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RESUMEN

En la presente investigacion se planted explicar los resultados obtenidos por un
chatbot en una floristeria en la ciudad de Piura, la cual estaba orientada segun su
variable de estudio (chatbot) el cual conto con dos dimensiones, la satisfaccion y
fidelizacion de cada uno de clientes las cuales fueron evaluadas en tres indicadores
por cada una de ellas. En la primera dimension satisfaccion se definio la atencion,
interaccion y credibilidad logrando su incremento a un 21,76 %.Del mismo modo
para la segunda dimensién fidelizacién 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 disefio de la investigacién fue tipo aplicada
preexperimental, su método de evaluacion de pretest y postest, este chatbot fue
desarrollado a base de la metodologia scrum, el nombre de este fue Rousbot.
Asimismo, para la obtencion 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 implementacion del chatbot comparando en cuanto mejoro las dimensiones

con sus indicadores.

Palabras claves: Chatbot, satisfaccion, fidelizacion, 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.
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|. INTRODUCCION



En la actualidad se vive en una era tecnolégica avanzada, donde las personas
cambian a diario los habitos al realizar una compra mediante aplicativos moviles
para obtener de manera facil los productos que necesitan. Las empresas tienden
por adaptarse a la tecnologia para que logren incrementar el nimero de clientes,
siendo asi que deciden invertir en el desarrollo de aplicaciones moviles o apps
personalizadas para el negocio.

En las organizaciones se deben definir estrategias e identidad digital, que ayude a
abrirse a la tecnologia 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 estan obligados a adaptarse a
diferentes escenarios, logrando nuevos conocimientos que exigen gran capacidad

de aprendizaje.

De acuerdo con la afirmacion de (Carrasco, 2016), las empresas antiguamente
desconocian de la implementacion de las aplicaciones méviles. Siendo asi, que a
partir del afio 2010 algunas de estas organizaciones optaron en apostar por nuevas
estrategias, desarrollando asi sus propias apps para dispositivos moviles
obteniendo de esta manera un crecimiento mas 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 cuan importante es el rol del
chatbot en las diversas actividades dentro de las empresas ya que gracias a su

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

Las empresas optan por tener una aplicacion exclusiva y personalizada que las
diferencie de otras, proporcionando diversas funcionalidades (registro, seleccién y
compra) para los clientes de manera rapida y facil. Por tal motivo se aspira a
impulsar el negocio de la organizacion mediante la creacién 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 asi
mejorar el incremento en el proceso de ventas y asi mismo promover la tecnologia
en el ambiente de trabajo. El cual ayudara a la organizacién a poder cubrir espacios
y tiempos, debido a que comparte con los clientes, preguntas y dudas que estos

tengan.



En base a la problemética mencionada anteriormente, se plante6 las siguientes
interrogantes, como pregunta general tenemos ¢Cuél es el impacto de la
implementacion de un chatbot para mejorar la satisfaccion y fidelizacion de los
clientes en la floristeria?, asi mismo se planteé las preguntas especificas ¢ Cual es
el impacto de la implementacion de un chatbot en la satisfaccion de los clientes? y
¢, Cuél es el impacto de la implementacion de un chatbot en la lealtad de los

clientes?

Este proyecto buscoé dar solucion a las dificultades que se presentaban al momento
de realizar diversas compras. Cada dia los supermercados, bodegas, tiendas han
ido evolucionando con la llegada de las nuevas tecnologias para mejorar la
eficiencia, eficacia en los bienes y servicios que como organizacion brindan. Los
propietarios se enfrentan a un entorno laboral mucho mas exigente por el lado
competitivo, por tal motivo la toma de decisiones se constituye a uno de los factores

mas importantes e indispensables.

Las personas cada dia tienen menos tiempo para saciar las diversas necesidades
en cuanto a la compra de detalles (obsequios, accesorios, peluches, ramos florales,
entre muchas cosas mas). La busqueda tiene que ver con lo que requiere el
consumidor, es decir corresponde al presupuesto econémico y a la atencién que la
tienda brinde. En la actualidad la sociedad obliga a pensar en estrategias para la
organizacion que contribuyan a mejorar la calidad en sus clientes, con el desarrollo

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

El propésito surgié en brindar una mejor alternativa a los consumidores, se trata de
gue cada cliente pueda realizar pedidos desde la comodidad del hogar, oficina o
lugar de preferencia que este tenga. Por ello se llevo a cabo el desarrollo del
sistema, el cual ayudé en el ordenamiento del negocio, y asi pudo darle una mejor
direccion, aplicando tecnologia artificial(chatbot), siendo este mas novedoso y
atractivo se logré generar un gran incremento tanto en el proceso de las ventas
como en el aumento del numero de clientes, que con el transcurso del tiempo se
irAn sumando. De esta manera se dio solucion 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.



Como objetivo general de la investigacion se pretendioé determinar el impacto de la
implementacion del chatbot para mejorar la satisfaccion y fidelizacion en de los
clientes en la floristeria. Y los objetivos especificos fueron determinar el impacto de
la implementacion del chatbot en la satisfaccion de los clientes y determinar el

impacto de la implementacion de un chatbot en la fidelizacion de los clientes.

Como hipétesis general de la investigacion se tuvo que La implementacion del
chatbot impactara positivamente en la satisfaccion y fidelizacién de los clientes en
la floristeria. Y como hipotesis especificas se plante6 como la implementacion del
chatbot impactara significativamente en la satisfaccién de los clientes y asi mismo
se vera como la implementacion del chatbot impactara significativamente en la

fidelizacion de los clientes.
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Los antecedentes se definieron por Orozco & Diaz (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 investigacion se considerd los siguientes antecedentes nacionales e
internacionales. En el ambito nacional se encontr6 en primer lugar a Jiménez
(2019), quien desarroll6 una entidad conversacional de IA, el cual tuvo como
objetivo la determinacion de los factores predominantes, asi mismo el nivel de
correlaciéon entre la entidad conversacional y la calidad del servicio el cual fue
percibido por los estudiantes. El disefio de la investigacion fue de tipo descriptivo
correlacional, este buscaba especificar las propiedades mas importantes de los
involucrados quienes fueron sometidos al analisis, el estudio conté con una
poblacion 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 ayudd a determinar la usabilidad
de las diversas plataformas proveedoras de tecnologia de reconocimiento de
lenguaje natural: la escala SUS y el segundo fue Service performance
(SERVPERF) para la medicién de la calidad del servicio de atenciéon a los
estudiantes. En conclusion, se obtuvo que la entidad conversacional se relacioné
de manera moderada con la percepcion que los estudiantes tienen acerca de la

disposicion y el rapido servicio que se les brindé.

Asimismo, para Aguilar & Balbin (2017), quienes llevaron a cabo un estudio en el
que se desarroll6 un sistema chatbot que fue aplicado para la banca de Seguros y
AFP, en la Universidad Peruana de Ciencias en el &mbito empresarial, aplicando la
metodologia TOGAF. Esta investigacion fue de disefio no experimental —
transversal, debido a que se recolectaron datos en un determinado tiempo, por lo
gue no tenian la manipulacion de variables. El cual, al implementar se evalu6 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 afio. Gracias a la
implementacion del aplicativo SBS obtuvo un registro de mas de 900 000

beneficiarios, los cuales mejoraron la experiencia en la interaccion con el programa



devolviéndoles un enlace para la atencion directa con cada uno de ellos, el cual

tuvo como finalidad brindar un mejor servicio.

También, en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de Tacna se llevo
un estudio desarrollado por Condori (2017), quién implementd un Asistente virtual
para mejorar el servicio de atencion de sus clientes el cual fue integrado a la
aplicacion de Facebook Messenger, este se encargd de brindar informacion,
mostrando noticias, publicaciones ademas contdé con un moédulo de encuestas y
buzon de sugerencias. La investigacion fue de tipo aplicada, de nivel correlacional
y descriptiva, el estudio estuvo conformado por alumnos de la misma universidad,
contdé con una muestra de 52 participantes, para obtener los datos se aplico la
técnica de las encuestas, con la finalidad de recoger informacion necesaria para en
un futuro utilizarlos a favor de la mejora continua al servicio de atencién. Puesto
que el propdsito principal fue encontrar la relacién entre el uso del chatbot y a la
mejora del servicio. Este autor obtuvo como resultado favorable concluyendo que
la herramienta que se implemento influyd positivamente en el servicio de atencion
al cliente, logrando la aceptacion de los usuarios debido a que reducia los tiempos
y brindaba respuestas oportunas y exactas.

En el plano internacional, se encontré un estudio donde Garibay (2020), implemento
un asistente virtual con la finalidad de lograr ofrecer una mejor atencion a los
usuarios mediante los canales conversacionales de la aerolinea en el pais de
México, tuvo como objetivo brindar mejores soluciones al momento que se llegara
a utilizar el chatbot, el cual se programé para atender las consultas o dudas de los
pasajeros generando acciones dirigidas segun cada solicitud. Dentro del proyecto
se realizaron dos encuestas, la primera encuesta de CP-BOT que tuvo como
finalidad medir el grado de satisfaccion entre los clientes con la atencién del chatbot
y la segunda encuesta media la satisfaccion del cliente, pero en este caso se
aplicaba solo cuando el asistente virtual envie al pasajero con un trabajador directo
de la aerolinea, en base a los instrumentos aplicados la investigacion obtuvo como
resultado que el 48% de los pasajeros mostraron una negativa y el 52% estuvo a
favor con respecto a la implementacion de la herramienta. Se concluy6 que a partir

de las encuestas aplicadas se obtuvo resultados positivos que ayudaron en el



proceso de optimizacién en cuanto el &rea de servicio al cliente como en la mejora

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

De la misma manera Rivas (2017), realiz6 un estudio en la empresa PYME, donde
desarroll6 un Sistema web con Inteligencia Artificial cuyo objetivo fue ayudar en la
mejora de cada uno de los procesos internos y externos, asi mismo en el respaldo
de informacion y en la asistencia a los usuarios, también implemento6 una estrategia
gue ayudaria 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 metodologia que se us6 para
realizar dicho proyecto fue el modelo de cascada, el cual tenia la responsabilidad
de planear y programar todas las actividades para el desarrollo del proyecto. Su
investigacion fue de tipo aplicada, la cual fue conformada por usuarios y conté con
una muestra de 80 participantes, asi mismo usaron la técnica de las encuestas,
concluyendo que los clientes mostraron un alto nivel de satisfaccion por la
implementacion, debido a su bajo costo, asi mismo porque fue novedosa dicha

herramienta.

Del mismo modo Cevallos & De la (2017), desarrollaron su investigacion en la
Universidad de Ecuador sobre la implementacién de los bots, quienes plantearon
como objetivo mejorar la gestién en la empresa para poder optimizar los recursos
en cada una de las areas y disponibilidad de la informacion. Este estudio estuvo
compuesto por tres tipos de investigacion tanto como aplicada, de campo y
exploratoria, la utilizacién estas permitieron obtener una descripcién actual de la
empresa, de como se realizo el manejo de los procesos en la atencion del cliente,
lo cual permiti6 obtener una mejor comprensién en las necesidades y en los
requerimientos del software. EI nUmero poblacional de este estudio fue de 150
clientes mensuales y de 8 trabajadores los cuales pertenecen a la empresa, asi
mismo cont6 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 duefios
y al personal encargado de la atencion al cliente dentro de la organizacion, siendo
asi que obtuvieron una idea clara de donde se encontraban las fallas en el area de
atencion, logrando optimizar tiempos y recursos de la empresa. Como resultados

obtuvieron que la tecnologia de bots fue mas beneficiosa porque ayudo6 en el



proceso de servicios de atencion logrando satisfacer las necesidades del cliente,
por el lado social afect6é al personal que atendia a los clientes debido que el Bot
realizaba sus funciones, por tal motivo la empresa VIPCELL ELECTRONICS opt6

por transferirlos a nuevas areas de trabajo.

