al usuario.  

Asimismo, existe otras metodologías que ayudan en la elaboración de estos 

agentes, pero las ventajas de la metodología. Para el modelo conceptual para cada 

uno de las dimensiones se plantearon preguntas que estaban relacionadas de 

forma directa para que exista una concordancia con los ítems dentro del estudio la 

cual tiene un enfoque flexible especialmente para trabajar con diversos proyectos 

en entornos donde se necesita obtener resultados mucho más rápidos con ciclo 

que sea interactivo con cada uno de los clientes y la forma de interpretar ayude a 

solventar las dudas según el servicio que esto deseen. 
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En relación con la elaboración de las interfaces del chatbot para este proyecto de 

investigación, previamente se realizó un estudio de a la tienda, de cómo es la 

atención del personal, cómo funciona el negocio, su sistema y de cómo es el 

proceso de ventas. De esa manera se logró llegar a realizar y cumplir con el objetivo 

general de igual forma con los objetivos específicos, así mismo de establecer su 

funcionalidad del chatbot para que este sea más interactivo, amigable y sobre todo 

pueda lograr satisfacer al cliente y que este sea leal a la tienda.  
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VI. CONCLUSIONES 
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1. El presente trabajo de investigación se ha propuesto demostrar que la 

implementación de chatbot mejora en la atención del cliente, es por eso que 

este asistente ayudo a abarcar a más clientes de forma simultánea, 

estableciendo un dialogo de forma directa obteniendo siendo de mejor 

interacción y un fácil uso. El objetivo principal del presente estudio fue 

determinar el impacto de la implementación del chatbot para mejorar la 

satisfacción y fidelización de los clientes en la floristería dado que los datos 

que se manejaron en los resultados demostraron que las dimensiones tanto 

satisfacción y fidelización con sus tres respectivos indicadores lograron 

resultados positivos, tanto para la atención, Interacción, credibilidad, calidad 

del servicio, calidad del producto y la lealtad se logró obtener un incremento 

significativo. Por lo tanto, se observó que la implementación del asistente 

virtual en la floristería impacta positivamente porque a más fiel y satisfecho 

el cliente se evidencia un mayor aumento en las ventas dado que el trabajo 

que existía entre el cliente y el encargado de la floristería ahora lo realiza el 

chatbot.  

2. De igual forma, este estudio ha demostrado que se evidenció que la 

implementación del chatbot impactó positivamente lo que indica que la 

calidad de atención que reciben tanto del local como del chatbot es 

importante para que los clientes puedan fidelizarse y logren difundir a otras 

personas su experiencia, donde los clientes indicaron que si recomiendan el 

negocio de manera concurrente. Los conocimientos obtenidos de esta 

investigación serán de interés para que otros estudios logren trabajar sus 

resultados a base de un riguroso análisis del negocio llegando a evolucionar 

y convertirse en una nueva forma de negocio, donde este beneficie en la 

atención e interacción del cliente, ya que en muchas situaciones se limita la 

atención provocando incomodidad. Sin embargo, cuando se hace uso de 

herramientas tecnológicas se puede automatizar un negocio e involucrar 

otras partes, generando nuevas ofertas de trabajo. Ha confirmado las 

conclusiones que mencionaron otros estudios donde se demuestra que la 

capacidad que manejan estos asistentes provoca en los clientes satisfacción 

y conformidad. El pequeño tamaño de la muestra no permitió que se realice 

una mayor comparación entre los datos para poder demostrar a mayor 
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profundidad la conformidad de otros posibles clientes. A pesar de sus 

limitaciones el estudio contribuye sin duda a la comprensión de la 

investigación realizada resaltando que el asistente conversacional es 

novedoso dentro de la floristería, ya que no existen negocios del mismo rubro 

que cuenten con esta tecnología, y la atención se automatiza ya que el 

chatbot puede suplir la atención masiva de los clientes dentro y fuera del 

negocio, generando un mejor modelo para el negocio dejando la necesidad 

de contratar a otro medio, siendo fundamental para el negocio. 
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VII. RECOMENDACIONES  
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Para el estudio se plantearon las siguientes recomendaciones las cuales ayudaran 

a proporcionar sugerencias a la luz de los resultados, de modo que se mejore los 

métodos de estudios que se aplicaron: 

1. Para una futura investigación se recomienda tener en cuenta el indicador de 

tiempo para medir las diferencias entre el tiempo que se requiere para que 

cliente pueda realizar un pedido de forma presencial y haciendo uso de un 

chatbot. 

