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Resumen

El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo principal el determinar la
influencia de un chatbot basado en inteligencia artificial en el proceso de reservas
en la empresa MarlenStudio. La investigacion present6 un disefio de investigacion
pre experimental usando el enfoque cuantitativo y fue de tipo aplicada, asi como de

un alcance explicativo.

Se realizaron pruebas pre test y post test en los indicadores para la obtencion de
resultados logrando asi un aumento del 23% en el porcentaje promedio de éxito de
respuestas ante expresiones no controladas, una mejora del 24% en el porcentaje
promedio de ejecucion exitosa de tareas solicitadas; asimismo, se obtuvo una
disminucién de 4,85 minutos en el tiempo promedio de reserva usando el chatbot y

un valor del 90% en el nivel de satisfaccion de los clientes.

En base a esto, se concluye que la influencia del chatbot basado en inteligencia
artificial mediante la plataforma Facebook Messenger para el proceso de reservas
ha sido positivo mejorando indicadores tales como el nivel de satisfaccion y el
tiempo promedio de reserva, mientras que otros indicadores como el porcentaje
promedio de éxito de respuestas ante expresiones no controladas y la ejecuciéon
exitosa de tareas solicitadas han mejorado significativamente debido al
entrenamiento ocasionado en base a la interaccion realizada con los clientes. Esto
demuestra que agentes conversacionales como los chatbots son tecnologias

emergentes que tienen un gran potencial en la automatizacion de procesos.

Palabras clave: chatbot, proceso de reservas, dialogflow, prometheus, inteligencia
artificial



Abstract
The main objective of this research project is to determine the influence of a chatbot
based on artificial intelligence for the booking process in the company MarlenStudio.
This research had a pre-experimental design while using a quantitative approach, it

was also an applied research and the nature of the findings were exploratory.

Pre-test and post-test analysis were carried out on the indicators obtaining results
such as the increase of 23% in the average percentage of successful responses
against uncontrolled expressions, an improvement of 24% in the average
percentage of task completion rate, a decrease of 4,85 minutes in the average

booking time while using the chatbot and a value of 90% in customer satisfaction.

Based on this, it is concluded that the influence of the artificial intelligence-based
chatbot using the Facebook Messenger platform for the booking process has been
positive in improving the indicators greatly such as the satisfaction level and average
booking time, whereas other indicators such as the average success rate of
responses against uncontrolled expressions and the successful and the average
percentage of task completion rate have improved significantly due to the training
caused by the interaction with customers. This shows that conversational agents
such as chatbots are emerging technologies that have great potential for process

automation and other activities.

Keywords: chatbot, booking process, dialogflow, prometheus, artificial intelligence
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I. INTRODUCCION

Uno de los sectores perjudicados por el brote de la pandemia ha sido el sector de
servicios, siendo uno de ellos los salones de belleza, pues la mayoria eran
microempresas, por lo que sus principales ingresos consistian en la atencion
presencial; sin embargo, una vez empezada la crisis, hubo despidos masivos y

bajas en sus ingresos.

A nivel mundial, la revista McKinsey & Company, Gerstell, Marchessou, Schmidt y
Spagnuolo (2020) publicaron un articulo en el cual mencionan que previo a la crisis,
las compras en las tiendas de belleza representan un aproximado del 85% de las
compras totales de productos de belleza. Asimismo, resaltan que varios salones de
belleza se han visto obligados a cerrar sus locales debido a que una gran cantidad
de su clientela ha preferido dimitir dichos servicios (p. 2). Similarmente, Tuzovic y
Kabadayi (2020) plantean que los servicios que proveen contacto intensivo tales
como las peluquerias o los servicios de cuidado personal se veran mas
perjudicadas por el distanciamiento social y siendo su naturaleza no esencial,
tendrian dificultades para seguir con sus negocios en marcha o deberan cerrar

temporalmente (p. 150).

Por otro lado, El Hilali (2020) plantea que dichos problemas presentados en las
industrias son debido a la cuarentena impuesta provocando que se establezca la
innovacion como un actor del cambio y hace que la tecnologia se vuelva un
interlocutor que abogue por el cumplimiento de un nuevo tipo de demanda. Un
ejemplo de dicha innovacion en la industria de belleza fue realizado por
Schwarzkopf quien empezé a emitir un servicio digital para ayudar a la industria del
cuidado capilar profesional tratando de ser un generador del cambio (p. 4).

En Perd, segun los datos brindados por el INEI (2021) el alza del precio expresa
gue, para empresas cuyo sector esta dedicado al servicio de cuidado personal,
determind su aumento en un 0,4%, siendo el corte de cabello en clientes varones
un 0,6%, corte de cabello para damas con 0,4%, peinados para clientes femeninas

un 0,3% vy articulos de belleza en un 0,2% (p. 17).
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Por otro lado, la importancia de las PYMESs en los sectores del Peru es muy alta,
ya que representan un alto porcentaje en la tasa de aportaciéon en produccion. Al
respecto, Rojas y Bustios (2021) manifiestan que el sector compuesto por las
PYMEs tiene una gran importancia en el sector industrial, teniendo un 42% en
aporte a la produccion nacional y un 88% en su potencial para generar puestos de

trabajo, citando a PROMPYME entre los parrafos de su articulo (p. 9).

Por ello, empezada la crisis del COVID-19, las empresas tuvieron que paralizar sus
servicios por el posible riesgo de contagio. Esto ocasiond grandes pérdidas de
ingresos; sin embargo, las instituciones trataron de implementar los protocolos
determinados por el gobierno. A pesar de esto, la peluqueria MarlenStudio no ha
sido una excepcion; ya que, la frecuencia de asistencia de clientes ha aumentado
en estos Ultimos meses, debido a que habian evitado asistir presencialmente
durante bastante tiempo; esto ha hecho que la capacidad de atencion de la
empresa exceda sus limites y no puedan satisfacer la demanda. Esto ha
ocasionado que los clientes prefieran acudir a locales con un mejor manejo de

reservas, perjudicando los ingresos e imagen de la empresa.

Segun un estudio realizado por Bauer y Weber (2020), estimaron que alrededor de
un 58% de negocios correspondientes al sector de servicios de peluqueria y belleza
fueron cerrados durante la cuarentena realizada en Alemania. Asimismo, se llegé
a descubrir que el 60% de razones de desempleo fueron debido a las medidas de
cierre establecidas por el gobierno. Si bien no existe una correlacién directa, se
sabe que la cuarentena ocasion6 un aumento en el desempleo a corto plazo incluso

en el sector de belleza y peluqueria.

Segun informes del diario EI Comercio, Artica (2021) comenta que el rubro de
belleza y peluqueria se ha visto afectado a causa de la pandemia; el afio pasado
se tuvo un déficit del 50% de facturacibn comparado con 2019, el 70% de dichas
empresas se vieron obligados a reducir su personal por restricciones
gubernamentales y 30% cerraron sus locales (parr. 1). Es de esperar que los
ingresos de los salones se vean reducidos considerablemente, debido a la

disminucién de clientes durante los tiempos de pandemia. Por otro lado, Artica
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(2021) menciona que alrededor de 85% de las peluguerias que alquilan un solo

local se ven limitados con las medidas.

El presente trabajo se justifico tedricamente, ya que se busca aportar conocimiento
sobre los beneficios de las TICs para las micro y pequefias empresas. Al respecto,
Nufiez (2020) menciona que, en la actualidad las MiPyMEs utilizan una mayor
cantidad de herramientas tecnoldgicas, pues son capaces de ofrecer ventajas

competitivas que les permitan surgir dando asi a conocer sus servicios y productos.
(p.4).

Asimismo, el estudio se justific6 a nivel tecnolégico, pues permite a futuros
investigadores poder brindar soluciones a problemas similares haciendo uso de
agentes inteligentes. De acuerdo con lo mencionado, Ascencio (2019) considera
gue, aungue un chatbot pueda estar desarrollado para una plataforma especifica,
puede ser escalado a otros entornos y canales de atencién, incrementando asi el

alcance que tiene hacia los usuarios (p. 59).

En consideracion con la situacion actual, se plante6 la problematica general:
¢,Como influye un chatbot basado en inteligencia artificial en el proceso de reservas
de la empresa MarlenStudio? Ademds, se plantearon las problematicas
especificas: ¢Cual es el porcentaje de respuestas exitosas del chatbot ante
expresiones no controladas en el proceso de reservas en la empresa
MarlenStudio?, ¢ Cual es el porcentaje de éxito del chatbot en la ejecucién de tareas
solicitadas por el usuario en el proceso de reservas para la empresa MarlenStudio?,
¢,Cuadl es el nivel de satisfaccidén del cliente sobre el chatbot para el proceso de
reservas en la empresa MarlenStudio? y ¢ Cual es el tiempo medio de reserva tras

aplicar el chatbot en el proceso de reservas en la empresa MarlenStudio?

Ante toda la investigacion realizada, se planto el objetivo general: Determinar la
influencia de un chatbot basado en inteligencia artificial en el proceso de reservas
en la empresa MarlenStudio, y los objetivos especificos: Determinar el porcentaje
de respuestas exitosas del chatbot ante expresiones no controladas en el proceso
de reservas en la empresa MarlenStudio, determinar el porcentaje de éxito del
chatbot en la ejecucion de tareas solicitadas por el usuario en el proceso de

reservas en la empresa MarlenStudio, determinar el tiempo medio de reserva tras
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la implementaciéon del chatbot en el proceso de reservas en la empresa
MarlenStudio y determinar el nivel de satisfaccion de los clientes sobre el chatbot

para el proceso reservas en la empresa MarlenStudio.

Mediante dichos objetivos se planted la hipétesis general: El chatbot basado en
inteligencia artificial influye de manera positiva en el proceso de reserva de la
empresa MarlenStudio. Y las hipotesis especificas: El chatbot presenta un alto
porcentaje de respuestas exitosas ante expresiones no controladas en el proceso
de reservas en la empresa MarlenStudio, el chatbot presenta un alto porcentaje de
éxito en la ejecucion de tareas solicitadas por el usuario en el proceso de reservas
para la empresa MarlenStudio, el chatbot reduce el tiempo medio de reserva en el
proceso de reservas en la empresa MarlenStudio y el chatbot incrementa el nivel
de satisfaccion de los clientes en el proceso de reservas en la empresa
MarlenStudio.

14



ll. MARCO TEORICO

En la elaboracién de la presente investigacion, se ha recabado informacion de
diversas fuentes para poder respaldar nuestro proyecto, los cuales se proceden a
detallar:

Alcon (2014) en su tesis titulada “Agentes Inteligentes Pedagogicos para la
ensefanza de registro de asientos contables”, el cual tuvo como objetivo la
identificar puntos criticos y dificultosos en el curso de contabilidad basica. Posee
un tipo de investigacion explicativo con un disefio cuasi-experimental, pero no
especifica el tamafio de poblacién ni de muestra. Respecto a los resultados, se
evidencié que existe una gran diferencia entre los niveles de aprovechamiento,
tanto en grupos controlados como en los experimentados. Lo cual se lleg6 a la
conclusion que, se logré la mejora en el aprendizaje de registro de asientos
contables del Libro Diario a través del desarrollo e implementacién de un agente
inteligente contable. El presente proyecto fue de gran utilidad para poder tener

mayor claridad en los conceptos de agentes inteligentes.

Jimenez (2019) en su tesis llamada "Entidad conversacional de Inteligencia Atrtificial
y Calidad del Servicio percibido por Estudiantes de la Universidad José Carlos
Mariategui" el cual buscaba determinar la correlacion entre dicha entidad y la
calidad del servicio. Consideraban que su investigacion tenia un disefio no
experimental - correlacional; asimismo, se mencion6 que se manejaba una
poblacién de 62 estudiantes, mientras que la muestra abarcaba 54 estudiantes.
Finalmente, se demostré que existe una correlacién de 0,63 entre dicha entidad y
la calidad del servicio en la atencion de estudiantes. Este trabajo de investigacion

sera de gran ayuda para obtener informacion sobre el concepto de chatbot.

Jimenez, et al. (2018) realizaron un articulo titulado "Métricas de Evaluacion para
Chatbots, orientadas a optimizar la experiencia de su uso en las redes sociales" el
cual tenia como objetivo evaluar mediante métricas de usabilidad a los chatbots
para optimizar la experiencia de su uso en las redes sociales. Dicha investigacion
fue de tipo explicativa, con un disefilo cuasi experimental y de naturaleza
longitudinal. Asimismo, el estudio presentd una poblacién que consistia en quince

chatbots en etapa de prueba. El articulo obtuvo como resultado un incremento del
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23,6% en la accesibilidad, un 7,9% en el desempefio; un 6,2% en la influencia y un
2,1% en la personalidad. Llegando a la conclusion que se obtienen mejoras en las
optimizaciones basadas en las métricas de usabilidad propuestas. De este estudio,
se podra tener en consideracion los indicadores de la variable independiente

chatbot, ya que es vital para el desarrollo del trabajo de investigacion.

Condori (2017) en su tesis titulada “Desarrollo de un asistente virtual utilizando
Facebook Messenger para la mejora del servicio de atencion al cliente en la
Universidad Privada de Tacna en el 2017 el cual tuvo como objetivo el desarrollo
de un asistente virtual en Facebook Messenger que buscaba mejorar la atencién
de clientes en la Universidad Privada de Tacna. Tiene un tipo de investigacion
aplicada y posee un disefio de investigacion correlacional-descriptiva. Se tuvo
como tamafio de poblacién a los estudiantes de Ingenieria de Sistemas y como
tamafio de muestra a 52 estudiantes. La investigacion mostré que alrededor del
11.8% de los encuestados no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo en cuanto al uso
de un asistente virtual, mientras que un 41.2% se muestra totalmente de acuerdo.
En base a los resultados, se llegé a la conclusion de que el asistente virtual
implementado en dicha escuela influye positivamente en la prestacion de servicios
en atencién al cliente. La presente investigacion es considerada dentro de la tesis
en base a las dimensiones que ésta posee, el cual nos permitira medir la calidad

del servicio que el chatbot puede brindar a los clientes de la pelugueria.