El uso de aplicaciones moviles y de nuevas tecnologias como la implementacion
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 accion de responder
preguntas donde indicaba al usuario, la respuesta se basa directamente en el
conocimiento que se le proporciond anteriormente por especialistas. Pueden ser
definidos también como agentes disefiados para participar en conversaciones de
texto con los humanos. Estos se encuentran divididos en dos grupos primordiales,
como simples chatbots, que segun Sharpe (2017), los defini6 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 dialogos
complejos permitiendo que se planteen preguntas mas grandes, es decir que se

adaptan al usuario de manera mas rapida y sencilla.

Para Beunza, Puertas & Condes (2020), concretaron que la inteligencia artificial se
da en el momento en el que una maquina sigue tareas intelectuales de la persona
(ser humano), dentro de esta existen tres modelos como es la funcion estrecha o
débil, general y la super. De acuerdo con Cabrera (2016), mencion6 que entre las
principales ventajas de la implementacion del chatbot se encontraban la constante
atenciéon que brindaban este durante las veinticuatro horas/ Trescientos sesenta y
cinco dias del afio, asi mismo entre las ventajas mencionaban a la personalizacion,
el aumento de la posibilidad de conversion, recopilacion 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. Segun de Cock dice que impulsar en los diversos proyectos ya que
atraves de los agentes conversacionales imitan a la interaccion humana logrando
responder de manera adecuada (2020). Dentro de esta se crea, configura y entrena
al bot, integrandose después mediante APIs a las diferentes plataformas como



aplicaciones moviles y paginas web, con el objetivo que interprete instrucciones
emitidas por el usuario. Se construye los chatbot segun la direccidén que la empresa
considere y el rubro hacia este se incline, sintetizando las frases correctas y las
caracteristicas que el creador le proporcione en el aprendizaje segun las tareas
durante la atencién (Polyakov, et al., 2018). Asi mismo se observa en la tabla N°
01, atributos de la calidad de chatbot.

TABLA N° 01: Atributos de Calidad de chatbot

Indicaciones de las cualidades de calidad

Eficiencia

v' Solidez en la manipulacion

\

Prevenir las expresiones inadecuadas

Desemperio v'Asignacion de cada una de las funciones.

Satisfaccion

v Facilitar los saludos.
v' Disponer las indicaciones para las
Agregar conversaciones.
v Realizar las tareas de manera divertida e
interesante.
v' Permitir y Entretener en la interaccién al

participante.

v' Respeto, integracién y persistencia, ética.

Moralidad y v' Respaldar la privacidad.
Conductas v Proporcionar confianza.

v' Contestar las fallas y sefiales sociales.
Facilidad v" Encontrar el parecido o el propésito.

v" Cumplir con los requisitos y tiempos.

Fuente: Elaboracion propia

Las aplicaciones moviles para Carrillo (2020), las definio 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 dia estas apps cumplen con un rol
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beneficiario para los que la utilizan, debido a que reducen tiempos y recursos. Para
lograr desarrollar una aplicacion movil 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 programacion mientras codifica, de acuerdo con Developers
(2018). Para el mapeo de navegabilidad y siguiendo con el entorno de desarrollo
del chatbot se utilizé Power Virtual Agents, que segun Salguero (2022), es una
tecnologia la cual permitié la creacion de chatbots con IA, esta no necesité cédigo
porque se realiza mediante interfaz grafica la cual se hace mas amigable y asi
mismo de mayor facilidad para la creacion. Se espera que gracias a la creacion de
los chatbot’s ayuden en el servicio al cliente y a brindar la informacion que estos

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

Para el desarrollo de esta investigacion se utilizo la metodologia SCRUM, por ello
Schwaber & Sutherland (2017), puntualizaron a esta metédica 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
metodologia 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 proposito esencial, para el éxito de la metodologia y para
su aplicacion en los proyectos. Esta metodologia se compone por tres roles, el
primero es el Product Owner que es el delegado de establecer la vision 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), afirmd que
este es el facilitador y responsable de que se lleven a cabo todas las practicas y
valores en el modelado de scrum, consiguiendo una mejor gestion en los proyectos
de manera agil, eliminando todas las dificultades que se encuentren durante el
proyecto, asegurando un desarrollo eficiente y optimo en los tiempos indicados. Por
altimo, se encuentra el equipo de desarrollo quienes ayudan a brindar un mejor

servicio, aqui 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 definicion de los indicadores planteados para el presente trabajo, se
consideraron los siguientes conceptos para medir la satisfaccion y fidelizacién del
cliente dentro del proceso de ventas. De acuerdo con Quiroa (2020), manifestd que
este proceso se realiz6 mediante fases que desempefia el encargado de la atencion
dentro del negocio, con el objetivo de realizar una compraventa de algun articulo
que cubra con la necesidad del cliente llegando a efectuarse de manera eficaz el
servicio. Si se habla de satisfaccion tenemos a Morkunas, Mangirdas; Rudiené, que
mencionan que la satisfaccién se centra en determinantes intangibles al momento
gue el cliente recompra ya que este vinculo, se relaciona a mayor numero con la

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

Para Fajardo, Rojas y Robayo mencionan en su articulo 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
nocion del tiempo, puntualidad, seguimiento, confianza del ambiente, accesibilidad
y la comunicacién con el profesional (2018). Asi mismo, Peir6 (2018), concretd que
la satisfaccion de los clientes es de suma importancia para la organizacion, debido
a que el cliente realiza una evaluacion 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 nimero 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 cuestion a la experiencia que obtuvo en el momento
gue consumio. siendo que los clientes que se encuentren descontentos no se
encuentran dispuestos a mostrar fidelizacion al servicio otorgado (2020). Para
Guerreo (2018), menciono que la fidelizacion del cliente se presenta cuando existe
una relacién con la tienda, un cliente fiel es aquel que de manera recurrente compra
y utiliza los servicios del negocio. Lo cual permite tener una conexion directa con el
grado de satisfaccion, porque a mas satisfecho este el cliente mas recurrente sera

su visita a la tienda.
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3.1 Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion:

Para el presente estudio, debido al enfoque del tema al que esta orientado,
el cual es un chatbot para la floristeria, el tipo de investigacion fue de forma
aplicada. La investigacion aplicada permitié resolver situaciones que se
presentan en la realidad, con el propdsito de estudiar dichos problemas para
encontrar soluciones y asi crear un nuevo conocimiento que mejore la vida
de las personas, procesos productivos de las empresas. Segun Esteban
(2018), afirm6 que se denomina aplicada porque que plantean problemas e

hipotesis las cuales buscan resolver problemas involucrando a la sociedad.
Disefio de investigacion:

Esta investigacion tuvo un disefio cuantitativo experimental, asi mismo en la
subdivision preexperimental. De acuerdo Hernandez y Mendoza (2018)
mencionaron que estos disefios evallan, utilizan y manipulan las variables.
En primer lugar, tenemos la variable independiente (chatbot) y en segundo
lugar la variable dependiente (ventas), con el propdsito de observar el
impacto que se originaron entre ellas. Para la obtener los datos antes de la
implementacion del chatbot se evalla 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 gque ya esté implementada la
herramienta. Para asi, finalmente comparar los datos y observar el beneficio

gue brinda al negocio con la implementacion de este.

FIGURA N° 01: Ecuacion Tipo de disefio preexperimental pre-test y pos-test

G 04 X 02

Fuente: Hernandez, Collado y Baptista.
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TABLA N° 02: Definiciones de las variables de la ecuacion preexperimental.

Variable Significado
G Clientes
o1 Observar a clientes que no usaron el chatbot
X Implementacion de chatbot
02 Observar a clientes que ya usaron el chatbot

Fuente: Elaboracion propia

3.2 Variables y operacionalizacion

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 operacionalizacion. A continuacion, se

mencionan las variables.

Variable 1 Independiente: Chatbot

e Definicidon conceptual:
Para Mufoz (2016), indicé que un chatbot es un programa que tiene la
capacidad de realizar y mantener un didlogo fluido con una persona. Estas
conversaciones pueden desarrollarse en diferentes entornos, via texto o
como un chat ordinario. La implementacién de Chatbot en actividades o
negocios como en el area de atencioén al cliente, gestion de compras y pagos,
envio de informacion y novedades sobre tu empresa.

e Definicion operacional:
Esta variable fue el canal de comunicacién entre cada uno de los usuarios,

con la finalidad de aumentar la fidelizacién de los clientes.
Variable 2 dependiente: Ventas

e Definicion conceptual:
Este proceso, para Diaz, Burbano, Salazar (2018), fue de suma importancia
en el mercado econémico, 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.

Definicién operacional:

Esta variable ayudo en el proceso donde el vendedor logré la satisfaccion al
cubrir cada una de las necesidades de los clientes y adquirir la fidelizacion
mediante el compromiso de ellos.

Indicadores:

Como dimensiones para la variable dependiente se establecié como primera
dimensién, medir la satisfaccion dentro del proceso de ventas en la empresa
y como segunda dimension, conocer la fidelizacién del cliente.

Variable: Ventas

Dimensién 1: Satisfaccion

Indicadores: Atencion, Interaccion y credibilidad

Para la primera dimension se establecieron tres indicadores los cuales
estimaron la satisfaccion de los clientes dentro de la tienda, viendo como
cada indicador afecta en la atencion del personal, en la comodidad y
conformidad de los productos brindados. De esta manera Zarraga, Molina &
Corona (2018), afirmaron que las organizaciones buscan ser reconocidas
segun la importancia del servicio que prestan. Asi mismo consideraron
evaluar el servicio que ofrecen a sus clientes, exigiendo cada dia mejores
productos y servicios de calidad para satisfacer sus propias necesidades.
Dimension 2: fidelizacion del cliente

Indicadores: Calidad del servicio, calidad del producto y lealtad

Para la segunda dimension se establecieron tres indicadores donde se
estimaran la calidad del servicio y producto, asi mismo la lealtad de los
clientes donde se realizd el cotejamiento del antes y después de la
implementacion del chatbot dentro de la empresa. Por lo tanto, Cabrera
(2017), asegur6 que para muchas empresas la lealtad de los clientes es de
gran importancia para su propia sobrevivencia y productividad.

Escala de medicioén:

La escala de medicion a trabajar en esta investigacion fue ordinal o también
llamada ordenada, la cual permitié la evaluacion 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 Poblacion, muestra y muestreo

Para el proyecto se consider6 como poblacién a los clientes potenciales que
circulan cerca de la tienda estimados en el proceso de ventas. Asi mismo,
Chaudhuri (2018), manifesté que se le conoce como al grupo situacional donde se

llega coincidir con diversas especificaciones establecidas.
» Criterios de inclusion:

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

consumidores recurrentes.
> Criterios de exclusion:

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

internet y muestran deficiencia en el uso tecnoldgico.

Para esta investigacion se consideré a 30 personas como muestra que han sido
seleccionadas por conveniencia, las cuales se les aplicé los instrumentos seguin a
los indicadores establecidos, de modo que para Hernandez y Mendoza (2018),
conceptualizaron a la muestra como parte de la poblacién, donde a través de la ella
se obtienen los datos correspondientes, siendo representa a la poblacion la cual se
puedan producir los resultados. Para el desarrollo del muestreo, fue no
probabilistico, de modo que la muestra tomada fue por conveniencia, debido que la
poblacion es cambiante. Para Hernandez y Mendoza (2018), mencionaron que las
unidades no van a depender de la probabilidad, sino del contexto que se observa
del estudio. Para la investigacién se utilizé 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 recoleccién de datos

La técnica que se aplicdé dentro del proyecto serd la encuesta indirecta debido a
que los datos que se obtendran seran a traves 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 obtendran los datos, donde se lograra medir el nivel de
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satisfaccion. Conforme a Estrada (2018), define que al realizarse las encuestas
estas ayudan en la obtencién de la informacion para después obtener el estudio

basico de los datos recolectados y asi lograr la facil interpretacion de estos.