2. Integrar un servicio de medios de pagos en el chatbot para manejar trámites 

en línea, en especial cuando los clientes requieran cancelar de forma directa 

para lograr evitar altercados y se efectué el pedido de forma eficaz brindado 

un buen servicio, para que se llegue a realizar de manera eficaz. 

3. Para medir la lealtad se puede llegar a realizar una medición en un lapso de 

tiempo determinado, ya sea mensual o anual, pues se considera que más 

extenso sea el tiempo en el que se trabaje la investigación se obtendrá 

mejores resultados pudiendo precisarlos de la mejor forma. 
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ANEXO N° 01: Matriz de Consistencia 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Título Pregunta 
General 

Objetivo 
General 

Preguntas 
específicas 

Objetivos 
específicos 

Variable Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimension
es 

Indicadores Escala 
de 

medició
n 

Diseño 
metodológico 

 
“CHATBOT 

PARA 
MEJORAR 

LA 
SATISFACCI

ÓN Y 
FIDELIZACIÓ

N DE LOS 
CLIENTES 

EN LA 
FLORISTERI

A 
JOAQUI, PIU

RA 2022” 

¿Cuál 
es el 

impacto 
de la 

impleme
ntación 
de un 

chatbot 
para 

mejorar 
la 

satisfac
ción y 

fidelizaci
ón de 

los 
clientes 

en la 
floristerí

a? 

Determi
nar el 

impacto 
de la 

impleme
ntación 

del 
chatbot 

para 
mejorar 

la 
satisfac
ción y 

fidelizac
ión en 
de los 

clientes 
en la 

floristerí
a. 

¿Cuál 
es el 

impacto 
de la 

impleme
ntación 

del 
chatbot 

en la 
satisfac
ción de 

los 
clientes

? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Determin
ar el 
impacto 
de la 
implemen
tación del 
chatbot 
en la 
satisfacci
ón de los 
clientes  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Chatbot 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Muñoz 
(2016), 
indica que 
un chatbot 
es un 
programa 
que tiene la 
capacidad 
de realizar 
y mantener 
un diálogo 
fluido con 
una 
persona. 
Estos 
diálogos 
pueden 
desarrollar
se en 
diferentes 
entornos, 
texto o un 
chat 
ordinario. 
La 

Esta 
variable 
será el 
canal de 
comunicaci
ón entre 
cada uno 
de los 
usuarios, 
con la 
finalidad 
de 
aumentar 
la 
fidelización 
de los 
clientes. 

 
 
 

 

 
 

  

 
 
 

diseño 
cuantitativo 
experimenta
l, así mismo 
en la 
subdivisión 
preexperime
ntal 



52 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

implement
ación de 
Chatbots 
en 
negocios 
como en el 
área de 
atención al 
cliente, 
gestión de 
compras y 
pagos, 
envío de 
informació
n y 
novedades 
sobre tu 
empresa. 

 
¿Cuál 
es el 
impacto 
de la 
impleme
ntación 
del 
chatbot 
en la 
lealtad 
de los cl
ientes? 