Baldoceda (2017) en su tesis titulada “Desarrollo de un aplicativo mévil basado en
la metodologia Mobile-D para la gestion de reservas del hotel Caribe de Huaral” el
cual plantea como objetivo determinar el grado de influencia de una aplicacion movil
en la gestion de reservas hoteleras en la empresa Caribe. Para la obtencion de
resultados, se hizo una serie de 4 encuestas a 10 personas de las cuales el 20%
de las respuestas fueron Satisfecho y un 80% fueron Muy Satisfecho. En base a
estos resultados, se llegé a la conclusion de que el sistema informatico logro
cumplir con los requerimientos funcionales que le corresponden. Esta investigacion
sera de utilidad para la consideracion de las bases tedricas respecto al proceso de

reservas.
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De La Cruz y Rios (2020) en su tesis titulada "Aplicativo web y movil para mejorar
la gestidn de reservas de canchas de grass sintético de fatbol de la Empresa
Peloteros de Trujillo, 2020" el cual tenia como objetivo el mejorar la gestién de
reservas en la organizacion Peloteros de Trujillos con la implementacion de un
aplicativo web y movil. La investigacion tuvo un disefio experimental de grado pre-
experimental. Ademas, la poblacion objetivo fueron los clientes de la empresa
Peloteros, mientras que la muestra consider6 un total de 30 clientes teniendo un
nivel de confianza en un aproximado del 95%, ademas de un error muestral del 5%.
Se llegod a la conclusién que, mediante el uso del aplicativo web y maovil, ocurrié una
mejora con el nivel de satisfaccion siendo este del 102%. Por otro lado, se
consideré que hubo un aumento en la cantidad de reservas realizadas en un
41.07%; asimismo, se pudo establecer que el tiempo de reserva se redujo de
manera significativa siendo el tiempo final de 3 minutos y 59 segundos. Mediante
este estudio, se consideraran indicadores para la variable dependiente proceso de

reservas al ser crucial en el desarrollo de la investigacion.

Omankwu [et al] (2018) en su articulo titulado "The Prometheus: A Special Purpose
Methodology" tenian como objetivo presentar la metodologia Prometheus como
una metodologia con entregables asociados que podrian ser utilizados tanto por
profesionales en la industria como estudiantes sin experiencia previa en estudios
de agentes inteligentes. Finalmente, se obtuvo que la metodologia Prometheus ha
crecido exponencialmente y ayudado a varias personas a desarrollar agentes
inteligentes, pues sin una metodologia como guia, cualquiera podria acabar
realizando un agente inteligente que sea de poco uso en la realidad. Este articulo
nos permitird conocer el concepto y las fases que involucran la metodologia

Prometheus.

Para el desarrollo de nuestra investigacion se han considerado diversas referencias
tedricas en relacion con nuestro tema, uno de estos siendo la inteligencia artificial
el cual Rodgers (2021) considera que, si bien la definicion de inteligencia artificial
comprende diferentes variaciones, poseen la concepcion comun la cual establece
gue la inteligencia artificial se basa en el uso de datos con el objetivo de tomar
decisiones inteligentes (p. 2). Similarmente, Ruiz [et al] (2021) mencionan que la

inteligencia artificial se ha vuelto un elemento esencial para el desarrollo de la
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industria en la nueva generacion y se ha reorientado a construir soluciones a

problematicas que posean grandes voliumenes de data cambiantes con el tiempo
(p- 99).

Otro término relacionado a la investigacion es el de agentes inteligentes; por ello,
Urrea, Garrido y Kern (2021) mencionan que un agente inteligente es una entidad
o software que reacciona a su entorno a través de sensores y que realiza acciones
para lograr sus metas establecidas de antemano; ademas, consideran que exhiben
rasgos humanos tales como el conocimiento o las intenciones (p. 2). Por otro lado,
Kumar [et al] (2016) establece que los agentes inteligentes son sistemas
informaticos que interactian con su ambiente para analizar, aprender y mediante

ello realizar inferencias para poder resolver problemas (p. 26).

Un término mas a utilizar es chatbot, el cual es definido por Dahiya (2017) como un
robot conversacional o un programa de simulacion para establecer conversaciones
con el usuario. Dicha conversacién con el chatbot es simple y su finalidad es
responder a las preguntas planteadas por el usuario (p. 158). Asimismo,
AbuShawar y Atwell (2015) definen chatbots como un agente de software
conversacional que interactda con los usuarios haciendo uso del lenguaje natural
(p. 625). Por otro lado, Almurayh (2021) resalta que los chatbots utilizan diferentes
métodos de inteligencia artificial para comprender las preguntas de los usuarios
basandose en las fuentes de informacion establecidas como bases de
conocimiento y constantemente se capacitan para definir las respuestas mas
adecuadas hacia los usuarios (p. 191). Sin embargo, debido a que el presente
trabajo de investigacién requiere mayores funcionalidades de las que puede ofrecer
un chatbot basado en reglas, se piensa desarrollar un chatbot basado en
Inteligencia Artificial, puesto que dichos chatbots aprenden iterativamente en base

a las interacciones con los usuarios.

Asimismo, se realizO una comparacion previa entre diferentes opciones a
considerar que podrian dar solucion a la problematica planteada, asi como justificar
la decisién del equipo de optar por el Chatbot basado en IA y ser integrado en red

social.
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Tabla N° 1: Tabla comparativa de diversas alternativas

Chatbot integrado en red social

Aplicacion movil

Pagina web

No requiere ningun tipo de descarga,
puesto que estaria integrado en la
red social de mayor uso por parte de
los clientes.

Requiere una descarga
previa para poder realizar
alguna operacion, esto
mediante plataformas de
PlayStore o AppStore y en el
caso de que el cliente no
posea ninguna de las dos
plataformas, se le
complicaria su descarga.

Requiere de un mayor
consumo de internet para
poder realizar una operacion,
algunas paginas web tienen
problemas de compatibilidad
con ciertos dispositivos
desactualizados.

Asimismo, los chatbots no ocupan
mucho almacenamiento en los
dispositivos, puesto que en este caso
estarian integrados en la red social y
esto les permitiria reaccionar a los
usuarios de una manera instantanea.

La aplicacion movil tiene una
dependencia  directa al
almacenamiento de cada
usuario para su uso, lo cual la
mayoria de veces no esta
disponible en los dispositivos
de los clientes de la empresa.

No ocupan espacio en el
dispositivo de los usuarios; sin
embargo, dependiendo de la
calidad de internet de dichos
clientes, puede haber una
demora en la carga de dicha
pagina web

Las actualizaciones se dan de
manera rapida y se le comunica al
usuario mediante la mensajeria sobre
dichas actualizaciones, sin tener que
interrumpir al usuario en sus
actividades.

Necesitan actualizaciones
constantes dependientes del
desarrollo, por lo que
eventualmente el usuario
podria decidir por eliminarlo
por completo debido a que ya
no usa la aplicacion.

En su mayoria las
actualizaciones requieren de
la interrupcién del servicio
brindado, impidiendo que
muchos usuarios realicen
operaciones en ese lapso de
tiempo.

Fuente: Elaboracion propia

En base a todo lo mencionado, se decidid optar por el chatbot integrado a una red

social, esto debido a que los usuarios pueden realizar las reservas sin necesidad

de realizar una descarga previa y la mayoria de estos cuentan con la red social en

sus dispositivos.

Por otro lado, otro concepto relacionado es la metodologia Prometheus; al

respecto, Larioui y El Byed (2020) mencionan que dicha metodologia es preferible

debido a que es conocida por ser muy completa, practica y alcanzable en el disefio

de sistemas multi-agente o incluso agentes inteligentes, pues este proporciona todo

lo necesario para las especificaciones y disefio de tales agentes (p. 2118). Ademas

de ello, Sugiarto, Ramdani y Bachtiar (2019) afiaden que la metodologia

Prometheus proporciona soporte de principio a fin desde las especificaciones hasta
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la implementacion de disefio y apoya con una estructura jerarquica que permite que

los disefios se den a cabo en cualquier nivel (p. 195).

Respecto al proceso de reservas, Garcia (2020) la define como todas las tareas y
actividades relacionadas de forma directa con las reservas y que se realizan de
manera constante para poder lograr los objetivos planteados (p. 61).
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METODOLOGIA

4.1 Tipo y Disefio de Investigacion

Tipo de Investigacion

El proyecto de investigacion fue de tipo aplicado porque buscO generar
conocimiento mediante la aplicacion de soluciones con el fin de mitigar el
problema presentado en la realidad de una poblacién. De la misma manera,
una investigacion aplicada segun Schwarz (2017) es considerada aquella
que tiene como objetivo principal resolver un determinado problema o

planteamiento especifico (p. 11).

Disefio de Investigacion

Asimismo, el disefio de investigacion fue experimental, debido a que las
variables de investigaciéon fueron manipuladas y para asi conocer la
influencia que tiene una sobre otra. Asimismo, Guevara, Verdesoto y Castro
(2020) manifiestan que dicho enfoque consiste en la manipulacion de una o
varias variables por parte del investigador, con el fin de controlar sus

cambios y efectos (p. 168).

Particularmente la subdivision del disefio a investigar fue pre experimental.
De tal forma Masid (2017, citando a Larsen Freeman y Long) lo definen como
un disefio por grupos, por el cual se realizan test al inicio y un test al final,
esto mediante la influencia de la variable independiente en la variable

dependiente (p. 6)

El alcance de la investigacion fue explicativo, el cual segun Ramos (2020)
establece que dicho alcance busca una aclaracion sobre una situacién en
especifico y menciona que es obligatorio el planteamiento de una hipétesis
gue permita encontrar la causa y efecto de dicho fenédmeno (p.3). Ademas,
el estudio siguié un enfoque cuantitativo, por el cual Sanchez (2019)
menciona que dicho enfoque utiliza fend6menos medibles mediante el uso de
técnicas de estadistica para realizar un analisis sobre los datos obtenidos (p.
104).

3.2 Variables y Operacionalizacion

Definicion Conceptual
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Variable Independiente (VI): Chatbot

El término Chatbot hace referencia al tipo de agente inteligente orientado a
la interacciébn entre el sistema y el usuario. Segun Adamopoulou y
Moussiades (2020) mencionan que "un chatbot es un programa con
inteligencia artificial para simular conversaciones con humanos a través de
Internet. Los agentes conversacionales, bots inteligentes y asistentes

virtuales también son considerados “chatbots™ (p.1).

Variable Dependiente (VD): Proceso de Reservas

El proceso de reservas es vital en empresas que brindan algun tipo de
servicio presencial y presentan una saturacion de clientes en sus
establecimientos, esto debido a que permite un mayor orden en el ingreso,
estancia y salida de la clientela. Asimismo, Garcia (2020) la define como
todas las tareas y actividades relacionadas de forma directa con las reservas
y que se realizan de manera constante para poder lograr los objetivos

planteados (p. 61).
Definicién Operacional

Variable Independiente (VI): Chatbot

Programa informatico orientado a la interaccion conversacional con el
usuario, los aspectos mas importantes que se pueden considerar son que
pueda responder correctamente ante expresiones no controladas y que
pueda ejecutar las tareas que se le soliciten. Por ello, una forma de medirlos

es mediante el registro de sus actividades utilizando la técnica del Fichaje.

Variable Dependiente (VD): Proceso de Reservas

Proceso que consiste en la atencién de un cliente quien solicita una cita o
reserva en un establecimiento. El aspecto que se piensa considerar de esta
variable es la calidad del servicio, debido a que es primordial para el cliente,
por ello se piensa tomar en cuenta el tiempo que toma un cliente en realizar
una reserva y la satisfaccion del usuario. Por ello, se pretende medir

utilizando las técnicas de Fichaje y Encuesta respectivamente.
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3.3 Poblacion, Muestra, Muestreo y Unidad de Analisis
Poblacion
Segun Mohsin (2016) define a la poblacion en una investigacion como todos
los miembros que cumplen con el criterio particular especificado para una
investigacion (p. 10). Asi mismo, el presente trabajo tomd como poblacion
una cantidad de 110 clientes que es el promedio de clientes que recibe la

empresa mensualmente.

e Criterios de inclusién
Se tomaron en cuenta a aquellos clientes que cuenten con comunicacion
directa (minimo una vez) con la empresa a través de alguna aplicacion de

mensajeria instantanea.

e Criterios de exclusion
No se consideraron a aquellas personas cuyo motivo de asistencia difiera

de recibir los servicios de belleza.

Muestra

El tamafio de muestra se considera como la parte representativa de la
poblacién, el cual se le aplicaran los estudios requeridos, el tamafio de
muestra puede ser obtenidos mediante formulas definidas y el resultado
dependera del enfoque de la investigacion y el tipo de poblacién que se
cuenta. Asi mismo, Kumar [et al] (2019) expresan que la muestra es un
subconjunto de elementos que fueron seleccionados previamente de una
poblacién para realizar un estudio (p. 1). El tamafio de la muestra depende

de muchos factores, entre ellos tenemos el tamafio de poblacién por el cual.

_ NxZxpxq
~e2x(N—1)+Z*pxq

n

Donde:
n = Tamafo de muestra, el valor representa la cantidad de clientes.

N = Tamario de la poblacion considerada en la investigacion (110)
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z = Nivel de confianza, su valor varia segun la precision establecida,
el cual sera del 95% (1.96).

p = Probabilidad de éxito, el valor porcentual estandar es del 50%

g = Probabilidad de fracaso, su valor es 50%

d = Precision o error estandar, generalmente se asume entre 2%, 5%
0 10%.