Para la evaluacion de los indicadores se utilizara los instrumentos establecidos
dentro de la matriz de operacionalizacién, la primera y segunda dimension estan
dirigidas a la satisfaccion y fidelizacion de los clientes las cuales seran respondidas
mediante la escala de Likert en donde los encuestados tendran que responder
segun su criterio, donde 1 es el nivel mas bajo y 5 es el nivel mas alto. Para Torres,
Salazary Paz (2019), definieron que el instrumento debe estar orientado en mandar
informacion de las preguntas mas importantes, para facilitar y acelerar las
respuestas, pero la informacién debe de estar bien establecida. En la tabla N° 03

se detalla el orden y valor de la Escala.

TABLA N° 03: Escala de Satisfaccion del Cliente

Escala de Likert

Totalmente en Totalmente de

desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo acuerdo

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista
Donde:
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Indiferente
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

Para el segundo indicador se utilizo los instrumentos establecidos dentro de la
matriz de operacionalizacion. Para la obtener los datos se plantea usar como
instrumento el cuestionario y se consideran preguntas que se encuentren
relacionadas segun 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 dimension. Asi mismo se formula un cuestionario para la
recoleccion de datos de la segunda dimension, 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:Recoleccion de Datos

Escala de
Dimension Indicadores Técnica Instrumento medicion
Atencién Cuestionario para
Satisfaccion Interaccién Encuesta  medir la satisfaccion
Credibilidad de los clientes
Calidad del servicio Cuestionario para Ordinal
Fidelizacion  Calidad del medir la fidelizacion de
del Cliente  producto Encuesta  los clientes
Lealtad

Fuente: Elaboracion propia

Dentro de la investigacion se definieron los tres tipos de validez de un instrumento,
estas fueron la validez de contenido, constructo y de criterio. Para Santos (2017)
menciond que la validez de contenido tiene la capacidad de que sea facil de
interpretar ya que se puede realizar un analisis y medicién segun cada item ya que
Se obtiene mediante el andlisis y criterio por un juicio de expertos. Asi mismo para
la validez de constructo la defini6 como aquella que realiza la comparacion entre
criterios externo pretendiendo que midan lo mismo. Para lo cual esta medicion
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 obtencion

segun las evidencias donde garantizé la existencia del constructo.

A continuacion, para el desarrollo de la investigacion se utilizé la validez de
constructo y de criterio. Donde, para la validez de los instrumentos se emple6
mediante la evaluacion de expertos. De acuerdo con Maravé (2017), menciono6 que
este método se efectlia mediante la observacion, 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 satisfaccion de los clientes

N° Experto Grado académico Puntaje Observacion

1 Aradiel Castafieda, Doctor 80 % Muy Bueno
Hilario

2 Avila Lopez, Magister 85% Excelente

Bernardo Patricio

Rivera Criséstomo Magister 80% Muy Bueno

Renee

Promedio 81.6 % Excelente

Fuente: Elaboracion propia

La validez se realiz6 mediante la modalidad virtual para evaluar los indicadores

dentro de la primera dimensién, 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 conclusion,

el instrumento es excelente para obtener los datos correspondientes.

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

N° Experto Grado académico Puntaje Observacion

1 Aradiel Castafieda, Doctor 80 % Muy Bueno
Hilario

2 Avila Lopez, Magister 85% Excelente
Bernardo Patricio

3 Rivera Cris6stomo Magister 80% Muy Bueno
Renee

Promedio 81.6% Excelente

Fuente: Elaboracion propia

De igual forma, se realiz6 la validez mediante la modalidad virtual para evaluar los

indicadores dentro de la segunda dimensién, 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 conclusion, el instrumento es excelente para obtener los datos correspondientes.
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Asi mismo se realiz6 la prueba piloto donde segun Diaz (2020), la definié como un
estudio corto y facil de aplicar para validar uno 0 mas 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 estan listos para ser aplicados.

Para medir los criterios de decision para la confiabilidad de los datos que se
obtuvieron y conocer el nivel de precision, se realizé 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 mas elevado.
Tenemos a Medina & Verdejo (2020), donde mencionan que se trata de la exactitud
0 consistencia de las puntuaciones obtenida mediante un instrumento coordinado
en distintas situaciones. Asi mismo esta incluida la precisién de la informacién de
una porcion de estudiantes con errores menores. Estos errores se encuentran
relacionados con la variacion en las situaciones del régimen del instrumento, la

subjetividad en la calificacion y la ambigtiedad en los indicadores o items.

Asi mismo para el coeficiente Alfa mide la correlacién entre las respuestas de un
cuestionario por medio del analisis de perfil de las respuestas dadas; y el analisis
de las preguntas, asimismo, ejecuta una correlacion media entre las propias
preguntas. De este modo, considerando que todos los items de un cuestionario
utilizan la misma escala de medicién, el coeficiente Alfa es calculado a partir de la
varianza de los items individuales y de la varianza de la suma de los items de cada

evaluado.
FIGURA N ° 02: Nivel de Confiabilidad

‘ Muy Baja Buena

Baja ‘ Moderada

Alta ‘

a 0.2 0.4 0.6 0.8 1.0

Fuente: Elaboracion propia

En la Dimensién 1 (Satisfaccion), se observo el calculo de la prueba del coeficiente

Alfa de Cronbach donde se midi6 el nivel de confiabilidad del instrumento, resulté
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un 0.928 indicando que el instrumento tiene un nivel excelente para ser aplicado en
nuestro proyecto de investigacion. Siendo que los datos fueron sacados con el
software SPSS.

TABLA N° 07:Estadistica de Fiabilidad del Instrumento de Satisfaccion

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,928 9

Fuente: Software IBM SPSS Statistics

En la Dimension 2 (fidelizacién del cliente), se observo el calculo de la prueba del
coeficiente Alfa de Cronbach, resulté un 0.892 indicando que el instrumento tiene
un nivel excelente para ser aplicado en nuestro proyecto de investigacion. Siendo

gue los datos fueron sacados con el software SPSS.

TABLA N° 08:Estadistica de fiabilidad del Instrumento de Fidelizacion.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,892 9

Fuente: Software IBM SPSS Statistics

3.5 Procedimientos

En este proyecto se consideré dar solucién a la problematica que padece y enfrenta
la tienda en esta nueva modalidad, donde la tecnologia es la que predomina. Esta
microempresa no cuenta con un sistema inteligente que le ayude a incrementar en
nameros sus clientes, es por ello que se planteé dichas variables ya mencionadas
y ver como influye una de la otra, buscando una solucion mediante el desarrollo de

este proyecto.

Para la recoleccion de informacion se utilizo la base de datos del repositorio propio
de la universidad y de otras instituciones que ayudan en la alimentacion de la

investigaciéon. Para la validacion de los instrumentos fueron aplicados previamente
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con la prueba piloto a su vez gracias a la coordinacién con tres expertos realizaron

su sabio juicio colocaron su calificacion porcentual.

También se utilizo al software IBM SPSS v.27 donde se trabajé la muestra de los
datos tanto para el pre-test y pos-test para la obtencion de los resultados que fueron
medidos a través de estadisticos descriptivos con frecuencia para posteriormente
fueran analizados los resultados obtenidos por medio de graficos para un mejor
entendimiento realizando la comparacion final entre estos en cuanto mejoro.
Finalmente se realizaron la discusion y conclusiones para la finalizacion dentro de
la investigacion donde se manifiesto el cumplimiento de los objetivos que se
plantearon para posteriormente realizar la redaccion de las recomendaciones que

corresponden.

3.6 Método de andlisis de datos

Para el andlisis de los resultados obtenidos mediante las encuestas se realizaron
aplicadas a los clientes de la tienda, estos datos seran importados en el Software
estadistico SPSS v.27 el cual ayud6 en medir la fiabilidad de escala para ver si los
instrumentos son aceptables dentro del desarrollo de la investigacion. Para la
realizacion de los analisis de las variables se ha aplicard un pre-test en los
indicadores atencion, interaccion y credibilidad. Asimismo, de los segundos
indicadores calidad del servicio, calidad del producto y Lealtad, el cual ayudara a
ver el estado actual en la que se encuentra la tienda sin implementacion de ninguna
herramienta tecnoldgica. Asi mismo se aplicara un post test el cual ayudara a
realizar la comparacion entre los datos extraidos anteriormente con los nuevos

datos obtenidos del post test.
3.7 Aspectos éticos

El presente estudio esta vinculada y comprometida con las normas establecidas
por la ética del investigador, asi mismo se busca respetar toda propiedad intelectual
gue se pueda citar en este proyecto de investigacion 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 investigacion.
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IV.RESULTADOS
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Para la investigacion segun el objetivo general se desarroll6 un chatbot con nombre
RousBot el cual ayudé en las ventas dentro de la floristeria, el asistente contd con
una estructura para interactuar y brindar la informacion al cliente como la
informacion de la floristeria, horarios, ubicacion direccionada al Google Maps.
Asimismo, brindando paquetes de descuentos por el monto de la compra que estos
generen. También se realizd un previo andlisis sobre el proceso de ventas en la

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

Para la prueba de fiabilidad se realizé mediante el software spss desde un registro
de datos con los resultados del cuestionario aplicado en el pretest y postest, por lo
gue se obtuvo una confiabilidad para la primera dimension de 0.903, lo que indica
que el cuestionario aplicado es confiable. Asimismo, para la segunda dimensién

fidelizacién se obtuvo una confiabilidad del 0.894.

TABLA N° 09: Escala de fiabilidad para las dimensiones satisfaccion y fidelizacién

Satisfaccion Fidelizacion

Pretest Postest Pretest Postest
0.708 0.903 0.714 0.894

Fuente: Elaboracion Propia

Para evidenciar la diferencia entre el pretest y postest se aplic6 mediante la
estadistica descriptiva la cual ayudd a evidenciar de manera mas clara la
interpretacion de los datos obtenidos resumiendo la cifras puntuales en la primera
dimensién de estudio satisfaccién se trabajé con los siguientes indicadores la
atencioén, interaccion y credibilidad los cuales fueron medidos mediante la
colaboracion de las respuestas de los clientes para verificar como era el trabajo
antes y después de la implementacion del asistente virtual, los cuales los resultados
precisaron e indicaron como la satisfaccion influye en cada uno de los indicadores
establecidos. Segun 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: Estadisticos Descriptivos- Satisfaccidon

N Minimo Maximo Media Desviacion estandar
PRE_S 30 9,00 24,00 15,5333 3,39100
POS_S 30 10,00 31,00 21,7667 5,87621
N valido (por lista) 30

Fuente: Software IBM SPSS Statistics

Se observo gque antes de la implementacién del chatbot en la tienda se obtuvo un
promedio de 15.53 en cuanto a la satisfaccion del cliente, mientras que después de
su implementacion del asistente se obtuvo un resultado de 21.76 lo cual significa
que aumento el nivel de satisfaccion con la implementacion de la propuesta.
Asimismo, se evidencia mediante el grafico el promedio que se ofrece en esta
dimensién el valor centrado del conjunto de datos encontrando el punto medio tanto

para el pretest y postest.

GRAFICO N° 01: Estadistica Descriptiva segun la Media - Satisfaccion
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Fuente: Elaboracion Propia

Para demostrar las diferencias en la segunda dimensién fidelizacion se llevo a cabo
a través de las respuestas realizadas por parte de los clientes de la tienda, la cual
ayudd a evidenciar de manera mas clara la interpretacién de los datos obtenidos

resumiendo las cifras puntuales en esta dimension de estudio influyendo en esta
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dimension los siguientes indicadores la calidad del servicio, calidad del producto y

la lealtad.
TABLA N° 11:Estadisticos Descriptivos- Fidelizacion
N Minimo Maximo Media Desviacion estandar
PRE_F 30 9,00 24,00 15,5000 3,42153
POS F 30 12,00 31,00 21,8667 5,73996

N valido (por lista) 30

Fuente: Software IBM SPSS Statistics

Se observo que antes de la implementacion del chatbot en la tienda se obtuvo un
promedio de 15.50 en cuanto a la fidelizacion del cliente, mientras que después de
su implementacion del asistente se obtuvo un resultado de 21.86 lo cual significa
que aumento el nivel de satisfaccion con la implementacion de la propuesta.
Asimismo, se evidencia mediante el grafico el promedio que se ofrece en esta
dimensién 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 conclusién,
se visualizé mejora al realizar la implementacion del chatbot en la tienda.