 
Determin
ar el 
impacto 
de la 
implemen
tación de 
un 
chatbot 
en la 
fidelizació
n de los 
clientes 

 
 
 

Ventas  

Díaz, 
Burbano, 
Salazar 
(2018), es 
de suma 
importanci
a en el 
mercado 
económico
, debido a 
que está 
compuesto 
por 

Esta 
variable 
ayudará en 
el proceso 
donde el 
vendedor 
logra la 
satisfacció
n al cubrir 
cada una 
de las 
necesidad
es de los 

 
Satisfac

ción  

 
Atención 
Interacción 
Credibilidad  

 
Ordin

al 

 

 
 

fidelizac
ión del 
cliente  

 
Calidad del 
servicio 
Calidad del 
producto  

 
Ordin

al 
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diversas 
etapas. 
Este se 
centra en 
la 
confianza 
mutua que 
se crea 
entre dos 
miembros 
(cliente-
trabajador)
, ya que el 
trabajador 
posibilita 
ser testigo 
de las 
preferencia
s, gustos 
que tienen 
los 
consumido
res cuando 
realizan 
una 
compra 
solventand
o de esa 
manera 
sus 

clientes y 
adquirir la 
fidelización 
mediante 
el 
compromis
o de ellos. 
 
 

Lealtad 
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ANEXO N° 02: Cuestionario Dimensión de satisfacción 

 

Instrumento N° 01: CUESTIONARIO PARA MEDIR EL INCREMENTO DE 

SATISFACCIÓN EN LOS CLIENTES 

Investigador: 

Institución Investigada: 

Tipo de Prueba:  

Motivo de Encuesta: Satisfacción del Cliente 

Fecha de inicio: 

Fecha final: 

Este cuestionario tiene como objetivo seguir mejorando el servicio de atención, para 

lograrlo, es muy importante conocer la opinión de los clientes. Este cuestionario se realiza 

de forma anónimo. Solicitamos que indique su nivel de satisfacción en la atención de 

acuerdo con una escala del 1 al 5 sabiendo que: 

1 =  
Totalmente en desacuerdo 

2 =  
En desacuerdo 
 

3 =  
Indiferente 

4 =  
De acuerdo 
 

5 =  
Totalmente de acuerdo 
 

 

Interrogante 

Alternativas 
de 
respuesta 

1 2 3 4 5 

¿Cree usted que la persona encargada de la atención le brindó la información 

necesaria que usted buscaba sobre algún producto? 

     

¿Cree usted que la atención brindada por el personal que presta el servicio en la 

tienda es rápida? 

     

¿Cree usted que la persona encargada de la atención trabaja de forma eficiente?      

¿Considera usted que el personal de atención es amable con el cliente?      

¿Cree usted que el personal de atención al cliente es receptivo al momento de 

responder sus dudas? 

     

¿Usted se encuentra satisfecho con el personal de atención al cliente?      

¿Considera usted que el personal de la tienda le brinda confianza?      

¿Considera usted que el personal de la tienda es honesto al brindar los detalles de 

los productos? 

     

¿Considera usted que la tienda es justa con todos los clientes?      
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ANEXO N° 03: Cuestionario Dimensión de satisfacción 

Instrumento N° 01: CUESTIONARIO PARA MEDIR EL INCREMENTO DE 

FIDELIZACIÓN EN LOS CLIENTES 

Investigador: 

Institución Investigada: 

Tipo de Prueba:  

Motivo de Encuesta: Fidelización del Cliente 

Fecha de inicio: 

Fecha final: 

Este cuestionario tiene como objetivo seguir mejorando el servicio de atención, para 

lograrlo, es muy importante conocer la opinión de los clientes. Este cuestionario se realiza 

de forma anónimo. Solicitamos que indique su nivel de satisfacción en la atención de 

acuerdo con una escala del 1 al 5 sabiendo que: 

1 =  
Totalmente en desacuerdo 

2 =  
En desacuerdo 
 

3 =  
Indiferente 

4 =  
De acuerdo 
 

5 =  
Totalmente de acuerdo 
 

 

Interrogante 

Alternativas 
de 
respuesta 

1 2 3 4 5 

¿Considera que dentro de la tienda es fácil sostener con fluidez un diálogo con el personal 

que brinda el servicio? 

     

¿Usted considera que encuentra con facilidad los productos que busca dentro de la 

tienda? 

     

¿Usted considera que la persona encargada de la atención cuenta con conocimientos 

suficientes? 

     

¿Considera usted que fue de su agrado los productos que adquirió?      

¿Los productos o el producto que adquirió en la tienda cumplieron sus con expectativas?      