Para la presente investigacion, se tendra como valor del error
estandar un 5% (0.05). Asimismo, se procedid con el célculo del

tamafo de la muestra:

_ 110%1.96%0.5%0.5
~0.052%(110—1)+1.96%0.5%0.5

B 53.9
"~ 0.0025 * 109 +0.49

539
~0.7625

n=70

En base a los resultados obtenidos tras aplicar la formula de poblaciones

n

n

n

finitas para variables cuantitativas, se obtuvo un tamafo de muestra de 70

clientes.

Muestreo

El muestreo es el proceso para seleccionar la muestra, con el fin de poder
identificar, de forma especifica, todos los objetos de estudio a evaluar. Asi
mismo, Taherdoost (2016) menciona que el muestreo es un proceso de
meétodos para obtener una muestra finita a partir de una poblacion finita o
infinita (p. 20). El tipo de muestreo fue probabilistico, debido a la variedad de
clientes que se presentan en un intervalo de tiempo, dicho intervalo sera

establecido por los autores; respecto a la técnica para aplicar el muestreo,
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sera el muestreo aleatorio simple, ya que brinda a todos los clientes a
considerar las mismas probabilidades de ser evaluados sin que la

investigacion se vea perjudicada por sesgos de seleccion muestral.

3.4 Técnicas e Instrumento de recolecciéon de datos

Las técnicas a emplear para la recoleccion fueron la encuesta y la
observacion. Esto debido a que permitieron a los investigadores obtener
informacion precisa y cuantificable. Asimismo, Lopez y Fachelli (2020)
definen la encuesta como una técnica de recopilacion de datos mediante la
interrogacion a diversos individuos buscando obtener medidas en base a la
problemética establecida (p. 8). Por otro lado, Torillo [et al] (2017) definen la
observacion como una herramienta que permite conocer y describir

fendbmenos o situaciones especificas (p. 2)

Los instrumentos a utilizar como medio de recopilacion de datos fueron el
cuestionario y la ficha de observacion, ya que nos permitieron obtener gran
cantidad de informacion en unos pocos minutos y con items puntuales. De
la misma forma, Bernal (2018) define el cuestionario como un procedimiento
utilizado para recolectar datos e informacion para su tabulacion, andlisis,
clasificacion y descripcion, podemos usarlos como instrumentos de
recoleccion de datos. (secc. 10). Por otro lado, Cazorla y Stalin (2018)
definen la ficha de observacion como una herramienta que facilita la

obtencion de datos a través de parametros cualitativos (p.54).

Tabla N° 2: Recoleccién de datos

\ VARIABLE DIMENSION INDICADOR TECNICA  MEDICION
Respuestas ante expresiones | Ficha de .
. Razon
- no controladas Registro
Chatbot | Usabilidad —
. . - icha de .
Ejecucion de tareas solicitadas . Razoén
Registro
. . Ficha de ,
Proceso . Tiempo medio de reserva . Razon
de Calidad del Registro
Servicio ] ] _, _
Reservas Nivel de satisfaccion Encuesta | Nominal
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Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, para comprobar la fiabilidad de la investigacion, tanto las
dimensiones como indicadores seran sometidos a juicios de expertos, el cual
segun (Matheus [et. al.], 2018; citando a Escobar y Cuervo) lo definen como
una practica de todo experto que, mediante el andlisis e interpretacion
estadistica de los datos obtenidos, dé una valoracion para que dichos datos

puedan ser utilizados segun por el cual fue disefiada la investigacion (p. 2).

La encuesta de este trabajo de investigacion se considero para la evaluacion
de la validez del juicio de expertos con el apoyo de tres expertos con una
larga trayectoria profesional.

Esta validez se hizo por medio de un documento formal que fue remitido via
correo electrénico a cada uno de los expertos mostrados, como se puede
apreciar, en los Anexos N° 3, 4 y 5. El promedio final obtenido fue de 83,3%
lo que permiti6 demostrar que el nivel de confiabilidad del instrumento es

aceptable para recolectar los datos necesarios.

Tabla N° 3: Validez por Juicio de Expertos de la Encuesta del Indicador Nivel de

Satisfaccion

N° Experto Grado Puntaje Observacion
Académico
1 [ Jorge Isaac Necochea Doctor 80% Muy Bueno
Chamorro
2 | Hilario Aradiel Castafieda Doctor 80% Muy Bueno
3 | Josué Joel Rios Herrera Doctor 90% Excelente
Promedio 83,3% Excelente

Fuente: Elaboracién propia

Si bien esto asegura que el trabajo de investigacion esté validado, también
es necesario que sea confiable. Al respecto, Manterola [et al] (2018)

menciona que un instrumento puede ser confiable cuando las mediciones
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gue se realizaron con él son capaces de generar resultados iguales teniendo
en consideracion diversos escenarios si es que se aplican en las mismas

condiciones (p. 680).

3.5 Procedimientos
En base a los indicadores y dimensiones establecidas, se determiné que las
técnicas de recoleccion de datos seran la encuesta y el fichaje, debido a que
el estudio del proceso de reservas sera ex-situ, empleando los instrumentos

de cuestionario y una ficha de registro.

En cuanto al analisis de los datos obtenidos, se hizo uso de las herramientas
Google Forms para las encuestas a realizar, MS Word para la elaboracion
de las fichas de registro e IBM SPSS para el procesamiento de los datos

obtenidos.

Respecto al analisis de la informacion, debido al tamafio de la muestra, se
utilizé la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov para determinar si los
datos son o no paramétricos. Ademas, para todo dato paramétrico se empled
la prueba T para muestras independientes, mientras que para todo dato no
paramétrico se utilizé la prueba U-Mann-Withney, ambos para determinar la

eleccion entre las hipétesis nulas o alternativas.
3.6 Método de anélisis de datos

Para el analisis y procesamiento de datos se utilizé de la herramienta SPSS
25, el cual segun Green y Salkind (2016) lo definen como un programa
desarrollado por IBM disefiado para el analisis estadistico, cuenta con una
interfaz intuitiva y una gran capacidad de base de datos (p. 162).

En esta presente investigacion se realiz6 un analisis descriptivo de las
variables, por el cual el chatbot (variable independiente) va a influenciar al
proceso de reservas (variable dependiente), por ello se realizdé un pre-test
para conocer el contexto de la variable a estudiar y un post-test para reflejar

el cambio realizado tras la influencia de la variable independiente.
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También se realiz6 un andlisis inferencial, por ello se hara una prueba de
normalidad, el cual serd Kolmogorov-Smirnov, esto debido a que nuestro
tamafio de muestra es relativamente pequefio. Segun Lanzante (2021) un
método de cuantificacion de la distancia que existe entre las funciones de

distribucion obtenidas de las muestras (p. 2).

En caso que los datos obtenidos sean paramétricos o de distribucién normal
se empled la prueba T para muestras independientes, el cual segun IBM
(2017) la define como una la comparacion entre sujetos de dos grupos
elegidos aleatoriamente cuyos resultados dependen Unicamente del

tratamiento de datos y no otros factores propios de la muestra (p. 186).

Para la seleccion del test estadistico inferencial en el proyecto se hizo uso
de la siguiente figura el cual referirA la mejor prueba base a las

caracteristicas del proyecto tales como el tipo y cantidad en la muestra.

Figura N° 1: Eleccion de un test inferencial

inicio

(Datos de No Usar prueba
P ——
ntervalo o rardn? No parametrica
S.
Muestras No Usar prueba
ndependientes? t dependiente
Sv
‘Muestras Grandes No Varanza similary | No
»30)7 variables normaies”?
S‘
S‘
.

Usar Usar prueda de |
prueta de 2 ndepondienie

Fuente: Dietrichson (2019)
En caso que los datos sean no paramétricos o de distribucién no normal, se
empled la U-Mann-Withney el cual Sanchez (2015) lo definen como una
prueba alternativa a la t student, que permite medir la dispersion que hay en
los datos obtenidos de dos grupos independientes cuya distribucion sea no
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normal (p. 1). En base a lo mencionado, la siguiente figura también fue de

ayuda para definir la mejor prueba a usar del tipo no paramétrico.
Figura N° 2: Test No Paramétrico

Inicio

|

{Muestiras Si Usar prueba U
Indepandientes? Mann-Whitney
No
¢ Datos intervaio Si Usar prueba
0 razon? Wilcoxon

1 No

Usar tes!t

de signo

Fuente: Elaboracion propia

Por otro lado, se uso la prueba de hipotesis y se estableceran variables
necesarias: RENCaC el cual significa las respuestas ante expresiones no
controladas en la fase inicial del chatbot, RENCdC siendo las respuestas
ante expresiones no controladas después del entrenamiento al chatbot.
Asimismo, se tiene EETSaC siendo esto la ejecucion exitosa de tareas
solicitadas en la fase inicial del chatbot y EETSdC que es la ejecucién exitosa
de tareas solicitadas después del entrenamiento del chatbot. Por otro lado,
se tiene TMRaC siendo este el tiempo medio de reserva antes del chatbot y
el TMRAC que es el tiempo medio de reserva después del chatbot. Siguiente
a esto, se define NSaC significando el nivel de satisfaccién antes del chatbot
y el NSdC, el nivel de satisfaccion después del chatbot. Finalmente, se

definiran las hipotesis:

HEL1: El chatbot presenta un alto porcentaje de respuestas exitosas ante
expresiones no controladas en el proceso de reservas en la empresa

MarlenStudio.
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HO1: El chatbot no presenta un alto porcentaje de respuestas exitosas
ante expresiones no controladas en el proceso de reservas en la

empresa MarlenStudio

[ Hy: RENCaC = RENCdAC ]

HA1: El chatbot presenta un alto porcentaje de respuestas exitosas
ante expresiones no controladas en el proceso de reservas en la

empresa MarlenStudio.

[ H_:RENCaC < RENCdC ]

HEZ2: El chatbot presenta un alto porcentaje de éxito en la ejecucion de
tareas solicitadas por el usuario en el proceso de reservas para la empresa

MarlenStudio.

HO2: El chatbot no presenta un alto porcentaje de éxito en la ejecucion
de tareas solicitadas por el usuario en el proceso de reservas para la

empresa MarlenStudio.

[ Hy: EETSaC = EETSdC ]

HAZ2: El chatbot presenta un alto porcentaje de éxito en la ejecucion
de tareas solicitadas por el usuario en el proceso de reservas para la

empresa MarlenStudio.

[ H,: EETSaC < EETSdC ]

HE3: El chatbot reduce el tiempo medio de reserva en el proceso de reservas

en la empresa MarlenStudio

HO3: El chatbot no reduce el tiempo medio de reserva en el proceso

de reservas en la empresa MarlenStudio
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[ Hy:TPRaC = TPRdC ]

HA3: El chatbot reduce el tiempo medio de reserva en el proceso de

reservas en la empresa MarlenStudio

[ H,:TPRaC < TPRdC ]

HE4: El chatbot incrementa el nivel de satisfaccion de los clientes en el

proceso de reservas en la empresa MarlenStudio

HO4: El chatbot no incrementa el nivel de satisfaccion de los clientes

en el proceso de reservas en la empresa MarlenStudio

[ Hy:NSaC = NSdC ]

HAA4: El chatbot incrementa el nivel de satisfaccién de los clientes en

el proceso de reservas en la empresa MarlenStudio

[ H,:NSaC < NSdC ]

- Nivel de Significancia
a = 5% Error.

Nivel de confiabilidad: ((1- a) = 0.95)

3.7 Aspectos éticos
En esta investigacion se respeta el consentimiento de uso de la informacion
brindada unicamente con fines académicos, la beneficencia del uso de dicha
informacion a favor tanto a la comunidad cientifica como para la poblacion
estudiada; el principio primum non nocere, evitando que la investigacion

perjudique, dafie o viole los principios éticos de la investigacion.
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IV. RESULTADOS

4.1  Analisis Descriptivo

A lo largo del proyecto de investigacion se midieron los indicadores TMR
(Tiempo Medio de Reserva), NS (Nivel de Satisfacciébn), RENC
(Respuesta ante Expresiones No Controladas) y EETS (Ejecucion

exitosa de tareas solicitadas). En base a ello, se realizé una prueba piloto

0 pretest para cada uno de los indicadores en el cual se buscaba conocer

su situacion inicial y luego de la implementacion del chatbot, se hizo la

prueba post test para la evaluacion de la variacion de los indicadores. A

continuacion, se mostraran los resultados obtenidos:

Indicador 1: Respuesta ante Expresiones No Controladas

En la siguiente tabla se presentan los resultados correspondientes al

indicador.

Tabla N° 4: Estadisticos descriptivos del indicador Respuesta ante

Estadisticos

Expresiones no Controladas en pre test y post test.

RAEMCA  RAEMCD

Valida 7

Perdidos ]
Media 4714
Mediana 50,00
Moda 40%®
Desy. Desviacian 7,559
Varianza 57143
Asimetria A5
Error estandar de asimetria 794
Curosis -.3a0
Error estandar de curtosis 1,587
Minimo 4an
Maximo G0

7

0
70,00
70,00
70
8,165
66,667
000
794
-1,200
1,587
60

80

a. Existen miltiples modos. Se muestra el
valor mas peqguefio.
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En el analisis del indicador Respuesta ante Expresiones no Controladas
se obtuvo como resultados un promedio del 47% de respuestas exitosas
en el pretest, mientras que en el postest se obtuvo un promedio del 70%
de respuestas correctas de expresiones no controladas. Similarmente,
en el pretest se obtuvo un maximo del 60% y un minimo del 40%,
indicandonos que, en el mejor de los casos, el porcentaje de éxito seria
no mayor al 60%. Por otro lado, en el postest se obtuvo un méaximo del
80% y un minimo del 60%, lo cual nos indica que en el mejor de los
casos, el porcentaje de éxito de respuestas ante expresiones no

controladas se mantiene en el 80%.