GRAFICO N° 02:Estadistica Descriptiva segun la Media - Fidelizacion
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Fuente: Elaboracion Propia
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HO: La implementacion del chatbot no impactara positivamente en la satisfaccion
de los clientes

Ha: La implementacion del chatbot impactara positivamente en la satisfaccion de
los clientes

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

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

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

Pre-Test Acuerdo Indiferente Desacuerdo
Atencion 12 8 10
Interaccion 11 9 10
Credibilidad 13 9 8

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla anterior se muestra que con respecto al primer indicador la atencion que
12 clientes encuestados se encontraron de acuerdo con la satisfaccion al ciudadano
brindada por la floristeria, mientras que 8 de ellos se encuentran indiferentes
respecto al tema mencionado, y 10 clientes estan en desacuerdo con la manera en
que realiza. Respecto al segundo indicador interacciéon 11 clientes estan de
acuerdo,8 se encuentran indiferentes y 10 de ellos en desacuerdo. Por ultimo, 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 segun los tres indicadores establecidos tal y como se detalla en la

siguiente tabla:

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

Post-Test Acuerdo Indiferente Desacuerdo
Atencion 17 7 6
Interaccion 16 7 7
Credibilidad 16 8 6

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla anterior se muestra el aumento con respecto al indicador la atencion
que 17 clientes encuestados se encontraron de acuerdo con la satisfaccion al
ciudadano brindada por la floristeria, mientras que 7 de ellos se encuentran
indiferentes respecto al tema mencionado, y 6 clientes estan en desacuerdo con la
manera en que realiza. Respecto al segundo indicador interaccion 16 clientes estan
de acuerdo,7 se encuentran indiferentes y 7 de ellos en desacuerdo. Por ultimo, en
el tercer indicador la credibilidad 16 clientes se encuentran de acuerdo y 8 en

indiferentes y 6 en desacuerdo.

Para mas entendimiento en los datos se utilizd para el estudio la prueba de
normalidad para la dimension satisfaccion que consta de los indicadores atencion,
interaccion y credibilidad y se utilizé6 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 HO
Sig >= 0.05 se rechaza la HO

TABLA N° 14:Prueba de normalidad segun Shapiro-Wilk en la satisfaccion

Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.
PRE_S ,957 30 ,260
POS_S ,962 30 ,339

Fuente: Software IBM SPSS Statistics

Gracias a la normalidad segun shafiro — Wilk se rechazé para este estudio la
hip6tesis nula y se acepto la hipotesis alternativa ya que el chatbot en la satisfaccion
de los clientes supero el 0.339 > 0.05 impactando positivamente el nivel los clientes

de la floristeria.

HO: La implementacion del chatbot no impactara positivamente en la fidelizacion
de los clientes
Ha: La implementacion del chatbot impactara positivamente en la fidelizacién de

los clientes
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Para la segunda dimension se muestran los resultados obtenidos para el pretest
segun los tres indicadores tanto para la calidad del servicio, la calidad del producto

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

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

fidelizacion
Pre-Test Acuerdo Indiferente Desacuerdo
Calidad del servicio 11 8 11
Calidad del producto 11 10 9
Lealtad 10 9 11

Fuente: Elaboracion 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 fidelizacion al
ciudadano brindada por la floristeria, mientras que 8 de ellos se encuentran
indiferentes respecto al tema mencionado, y 11 clientes estan en desacuerdo con
la manera en que realiza. Respecto al segundo indicador calidad del producto 11
clientes estan de acuerdo,10 se encuentran indiferentes y 9 de ellos en desacuerdo.
Por ultimo, 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 fidelizacién

Post-Test Acuerdo Indiferente  Desacuerdo
Calidad del servicio 15 7 8
Calidad del producto 17 7 6
Lealtad 16 8 6

Fuente: Elaboracion 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 fidelizacion al
ciudadano brindada por la floristeria, mientras que 7 de ellos se encuentran
indiferentes respecto al tema mencionado, y 8 clientes estan en desacuerdo con la
manera en que realiza. Respecto al segundo indicador calidad del producto 17

clientes estan de acuerdo,7 se encuentran indiferentes y 6 de ellos en desacuerdo.
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Por ultimo, 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
meétodo de shafiro-Wilk, en el estudio estuvo conformado por 30 encuestados lo que

hicieron constar que el nimero es menor a 50 para esta dimension.

TABLA N° 17: Prueba de normalidad segun Shapiro-Wilk en la fidelizacion

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PRE_F ,953 30 ,202
POS_F ,960 30 ,310

Fuente: Software IBM SPSS Statistics

Gracias a la normalidad segun shafiro — Wilk se rechazé para este estudio la
hipoétesis nula y se acepto la hipétesis alternativa ya que el chatbot en la fidelizacion
de los clientes supero el 0.310 > 0.05 impactando positivamente el nivel los clientes

de la floristeria.
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V.

DISCUSION
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Teniendo en cuenta los resultados obtenidos, en la primera dimension satisfaccion
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 atencion, interaccion y credibilidad, debido a que la satisfaccion de los
clientes con el chatbot requiere de comunicacion, de buen dialogo que sea
amigable y de buena calidad, el cual se visualizar en la TABLA N° 10 entre la
comparacion del Pretest y Pos-test. Esto fue reafirmado por Condori (2017), él
contdé con una muestra de 52 participantes quien obtuvo un resultado favorable,
concluyendo que la herramienta que se implement6 influyd positivamente en el
servicio de atencion al cliente, logrando la aceptacion de los usuarios debido a que
reducia los tiempos y brindaba respuestas oportunas, exactas y con un dialogo
amigable. También se tiene a Aguilar & balbin (2017) los cuales implementaron el
asistente para mejorar la experiencia en la interaccion de los peruanos afiliados a
la banca de seguros y AFP, el cual se desarroll6 de manera interactiva durante las
24 horas.

Asi mismo Rivas (2017), realiz6 un estudio en la empresa PYME en Ecuador, donde
desarroll6 un sistema web con Inteligencia Artificial el cual fue llamado Chatbot
Messenger, dicho estudio estuvo conformado por usuarios y el cual conté con una
muestra de 80 participantes, donde mediante la técnica de las encuestas logro
concluir que los clientes mostraron un alto nivel de satisfaccion por la
implementacion, debido a su bajo costo, asi mismo porque fue novedosa dicha

herramienta.

De igual forma para la dimension fidelizacion también se les aplicé a los 30 clientes
de la floristeria el instrumento para medir su lealtad hacia la tienda, asi mismo, se
evaluaron a los tres indicadores, calidad del servicio, calidad del producto y la
fidelizacion del cliente. Como se observa el GRAFICO N° 02 se evidencio el
aumento del 15.50 % al 21.86 % donde esto significa que la implementacion del
chatbot favorecio a la tienda, debido a que se encuentra relacionada el
comportamiento y la actitud del cliente con el chatbot. De esta manera se llevo a
cabo la evaluacion del nivel de satisfaccion y fidelizacion de cada uno de ellos.
Asimismo, Jiménez (2019) desarrollo un asistente donde se trabajéo con una

muestra de 54 estudiantes, quien logré determinar el nivel correlacional entre la
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entidad conversacional y la calidad del servicio que se brind6 obteniendo de manera
moderada la disposicion y el rapido servicio hacia los estudiantes.

Se observo que en los anexos N° 09 y 10 la calificacion para las dimensiones con
sus respectivos indicadores se encuentra en un nivel bajo, entonces para mejorar
ambas dimensiones se consiguio identificar qué aumento en porcentaje el pos-test
ubicandolo en un nivel alto, esto muestra que se logré mejorar ambas dimensiones
evaluadas con sus seis indicadores tanto para la atencién, interaccion, credibilidad,
calidad del servicio, calidad del producto y la lealtad. Se realiz6 la comparacion de
los cuestionarios rellenados por los clientes obteniendo como resultados para la
dimensién satisfaccion una mejora con la implementacion del asistente en un 21.7
% y para la dimension fidelizacién un incremento del 21.8 % esto indico que se

mejoro.

Con respecto a la hipoétesis general planteada en el proyecto, acerca del impacto
positivo que tiene en la satisfaccion y fidelizacion de los clientes en la floristeria. La
implementacion del chatbot logré la incrementacion en la atencién, interaccion 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
implementacion. De igual forma se logro la incrementacion en los indicadores de la
fidelizacién, donde el 58% estuvo de acuerdo en la implementacion, el 22%
indiferente en el temay el 20% en desacuerdo con la implantacion.

En el estudio previo Garibay (2020), implement6 un asistente virtual con la finalidad
de lograr ofrecer una mejor atencion a los usuarios mediante los canales
conversacionales de la aerolinea en el pais de México, donde base a los
instrumentos aplicados la investigacion 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 implementacion del asistente y el 52% estuvo a favor con
respecto a la implementacion de la herramienta porque les parecia mas facil en
consultar sus dudas, se puede deducir que su aplicacion genera ayuda o es de mas
facilidad. Se concluyé que a partir de las encuestas aplicadas se obtuvo resultados
positivos ya que el mas del 50% votaron por laimplementacion, asi mismo ayudaron

en el proceso de optimizacion en cuanto el area de servicio al cliente como en la
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mejora de la calidad en la atencién de cada uno de los pasajeros. Del mismo modo
Cevallos & De la (2017) se trabajo con el chatbot en el manejo de los procesos en
cuestion de la atencidn, el estudio estuvo compuesto por tres tipos de investigacion
tanto como aplicada, de campo y exploratoria, la utilizacion estas permitieron
obtener una descripcion actual de la empresa. Conté 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 duefios y al personal
encargado de la atencion al cliente lo que permitié que se optimizara con la ayuda

del asistente el tiempo de atencion y los recursos dentro de la organizacion.

Aguilar & balbin (2017) desarrollaron su estudio aplicando la metodologia 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 solucién, asimismo Rivas
(2017) realizo su estudio con la metodologia cascada, para el desarrollo del estudio
se trabajo con la metodologia scrum ya que es una metodologia agil que ayudo en
el proceso de atencion al cliente mediante las herramientas agiles las cuales
permiten gestionar o solucionar la incertidumbre ya que este proceso de atencion
al cliente es considerado uno de los mas criticos 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 rapida,

sin consumir recursos del equipo de atencion al usuario.

Asimismo, existe otras metodologias que ayudan en la elaboracion de estos
agentes, pero las ventajas de la metodologia. 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 items dentro del estudio la
cual tiene un enfoque flexible especialmente para trabajar con diversos proyectos
en entornos donde se necesita obtener resultados mucho mas rapidos con ciclo
gue sea interactivo con cada uno de los clientes y la forma de interpretar ayude a

solventar las dudas segun el servicio que esto deseen.
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En relacion con la elaboracion de las interfaces del chatbot para este proyecto de
investigacion, previamente se realizo un estudio de a la tienda, de como es la
atencion del personal, cobmo funciona el negocio, su sistema y de cémo es el
proceso de ventas. De esa manera se logro llegar a realizar y cumplir con el objetivo
general de igual forma con los objetivos especificos, asi mismo de establecer su
funcionalidad del chatbot para que este sea més 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 investigacion se ha propuesto demostrar que la
implementacion de chatbot mejora en la atencién del cliente, es por eso que
este asistente ayudo a abarcar a mas clientes de forma simultanea,
estableciendo un dialogo de forma directa obteniendo siendo de mejor
interaccion y un facil uso. El objetivo principal del presente estudio fue
determinar el impacto de la implementacion del chatbot para mejorar la
satisfaccion y fidelizacion de los clientes en la floristeria dado que los datos
gue se manejaron en los resultados demostraron que las dimensiones tanto
satisfaccion y fidelizacion con sus tres respectivos indicadores lograron
resultados positivos, tanto para la atencién, Interaccion, credibilidad, calidad
del servicio, calidad del producto y la lealtad se logré obtener un incremento
significativo. Por lo tanto, se observo que la implementacion del asistente
virtual en la floristeria impacta positivamente porque a mas fiel y satisfecho
el cliente se evidencia un mayor aumento en las ventas dado que el trabajo
gue existia entre el cliente y el encargado de la floristeria ahora lo realiza el
chatbot.