¿Cree usted que los productos que se ofrece la tienda tienen una imagen impecable y de 

buena calidad? 

     

¿Cree usted que exista la probabilidad de que recomiende a la tienda con personas de su 

entorno? 

     

¿Cree usted que exista la probabilidad de que vuelva a adquirir más productos de la 

tienda? 

     

En comparación con la competencia, ¿Cree usted que como proveedor le brindamos 

confianza? 
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ANEXO N° 04: Autorización para acceso a la información 

AUTORIZACIÓN PARA LA REALIZACIÓN Y DIFUSION DE RESULTADOS DE 

LA INVESTIGACIÓN 

De mi mayor consideración: 

Por medio de presente, JOAQUI ROSAS Y DETALLES EIRL, identificada con 

Registro Único de Contribuyente No.10431849238, con ubicación en el Centro 

Comercial Open Plaza, debidamente representada por Sra. Sintia Paola Timana, 

identificado con DNI 43184923, en mi cargo de Gerente general de JOAQUI 

ROSAS Y DETALLES EIRL SRL, le manifiesto lo siguiente:  

Autorizo a las jóvenes Gomez Chunga María Mercedes con DNI 72216556 y Juárez 

Cortez Wendy Fabiola con DNI No 75141834, para realizar el proyecto de 

investigación titulado: “CHATBOT PARA MEJORAR LA SATISFACCIÓN Y 

FIDELIZACIÓN DE LOS CLIENTES EN LA FLORISTERIA JOAQUI, PIURA 

2022”, y difundir los resultados de dicha investigación utilizando el nombre del 

JOAQUI ROSAS Y DETALLES EIR. 

Sin otro particular, mi agradecimiento anticipadamente por la atención brindada. Me 

despido de usted. 

Atentamente, 

Sintia Paola Timana 

Gerente general 
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ANEXO N° 05: Desarrollo de la Metodología SCRUM 

Requerimientos del Sistema 

RF-01: El chatbot deberá responder de forma automática cuando se inicie una 

conversación. 

RF-02: El chatbot debe brindar información de la Floristería. 

RF-03: El chatbot debe brindar la ubicación de la Floristería.  

RF-04: El chatbot debe brindar los horarios que tiene la Floristería. 

RF-05: El chatbot debe permitir consultar sobre los productos/categorías que tiene 

la Floristería. 

RF-06: El chatbot debe brindar los números de contactos de los representantes 

para realizar consultas complejas personalización de detalles 

RF-07: El chatbot debe registrar la información emitida por el cliente 

RF-08: El chatbot debe ser integrado al asistente Google. 

RNF-01: El chatbot debe ofrecer una interfaz amigable e interactiva con el cliente. 

RNF-02: El chatbot debe disponer las 24 horas y los 365 días del año. 

RNF-03: El chatbot debe tener un dialogo fluido con los clientes. 

RNF-04: El chatbot debe tener un nombre que identifique de que empresa. 

RNF-05: El chatbot debe iniciar los saludos con el nombre de la empresa. 
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Product Backlog 

Descripción Estado Iteración Prioridad 

HU-01 

El chatbot deberá responder de 

forma automática cuando se inicie 

una conversación. 
Completo 10 Alta 

HU-02 

El chatbot debe brindar información 

de la Floristería. 
Completo 10 Alta 

HU-03 

El chatbot debe brindar la ubicación 

de la Floristería.  
Completo 7 Media 

HU-04 

El chatbot debe brindar los horarios 

que tiene la Floristería. 
Completo 7 Media 

HU-05 

El chatbot debe permitir consultar 

sobre los productos/categorías que 

tiene la Floristería. 
Completo 10 

Alta 

HU-06 

El chatbot debe brindar los 

números de contactos de los 

representantes para realizar 

consultas complejas o 

personalización de detalles 

Completo 10 Alta 

RF-07 El chatbot debe registrar la 

información emitida por el cliente Completo 7 Media 

HU-07 El chatbot debe ser integrado al 

asistente Google. 