Figura N° 3: RAENC: Respuesta ante Expresiones no Controladas
antes y después del entrenamiento del chatbot

RAENC: RESPUESTAS EXITOSAS ANTE EXPRESIONES
NO CONTROLADAS ANTES Y DESPUES DEL
ENTRENAMIENTO DEL CHATBOT

80%
70%

70%

60%

aQ,
s0% 47%

A0%

30%
20%
10%

0%
Antes Despues

El porcentaje promedio de éxito de las respuestas ante expresiones no
controladas incrementé del 47% al 70% con el entrenamiento

supervisado realizado al chatbot.

Indicador 2: Ejecucidén exitosa de tareas solicitadas
En la siguiente tabla se presentan los resultados correspondientes al

indicador.

Tabla N° 5 : Estadisticos descriptivos del indicador Ejecucion exitosa de

tareas solicitadas en pre test y post test.
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Estadisticos
EETSA EETSD

[ Valido I 7

Perdidos T 7
Media 51,4286 75,7143
Mediana 50,0000 80,0000
Moda 0,00 80,00
Desy. Desviacidn B.u8735 975800
arianza 80,5852 45 238
Asimetria -363 - 277
Error estandar de asimetria 7494 794
Curtosis -1,817 042
Error estandar de curtosis 1,587 1,587
Minimo 40,00 60,00
Maxirno 60,00 90,00

Como se aprecia en la tabla, el porcentaje promedio del indicador
Ejecucion Exitosa de Tareas Solicitadas en el pretest es del 51,42%
frente a un 75,71% obtenidos en el postest; esto significa que hubo una

mejora del 24,2% en el éxito de tareas que el usuario solicité al chatbot.

Por otro lado, en el pretest se obtuvo un maximo del 60% y un minimo
del 40%, lo que nos indica que en el mejor de los casos, de cada 10
solicitudes se ejecutan exitosamente 6 tareas y en el peor de los casos,
solo 4 de cada cuatro tareas solicitadas se ejecutan exitosamente;
asimismo, en el postest se obtuvo un maximo del 90% y un minimo del
60% indicandonos que en el mejor de los casos, 9 de diez tareas
solicitadas son ejecutadas exitosamente, mientras que en el peor de los
casos, se ejecutan mas de la mitad de las tareas solicitadas.
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Figura N° 4. EETS: Ejecucion exitosa de tareas solicitadas antes y

después del entrenamiento del chatbot

EETS: EJECUCION EXITOSA DE TAREAS SOLICITADAS
ANTES Y DESPUES DEL ENTRENAMIENTO DEL
CHATBOT
80,00% 75,71%
70,00%
60,00% 51,42%
50,00%
40,00%
20,00%
20,00%
10,00%

0,00%
Antes Despues

El porcentaje promedio de ejecucion exitosa de tareas solicitadas
incremento del 51,42% a un 75,71% con el entrenamiento supervisado
realizado al chatbot.

Indicador 3: Tiempo Medio de Reserva
En la siguiente tabla se presentan los resultados correspondientes a este

indicador:
Tabla N° 6: Estadisticos descriptivos del indicador Tiempo Medio de Reserva en

pre test y post test.

Estadisticos
TMRA TMRD

I Valido T0 70

Perdidos 0 0
Media 6,3974 1,54149
Mediana 6,2750 1,4250
Moda 2,75° 1,20
Desv. Desviacidn 263377 Bh263
Warianza 6,937 426
Asimetria a7vs 1495
Error estandar de asimetria 287 287
Curtosis 2,818 - 1498
Error estandar de curtosis BEE6 JGB6
Minirmo 218 15
Maxirmo 17,30 3,20

a. Existen multiples modos. Se muestra el
valor mas pequefio.
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En el andlisis del indicador Tiempo Medio de Reserva se obtuvo un
promedio de 6,39 minutos en el pretest, mientras que se alcanz6 una
media de 1,54 minutos para el post test demostrando asi una variaciéon
entre el antes y el después de la implementacion del chatbot. Por otro
lado, la desviacion estandar obtenida en el pretest fue de 2,63 y en el
post test, 0,65 significando que al presentarse una disminucion en la
desviacion, los resultados obtenidos son mas confiables. Asimismo, el
valor minimo y maximo en el pretest fueron de 2,15 y 17,30 minutos
respectivamente, en comparacion con el post test siendo este de 0,15y
3,2 minutos obteniendo una reduccién aproximada de 15,1 minutos en
el valor maximo del tiempo medio de reserva. Esto se puede evidenciar

en la siguiente figura:

Figura N° 5: TMR: Tiempo Medio de Reserva antes y después de la

implementacién del chatbot

TMR: TIEMPO MEDIO DE RESERVA ANTES Y DESPUES DE
LA IMPLEMENTACION DEL CHATBOT

6,35

SEGUNDOS

2 1,54
: _—
0

Antes Despues

TIEMPO MEDIA DE RESERVA

El TMR, tiempo medio de reserva se redujo de 6,39 minutos a 1,54
minutos con la implementacién del chatbot en la plataforma Facebook

Messenger.

Indicador 4: Nivel de Satisfaccion
Los resultados estadisticos descriptivos del indicador de Nivel de

Satisfaccion son los siguientes
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Tabla N° 7: Estadisticos descriptivos del indicador Nivel de Satisfaccion en pre test y post

test.

Estadisticos

MSA MsD

I Walido 70 Ta

Ferdidos ] ]
Media 1,5200 1,9200
Mediana 1,5000 2,0000
Moda 1,40 2,00
Desv. Desviacion 22172 6471
Warianza 044 027
Asimetria 068 -2.814
Error estandar de asimetria 287 287
Curtosis - 133 9142
Errar estandar de curtosis Rl Ralals
Minirmo 1,00 1,20
Maxirmo 2,00 2,00

En el caso del indicador de Nivel de Satisfaccion, se obtuvo una media de 1,52 en

el pre test, mientras que en el post test fue de 1,92, lo cual evidencia que los

usuarios estdn mas satisfechos con el proceso de reservas luego de haber

implementado el chatbot, esto debido a que mientras mas cerca esté la media al 2,

mas satisfechos estaban los usuarios con el servicio. Asimismo, se presenté una

reduccion en la desviacion estandar de 0,22 a 0,16 del pretest al post test. Por otro

lado, los valores del minimo y maximo correspondientes al pretest son de 1y 2

respectivamente, mientras que los valores del post test son de 1,2 y 2 de puntaje;

sin embargo, al ser una encuesta con valores binarios (solo 1 y 2 representativos

de “No” y “Si”) no saldria de dicho rango de valores. Esto puede verse reflejado en

la siguiente figura:
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4.2

Figura N° 6: NS: Nivel de Satisfaccion antes y después de la

implementacién del chatbot

NS: NIVEL DE SATISFACCION ANTES Y DESPUES DE LA
IMPLEMENTACION DEL CHATBOT

El NS, nivel de satisfaccion aument6 de 1,52 a 1,92 (a mas cerca esté
del 2, mayor serd el promedio de clientes satisfechos) con la

implementacion del chatbot en la plataforma Facebook Messenger.

Anélisis Inferencial

Pruebas de Normalidad

Se realizaron pruebas de normalidad con el objetivo de conocer la
distribucién de los datos obtenidos a partir de los instrumentos aplicados
a la muestra. En la parte metodolégica de la investigacion se
mencionaron que en caso gue los datos sean paramétricos (distribucion
normal) se utilizard la prueba T para muestras independientes, caso
contrario, se utilizara la prueba de U-Mann-Whitney. En cualquier caso,
la prueba a utilizar para determinar dicha normalidad es mediante
Kolmogorov-Smirnov debido al tamafio de la muestra. Por otro lado,
Mishra [et al.] (2019) definen una prueba de normalidad como una
prueba que permite decidir las medidas de tendencia central, asi como
los métodos estadisticos para el analisis de sus datos, esto con la
finalidad de conocer si los datos presentan una distribucién normal o no

normal (p. 1).
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Una vez obtenidos los resultados, se procedera a comparar el valor del

p-valor (significancia) con el criterio definido a continuacion:

Figura 7: Errores frecuentes frente al concepto del pvalor

El valor de p significa la probabilidad de que la hipotesis
nula sea cierta

Un valor de p < 0,05 significa que la hipétesis nula es falsa

Un valor de p > 0,05 significa que |a hipétesis nula es cierta

| Cuanto mas pequeno es el valor de p, mas fiable es el
| resultado del estudio

Un valor de p < 0,05 indica que el resultado es clinicamente
importante

Un valor de p > 0,05 indica que el resultado no tiene
importancia clinica

Extraido de ¢, Qué significa realmente el valor de p?. MOLINA, Manuel, 2017, p. 379.

Indicador 1: Respuesta ante Expresiones No Controladas
Se aplicé la prueba de normalidad para el indicador Respuesta ante
Expresiones no Controladas, por el cual, se pudo observar el p-valor de

sus resultados mostrados en el siguiente cuadro.
Tabla N° 8: Prueba de normalidad para Respuesta ante Expresiones no
Controladas en pretest y postest

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnoy® Shapiro-\Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
RAEMCA 256 7 182 833 7 JLOE6
RAEMCD 214 7 ,ZEIIEII’= 868 7 44

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccidn de significacidn de Lilliefors

Como se aprecia en la Tabla N° 8 (en la seccion de Kolmogorov-
Smirnov), el nivel de significancia (p-valor) en los datos del pretest es
0.182 (mayor a 0.05), el cual se puede evidenciar en la Figura N° 8 que
los datos obtenidos en el pre test cumplen una distribucion normal.
Asimismo, en la Figura N° 9 los datos del post test muestran un nivel de
significancia de 0.200 (mayor a 0.05), lo cual también nos permite

evidenciar que cumple con una distribuciéon normal.
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Frecuencia

Figura N° 8: Prueba de normalidad de la Respuesta ante Expresiones no

controladas en pretest

RAENCA

Mwcha = 4714
aet;‘cmm » 755

Frecuencia

Figura N° 9: Prueba de normalidad de la Respuesta ante Expresiones no
controladas en postest

RAENCD

Maiky » 70
au;bmnm =B8185
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Indicador 2: Ejecucidn exitosa de tareas solicitadas

Se aplicé la prueba de normalidad para el indicador Ejecucion exitosa de
tareas solicitadas, por el cual, se pudo observar el p-valor de sus

resultados mostrados en el siguiente cuadro.

Tabla N° 9: Prueba de normalidad para Ejecucién exitosa de tareas

solicitadas en pretest y postest

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?® Shapiro-Wilk
Estadistico ql Sig. Estadistico gl Sig.
EETSA 258 7 A74 818 7 62
EETSD 241 7 200 937 7 609

* Esto es un limite inferior de 1a significacidn verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Como se aprecia en la Tabla N° 9 (en la seccion de Kolmogorov-
Smirnov), el nivel de significancia (p-valor) en los datos del pretest es
0.174 (mayor a 0.05), el cual se puede evidenciar en la Figura N° 10 que
los datos obtenidos en el pre test cumplen una distribucion normal.
Asimismo, en la Figura N° 11 los datos del post test muestran un nivel
de significancia de 0.200 (mayor a 0.05), lo cual también nos permite
evidenciar que cumple con una distribucion normal.

Figura N° 10: Prueba de normalidad de la Ejecucion exitosa de tareas solicitadas en
pre test
EETSA

¢ Aodta » 61 40
Dot i enrade « & 47
Nt

Frecuencia
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Figura N° 11: Prueba de normalidad de la Ejecucion exitosa de tareas solicitadas en
post test

EETSD

Medn » 75 T
Oesviaciin estindy = 5755
Na?

Frecuencia

5000 6300 70,00 2020 50,00 100,00
EETSD

Indicador 3: Tiempo Medio de Reserva
Se aplico la prueba de normalidad para el indicador Tiempo Medio de
Reserva, por el cual, se pudo observar el p-valor de sus resultados

mostrados en el siguiente cuadro

Tabla N° 10: Prueba de normalidad para Tiempo Medio de Reserva en pre test y
post test

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Willk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
TMRA 088 70 085 923 70 ,aoo
TMRD 085 70 200 984 70 540

* Esto es un limite inferior de |a significacion verdadera.
a. Correccidn de significacidn de Lilliefars

Como se aprecia en la Tabla N° 10 (en la seccion de Kolmogorov-
Smirnov), el nivel de significancia (p-valor) en los datos del pretest es
0.095 (mayor a 0.05), el cual se puede evidenciar en la Figura N° 12 que
los datos obtenidos en el pre test cumplen una distribucion normal.

Asimismo, en la Figura N° 13 los datos del post test muestran un nivel
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de significancia de 0.200 (mayor a 0.05), lo cual también nos permite

evidenciar que cumple con una distribucion normal.

Figura N° 12: Prueba de normalidad del Tiempo Medio de Reserva en pre test

TMRA

Media = 6,40
Desviacion estandar = 2,634

Frecuencia

00 5,00 10,00 15,00 20,00

TMRA

Figura N° 13: Prueba de normalidad del Tiempo Medio de Reserva en post test
TMRD

Media =1 54
Desviacién esténdar = 653

Frecuencia

TMRD
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Frecuencia

Indicador 4: Nivel de Satisfaccion

De igual manera, se aplico la prueba de normalidad al indicador Nivel de
Satisfaccion, esto con la finalidad de conocer si sus datos cumplen una

distribucién normal.
Tabla N° 11: Prueba de Normalidad para Nivel de Satisfaccion

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico ql Sig. Estadistico ol Sig.
MSA 206 70 000 a25 fl 000
MED A15 70 ,aoa 534 70 ,aoa

a. Correccidn de significacidn de Lilliefors

Como se aprecia en la Tabla N° 11 (en la seccion de Kolmogorov-
Smirnov), el nivel de significancia (p-valor) en los datos del pretest es
0.000 (menor a 0.05), el cual podemos determinar que los datos del
indicador tienen una distribucion no normal tal como se muestra en la
Figura N° 14. De igual forma ocurre con los datos del post test,
obteniendo una significancia de 0.000 (menor a 0.05), el cual la Figura

N° 15 nos indica que los datos del indicador son no paramétricos.