2. De igual forma, este estudio ha demostrado que se evidencié que la
implementacion del chatbot impacté positivamente lo que indica que la
calidad de atencién 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
investigacién seran de interés para que otros estudios logren trabajar sus
resultados a base de un riguroso analisis del negocio llegando a evolucionar
y convertirse en una nueva forma de negocio, donde este beneficie en la
atencion e interaccion del cliente, ya que en muchas situaciones se limita la
atencion provocando incomodidad. Sin embargo, cuando se hace uso de
herramientas tecnolégicas 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 satisfaccion
y conformidad. El pequefio tamafio de la muestra no permitié que se realice

una mayor comparacioén 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 comprension de la
investigacion realizada resaltando que el asistente conversacional es
novedoso dentro de la floristeria, ya que no existen negocios del mismo rubro
que cuenten con esta tecnologia, y la atencidon se automatiza ya que el
chatbot puede suplir la atencion 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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40



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

meétodos de estudios que se aplicaron:

1. Para una futura investigacion 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 tramites
en linea, 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 medicion en un lapso de
tiempo determinado, ya sea mensual o anual, pues se considera que mas
extenso sea el tiempo en el que se trabaje la investigacion se obtendra

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

MATRIZ DE CONSISTENCIA
Titulo Pregunta Objetivo Preguntas Objetivos Variable Definicion Definicion Dimension Indicadores Escala Disefio
General General especificas | especificos conceptual operacional es de metodolégico
medicio
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ANEXO N° 02: Cuestionario Dimensiéon de satisfaccion

Instrumento N° 01: CUESTIONARIO PARA MEDIR EL INCREMENTO DE
SATISFACCION EN LOS CLIENTES

Investigador:

Institucion Investigada:

Tipo de Prueba:

Motivo de Encuesta: Satisfaccion del Cliente
Fecha de inicio:

Fecha final:

Este cuestionario tiene como objetivo seguir mejorando el servicio de atencién, para
lograrlo, es muy importante conocer la opinion de los clientes. Este cuestionario se realiza
de forma andénimo. Solicitamos que indique su nivel de satisfaccion en la atencion de
acuerdo con una escala del 1 al 5 sabiendo que:

1= 2= 3= 4 = 5=

Totalmente en desacuerdo | En desacuerdo Indiferente De acuerdo | Totalmente de acuerdo
Alternativas
de
112(3/4|5

¢,Cree usted que la persona encargada de la atencién le brindd la informacion

necesaria que usted buscaba sobre algun producto?

¢ Cree usted que la atencion brindada por el personal que presta el servicio en la

tienda es rapida?

¢ Cree usted que la persona encargada de la atencién trabaja de forma eficiente?

¢, Considera usted que el personal de atencién es amable con el cliente?

¢ Cree usted que el personal de atencion al cliente es receptivo al momento de

responder sus dudas?

¢ Usted se encuentra satisfecho con el personal de atencion 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 Dimensiédn de satisfaccion

Instrumento N° 01: CUESTIONARIO PARA MEDIR EL INCREMENTO DE
FIDELIZACION EN LOS CLIENTES

Investigador:

Institucion Investigada:

Tipo de Prueba:

Motivo de Encuesta: Fidelizacion del Cliente
Fecha de inicio:

Fecha final:

Este cuestionario tiene como objetivo seguir mejorando el servicio de atencién, para
lograrlo, es muy importante conocer la opinion de los clientes. Este cuestionario se realiza
de forma andnimo. Solicitamos que indique su nivel de satisfaccion en la atencion de

acuerdo con una escala del 1 al 5 sabiendo que:

1= 2= 3= 4 = 5=
Totalmente en desacuerdo | En desacuerdo Indiferente De acuerdo | Totalmente de acuerdo
Alternativas
de
Interrogante respuesta
112/3/4|5

¢ Considera que dentro de la tienda es facil sostener con fluidez un didlogo con el personal

gue 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 atencién cuenta con conocimientos

suficientes?

¢, Considera usted que fue de su agrado los productos que adquirié?

¢ Los productos o el producto que adquirié 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 mas productos de la

tienda?

En comparacion con la competencia, ¢Cree usted que como proveedor le brindamos

confianza?
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ANEXO N° 04: Autorizacién para acceso a la informacion

AUTORIZACION PARA LA REALIZACION Y DIFUSION DE RESULTADOS DE
LA INVESTIGACION

De mi mayor consideracion:

Por medio de presente, JOAQUI ROSAS Y DETALLES EIRL, identificada con
Registro Unico de Contribuyente N°.10431849238, con ubicacion 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 jovenes Gomez Chunga Maria Mercedes con DNI 72216556 y Juarez
Cortez Wendy Fabiola con DNI N° 75141834, para realizar el proyecto de
investigacion titulado: “CHATBOT PARA MEJORAR LA SATISFACCION Y
FIDELIZACION DE LOS CLIENTES EN LA FLORISTERIA JOAQUI, PIURA
2022”, y difundir los resultados de dicha investigacion utilizando el nombre del
JOAQUI ROSAS Y DETALLES EIR.

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

despido de usted.

Atentamente,

JOAQUI

ROSAS ¥ DETALLES

Sintia Paola Timana

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

Requerimientos del Sistema

RF-01: El chatbot debera responder de forma automatica cuando se inicie una

conversacion.

RF-02: El chatbot debe brindar informacién de la Floristeria.
RF-03: El chatbot debe brindar la ubicacion de la Floristeria.
RF-04: El chatbot debe brindar los horarios que tiene la Floristeria.

RF-05: El chatbot debe permitir consultar sobre los productos/categorias que tiene
la Floristeria.

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

para realizar consultas complejas personalizacion de detalles

RF-07: El chatbot debe registrar la informacién 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 dias del afio.

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

Descripcion Estado Iteracion | Prioridad
El chatbot debera responder de
forma automatica cuando se inicie
HU-01 Completo 10 Alta
una conversacion.
El chatbot debe brindar informacion
de la Floristeria.
HU-02 Completo 10 Alta
El chatbot debe brindar la ubicacion
de la Floristeria. .
HU-03 Completo 7 Media
El chatbot debe brindar los horarios
ue tiene la Floristeria. .
HU-04 a Completo 7 Media
El chatbot debe permitir consultar
sobre los productos/categorias que
HU-05 produ goras que | = ompleto 10
tiene la Floristeria. Alta
El chatbot debe brindar los
nameros de contactos de los
HU-06 Completo 10 Alta
representantes para realizar
consultas complejas 0
personalizacion de detalles
RF-07 | El chatbot debe registrar la
informacion emitida por el cliente Completo 7 Media
HU-07 | El chatbot debe ser integrado al | Completo 10 Alta

asistente Google.
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Descripcion

Atributo

El chatbot debe ofrecer una interfaz

amigable e interactiva con el cliente.

HU-RNF-01 Amigabilidad
HU- RNF -02 | EI chatbot debe disponer las 24

horas y los 365 dias del afio. Disponibilidad
HU- RNF -03 | EI 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 Tareas Descripcién Estado
Usuario
Mapeo de Se definird los temas
T1 | navegabilidad | conversacionales que el | Completo
HU-01.: chatbot usara.
Dialogo de Se disefiara el inicio de la
INnicio T2 | Conversacion | conversacion que el | Completo
de inicio chatbot usar4d con el
cliente.
Responder de | Se debe responder de
T3 forma forma automatica las | Completo
automatica | dudas.
Disefiar el Se debe definir la
HU-02 T4 dialogo para | informacion de la | Completo
Dialogo de presentar la | empresa.
consulta de la informacion de
Informacion de la floristeria
la Floristeria Se debe seleccionar la
Consultar la | opcion informacién en el
T5 Informacién | asistente  virtual para | Completo
mostrar lo que contiene la
opcion.
Disefar el Se disefara la opcion en
HU -03 didlogo para | el asistente virtual para
Dialogo de presentar seleccionar la ubicacién | Completo
consultadela | T6 donde esta | de la organizacion.
Ubicacion de la ubicada la
floristeria polleria.
Se debe mostrar la
T7 Consultar la | ubicacion de la empresa | Completo
Ubicacién en el asistente virtual.
Disenar el Se disefara la opcion en
T8 didlogo para | el asistente virtual para | Completo
presentar los | seleccionar los horarios
HU -04 horarios de de atencibn de la
Dialogo de atencion en la | organizacion.
consulta de los Floristeria
horarios de la Se debe implementar
floristeria T9 | Implementar la | para mostrar los horarios | Completo
opcion establecidos de la
Horarios empresa
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Disefar el Se disefara la opcion en
dialogo para | el chatbot para
HU -05 T11 | presentarlos | seleccionar los productos | Completo
Dialogo de productos de | que ofrece.
consulta de los la floristeria.
productos de la Implementar la | Se debe mostrar los
floristeria T12 opcion productos de la tienda. Completo
Productos
T13 Disefiar Se disefiara la opcion en
didlogo el asistente virtual para
HU-06 para presentar | seleccionar el medio de | Completo
Dialogo de contactos contacto.
consulta de
contactosde la | T14 | Implementar | Se debe establecer y
floristeria opcion mostrar los numeros de
Medios de contactos Completo
Contactos
T15 Disefiar el Se disefiara la opcion en
didlogo para la | el asistente virtual para
HU-07 opcién de seleccionar y guardar la | Completo
Dialogo de Registro de un | orden que se emita.
consulta para el producto.
registro Implementar la | Se debe registrar la orden
opcién gue seleccione los | Completo
T16 | Registro en el | clientes.
asistente.
Disefar la Se disefiardA como se
opcion de realiza la integracion con
T17 | implementacid | el asistente de Google | Completo
HU-08 n para con el bot.
Integracién integrarse el
con Google asistente.
Implementar la | Se debe integrarse con
T18 Integracién el asistente virtual de
Google. Completo
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Sprint Backlog

ID [Duracién Sprint Historias y Tareas del Sprint
Se definira los temas
conversacionales que el asistente
HU- [ virtual usara.
1 |8 dias | Primera Iteracion 01
Responder automaticamente
HU- | Brindar informacion.
02
HU- | Informar sobre la direccion.
03
2 | 8dias | Segunda Iteracion
HU- | Brindar sobre los horarios.
04
HU- | Permite consultar los servicios.
05
3 [ 8 dias | Tercera lteracién
HU- [ Brindar los nimeros de contacto.
06
HU- | Permite registrar las érdenes.
07
4 |8 dias | Cuarta Iteracion
HU- | Integracion al asistente Google.
08
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Sprint N°01

Fecha Fecha
Inicio Final
N° Historia Detalle Desarrollador | Duracién Estado
Mapeo de | Gomez
HU - 01 | navegabilidad Chunga Maria 2 Completo
Iteracion Responder Mercedes
N° 01 automaticamente 2 Completo
Juarez Cortez
HU - 02 | Brindar 5 Wendy 4 Completo
Informacion
Fabiola
Sprint N°02
Fecha Fecha
Inicio Final
N° Historia Detalle Desarrollador Duracion Estado
HU-03 Informar | Gomez Chunga
sobre la | Maria 4 Combleto
Iteracion direccion. | Mercedes P
N®02 HU-04 | Brindar ,
sobre los Juarez Cc_)rtez
horarios. Wendy Fabiola 4 Completo
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Sprint N°03

Fecha Fecha
Inicio Final
N° Historia Detalle Desarrollador Duracion Estado
Permite Gomez Chunga
HU-05 consultar | Maria
. 4 Completo
Iteracion con los | Mercedes
N° 03 productos
Brindar Juérez Cortez
HU-06 ggmeros Wendy Fabiola 4 Completo
contactos
Sprint N°04
Fecha Fecha
Inicio Final
N° Historia Detalle Desarrollador Duracion Estado
Permite Gomez Chunga
HU-07 registrar Maria 4 Completo
Iteracién producto. | Mercedes P
N° 04 —
Integracion Juarez Cortez
HU-08 al Wendy Fabiola 4 Completo
Asistente y P
Google
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Disefio de Mapeo de Navegabilidad

“Bienvenida”

Menzaje

Hola Bienvenido @, zoy el asistente
wirtuzl de Josgui Rosss y Detalles

Pregunta :
. Formular una pregunta

;Listos para iniciar una comversacion?