Completo 10 Alta 
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Descripción Atributo 

HU-RNF-01 

El chatbot debe ofrecer una interfaz 

amigable e interactiva con el cliente. 
Amigabilidad 

HU- RNF -02 El chatbot debe disponer las 24 

horas y los 365 días del año. 
Disponibilidad 

HU- RNF -03 El chatbot debe tener un dialogo 

fluido con los clientes. 
Fluidez 

HU- RNF -04 El chatbot debe tener un nombre que 

identifique de que empresa. 
De negocio 

HU- RNF -05 El chatbot debe iniciar los saludos 

con el nombre de la empresa. 
De negocio 
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Historias de Usuario 

Historias de 
Usuario 

Tareas Descripción Estado 

HU-01: 
Dialogo de 

inicio 

T1 
Mapeo de 

navegabilidad 
Se definirá los temas 
conversacionales que el 
chatbot usará. 

Completo 

T2 Conversación 
de inicio 

Se diseñará el inicio de la 
conversación que el 
chatbot usará con el 
cliente. 

Completo 

T3 
Responder de 

forma 
automática 

Se debe responder de 
forma automática las 
dudas.  

Completo 

HU-02 
Dialogo de 

consulta de la 
Información de 

la Floristería 

T4 
Diseñar el 

diálogo para 
presentar la 

información de 
la floristería 

Se debe definir la 
información de la 
empresa.  

Completo 

T5 
Consultar la 
Información 

Se debe seleccionar la 
opción información en el 
asistente virtual para 
mostrar lo que contiene la 
opción. 

Completo 

HU -03 
Dialogo de 

consulta de la 
Ubicación de la 

floristería 

T6 

Diseñar el 
diálogo para 

presentar 
donde está 
ubicada la 
pollería. 

Se diseñará la opción en 
el asistente virtual para 
seleccionar la ubicación 
de la organización. 

Completo 

T7 Consultar la 
Ubicación 

Se debe mostrar la 
ubicación de la empresa 
en el asistente virtual. 

Completo 

HU -04 
Dialogo de 

consulta de los 
horarios de la 

floristería 

T8 
Diseñar el 

diálogo para 
presentar los 
horarios de 

atención en la 
Floristería  

Se diseñará la opción en 
el asistente virtual para 
seleccionar los horarios 
de atención de la 
organización. 

Completo 

T9 Implementar la 
opción 

Horarios 

Se debe implementar 
para mostrar los horarios 
establecidos de la 
empresa 

Completo 
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HU -05 
Dialogo de 

consulta de los 
productos de la 

floristería 

 
 

T11 

Diseñar el 
diálogo para 
presentar los 
productos de 
la floristería. 

Se diseñará la opción en 
el chatbot para 
seleccionar los productos 
que ofrece. 

 
 
Completo 

 
T12 

Implementar la 
opción 

Productos 

Se debe mostrar los 
productos de la tienda. 

 
Completo 

 
 

HU-06 
Dialogo de 
consulta de 

contactos de la 
floristería 

T13 Diseñar 
diálogo 

para presentar 
contactos 

Se diseñará la opción en 
el asistente virtual para 
seleccionar el medio de 
contacto.  

 
 
Completo 

T14 Implementar 
opción 

Medios de 
Contactos 

Se debe establecer y 
mostrar los números de 
contactos  

 
 
Completo 

 
 

HU-07 
Dialogo de 

consulta para el 
registro 

T15 Diseñar el 
diálogo para la 

opción de 
Registro de un 

producto. 

Se diseñará la opción en 
el asistente virtual para 
seleccionar y guardar la 
orden que se emita. 

 
 

Completo 

 
 

T16 

Implementar la 
opción 

Registro en el 
asistente. 

Se debe registrar la orden 
que seleccione los 
clientes.  

 
Completo 

 
 
 

HU-08 
Integración 
con Google 

 
 

T17 

Diseñar la 
opción de 

implementació
n para 

integrarse el 
asistente. 

Se diseñará como se 
realiza la integración con 
el asistente de Google 
con el bot.  
. 

 
 

Completo 

 
T18 

Implementar la 
Integración 

Se debe integrarse con 
el asistente virtual de 
Google. 