Figura 14: Prueba de Normalidad del Nivel de Satisfaccion en pre test

30

NSA

Media = 1,52
Desviacién estandar = 222

NSA
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Figura 15: Prueba de Normalidad del Nivel de Satisfaccion en post test

NSD

&0 Media = 1,92
Desviacidn estandar = 165

50

40

30

Frecuencia

20

4.1 Pruebade Hipétesis
Hipdtesis Estadisticas
Indicador 1: Respuesta ante Expresiones No Controladas

e RENCaC: Respuesta ante Expresiones no Controladas del chatbot en fase
inicial
e RENCdC: Respuesta ante Expresiones no Controladas del chatbot después

de entrenamiento

Hipotesis de investigacion 1:
Hipotesis alterna Ha: El chatbot presenta un alto porcentaje de respuestas
exitosas ante expresiones no controladas en el proceso de reservas en la

empresa MarlenStudio.

[HQ:RENC:IC < RENCdAC ]

Hipotesis nula Ho: El chatbot no presenta un alto porcentaje de respuestas
exitosas ante expresiones no controladas en el proceso de reservas en la

empresa MarlenStudio.
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[ Hy: RENCaC = RENCdC ]

Para el indicador descrito anteriormente, se aplic6 una prueba de

hipotesis

segun la distribucion de datos que se presente; en el caso de Respuesta ante

Expresiones no Controladas, que posee una distribucion normal de sus datos,

se aplicé la prueba T para muestras independientes, obteniendo asi los

siguientes resultados.
Tabla N° 12: Estadisticas de grupo (RENC)

Estadisticas de grupo

Desy, Desy. Error

TEST I Media Desviacidn promedio
RAERC 1 7 47,14 7,589 2,857
2 7 70,00 8,164 3,086

Como se aprecia en la Tabla N° 12, los datos de Respuesta ante Expresiones

no Controladas en el pre test tienen una Media de 47,14 y una Desviacion

Estandar de 7,559 mientras que el post test tiene una Media de 70 y una

Desviacion Estandar de 8,165. Como se pudo observar, hubo un aumento en el

valor del Porcentaje Medio de Exito a Respuesta ante Expresiones no

Controladas, indicandonos que hubo una mejora o aumento en la cantidad de

respuestas correctas que el chatbot realiza frente a expresiones que no se hayan

previsto durante su desarrollo o entrenamiento.
Tabla N° 13: Prueba de muestras independientes (RENC)

Prueba de muestras independientes

Frueba de Levene de igualdad

devarianzas pruebatparalaigualdad de medias
L 95% de intervalo de confianza
) ) Diferencia de de la diferencia
Diferencia de error
F Sig. t gl Sig. (bilateral) medias estandar Inferior Superior

RAEMC  Se asumenvarianzas 028 870 -5,435 12 000 -22,887 4,206 -32,020 -13,694

iguales

Mo se asumen varianzas -5435 11,929 ,aoo -22.857 4,206 -32,026 -13,688

iguales

Por otro lado, se obtuvo la Prueba de muestras independientes en el cual

podremos apreciar como principal aspecto la Significancia bilateral, el cual tiene

el valor de 0.000. Este valor, que es menor que el criterio del 5% (0.05), nos

indica que se estaria rechazando la hipétesis nula y aceptando la hipotesis

alternativa.
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Indicador 2: Ejecucién Exitosa de Tareas Solicitadas

e EETSaC: Ejecucidn exitosa de tareas solicitadas antes del entrenamiento
del chatbot.

e EETSAC: Ejecucion exitosa de tareas solicitadas antes del entrenamiento
del chatbot

Hipotesis de investigacion 2:

Hipotesis alterna Ha: El chatbot presenta un alto porcentaje de éxito en la
ejecucion de tareas solicitadas por el usuario en el proceso de reservas para

la empresa MarlenStudio.

[ H,: EETSaC < EETSdC ]

Hipotesis nula Ho: El chatbot no presenta un alto porcentaje de éxito en la
ejecucion de tareas solicitadas por el usuario en el proceso de reservas para la

empresa MarlenStudio

[ Hy: EETSaC = EETSdC ]

Para el indicador descrito anteriormente, se aplicé una prueba de hipotesis
segun la distribucién de datos que presente; en el caso de Ejecucion Exitosa de
Tareas Solicitadas quien posee una distribucion normal de sus datos se aplico

la prueba T para muestras independientes, obteniendo asi los siguientes

resultados:
Tabla N° 14: Estadisticos de grupo (EETS)
Estadisticas de grupo
Desy. Desy. Error
Test I Media Desviacidn promedio
EETSA 1,00 ¥ 51,4286 8,99735 3,40068
2,00 ¥ TH 7143 59, 75800 368858

Como se aprecia en la Tabla N° 14, los datos de Ejecucion Exitosa de Tareas

Solicitadas en el pre test tienen una Media de 51,42 y una Desviacion Estandar de
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8,99 mientras que el post test tiene una Media de 75,71 y una Desviacion Estandar
de 9,75. Como se pudo observar, hubo un aumento en el porcentaje medio de éxito,
indicAndonos que hubo una mejora en la cantidad de tareas que se ejecutaron

correctamente sea cual sea el tipo de solicitud.

Tabla N° 15: Estadisticos de muestras independientes (EETS)

Prueba de muestras independientes

36 MaUmen vananzas 027 a2 4881 12 000 24,2857 501698 3521677 13,35466

16 B& SBUMSN vananZas 488 11,832 ooo 2428571 501698 3522475 -13 34668

Por otro lado, se obtuvo la Prueba de muestras independientes en el cual
podremos apreciar como principal aspecto la Significancia bilateral, el cual tiene
el valor de 0.000. Este valor, que es menor que el criterio del 5% (0.05), nos
indica que se estaria rechazando la hipétesis nula y aceptando la hipotesis

alternativa.
Indicador 3: Tiempo Medio de Reserva

e TMRaC: Tiempo Medio de Reserva antes del chatbot

e TMRAC: Tiempo Medio de Reserva después del chatbot

Hipotesis de investigacion 3:
Hipotesis alterna Ha: El chatbot reduce el tiempo medio de reserva en el proceso

de reservas en la empresa MarlenStudio.

[ Hy:TPRaC = TPRdC ]

Hipotesis nula Ho: El chatbot no reduce el tiempo medio de reserva en el

proceso de reservas en la empresa MarlenStudio.

[ H, :TPRaC < TPRdC ]

Para el indicador descrito anteriormente, se aplicé una prueba de hipétesis segun

la distribucion de datos que presente; en el caso de Tiempo Medio de Reserva
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guien posee una distribucidon normal de sus datos se aplicé la prueba T para

muestras independientes, obteniendo asi los siguientes resultados:

Tabla N° 16: Estadistica de grupo (TMR)

Estadisticas de grupo

Desy. Desy. Error

Test [ Media Desviacion promedio
TMR PreTest 70 f,3574 263377 31480
PostTest 70 1,54148 ER2E3 07800

Como se aprecia en la Tabla N° 15, los datos del Tiempo Medio de Reserva en el
pre test tienen una Media de 6,39 y una Desviacién Estandar de 2,63 mientras que
el post test tiene una Media de 1,54 y una Desviacion Estandar de 0,65. Como se
pudo observar, hubo una disminucién en el valor de la Media del Tiempo Medio de
Reserva, indicandonos que hubo una mejora o reduccion del tiempo promedio de

los clientes al momento de realizar una reserva.

Tabla N° 17: Prueba de muestras independientes (TMR)

Prueba de muestras independientes

Frueba de Levene de igualdad
de varianzas pruebatpara laigualdad de medias
o 95% de intervalo de confianza
Diferencia de de la diferencia
Diferencia de error
F Sig. t gl Sig. (hilateral) medias estandar Inferior Superior

TMR  Se asumenvarianzas 67,299 ,aoo 14,972 138 oo 4,85657 32432 421430 549684
Mo se asumen varianzas 14,872 77,442 000 4 85557 32432 420083 550131

Por otro lado, se obtuvo la Prueba de muestras emparejadas en el cual podremos
apreciar como principal aspecto la Significancia bilateral, el cual tiene el valor de
0.000. Este valor, que es menor que el criterio del 5% (0.05), nos indica que se

estaria rechazando la hipétesis nula y aceptando la hipotesis alternativa.

Indicador 4: Nivel de Satisfaccion
e NSaC: Nivel de satisfaccion antes del chatbot

e NSdC: Nivel de satisfaccion después del chatbot

Hipotesis de investigacion 4:
Hipotesis alterna Ha: El chatbot incrementa el nivel de satisfaccion de los clientes

en el proceso de reservas en la empresa MarlenStudio.

49



[ Hy:NSaC = NSdC ]

Hipdtesis nula Ho: El chatbot no incrementa el nivel de satisfaccion de los clientes

en el proceso de reservas en la empresa MarlenStudio.

[ H,:NSaC < NSdC ]

Para el indicador descrito anteriormente, se aplico una prueba de hipoétesis segun
la distribucion de datos que presente; en el caso de Nivel de Satisfaccién quien
posee datos no paramétricos se aplicé la prueba de U-Mann-Whitney, obteniendo

asi los siguientes resultados:

Tabla N° 18: Rangos de U-Mann-Whitney

Rangos
Rango Suma de
Test [+l promedio rangos
MS 1 70 41,3 2881,50
2 70 59,689 £978,50
Total 140

Como se aprecia en la Tabla N° 17, se cuenta con un valor de N, un rango promedio
y una sumatoria de cada rango considerado en la prueba. Asimismo, en la Tabla
N° 18 se aprecia el Estadistico de Prueba que dio como resultado un valor de Z
negativo, el cual significa que dicho valor se encuentra anterior a la media.

Tabla N° 19: Estadistico de Prueba de U-Mann-Whitney

Estadisticos de p-ruel:-a[a

M3

Il de Mann-Whitney 406 500
W de Wilcoxon 2891 500
z -8,854
Sig. asintdtica(bilateral) 000

a.Variable de agrupacion: Test
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Finalmente observamos que el nivel de Significancia asintética (bilateral) es de
0.000 menor al criterio del 5% (0.05), lo cual nos permite evidenciar que la hipotesis

nula es rechazada y la hipotesis alternativa es aceptada.
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V. DISCUSION
En el presente proyecto de investigacion se obtuvo un aumento del 23% (del
47% al 70%) en el porcentaje promedio de éxito de respuestas ante expresiones
no controladas, una mejora del 24% (del 51,4% al 75,7%) en el porcentaje
promedio de ejecucion exitosa de tareas solicitadas, una disminucion de 4,85
minutos (de 6,39 mins a 1,54 mins) en el tiempo promedio de reserva y, un
aumento (moda de 1,40 al 2) en el nivel de satisfaccion de los clientes lo cual es

equivalente a un 90% de satisfaccion por parte de los clientes.

Asimismo, Jimenez [et al.] en su articulo titulado “Métricas de evaluacion para
chatbots, orientadas a optimizar la experiencia de su uso en las redes sociales”,
obtuvieron resultados para el indicador Entrada Inesperada del 21,1% en el
pretesty un 40% en el postest, generando un aumento en el porcentaje de éxito
del 18,9%.

De igual manera, Teckchandani, Santokhee y Bekaroo en su investigacion
titulada "AIML and Sequence-to-Sequence Models to Build Atrtificial Intelligence
Chatbots: Insights from a Comparative Analysis" el cual forma parte del libro
“Smart and Sustainable Engineering for Next Generation Applications” realizado
por Fleming [et al] se buscaba comparar el desarrollo de dos chatbots siguiendo
diferentes modelos obteniendo como resultado un porcentaje de éxito de
finalizacion de tareas del 67,9% para el modelo AIML; y un 63,8% de éxito
respecto al modelo Sequence-to-Sequence, creandose un margen de diferencia

de 4% en base a los casos de uso presentados.

Por otro lado, Dias (2018) en su tesis magistral titulada “Travel Booking Chatbot”
obtuvieron como resultados para el indicador Tiempo Medio de Reserva tuvieron
un tiempo promedio de reserva de 2 minutos con 11 segundos comparandolo
con realizar una reserva mediante la pagina web Expedia el cual tomaba
alrededor de 2 minutos con 32 segundos, destacando el chatbot por tener un

disefio simple e intuitivo.
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Finalmente, Garibay (2020) en su tesis titulada “Disefio y implementacion de un
asistente virtual (chatbot) para ofrecer atencion a los clientes de una aerolinea
mexicana por medio de sus canales conversacionales” obtuvo como resultado
un 53% en el nivel de satisfaccidon por los usuarios considerando que recibieron

una buena atencién por parte del asistente virtual.

En base a los resultados obtenidos en la presente investigacion se pudo
comprobar que el chatbot influye de manera positiva, asi como evidenciar
mediante el analisis de estudios previos que existe una mejora de los

indicadores, optimizando el proceso de reservas en la empresa MarlenStudio.
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VI.

1.

CONCLUSIONES

Se concluyo que el chatbot basado en inteligencia artificial influye de manera
positiva en el proceso de reservas de la empresa MarlenStudio; ya que, se
aprecié una mejora en el valor de todos los indicadores definidos tanto para

el chatbot como para el proceso de reservas en si.

Se determiné el porcentaje de respuestas exitosas del chatbot ante
expresiones no controladas en el proceso de reservas en la empresa
MarlenStudio, alcanzando un 70% de respuestas exitosas teniendo asi una
mejora del 23%, considerando desde la implementacion hasta el

entrenamiento del chatbot.

Se determiné el porcentaje de éxito del chatbot en la ejecucién de tareas
solicitadas por el usuario en el proceso de reservas en la empresa
MarlenStudio, el cual alcanzé un 75,7% en el porcentaje de ejecucion de
tareas exitosas solicitadas por los usuarios, teniendo asi una mejora del 24%
respecto al proceso antes del entrenamiento del chatbot.

Se determiné el tiempo medio de reserva tras la implementacion del chatbot
en el proceso de reservas en la empresa MarlenStudio, obteniendo un 1,54
minutos de media, alcanzando asi una disminucién del 4,85 minutos tras

implementar y entrenar el chatbot.