Identificar

4 Opciones de preguntas de tipo test E

Opciones para el usuario

Interfaz de Bienvenida

Hola bienvenido '/, soy el asistente virtual de Joaqui Rosas y Detalles ¢y

¢Listo para iniciar una conversacion?
LS
JOAQU

ROUSBOT ¢y

Espero pueda disfrutar de esta expenencia. &

CHATBOT DE JOAQUI ROSAS Y DETALLES. §

Vamos
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Ramas de “Opciones”

. Oue tal (] nomiire 3 continuacion le
mostraremos algunas opocnes gpara
Oue cONDZCa Mas sobre esta empresa,
nuestros productos y promaciones

Pregunta

Formular una umnta
preg

Ahora bien, coméntame, escribe o
selecciona guee tema te gustara conacer

|dentificar

| B Opdones de preguntas de tipa test o |

Opciones para el usuaric

|| Informacion General

|| Ubicacion

|| Hl:lrnriusl

| ProductosCategorias

|| Contactanos |

E FE E E E

Interfaz de Opciones

Rousbot X
Mercedes
Que tal Mercedes, a continuacion le mostraremos algunas opciones para que

conozca mas sobre esta empresa, nuestros productos y promociones.

Ahora bien, coméntame, escribe o selecciona que tema le gustaria conocer:

Informacion General Ubicacion ¢ Horarios T Produc

{=

Escribe un mensaje

[ ® <4

Rousbot X

Mercedes

Que tal Mercedes, a inuacion le mostr algunas opci para que
conozca mas sobre esta empresa, nuestros productos y promociones.

Ahora bien, é escribe o selecciona que tema le gustaria conocer:

Horarios T Productos / Categorias ¥ Contactanos -f§

{=

Escribe un mensaje

[ ® <

67



Ramas de Botén de “Informacion General”

Condicién

{x} Varl (texto)] x

es igual a

Informacion General

—— Agregar condician

Redirigir

E nformacian Genera
Wer tema

Interfaz de opcion de Informacién General

Informacion General

Mensaje

“Jeaqui Rosas y Detalles” § dic
inicio a sus actividades €l afio 2017
por la Srta. Sinthia Timana
brindando sus servicios en |z zona
céntrica de la Ciudad de Piura,
ubicada en uno de los centros
comerciales mas reconodidos de
nuestra ciudad "Open Plaza Piura",

" £ 15 de diciembre del 2013
inauguraren y las fechas fueron
excelenies por Iz celebracion de

-

]

Informacion General 2

“Joaqui Rosas y Detalles” W dio inicio a sus actividades el afio 2017 por la
Srta. Sinthia Timana brindando sus servicios en la zona céntrica de la Ciudad
de Piura, ubicada en uno de los centros comerciales mas reconocidos de

nuestra ciudad "Open Plaza Piura".

v El 15 de diciembre del 2019 inauguraron y las fechas fueron excelentes

por la celebraciéon del Dia de San Valentin.

v Iniciaron su negocio luego de realizar un estudio de mercado, cayendo
en cuenta de que no habia florerias en Piura que vendan rosas eternas. Algo
nuevo que definitivamente queria integrar a su negocio.

iQué deseas hacer ahora?

Regresar Opciones

L7

O

>< Finalizar Conversacion
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Ramas de Botén de “Ubicacion”

Condicién

{x} Varl (texto) x

es igual a e
-
-+ Agregar condicién
@]
Redirigir :

El Direccion
Ver tema

Interfaz de opcion de Ubicacion

“Joaqui Rosas y Detalles" W se encuentra ubicado en uno de los centros
comerciales mas concurridos de nuestra ciudad, ven a conocer este
emprendimiento.

UBICACION REAL EN GOOGLE MAPS.
Con este enlace seras redirigido a google maps, donde te mostrara la

ubicacion de nuestro restaurant.

Conoce nuestra Ubicacion, ven y adquiere nuestros productos.

Av. Andres avelino Caseres s/n, Urb, Miraplore...

Direccion

Mensaje

@ Joaqui Rosas y Detalles" se encuentra
ubicado en uno de os centros
comerciales mas concurridos de
nuestra ciudad, ven a conocer este
emprendimiento

https://goo.gl/maps/\V 1qwXrCLSGu

€ JOAQUIROSAS Y DETALLES, +51, 20001 > .
e 1 Ren
G
" Bomba de
et
ZEs R
Martoveiia
Juio  Sullana
Vricea &3
=)
e citen
(S ) Lo hona
o’ Cruz decana
3
Conacaos
= = %
-

Lot
JOAQUI ROSAS Y DETALLES y
oristaria RSN
€ Uemes 0O Guardar < Compire

———

=
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Ramas de Botén de “Horarios”

Condicidn

{x} Varl (texto) x

ezigual a ~ .
Horarios
-
|- Agregar condicion 1
Mensaje
@ “loaqui Rosas y Detalles” § cuenta
con atencién 2l cliente en el
O siguiente horaric:

Redirigir LUMES A VIERNES:

& 10:00 am - 20:00 pm.
Horarios
IE' Ver tema SABADO:

& 10:00 am - 18:00 pm..
DOMINGO:

_ 3¢ CERRADO

Interfaz de opcidn de Horarios

Horarios

“Joaqui Rosas y Detalles" ¥ cuenta con atencion al cliente en el siguiente
horario:

LUNES A VIERNES:
v’ 10:00 am - 20:00 pm.

SABADO:
v’ 10:00 am - 18:00 pm..

DOMINGO:
) CERRADO.

70



Ramas de Botdn de “Productos/Categorias”

Productos/Categoria
Condicién ;
&
{x} Varl (texto) x Sregunta
es igLIE| d ™ '. Formular una pregunta

‘ Producto 5_-'rCEiEgCI rias " Estas son las las categorizs que ofrecemos,
sxcribe o ssleccions alguna para que pusdas
wer nuestros productos

|- Agregar condicion

Identificar

B Opciones de preguntas de tipo test >

Opciones para el usuario
: :'.nsa::
REdIrlglr Bomboneria

El Froductos/Categoria Peluches
Ver tema

Jowyeria

o

B B B B =2 =

Fechas Ezpecialss

Interfaz de opcion de Productos/Categorias

Productos / Categorias
Productos / Categorias ¥

Estas son las categorias que ofrecemos, escribe o selecciona alguna para
Estas son las categorias que ofrecemos, escribe o selecciona alguna para

que puedas ver nuestros productos.
que puedas ver nuestros productos.

. Y . [
Rosas § Bomboneria & Globos Burbuja @ Peluches & 20s Burbuja ¢ Peluches & Joyeria Fechas Especiales
y !
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Ramas de Botén de “Contactos”

Condicion

{x} Varl (texto)] x

esigual a

Contactanos

|- Agregar condicion

Fedirigir

EI Contactanos
‘er tema

Interfaz de opcion de Contactos

Contactanos

(&

IMensaje

Puedes comunicarte con nosotros al
914704203

Contactanos ~[§

Puedes comunicarte con nosotros al 914704203

Llamar al 214704203

Regresar Opciones X< Finalizar Conver

(=
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Mapeo de Navegabilidad
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Implementacion

Creacion de Intents

Dialogflow
Essentials

BOT_ROUSS

5 Entities

[C] knowledge (b=

s Fulfillment

) Integrations

Training

History

=
Validation
©
[::]

Analytics

L] RKnowleage ==

Y Fulfillment

) Integrations

7" Training
Validation
@ History

Global -

53

e & 0 0 & 06 0 0 11 0 0 0 0

Intents

Billetera_dig
Bomboneria -~
compr_verifi
Contactos

Default Fallback Intent
Default Welcome Intent
Efectivo

enviar_direc -~
fechas_especiales -~
FinConversacion
globos_burb -
Horario

IndicarCant -~

Informacion General
joyeria v
Peluches ~
Prod-Categoria
Realizarmaspedido
reco_local

Regresar_Opciones

"
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Frases de Entrenamiento

ablar con Rousbot

saludos

hey hola
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ANEXO N° 06

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
METODOLOGIA DE DESARROLLO

Apollidos y Nombres del Experto: [ Or. ARADIEL CASTAMEDS HIL AR |
Tiulo yio Gradoe Académico: | DOCTOR EN INGEMIERLA DE SISTEMAS |
Doctor (x | Magister (x) Ingeniero | x) _Licenciado | x | Oro { x }

Fecha: | 21062021 |

TESIS: Chatbot Para La Venta De Rosas ¥ Regalos

Avtores:
» Gamez Chunga, Maria Mercedes y Judrez Cortez, Wendy Fabicka
MUY MAL (1) MALD (2) REGULAR (3] BUEMD(4) ENCELENTE| S

Mediante la tabla de evaluacidn de experios usted Sene la facultad de evaluar ka2
melodolagia de desamollo de software imolucradas mediante una serie de preguntas con
punuacones espedficadas al final de la tabla. Asimesmo, se exhoria a las sugerencas de=
cambio de fMems que oea pertinente, con |a finakdad de mejorar |a coberencia de las
pregunias.

ME TOH MU OHS | A

ITEM PREGUNT A5 SR IP FLANBAM
& Lhed meftodologla brinda un mejor modsk
1 de conocimesmio para = frabajo de| B 4 3
s higace s

{ L metododogia propone un cicko de vida
En donds s& indican s fases,  las
acirsidades y los producios mas relevanies
en &l rabae de nvestigacon 't

{ilhed mziodologla esla enfocado a
3 proyecios y es mas Sl de enfender ymas | & 4 3
auloorgan oado del equpo’?

e metsdologa define clhramente las
4 |reglhs e se ullicaran en el skElema) B 4 3
experio del frabajo de imveshgaoony
Lt metodologla Bems wuna esiuciura

- Mas pErarguca’ = “ s
b & U meindoiogla e mas Sexble)? B 4 3
&Lt metodolagia ouenta con un énfasis
una documentacidn de los procesos parael | B & 3
I desamolo del proyecho#
PUNTILLAGION el 28 Fa |
SUGEREHCIAE
FIRME& DEL EXPERTDO _H-E-E‘_.:.:E_r..:-‘-__inﬁ,__i_.l
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ANEXO N° 07

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

METODOLOGIA DE DESARROLLO

Apellidos y Nombres del Experto: Mg. Avila Lopoz, Bernardo Patricie

Magistor on Administrackn, Ingoendsro do
Thuky o Grado Acadamicoc alstomas
Doctor | ) Magistar [ k) ingeniore | ®) LEsnciadol | Odro (|

Fecha: | 606/ 201 |

TESIS: Chatbot Para La Venta De Rosas Y Regalos

Autores:
s Gamez Chunga, Maria Mercedes y Judrez Cortez, Wendy Fabioka

MUY BEL (1) MALD (2 ) REGFULAR (3] BUEND{4) EXCELENTE(E)
Medants la abla de evaluacidn de experios ested Sene la faculad de evaluar |3
meiodologia de desanmollo de software imvolucradas medianie una sevie de pregunias con
puntuacones espedficadas al fimal de la tabla. Asimismo, se exhoria a las sugerencias de
cambio de flems gue aea pertinente, con |a inabdad de mejorar |a coberenca de las
pregunias.