 
 

Completo 
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Sprint Backlog 

ID Duración Sprint Historias y Tareas del Sprint 

1 8 días Primera Iteración 
HU-
01 

Se definirá los temas 
conversacionales que el asistente 
virtual usará. 

Responder automáticamente 

HU-
02 

Brindar información. 

2 8 días Segunda Iteración 

HU-
03 

Informar sobre la dirección. 

HU-
04 

Brindar sobre los horarios. 

3 8 días Tercera Iteración 

HU-
05 

Permite consultar los servicios. 

HU-
06 

Brindar los números de contacto. 

4 8 días Cuarta Iteración 

HU-
07 

Permite registrar las órdenes. 

HU-
08 

Integración al asistente Google. 
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Sprint N°01 

Fecha 

Inicio 

Fecha 

Final 

N° Historia Detalle Desarrollador Duración Estado 

Iteración 

N° 01 

HU - 01 

Mapeo de 

navegabilidad 

Gomez 

Chunga María 

Mercedes 

Juárez Cortez 

Wendy 

Fabiola 

2 Completo 

Responder 
automáticamente 

2 Completo 

HU - 02 Brindar 
Información 

4 Completo 

 Sprint N°02 

Fecha 
Inicio 

Fecha 
Final 

N° Historia Detalle Desarrollador Duración Estado 

Iteración 
N° 02 

HU-03 Informar 
sobre la 
dirección. 

Gomez Chunga 
María 
Mercedes 

Juárez Cortez 
Wendy Fabiola 

4 Completo 

HU-04 Brindar 
sobre los 
horarios. 

4 Completo 



65 
 

Sprint N°03 

 

 

Sprint N°04 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fecha 
Inicio 

Fecha 
Final 

    

      

N° Historia Detalle Desarrollador Duración Estado 

 
 
Iteración 
N° 03 

 
HU-05 

Permite 
consultar 
con los 
productos 

Gomez Chunga 
María 
Mercedes 
 
Juárez Cortez 
Wendy Fabiola 

 

4 

 

Completo 

 
HU-06 

Brindar 
números 
de 
contactos 

 

4 

 

Completo 

Fecha 
Inicio 

Fecha 
Final 

    

      

N° Historia Detalle Desarrollador Duración Estado 

 
 
Iteración 
N° 04 

 
HU-07 

Permite 
registrar 
producto. 

Gomez Chunga 
María 
Mercedes 
 
Juárez Cortez 
Wendy Fabiola 

 

4 

 

Completo 

 
HU-08 

Integración 
al 
Asistente 
Google 

 

4 

 

Completo 
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Diseño de Mapeo de Navegabilidad 

“Bienvenida” 

Interfaz de Bienvenida 
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Ramas de “Opciones” 

Interfaz de Opciones 
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Ramas de Botón de “Información General” 

Interfaz de opción de Información General 
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Ramas de Botón de “Ubicación” 

Interfaz de opción de Ubicación 



70 

Ramas de Botón de “Horarios” 

Interfaz de opción de Horarios 



71 

Ramas de Botón de “Productos/Categorías” 

Interfaz de opción de Productos/Categorías 



72 

Ramas de Botón de “Contactos” 

Interfaz de opción de Contactos 



73 

Mapeo de Navegabilidad 
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Implementación  

Creación de Intents 



75 

Frases de Entrenamiento 
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ANEXO N° 06 
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ANEXO N° 07 
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ANEXO N° 08: 
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ANEXO N° 09 
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ANEXO N° 10 
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ANEXO N° 11 



82 
 

ANEXO N° 12 
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ANEXO N° 13 
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ANEXO N° 14 
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ANEXO N° 15 
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ANEXO N° 16 

CRUADRO 1. Resumen de 

procesamiento de casos 

N % 

Casos Válido 10 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 10 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas

las variables del procedimiento.

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,928 9 
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CUADRO 1. Resumen de 

procesamiento de casos 

N % 

Casos Válido 10 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 10 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas

las variables del procedimiento.

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,892 9 
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