Se determiné el nivel de satisfaccion de los clientes sobre el chatbot para el
proceso de reservas en la empresa MarlenStudio, obteniendo un valor
promedio del 1,92; siendo 2 el valor de satisfaccion més frecuente por adquirir;
el cual se obtuvo un valor final del 90% en su nivel de satisfaccion tras

implementar y entrenar el chatbot.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar revisiones en las interacciones del chatbot con los
clientes, esto con el objetivo de identificar posibles errores y corregirlas
permitiendo asi el entrenamiento del chatbot y fomentando su mejora

continua.

Se recomienda escalar el chatbot a otras tecnologias de mensajeria
instantanea como Whatsapp o Telegram, lo cual permitira tener un mayor
alcance hacia los clientes permitiendo asi que muchos usuarios puedan

conocer la empresa.

Al ser una tecnologia emergente, la rama de la inteligencia artificial y el
desarrollo de agentes conversacionales sigue en constante exploracién, por
lo que se recomienda la implementacion de estas tecnologias debido a que

impulsan el desarrollo tecnoldgico en la industria 4.0.
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Anexo N° 1: Matriz de Consistencia

Problema Objetivo Hipotesis Variable Metodologia
P.G.: ¢Como influye|O.G.: Determinar la|H.G.: El  chatbot
un chatbot basado en|influencia de un|basado en inteligencia
inteligencia artificial|{chatbot basado en|artificial influye de
en el proceso delinteligencia artificial en|manera positiva en el
reservas de lajel proceso de reservas|proceso de reserva de
empresa en la empresalla empresa
MarlenStudio? MarlenStudio. MarlenStudio
Variable
Independiente:
P.E.. ¢Cudl es ellO.E.: Determinar ellH.E.: El chatbot|Chatbot
porcentaje de|porcentaje delpresenta un alto Tipo de
respuestas exitosas|respuestas  exitosas|porcentaje de(Variable Investigacion:
del chatbot ante|del chatbot ante|respuestas  exitosas|Dependiente: |Aplicado
expresiones no|expresiones nolante expresiones no|Proceso de
controladas en el|controladas en ellcontroladas en el|Reservas Disefio de
proceso de reservas|proceso de reservas en{proceso de reservas Investigacion:
en la empresalla empresalen la empresa|Unidad de Pre
MarlenStudio? MarlenStudio MarlenStudio Analisis: Experimental
Clientes de la
empresa Técnicas de
P.E.: ¢?“a' es 'eI O.E.: Determinar el|H.E.: El chatbot MarlenStudio Recoleccion
porcentaje de éxito . Lo de Datos:
porcentaje de éxito del|presenta  un  alto .
del chatbot en la hatbot en |a ei Iy taie de éxit Poblacién: Encuesta
ejecucion de tareas chatbot en la ejecucion|porcentaje de éxito en 110 clientes que |Fichaje
solicitadas or el de tareas solicitadasila ejecucion de tareas|” . i local
usuario en el proceso por el usuario en el|solicitadas por el asistan at ocaly Inst ¢
P proceso de reservas enjusuario en el proceso que cuenten con Instrumentos
de reservas para la comunicacion |de
empresa la empresa de reservas para la directa con la Recoleccion
MarlenStudio? MarlenStudio empresa MarlenStudio duefa de Datos:
PE: scual es efQ-E Determinar el _ Cuestionario
o O" edio  de|i€MPO  medio  de|H.E. El  chatbot Muestra: Ficha de
b : reserva  tras  lalreduce el tiempol| 70 clientes Registro
reserva tras aplicar el|. | i dellmedio d i|debido al
chatbot en el proceso implementacion ellmedio de reserva en e ) 5o reducid
chatbot en el proceso|proceso de reservas|li@mano reaucido
de reservas en la de poblacion
de reservas en lalen la empresa
empresa empresa MarlenStudio
MarlenStudio? .
MarlenStudio.:
P.E. ¢Cual es el O.E.: Determinar el|H.E.: El chatbot

nivel de satisfacciéon
del cliente sobre el
chatbot para el
proceso de reservas
en la empresa
MarlenStudio?

nivel de satisfaccion de
los clientes sobre el
chatbot para el proceso
reservas en la empresa
MarlenStudio

incrementa el nivel de
satisfaccion de los
clientes en el proceso
de reservas en la
empresa MarlenStudio




Anexo N° 2: Matriz de Operacionalizacién de Variables

Variable

Definicién
Conceptual

Definicion
Operacional

Dimension
es

Indicadores

Instrume
nto

Escala

Chatbot

Proceso
de
Reservas

Adamopoulou y
Moussiades (2020)
mencionan que "un
chatbot es un
programa con
inteligencia artificial
para simular
conversaciones con
humanos a través de
Internet. Los agentes
conversacionales, bots
inteligentes y
asistentes virtuales
también son
considerados
chatbots” (p. 1).

Garcia (2020) la
define como todas las
tareas y actividades
relacionadas de forma
directa con las
reservas y que se
realizan de manera
constante para poder
lograr los objetivos
planteados (p. 61).

Un chatbot es
aquel programa
informatico que
puede
comunicarse en
lenguaje
humano ya sea
mediante texto
u otros medios
con humanos y
poseen cierto
grado de
inteligencia y
autonomia.

Es el proceso
por el cual se
registra 'y
concede un
periodo
especifico de
tiempo para un
usuario
solicitante, esto
con el fin de
recibir un
servicio
dedicado y sin
verse sujeto a
esperas. Los
instrumentos a
utilizar son la
ficha de registro
y encuesta.

Usabilidad

Calidad del
Servicio

Respuestas
ante
expresiones
no
controladas

Ejecucion
exitosa de
tareas
solicitadas

Tiempo
Medio de
Reserva

Ficha de
Registro

Ficha de
Registro

Razoén

Razoén

Razoén

Nivel de
Satisfaccion

Encuesta

Nominal
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TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Nivel de Satizfaccion

|. DATOS GENERALES

Apelidos v Nombres del Experto: Hilario Aradiel Castafieda

Titulo wo Grado Académico: Doctor en Ingenieria de Sistemas

Doctor ( X)  Magister (| X) Ingeniero (X ) Licenciado({ ) Otrod Jeeeeee e,

Universidad que labora: Fecha: Universidad Cé=sar “Vallejo

134062021

TESIS: Influencia de un chatbot basado en inteligencia artificial mediante 1a plataforma
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Autores: Yahaira Flores Baldedn — Alvaro Vidal Valdéz
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Comprende los aspectos de cantidad v a0
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_ Adecuado para valorar los aspectos del a0
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PERTEMENCILA investigacion.
TOTAL a0
] ao
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( X ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser
{ ) aplicado
s - *
FIRMA DEL EXPERTO ; rd{;‘_ ﬁ_:':,r_}]l;‘_\:_. M :"
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TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Nivel de Satizfaccion
l. DATOS GENERALES

Apelidos v Nombres del Experto: Jorge Isaac Mecochea Chamorro

Titulo wo Grado Academico: Doctor en Hanotecnologia

Doctor ( X) Magister(| X) Ingeniero (X ) Licenciado( ) Otro | ),

Universidad gue labora: Universidad Cé=ar Vallsjo

Fecha: 1200672021

TESIS: Influencia de un chatbot basado en inteligencia artificial mediante la plataforma
Facebook Messenger para el proceso de reservas. Caso de la empresa MarlenStudio.

Autores: Yahaira Flores Baldedn — Alvaro Vidal Valdéz

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(b1-70%) Muy Bueno{f1-80%:) Excelente(d1-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracion de 0% -
100%. Azimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de tems que crea pertinente, con la finalidad de mejorar la
coherencia de los indicadores para su valoracion.

ll. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-30% 51-10% T1-80% | B1-100%
CLARIDAD Es formulado cen lenguaje apropiado. 80%
OBJETWIDAD Esta expresado en cenducta observable. 80%
ACTUALIDAD Es adecqadn gl avance, la ciencia v 20%
tecnologia.
ORGANEFEACION Existe una organizacion lagica. B0%
SUFICENCLA Eul_'nprende loz aspectos de cantidad v 20%
calidad.
- P Adecuado para valorar los aspectos del .
INTENCIONALIDAD sistema metodolagico v cientifico. 0%
- Estd basado en aspectos tedricos v
COMSISTENCLA cientificos. 20%
COHEREMCILA En los datos respecto al indicador, #0%
METODOLOGIS Rezponde al proposito de investigacion. 20%
Elinstrumento ez adecuado al tipo de 209,
PERTEMENCLA, investigacion.
TOTAL 20%
ll. PROMEDIO DE VALIDACION
V. OPCION DE APLICABILIDAD
( ¥ ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
Elinstrumento debe =er mejorado antes de ser
{ ) aplicado
FIRMA DEL EXPERTO }'
ﬂf

Anexo N°5: Validacion del Instrumento de Expertos - Nivel de Satisfaccion
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TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Nivel de Satisfaccion

l. DATOS GEMERALES

Apelidos v Mombres del Experto] Josue Joel Rios Herrera
Titulo wo Grado Académico: Doctor en Gestian Pablica v Gobernabilidad

Doctor ( X) Magister | X ) Ingeniero (X ) Licenciado( ) Otro | Joooeeeee e
Universidad que labora; Universidad Cézar Vallejo
Fecha: 24/06/2021
TESIS: Influencia de un chatbot basado en inteligencia artificial mediante 1a plataforma
Facebook Messenger para el proceso de resernvas. Caso de la empresa Marlenstudio.

Autores: Yahaira Flores Baldedn — Alvaro Vidal Valdéz
Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(31-100%)

Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facuttad de calificar la tabla de validacidn del instrumento involucradas
mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracion de 0% - 100%.
Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de tems gue crea pertinente, con la finalidad de mejorar la
coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE WALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-207%% HM-30% 3M-10%  [F1-B0% lEl-H]ﬂ'!i
CLARIDAD Ez formulado con lenguaje apropiado. 90
OBJETMWIDAD Estd expresado en conducta observable. 90
A CTUALIDAD Es adecqadn gl avance, la ciencia v a0
tecnologia.
DRGANEACION Existe una organizacion lagica. a0
Comprende los aspectos de cantidad v
SUFICIENCLA calidad. a0
_ 1A decuado para valorar los aspectos del
INTENCIONALIDAD ziztemna metodologico v cientifico. a0
CONSISTENCIA E_sta F_asadu en aspectos teoricos v a0
cientificos.
COHERENCLA En los datos respecto al indicador. 90
METODOLOGLA Responde al proposito de investigacion. a0
Elinstrumento es adecuado al tipo de ﬂﬂl
PERTENENCLE investigacion.
TOTAL 30
lll. PROMEDIC DE WALIDACION
IV. OPCION DE APLICABILIDAD
( X }Elinstrumente puede ser aplicado, tal como est4 elaborado
Elinstrumente debe ser mejoradoe antes de ser
{ Japlicade
T 4/ JF
FIRMA DEL EXPERTO ot
+ /RS WEREERA
+TLUEWERD DF SIS TEILAS
Han 08 L@ {700
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
METODOLOGIA DE DESARROLLO

Apellidos y Hombres del Experto: Hilario Aradisl Castafieda

Titulo y/o Grado Académico: Doctor en Ingenieria de Sistemas

Doctor (X ) Magister (X ) Ingeniero (X } Licenciado( ) Otro | )

Fecha: 13/06/2021

TESIS: Influencia de un chatbot basado en inteligencia antificial mediante |a plataforma
Facebook Messenger para €l proceso de reservas: Caso de la empresa Marlenstudio.

Autores: Yahaira Flores Baldedn — Alvaro Vidal Valdéz
MUYMAL(1) MALO({2) REGULAR (3) BUENO{4) EXCELENTE({S)

Mediante la tabla de evaluacion de expertos usted tiene la facultad de evaluar la metodologia de
desarrollo de software involucradas mediante una serie de preguntas con puntuaciones
especificadas al final de |a tabla. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que
crea pertinente, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas.

METODOLOGIA
ITEM PREGUNTAS PROMETHEUS INGEMIAS GAIA

&0wé metodologia brinda un mejor modelo de

1 canocimiento para el trabajo de investigacion? 2 4 3
&0wé metodologia propone un ciclo de vida en

5 donde se indican las fases, las actividades y los 5 4 3
productos mas relevantes en el trabajo de
investigacion?
;0é metodologia estd enfocado a proyectos v

3 es mas facil de entender y mas autoorganizado 5 4 3
del equipao?
&Clé metodologia define claramente las reglas

4 que se utilizaran en el sistema experto del & 4 3
trabajo de investigacion?

5 &0wé metodologia tiene una estructura mas 5 4 3
jerarguica?

] &Cé metodologia es mas flexible? 5 4 3
&Cé metodologia cuenta con un énfasis una
documentacidn de los procesos para el & 4 3

7 desarrollo del proyecto?

PUNTUACION 35 28 21

SUGEREMNCIAS

FIRMA DEL EXPERTO

Anexo N° 7: Validacion de la Metodologia
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
METODOLOGIA DE DESARROLLO

Apellidos y Nombres del EXxperto: | Jorge Isaac Mecochea Chamarro |
Titulo yio Grado Académico: | Doctor en Manotecnologia |
Doctor (X ) Magister (X)) Ingeniero (X ) Licenciado( ) Otro( )

Fecha: | 12/06/2021 |

TESIS: Influencia de un chatbot basado en inteligencia artificial mediante |a plataforma
Facebook Messenger para €l proceso de resenvas: Caso de la empresa MarlenStudio.

Autores: Yahaira Flores Baldedn — Alvaro Vidal Valdéz

MUY MAL (1) MALO(2) REGULAR (3) BUENO(4) EXCELENTE(5)

Mediante la tabla de evaluacion de expertos usted tiene la facultad de evaluar la metodologia de
desarrollo de software involucradas mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificadas
al final de latabla. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con
la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas.