METODLOGIA

ITEM FPREGUNT AS 2RI P FLANBAMN
,E_r_:'LIE' mﬂh‘;ﬂ brinda wn major mosdek

1 de comocimisnio para & frabajo de| B 4 4q
I'lh't'ihgn'.ll:l:fl-"

& et mistodiclogia propone wn ook de vida
en donde se Indican kBs lases las
actradades y los producios mas relevanies
&0 B T2 o e SRSk

it melodologla esta enfoccado a
J proyscios y 25 mas Sl o entender ymas | B 5 4q
autooegan mado del equpo’

Lwe mefoddogh define chraments las

4 rsglas g & WBlcaran en el sElRma) B 4 4
& xpeno del rabajo de imveshgaoion!

et mefodoiogla tems una esruciura

5 . B F 4
mas pE=rrgucal
G et mriodologla &5 mas Sexikle? B 5 4
et metodologla ousnta con un énfasis
una documen @oicn de los procesos e e 4
i desarolo diel proyecho® B =
PUNTUACION T3 a0 L]
EUEEREHCIAE

I l .-.__.-
EIRMA DEL EXPERTO | -,_-_,#2:'.*. l 'I- ff |

77



ANEXO N° 08:

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

METODOLOGIA DE DESARROLLO

Apollidos y Mombres del Experta: | RIVERA CRISOSTOMO REMEE
Titulo yio Grado Académico: | Magnier
Doctor | § 2 Magester [ x ) Ingeniere | ®) Lkoenciadof } Ofro [ ]

Fecha: | ADNOE2021

TESIS: Chatbot Para La Venta De Rosas Y Regalos

durbornes:
» Gamez Chunga, Maria Mercaedes y Judrez Cortez, Wendy Fabicla
MUY B 1) MELDZE) REGINLAR (3) BUEND|4) EXCELENTE|E)

Medants la tabla de svaluacion de eaperios usted tiere la facultad de evaluar I
metodalogia de desamolio de software imaolucradas medianie una serie de prequnilas can
punfuaciones especificadas al final de la abla. Azmismo, s= exhoria a las sugerencias de
cambia de ilems gue aea perlinents, con la inabkdad de mejorar la coberenca de las
preg unlas,

METODOLOGIA
ITEM PREGUNHTAS SCRLUM ZP FLAMEAN

4L mestodologla brinda um major modeko

1 de consoimesrio para e frabajo de & 4 4
Imvesshigaoin’
4L metndologia propone un ciclo o vida

2 en domnds s& indican las fases, las 5 4 4
acirsidades y ios producios mas elevanies
en & tralsipo de inveshgacian Y
Llue  melodologla  esta enfocado o

L| propecios y 25 mas S5l de endender § mas & ] 4

aulcorganizado el sgupo?

e mebsdologa define chrament las
4 |rsglas g s2 wBlcaran en & skebsma E 4 4

gxperio del rabajo de mmveshgaoon'!

,E_l'_:'Lrl!' I'I'E".I:lﬂ-ﬂi:-;lﬂ teeimes Wina EsTUCiLra

? | mas erarquica? o 4 4
6 | pihet metodologla es mas Sexble’ ) ] 4
L lhet metodoksgla cuenta con um EntEsis
Una documeniacion O 105 prooesos pans & 4
¥ |desamolo del proyeschs! ] 4
PN TILLAC IOM -] 20 28
SUGERENCIAS

FIRME& DEL EXPERTL
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ANEXO N° 09

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUNENTO DE EXPERTOS

L. DATOS GENERALES
Acelidos y Nombres ded Expento [ Dr. ARADEL CASTANEDA HILARIO |
Titdo yo Grado Acastmico. | DOCTOR EN INGENIERIA DE SISTEMAS
Doctor (x) Magister ( x) Ingeniero (x ) Ucenciado(x ) Otro { x ) Bachiller
Universidad que labora Universitad César Valoeio
Fecha 21/D6/2021

| Tess: Chatbot Para La Venta De Rosas Y Regalos

Autores:
Gomez Chunga, Marfa Mercedes y Judrez Cortez, Wendy Fabicla
Deficients (0-20%) Reguian(21-50%) Bueno(51-70%) WNuy Bueno(T130%) Exceleme(B1-100%)
Modianie la evaluacion de exponos usted tene la facultad de calficar b tabia de valdacion dd nsumento
Pwolucradas medanits Und S0re 08 INSICAdores CON PUMUACoNeSs espociicadas en la abla, con la vadormcdin de 0%
- 100%. AamiEmo, S0 aahorta 2 s sugenndas 0e cambeo 38 Rems que orea perinente, con i finaldad de mojorar
2 coherencia de 106 INScadones para su valtrackdn

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
e e VALORACION
INDICADOR CRITERO o3t - $10% | 7sa0n |er10en

CLARIDAD Es formuiado con eng.ae sorceado 2]
C8JETVIDAD ESd eapresado en conducta cbservabie 8
ACTUALIDAD Esaoou:oodavm la dendia y 8
ORGANZACION Exide Una 0rQaniz acdn lOgca. 80
SURICIENCIA mm 16 Qspecits de canddad y &2

ROOCLS0 Pala valof af 105 aspecios 0d 12]
INTENCIONALIDAD SO y el

E<3 DaSAto en ASPOCIDS eONcos ¥ 80
CONSISTENCIA entiicos
COHERENCIA En 06 S0 resoocio a ndicasor 80
[METOOOLOGWA | Responde @l propdeilo de invessacon 80

El natrumento ¢S adecuado al 5po de 8
|[PERTENENCIA PSSO 200N

TOTAL 80
L. PROMEDSO DE VALIDACION
80

V. OPCION DE APLICABILIDAD

[ X) Bl nstrumento puede sef aplicado, tal como estd elabarado
El instrumento dabe Sef Mjorado anties oo ser
() aplcado

FIRMA DEL EXPERTO 7 59\:’:;)_;@)
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ANEXO N° 10

|. DATOS GENERALES
Apalicos y Nombres ol Expeno Al
ister en ingeniero de
Tiuo wio Grago Acasinico. | Sistomas
Doctor() Magister( x) Ingeniero (x ) Ucenciade | ) Otro { ) Bachiber
Unnversdad que laborx Unvers:aad Cosar Valeao
Fecha po i)

| Tesss: Chatbot Para La Venta De Rosas Y Regalos

Autores:
Gomez Chunga, Maria Mercedes y Judrer Cortez, Wendy Fabiola

Deficiente (0-20%) Reguan21.50%) Buenc($1.70%) Muy Bueno(T130%) Excelemte(B1-100%)
Moediamie i evaluaddn de expenis ued tene la facutad de calficar la Mbia de vasdadon & nsyumento
Pvolucradas moedanto und Sene de INSCadones CoN puniuacones especiicadas en la tabla con |a valoacdn da 0%
« MO AGINEmO, 50 GaNOra & RS QNG ad 00 CambIo 3¢ ems que red parinenta, Con 1A Mnalaad 0o mejons
I Coheendia G0 106 INSCAUNes Para &y valoracin

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
VALORACION
INDICADOR CRITERO (XT3N RE LY FIE L O PIN N PRI
CLARIDAD E3 fomuds oon =
C8JETVIOAD £ anpn0sa00 0n conducti chservabie 1]
Es adecuado of avance. la denda y
ACTUALIOAD eberee~y 1
TR AN XS Ui OF ) s 00n 100 O =
SURICIENCIA &““"’w‘""“‘m"'mv =
AdCCuado para valinas 106 aspoctos oo
INTENCIONALIDAD siss - y clanifico. 85
E¥3 DISAlo 00 ASROCIS MON0S ¥
CONESSSTENCIA certilcos. 45
[CONERE IR N o6 Galos [ep0cD & Pocasor ¥
[METUCCLLGR | Responde @ propomin 00 Fwesioaaon Lo
VST €5 S00CLS00 3 DO O 15
PERTENENCSA | rvestigacdn
TOTAL &850
Il PROMEDIO DE VALIDACION
850

V. OPCION DE APLICABILIDAD

{ X)) El natramondo pueda sof splicado. tal como ostd olaborado
Bl natrumentd Sebe S8 Meoradd antes 0o ser

() aphcato )
FIRMA DEL EXPERTO _Q.jgfﬁxu = 1
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ANEXO N° 11

Apalndos y Nombres del Exgemo
Tiuo ylo Geado Acaddmico:

INCENERD DE SISTEMAS

Doctor| ) Magister(x ) Ingeniero (x ) Licenciade( ) Owel )
Universdod que labora: Universadad César Valelo
Fecha S0&2021

1esis: Chatbot Para La Venta De Rosas Y Regalos

Gomez
Deficients (0-20%)  Reguiar(21.50%)

Auftores.

Maria Mercedes y Julrez Cortez, Wendy Fabiola
Bueno($1-70%)  Muy Bueno(T1-80%)

Madianmo ka eva aciin 08 axperiin wsied Tend & faculad do calificar & 1adla do valdacion del nsumento
POlucradas medinte und S 30 NACAAONS CON PUMLOLIONeS S4pelcadas on la Wbl con Lo valoracidn de 'S
- S00%. Asimismo, 50 GahOora 3 88 Sugenncis 00 Cantio do Nems Gue Oea parinende. 0on B naldad do Mmoo
la coberondcia de 06 NdICA0Ores PUra Su Vakoracdn

Excelente(31-100%)

1L ASPECTOS DE VALIDACION .
vwa
INDICADOR CRITERO 0-20% N BN | Tea0n | s
CLARDAD E3 formudado Con |erguaa 2o ado 80
CEIETNVDAD ESl eapensads eh condutta olsenable. 20
ACTUALIDAD E8 A00CUAN0 o avancd, B Cenoa y 20
CRGANZACION Exsie ura or Kgeca 20
SUFICIENCIA Comgrende ho8 &apecios de Contited y 20
ONAL ALOCUBI0 Pard valorar o6 aspecios dof
INTENC DAD sebloma sratodoidgeo y cortlico %
E50 DaSado on Sspecios tedrices y
CONSISTENCIA cantiioes 80
COHERENCIA En log daks resoecio o Ndcacy 80
METCOCLOGIA REApONde @l Iopieto de Mvostigacdn 8
El nstrumendd es adecuado al 3p0 de &0
PERTENENCIA SN0
TOTAL 800
L PRONEDIO DE VAI_._W

V. OPCION DE APUCABILIDAD

[ X) B nstrumeio pucde séf aplioado, Wl como s eliborado
E) nastrumenio debe sof Meyy a0 antes de ser
( ) splcado

FIRMA DEL EXPERTO
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ANEXO N° 12

L DATOS GENERALES

Apaliaos y Nombees o¢f Expento. [ Dr. ARADEL CASTANEDA HILARIO |
Tiuo yo Grado Academico. | DOCTOR EN INGENIERIA DE SISTEMAS

Doctor (x) Magister( x) Ingeniero (x ) Licenclado(x ) Otro ( x ) Bachiller

Universdad que labora Univeradad Casar Valeo ‘
Fecha 210672021

1ess: Chatbot Para La Venta De Rosas Y Regalos

Autores:
Gémez Chunga, Maria Mercedes y Judrez Cortez, Wendy Fabicla
Deficente (0-20%) Regulan21.50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno{7180%) Excelente(81.100%)
Modiane 1 evaluadion de exponos wited tene la facullad de calfcar I tabla de valdadion dd rerumento
wolucradas medante una Sene 08 Indkcadornes CoN puUNtuAcoNs especiicadas en la tabla, con la valoraciin de 0%
- 100%. Asimamo, se exnora 3 s sugenncias de cambio de llems que crea perinente, con i finaldad de mejorar
2 cohomnaa 00 106 INCadornes para s valoracitn

. ASPECTOS DE VALIDACION

VN_.ORAOON
INDICADOR CRITERIO [XI2N -8 $10% | Tsa0n |erq0en
CLARIDAD ES formudo oo engaag sercpado 8
OBEJETIVIDAD Ed @aoiosado on conducta chservabio |2
ACTUALIDAD Es aooou:oo el avance. la dendia y 2
ORGANZACION Exiatie und organzacdn logca 8
SURICIENCIA | L — %
NCIONA ACOCUS0 Paf 3 valoraf 105 aspecios 08 12]
WNTE IDAD sistema metodadg oo y centfico
COr E923 Dinado o0 AspeCios WONcos y 80
SISTENCA chentifioos
COMERENCIA Em 06 Galos respect o ndicasor 80
METOOOLOGA RELONGE & OG0 0 IWESS9a00N 80
(2]

El natrumento ¢s adecuado J Bpo de
PERTENENCIA rwestgacon

TOTAL

L PROMEDIO DE VALIDACION

v oraonse s :

[ X) El natrumento puede sof aplcado, tal como estd elaborado
El natrumento debe sér mojorad anies do sef
() aplcado

FIRMA DEL EXPERTO \,3@:'3)7&)
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TABLA DE VALIDACION DEL

ANEXO N° 13

INSTRUNENTO DE

L DATOS GENERALES
Acaloos y Nombres dol Expento: |
Tio yio Geado Acasdmico!
Doctor () Magister( x) Ingeniero
Universcad que laborx
Fecha

(x ) Ucenciado | )

Otro { ) Bachiber

Univeracad Casar Vaieo
00 Uw 2 1

Tess: Chatbot Para La Venta De Rosas Y Regalos

Autores:

Gomez Chunga, Maria Mercedes y Julrez Cortez, Wendy Fabicla

Deficiente (0-20%) Reguian(21-50%) Bueno(51.70%) WNuy Bueno(T120%) Excolemel81-100%)
Modiane la evaluacion de exponos usted tane la faculad de calfcar la Watia de valdacson dof Nsnamento
IPwvolucradas medanie UNa 60 48 INSCAtNes 00N PUNUBCONSS eSPOcicadis on la taia con la valomcidn Se 0%
- 100%. Asimiamo, se eahorta 3 S sugoencas de camibso de Rems gue Cred perinente, con La Mnakdad de Mmejorr
3 coherencia de 106 INSCasores Para Su valoracdn
. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERD o3 - s | 7seon | eteen

CLARIDAD Es formuiado con e L5
O8ETVIDAD ES3 crpiesado on conducta chservabie 35
ACTUALIDAD Esaﬂoou:aod avance. la gencia y as
[ AL N LNa OFQaniz 900N 10g0a. EE]
SUFICIENCIA Can:m 06 ASPOCIOS 00 CANDOMd y a5

ASOCUBI0 Para valirar Ios 3pecios da
INTENCIONALIDAD -~ v n 35

E23 basado &0 aspecis WROrNKos y
CONSESTENCIA ' as
[COMERENCIA En 106 Calos MeSpecio & MOCasor = |
[THE T OO LA, Reapon0e @l PIopoaio 8 Pwessgacon =

£l alyumenio &% S000uad0 & Bpo de as
PERTENENCW INSSIG Gt

TOTAL a50
HL PROMEDIO DE VALIDACION
850

V. OPCION DE APLICABILIDAD

{ X)) E estrumenio puede sof apicado, 1l como estd elaborado
El mstrumonto dobe Saf Mojorado antes do sar
{ ) spdcado

FIRMA DEL EXPERTO

/
C:-;Qf\‘. [\L
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ANEXO N° 14

Tiuo yio Gado Académco INGENERQO DE SISTEMAS
Doctor ( ) Magister(x ) Ingeniero (x ) Licenciado( ) Owo{ )
Univeradad que o Unihersidad César Valeio
Fecha 30062021

1esis: Chatbot Para La Venta De Rosas Y Regalos

Atores.
Gémez Chunga, Maria Mercedes y Judrez Cortez, Wendy Fabioks
Deficiente (0-20%) Regulan(21.50%) Bueno(51-70%) Muy Buena(71-80%) Excelente(d1-100%)
Medianie la evakacidn 0¢ axpenios wshed fent B faculad de calficar I adla de valdacdn del rsrumento
PlucRdis Medianie UNa SONe 08 NACICOES CON PUNLACONeS especticadas on la Wbk, con la vakonacdn e 0%
- 100%. Admismo, S0 axhona & s SugeNncas de cambio de INms que ored pariinenie. con B Snaldad de majorar
& coherendcia & 106 I ICRsones Pana su valoracon

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
VALORACION
INDICADOR CRITERIO [ 29 505 SN | 7saon | atten

CLARIDAD Es fomudads con lenguie aoropsado 80
OBJETWDAD Esl expresads on conducta obeenabi 30
ACTUALIDAD % adecuado of avance, ki Genca y a0
ORCGANZACION Exsle una organacon Koka 80
SUFICIENCIA Comgrende Ios aapecios de cantidad y 0

ASOCURI0 Dara valorar o asgecios ool
INTENCIONALIDAD Sishoma melodsokigoo y canelico %

ESil DESato on A5peCcis tediicos y
CONSISTENCIA entifioos 80
COHERENCIA En 06 daks reseecio d Ndoadyr N
METCOCLOGIA ReSponae al propdeilo e vestizaciin S

El nstrumnento e adecuado al 5o de &
PERTENENCIA vesspacin

TOTAL 80

. PROMEDSO DE VALIDACION

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

{ X) El nsbrumenio puede sor splcada, Wl como ool elaborado
El nstrumenio debe 507 meirado antes 08 sef
( ) aplcado

i orere (
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atos1] - IBM SPSS Statistics Editc

ANEXO N° 15

Archivo  Editar

VMer  Datos

MNombre Tipo
1 P01 Numérico
2 P02 Numérico
3 P03 Numérico
4 P04 Numérico
5 P05 Numérico
6 P06 Numérico
T PO7 MHumérico
8 P08 MHumérico
9 P09 MHumérico
10
1
12
13
14
15
16
17
18
19
21
22
23
24

H
4

<

Vista de datos

Vista de variables

Transformar

He RexBLZEAE

Anchura  Decimales

0

oo oo oo oo

Analizar

Graficos  Utilidades

Etiqueta
Estado de Satisfaccion
Estado de Satisfaccion
Estado de Satisfaccion
Estado de Satisfaccion
Estado de Satisfaccion
Estado de Satisfaccion
Estado de Satisfaccion
Estado de Satisfaccion
Estado de Satisfaccion

Ampliaciones

Valores
{1, Totalme...
{1, Totalme...
{1, Totalme...

{1, Totalme..
{1, Totalme...
{1, Totalme...
{1, Totalme___
{1, Totalme___
{1, Totalme___

Wentana

Perdidos Alineacion Medida Rol
Minguno 8 il Ordinal “w Entrada
Minguno 8 il Ordinal “w Entrada
Minguno 8 il Ordinal “w Entrada
Minguno 8 il Ordinal “w Entrada
Minguno 8 il Ordinal “w Entrada
Minguno 8 il Ordinal “w Entrada
Ninguno 8 il Ordinal “w Entrada
Ninguno 8 il Ordinal “w Entrada
Ninguno 8 il Ordinal “w Entrada

IDKA OO Cimtintine Prnnnnnnar nntd lntn L

Ayuda

Q

1>

leinada- ACTRIARA

Archiva  Editar

He Il v

Ver Datos

Transformar

Analizar

el

Graficos Utilidades

Ampliaciones

wd ‘@ [o] &

Ventana

Ayuda

Visible: 9 de 9 variables

ol Po1 = Poz2 ol Po3 ol Po4 =l Pos = Pos ol P07 «l Pos = Pog var var var var var var var

1 De acuerdo Indiferente, De acuerdo| De acuerdo Indiferente, De acuerdo Indiferente Indiferente Indiferente ~
2 De acuerdo Indiferente) De acuerdo| De acuerdo Indiferente| De acuerdo Indiferente Indiferente Indiferente
3 Indiferente En desacu... Indiferente Indiferente En desacu Indiferente En desacu... En desacu... En desacu...
4 De acuerdo Indiferente En desacu... Indiferente En desacu... Indiferente En desacu... En desacu... En desacu...
5 En desacu. Indiferent Indiferente Indiferente Indiferente Totalmente | En desacu . En desacu . Totalmente
6 En desacu . En desacu Indiferente| En desacu.__ Indiferente En desacu En desaci En desacu . En desacu .
7 En desacu . Totalmente  Totalmente . En desacu . Totalmente | En desacu . Endesacu . Endesacu . Totalmente
8 En desacu. . Endesacu . Totalmente  Totalmente . Totalmente  Endesacu. | Endesacu_ . Endesacu . Endesacu .
9 Totalmente... Totalmente...| Totalmente...| En desacu... Endesacu...| En desacu...| En desacu... Totalmente... Indiferente
10 Indiferente Indiferent Indiferente Indiferente Indiferente Indiferents Indiferente Indiferente Indiferent
11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

ral

22

23

<0
Vista de variables

Vista de datos

IBM SPSS Statistics Processor estd listo =

Unicode:ACTIVADO
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CRUADRO 1. Resumen de
procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas

las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,928 9

ANEXO N° 16

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

HE Mea2FBLIBAEE J0EQ

MNombre Tipo Anchura Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas  Alineacign Medida Rol
1 PFO1 MNumérico 1 0 {1, Totalme... Ninguno 8 = Derecha ol Ordinal “ Entrada ~
2 PFO2 MNumérico 1 0 {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada
3 PFO3 MNumérico 1 0 {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada
4 PFO4 MNumérico 1 0 {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada
5 PFO& Numérico 1 0 {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada
6 PFO6 MNumérico 1 0 {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada
T PFO7 Numérico 1 0 {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada
8 PFO8 MNumérico 1 0 {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada
9 PFO9 Numérico 1 0 {1, Totalme... Ninguno & = Derecha ol Ordinal “w Entrada
10
11
12
13
14
15
— 1
17
18
19
20
21
22
23
24
ar v
< >
Vista de datos  Vista de variables
IBM SPSS Statistics Processor esta listo Unicode-ACTIVADO
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Archivo Editar Ver Datos Transformar  Analizar

Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

He MewEBLE A BE dold Q

18 : PFO3

© o m e W N

Nivrlalaalaafa|ala]=]=
RIS e ENa nre S ae

23

dlpror gl PFo2
Indiferente.  Indiferente
Indiferente  Indiferente
Totalmente . En desacu.
Indiferente.  Indiferente
De acuerdo  Indiferente
Indiferente En desacu
Totalmente... En desacu...
Totalmente... Totalmente...
Totalmente . Totalmente
En desacu... En desacu...

<

alrros  ollpFo4 llpros glleros llPror gllpros ol PRO9 var var
Indiferente| De acuerdo De acuerdo De acuerdo, De acuerdo De acuerdo Totalmente...

Indiferente De acuerdo De acuerdo De acuerde| De acuerdo De acuerdo Totalmente...

Indiferente.  Indiferente  Indiferente  Indiferente  Indiferente  Indiferente En desacu

Indiferente| En desacu... En desacu... Endesacu... Indiferente  Indiferente En desacu...
Indiferente’ En desacu... En desacu... En desacu... Endesacu.. Indiferente En desacu...
Indiferente En desacu . En desacu . Endesacu. | Endesacu..  Indiferente En desacu
Indiferente| En desacu...  Indiferente  Indiferente En desacu... Totalmente... Totalmente...
Indiferente Totalmente... Totalmente... Totalmente... En desacu...  Indiferente En desacu...
Indiferente’ En desacu . Indiferente  Indiferente  Indiferente Totalmente  Totalmente
Indiferente| En desacu... Endesacu... Endesacu... Indiferente Indiferente  Indiferente

Visible: 8 de 9 variables

Vista de datos  Vista de variables

CUADRO 1. Resumen de
procesamiento de casos
N %

Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0

a. Laeliminacion por lista se basa en todas

las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
,892 9

N de elementos
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