METCODOLOGIA
ITEM PREGUNTAS PROMETHEUS INGEMIAS GAIA
&Cé metodologia brinda un mejor
1 maodela de conocimienta para el trabajo 5 5 5
de investigacion?
&0é metodologia propone un ciclo de
5 vida en donde se indican las fases, [as 5 5 5

actividades y los productos mas
relevantes en el trabajo de investigacién?
&0ué metodalogia esta enfocado a

3 proyectos ¥ es mas facil de entendery 5 5 5
mas autoorganizado del equipo?

&Cé metodaologia define claramente las
4 reglas que se utilizaran en el sisterma ] ] ]
experto del trabajo de investigacidn?
&0wé metodalogia tiene una estructura

5 mMas jerarquica? 5 5 5
] &0é metodologia es mas flexible? 5 5 5
&0wé metodologia cuenta con un énfasis
una documentacidn de los procesos para 5
7 el desarrollo del proyecto? 5 5
PUNTUACION 35 35 35
SUGERENCIAS [

FIRMA DEL EXPERTO f{ﬂl‘ lil i &

Anexo N° 8: Validacion de la Metodologia
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
METODOLOGIA DE DESARROLLO

Apellidos y Nombres del Experto: Josue Joel Rios Herrera
Titulo yio Grado Académico: Doctor en Gestion Plblica v Gobernabilidad
Doctor (X ) Magister (X ) Ingeniero (X )} Licenciado{ ) Otro{ )

Fecha] 24/06/2021

TESIS: Influencia de un chatbot basado en inteligencia artificial mediante la plataforma
Facebook Messenger para el proceso de reservas: Caso de la empresa MarlenStudio.

Autores: Yahaira Flores Baldedn — Alvaro Vidal Valdéz

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

Mediante |a tabla de evaluacidn de expertos usted tiene |a facultad de evaluar la metodologia de
desarrollo de software involucrada mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificadas al
final de latabla. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas.

METODOLOGIA
ITEM PREGUNTAS PROMETHEUS | INGEMIAS GAIA
1 s CIué metodologia brinda un mejor modelo de 5 5 4
conocimiento para el trabajo de investigacidn?
& CIlé metodologia propone un ciclo de vida en
5 donde se indican las fases, las actividades ylos 5 4 4
productos mas relevantes en el trabajo de
investigacian?
& Cllé metodologia estd enfocado a proyectos v es
3 |mas facil de entender y mas autoorganizado del 5 2 2
equipo?
s Clué metodologia define claramente las reglas que
4 se utilizaran en el sistema experto del trabajo de L] 4 3
investigacian?
5 s CIlé metodologia tiene una estructura mas 5 5 4
jerarquica?
6 |a0weé metodologia es mas flexible? 5 3 2
s CIué metodologia cuenta con un énfasis una
documentacian de los procesos para el desarrollo 3
7 |del proyecta? 5 4
PUNTUACION 35 24 22
SUGERENCIAS
e -- _\: J:.:J-'_u_.'
FIRMA DEL EXPERTO S et
SRR DE 515 TEMAS

Anexo N° 9: Permiso de la empresa

Declaracion de Consentimiento Informado



Presente

Asunto.- Presentacion de Realizacion de Investigacion

Les mando un cordial saludo y me comunico para manifestar mi interés y conocimiento
sobre el desarrollo del proyecto “Influencia del agente inteligente en la gestion de
reservas en la empresa MarlenStudio, 2021” elaborado por los estudiantes Flores
Baldedn, Yahaira Alexandra y Vidal Valdéz, Alvaro Alberto con cédigos de estudiante
7001152163y 7001131115 respectivamente. Asimismo, me comprometo a participar
en el proceso y apoyar a dichos estudiantes de la carrera profesional de Ingenieria de
Sistemas en la Universidad César Vallejo con la informacion que requiera ser

necesaria o pertinente para el desarrollo del proyecto.

Ante lo mencionado, se deja constancia del apoyo de la empresa con respecto a los

fines que los estudiantes requieran conveniente.

Saludos cordiales,

Representante legal

/

Firma
Apellidos y Nombres: Hernandez Benites Marlene
Nombre de la empresa “MarlenStudio”

Direccion: Lizardo Montero 776 Surquillo
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Anexo N° 11: Informe Técnico de Chatbot

METODOLOGIA PROMETHEUS

1. Introduccion
En el presente documento se describe y desarrolla todas las fases y actividades
de la metodologia PROMETHEUS, siendo esta metodologia un enfoque al
disefio de agentes inteligentes; esto con el objetivo de crear un chatbot con la
capacidad de atender consultas y solicitudes de reservas necesarias para la
automatizacion del proceso. Dicho chatbot tendréd como funcionalidad externa a
si mismo, el agendar reservas en Google Calendar y registrar dichas reservas

en Google Sheets.

2. Alcance
El desarrollo del presente chatbot cubre tanto el proceso de reservas como la
absolucién de consultas respecto a los servicios que la empresa MarlenStudio

brinda a sus clientes.

3. Desarrollo
3.1. Especificacion del Sistema
I. Casos de Uso

a) Identificacién de actores del proceso

Tabla 1: Identificacidon de actores involucrados

Actores Descripcion

Usuarios Todos aquellos clientes atendidos en la plataforma

Facebook Messenger

Administrador Actor por el cual se encargara de supervisar y controlar

las reservas realizadas por los clientes

Chatbot Sistema por el cual interactia con los usuarios para

absolver dudas y realizar reservas.

b) Identificacién de casos de uso
Tabla 2: Identificacion de casos de uso



Casos de Uso Descripcion

Consultar Servicio | Esta actividad permitira que el usuario realice consultas
sobre los servicios ofrecidos en la empresa, asi como

los precios respectivos.

Realizar Reserva | Peticion del cliente al chatbot para realizar una reserva

del servicio solicitado.

Realizar Accion por el cual el administrador entrena al chatbot de

Entrenamiento .
manera supervisada

c) Diagrama de casos de uso
Este diagrama contiene los diferentes casos de uso que cubre
el chatbot, tal y como se muestra en la siguiente figura:

Figura 1: Diagrama de Caso de Uso de Negocio
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Fuente: Elaboracion propia

d) Identificar casos de uso de sistema
Al terminar de realizar el diagrama de casos de uso general,

se elaboran los diagramas de casos de uso correspondientes




al sistema teniendo en cuenta el andlisis de objetivos y

funcionalidades realizado anteriormente en la tabla 1.

Figura 2: Diagrama de Caso de Uso del Sistema
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Fuente: Elaboracion Propia

e) Descripciones de casos de uso al sistema
Por consiguiente, se profundizara a detalle en las

descripciones de los casos de uso planteados en el punto

anterior.

Tabla 3: Descripcion de caso de uso Iniciar conversacion

Caso de uso: Iniciar conversacion

Actor: Usuario

1. El usuario ingresa a su cuenta de Facebook o
Facebook Messenger.

2. Debera buscar la pagina de Facebook de la
empresa MarlenStudio

3. Realizar clic en “Enviar mensaje”

4. Aparecera el mensaje de bienvenida del




chatbot de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 4: Descripcion de caso de uso Realizar preguntas frecuentes

Caso de uso: Realizar preguntas frecuentes

Actor: Usuario

1. El usuario inicia conversacioén con el chatbot
desde la pagina de Facebook de la empresa
MarlenStudio.

2. El chatbot da la bienvenida al usuario

3. El usuario realiza su consulta en base a la
naturaleza de la pregunta.

4. El chatbot responde la consulta y le indica si
puede ayudarlo en algo mas.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 5: Descripcion de caso de uso Solicitar catédlogo de servicios

Caso de uso: Solicitar catédlogo de servicios

Actor: Usuario

1. El usuario inicia conversacioén con el chatbot
desde la pagina de Facebook de la empresa
MarlenStudio.

2. El chatbot da la bienvenida al usuario.
3. El usuario solicita el catalogo de servicios.

4. El chatbot envia el catalogo de servicios en un
enlace externo.

5. Elusuario ingresa al enlace y puede visualizar
el catalogo de servicios.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6: Descripcidon de caso de uso Realizar reserva



Caso de uso: Realizar reserva

Actor: Usuario

1.

© N o 0~ W D

9.

El usuario inicia conversacion con el chatbot desde la pagina de
Facebook de la empresa MarlenStudio.

El chatbot da la bienvenida al usuario.

El usuario solicita realizar una reserva

El chatbot pide el nombre del cliente que realizara la reserva.
El usuario brinda el nombre de la persona.

El chatbot solicita el dia y la hora de la reserva

El usuario brinda la informacién requerida.

El chatbot pregunta el servicio a realizar en base al catalogo de
servicios propuesto.

El usuario brinda el nombre del servicio.

10.El chatbot envia un mensaje diciendo que la reserva ha sido

realizada mencionando los datos proporcionados.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 7: Descripcidon de caso de uso Revisar reservas programadas

Caso de uso: Revisar reservas programadas

Actor: Administrador

1. El administrador ingresa a la pagina web de
Google Calendar o accede a la aplicacion
movil.

2. Ingresa a su cuenta de correo.

3. Selecciona el calendario de Reservas
MarlenStudio

4. Visualiza las reservas pendientes en la
semana.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 8: Descripcion de caso de uso Consultar reservas




Caso de uso: Consultar reservas

Actor: Administrador

1. El administrador ingresa a la pagina web de
Google Sheets.

2. Accede a la hoja de calculo Reservas
MarlenStudio DB

3. Visualiza las reservas realizadas

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 9: Descripcion de caso de uso Realizar entrenamiento

Caso de uso: Realizar entrenamiento

Actor: Administrador

1. El administrador ingresa a la plataforma de
DialogFlow

2. Seva al segmento de Entrenamiento

3. Verifica que los intents hayan sido asignados
correctamente en base al contexto.

4. En el caso no lo hayan sido, se asigna
manualmente para la correccion del chatbot.

Fuente: Elaboracion propia

II. Roles
Se debera identificar los roles que se desempefien en el sistema

y en este caso, un rol puede estar asignado al mismo actor o

agente.

Procesador de registro de reservas

Procesador de disponibilidad de reserva

Procesador vista de catalogo de servicios

Procesador de consultas generales

Procesador de validacion de contexto



[ll.  Objetivos
En este punto se busca analizar los objetivos y las
funcionalidades que reflejan tal y como se puede visualizar en la
siguiente tabla:

Tabla 10: Andlisis de objetivos y funcionalidades

Objetivos Funcionalidades

Desarrollar un chatbot que permita a El cliente podréa consultar aspectos del
los clientes absolver todas sus dudas servicio como el precio, tipos de
respecto a los servicios que la empresa | servicio, etc; asi como aspectos de la
brinda. empresa, tales como la ubicacion,

proposito, etc.

Desarrollar un moédulo que permita a El cliente podré realizar reservas
los clientes poder realizar reservas en | indicando su nombre, el dia, la hora y el

la empresa. tipo de servicio solicitado.

Mejorar la interaccion humano-maquina | El chatbot sera capaz de responder
mediante el entrenamiento supervisado | correctamente expresiones no

de las conversaciones realizadas. controladas en su entrenamiento.

Asimismo, se identificaran todos los actores involucrados en el
proceso de reservas y consultas, asi como los casos de uso

involucrados en las funcionalidades del chatbot:

V. Escenarios

Se identificaran los posibles escenarios del sistema a realizar:

Figura 3: Identificacion de posibles escenarios



Realizar Reserva

Vista de Catalogo de Servicios

Consultas Generales

Fuente: Elaboracion propia

a) Realizar Reserva
o Solicitar nuevo registro de reservas
o Validacion de disponibilidad

o Registrar reserva

b) Vista de catalogo de servicios
o Solicitar servicios ofrecidos

o Mostrar catalogo de servicios

c) Consultas generales
o Realizar consulta
o Validar contexto de la consulta

Entradas, Salidas y Procesamiento

Registro de Reservas

Percepcion: Solicitud de reserva

Accién: Registro de reserva

Disponibilidad de reserva

Percepcion: Solicitud de datos de reserva

Accion: Validacion de datos de reserva

Vista de catdlogo de servicios

Percepcion: Peticion de catalogo de servicios
Accion: Visualizacion de catalogo de servicios

Consultas generales




Percepcion: Solicitud de consulta

Accion: Respuesta de consulta realizada

Validacion de contexto

Percepcion: Identificacion de contexto de consulta

Accion: Validacion de contexto

VI. Planificacién del Disefio

Tabla 11: Plan de actividades para la fase de disefio

Pregunta

Respuesta

¢A quién va dirigido el chatbot?

A clientes en general

¢, Quién se beneficia del desarrollo
del chatbot?

Los usuarios que deseen realizar reservas en
la empresa mediante la aplicacion Facebook

Messenger

¢, Qué problemas se pretende
resolver con el chatbot?

Se busca resolver la falta de disponibilidad
en la atencion a los clientes que deseen

realizar consultas basicas y reservas.

¢,Bajo qué condiciones se espera
gue los usuarios usen el chatbot?

Sera necesario tener una cuenta de usuario
en la plataforma de Facebook para poder

ponerse en contacto con el chatbot.

¢, Es conveniente el desarrollo del
chatbot?

Es conveniente, ya que una gran parte de los
clientes de la empresa forman parte de la
plataforma de red social Facebook lo cual
facilita la interaccion y el registro de reservas

de manera rapida y eficiente.

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, se definiran los aspectos a tomar en cuenta para el

desarrollo del chatbot. (ver Tabla 12).

Tabla 12: Aspectos de la fase de disefio




Aspectos

Usuarios A clientes en general

Necesidad Mejorar la calidad de atencion a cliente en la

programacion de reservas solicitadas

Limitaciones Limitado a la plataforma de Facebook
Herramientas para el desarrollo del - DialogFlow
chatbot - Google Cloud

- Google Functions

- API Google Calendar
- Node.js

- Google Sheets

Equipo y soporte logico Minimo:

- Procesador Intel Celeron
- Memoria RAM de 500GB
- Disco Duro de 60GB

Fuente: Elaboracion propia

3.2. Disefo Arquitectonico
I. Identificacién de agentes
a) Definicion de roles y agentes
Se logré identificar tres agentes del sistema distintos, siendo
estos: Agente Usuario, Agente Identificador y Agente
Receptor; asimismo, se agruparon los roles segun sus

conexiones y significancias

Figura 4. Diagrama de Roles y Agentes
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Fuente: Elaboracion propia

b) Diagrama de acoplamiento de datos

Procesador
consultas generales

Se logro identificar dos tipos de fuentes de datos distintas,
siendo estas: Base de Conocimiento, el cual el chatbot
dispone para sus interacciones y Base de Datos, el cual el

chatbot consulta para los catalogos y disponibilidad.

Figura 5: DAD - Base de Conocimiento

| Usuario |
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reservas
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Conocimiento

Procesador validar
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 6: DAD - Base de Datos
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Fuente: Elaboracion propia
c) Construccion del Agente

Para construir el agente y como ya se menciond
anteriormente, se busca reemplazar la funcién de la persona
gue atiende consultas basicas y recibe las reservas por parte
de los clientes de los cuales seran tomados como base los

procesos basicos:

e Definicion del problema del agente: El objetivo que se
busca cumplir con el agente es la capacidad de poder
resolver consultas basicas de los clientes, asi como

permitir la realizacion de reservas.

e Adquisicion y representacion del conocimiento: Es
necesario tener una idea del modelo PAMA (Percepcion,
Accion, Meta, Ambiente) aplicado a agentes inteligentes en

el disefio del agente.

Tabla 13: Descripcién del caso



Tipo de Agente

Agente basado en metas

Percepciones

Preguntas frecuentes y canal de
reservas.

Acciones

Brindar respuestas a consultas de
clientes y ser un canal para realizar
reservas rapidas.

Metas

Se busca agilizar la atencién al cliente
mediante un canal de comunicacion
popularizado.

Ambiente

Usuarios de la plataforma Facebook
Messenger en general

Fuente: Elaboracion propia

Para disefar el agente inteligente se tendran en consideracion:

- Andlisis

el desarrollo de la base de

conocimientos: Se tiene que generar mayor conocimiento

sobre la variable dependiente, creando asi una base de

conocimiento para el agente.

- Traduccién de la base de conocimiento: Se debera

convertir las percepciones identificadas en una lista de

intenciones para poder inferir los contextos necesarios.

- Disefio del agente: Se busca que el agente tenga la

siguiente estructura:

Figura 7: Disefio del agente
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Fuente: Elaboracion propia

Como se aprecia en la Figura 7, el Agente Receptor tiene
como finalidad responder consultas, tal como su nombre lo
indica, actia como recepcionista de consultas relacionadas a

la empresa o de los servicios que brinda.

Por otro lado, el agente también tiene como objetivo atender
las solicitudes de reserva por parte de los clientes, solicitando
los datos requeridos para una reserva y agendandolas en un

calendario.

II. Interaccién entre agentes

a) Diagrama de interrelacion entre agentes



La interaccion entre los distintos agentes del chatbot se dan

de la siguiente manera:

Figura 8: Diagrama de Relacién entre agentes
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Fuente: Elaboracion propia

b) Descriptores - Agentes

Para una correcta definicion de los elementos presentes en el

sistema, es necesario una descripcion de dichos elementos

tomando en cuenta aspectos tales como la duracién, caso de

fallo, objetivos, roles, protocolos, etc.

Tabla 14: Descripcidon del Agente Identificador

Agente
Nombre Agente Identificador
Descripcion Se encarga de validar la informacion de reserva y verificar

gue exista disponibilidad para ello.

Cardinalidad Minima |1 Cardinalidad 1
Méaxima
Duracién llimitado Inicializacion Ninguna

En caso de fallo

Reitera el ultimo

mensaje

Percepciones

Solicitud de datos de
reserva

Identificacion de
contexto de consulta

Acciones

Validacion de

Usa datos

No




datos de reserva
Validacion de
contexto
Produce datos Ninguno Datos internos Por definir
Objetivos Validar Roles Procesador
disponibilidad disponibilidad de
reserva, Procesador
validador de
contexto
Protocolos Consultar, Reservar
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 15: Descripcion del Agente Receptor
Agente
Nombre Agente Receptor
Descripcion Se encarga de recibir la informacién de los usuarios, ya sea
en forma de consulta o solicitud de reserva.
Cardinalidad Minima |1 Cardinalidad |1
Maxima
Duracién llimitado Inicializacion | Ninguno
En caso de fallo Nada Percepciones | Solicitud de reserva
Peticion de catalogo
de servicios
Solicitud de
consulta
Acciones Registro de reserva | Usa datos Ninguno
Visualizacion de
catalogo de servicios
Respuesta de
consulta realizado
Produce datos Titulo de evento en Datos Reservas DB
Calendar internos




Objetivos Roles Procesador
consultas
generales,
Procesador registro
de reservas

Protocolos Consultar, Reservar

Fuente: Elaboracién propia

c) Descriptores - Protocolos
Se busca definir los protocolos de interaccién entre los
distintos roles existentes, ya que obviamente existe un
intercambio de mensajes entre ellos.

Tabla 16: Descripcion del Protocolo Consultar

Protocolos

Nombre Consultar

Descripcion | Formular una pregunta respecto a la empresa o los servicios
que ofrece.

Mensaje Realizar consulta, identificar intent, ejecutar intent, responder
consulta

Escenarios Consultas generales, Vista de catalogo de servicio

Agentes Identificador, Receptor

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 17: Descripcidon del Protocolo Reservar

Protocolos

Nombre Reservar

Descripcion | Realiza una solicitud para realizar una reserva.

Mensaje solicitar reserva, identificar intent, ejecutar intent, solicitar datos,
ingresar datos, validar contexto, validar disponibilidad, enviar
datos, mostrar mensaje de respuesta

Escenarios Vista de catalogo de servicio, Realizar Reserva

Agentes Identificador, Receptor

Fuente: Elaboracién propia




d) Descriptores - Mensajes
Los mensajes se generan de la interaccidon entre los agentes

y se busca comprender el contenido, asi como su significado.

Tabla 18: Descripcion del Mensaje Realizar Consulta

Mensaje

Nombre Realizar consulta

Descripcion Formulacién de preguntas asociadas a la informacién o
servicios de la empresa

Distribucion De Usuario a Agente Identificador

Propésito Obtener la informacion solicitada

Informacion Datos propios de la empresa o de los servicios.

contenida

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 19: Descripcion del Mensaje Identificar Intent

Mensaje

Nombre Identificar Intent

Descripcion Andlisis de la informacion ingresada por el usuario

Distribucion De Agente Identificador a Si Mismo.

Propoésito Conocer el Intent correspondiente al dato ingresado por el
usuario.

Informacion Nombre del Intent identificado

contenida

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 20: Descripcion del Mensaje Identificar Intent

Mensaje
Nombre Ejecutar Intent
Descripcion Formulacion de preguntas asociadas a la informaciéon o

servicios de la empresa

Distribucion De Agente Identificador a Agente Receptor




Propdsito Ejecutar las instruccion definidas en el intent solicitado
Informacién Datos de respuesta
contenida

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 21: Descripcion del Mensaje Solicitar Datos

Mensaje
Nombre Solicitar Datos
Descripcion Formulacién de preguntas asociadas a los datos que se

necesitan para realizar una reserva

Distribucion

De Agente Receptor a Usuario

Propésito Obtener los datos necesarios para la reserva.
Informacion Pregunta asociada al/los dato(s) requeridos.
contenida

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 22: Descripcion del Mensaje Ingresar Datos

Mensaje

Nombre Ingresar Datos

Descripcion Ingreso de los datos solicitados por el agente para
realizar la reserva.

Distribucion De Usuario a Agente Identificador

Propésito Suplir la necesidad de datos del agente para agendar una
reserva.

Informacion Datos solicitados

contenida

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 23: Descripcion del Mensaje Validar Disponibilidad

Mensaje

Nombre

Validar Disponibilidad

Descripcion

Consulta a Google Calendar si la fecha y hora ingresada esta




disponible para agendar una reserva.

Distribucion De Agente Identificador a Si Mismo

Propésito Dar a conocer la factibilidad de agendar la reserva del usuario.
Informacion Disponibilidad de la fecha y hora solicitada.

contenida

Fuente: Elaboracién propia
e) Disefio de la Estructura General del Sistema

Figura 9: Diagrama de Vision General del Sistema
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla 24: Leyenda del Diagrama de Visién General del Sistema

Escenario

Instancias particulares de un sistema. Suele abarcar una
secuencia de pasos.

Percopoitn

Son los objetos disparadores en la ejecucién del sistema.

Rol %

Son los agentes que representan los elementos del
entorno.

Protocolo

Son las interacciones establecidas en el sistema.




Fuente: Elaboracion propia

3.3.

Disefio Detallado

Disefio Detallado del Agente

El chatbot desarrollado para la empresa MarlenStudio en el
proceso de reservas estd compuesto por dos agentes, se

desglosa a continuacion una breve descripcién de ambos:

El agente identificador, sirve de intermediario entre el usuario y
el agente receptor; es aquel encargado de la identificacién y
analisis de la data entrante, mas no la saliente, permitiendo
conocer cual es el contexto de la conversacion y consultar

ciertos aspectos relacionados a la reserva.

El agente receptor, es el encargado de recibir, ejecutar, solicitar
y mostrar toda la data concerniente a la reserva; por ello siempre
estd a la escucha de cualquier Intent solicitado por el agente
identificador y en caso de requerir algan datos para agendar una

reserva, lo solicitara directamente al usuario.

Asimismo, la comunicacion entre agente no siempre se da de
manera secuencial; sin embargo, como todo sistema, este

presenta un flujo basico descrito en la siguiente figura

Figura 10: Diagrama de Secuencia de Interaccion entre Agentes
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Fuente: Elaboracion propia

II. Descripciéon de las Capacidades del Agente
En esta fase se describen todas las funcionalidades o
acciones que los agentes realizan durante la interaccion con

el usuario.

a) Capacidades del Agente Identificador

Analizar la informacién entrante.

Identificar el Intent de la informacién ingresada

Indicar el Intent al agente receptor

Identificar y Validar el contexto de la interaccion



- Consultar la Disponibilidad de la reserva solicitada

b) Capacidades del Agente Receptor
- Estar a la escucha de cualquier Intent solicitado por el
agente identificador.
- Ejecutar los Intents correspondientes
- Mostrar la informacion directamente al usuario
- Solicitar datos al usuario
- Programar la reserva en Google Calendar
- Registrar la reserva en Google Sheets

Tabla 25: Descripcion del caso

Tipo de Agente Agente basado en metas

Percepciones Chatbot basado en Inteligencia Artificial para el
proceso de reservas.

Medidas de Automatizar el proceso de reservas

Rendimiento

Entorno Clientes de la empresa que utilizan Facebook
Messenger

Actuadores Chat de Facebook Messenger

Sensores Teclado y Mouse

Fuente: Elaboracién propia



Ill. Diagrama de Flujo de Conversacion

Figura 11: Diagrama de Flujo de Conversacion
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Fuente: Elaboracién Propia

3.4. Implementacion



En esta etapa al tener en claro el flujo conversacional, se procede a disefiar la arquitectura que se utilizara para el

desenvolvimiento del chatbot en la plataforma red social Facebook Messenger.

3.4.1. Arquitectura del chatbot
En la siguiente figura, se muestra la arquitectura empleada para el desarrollo del chatbot teniendo en cuenta
sus integraciones, asi como otros factores.

Figura 12: Arquitectura del chatbot
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Fuente: Elaboracion propia
3.4.2. Simulacion y pruebas de flujo de conversacion



En este aspecto se realizaron pruebas de flujo de conversacion necesarias para validar la correcta interaccion
gue el chatbot realiza con respecto a los clientes, dicha prueba se realizara mediante la Web Demo que

proporciona Dialogflow.

Figura 13: Simulacién del Flujo de Conversacion
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Fuente: Elaboracion Propia



Figura 14: Simulacion del Flujo de Conversacion

> MarlenStudioBot < MarienStudioBot * MarlenStudioBot

Quiero realizar una reserva

Fuente: Elaboracion Propia



3.4.3.

Integracion con Google Cloud y APl de Google Calendar

Al crear un agente conversacional en la plataforma de
Dialogflow también genera autométicamente un proyecto en
Google Cloud Platform, por lo cual estos dos pueden ser
integrados dependiendo de su uso. Esto se puede dar mediante
la llamada al fulfilment que funciona como un “webhook” que
permite al agente poder realizar llamados a la légica de
negocios segun la intencion establecida. En este caso, se
buscaba realizar una conexién con Google Calendar con el API
gue proveia Google Cloud Platform, por lo que primero fue
necesario acceder al proyecto en Google Cloud mediante la
plataforma.

Figura 15: Requerimiento de ID para Google Calendar

Project ID marlenstudiobot-eooh

Fuente: Dialogflow

Una vez se pudo acceder al proyecto, se buscaba el segmento
de “APl y servicios” en la barra de navegacion y especificamente
se buscaba el APl de Google Calendar, de esa manera
activandose para poder usar el API en el proyecto de Google
Cloud.

Figura 16: APl Google Calendar

Google Calendar API

Fuente: Dialogflow

Luego era necesario seguir el proceso para crear una cuenta de
servicio a la cual pueda llamar el APIy generar un archivo JSON

gue seria necesario para el codigo que sera escrito en el



fulfillment. Por otro lado, se realizaron las configuraciones
respectivas directamente en la aplicacion de Google Calendar

en donde se iban a establecer los eventos.

Figura 17: Seccién de reservas en calendario

Reservas MarlenStudio

Fuente: Google Calendar

Finalmente, se realiz6 el codigo que involucraria el archivo

JSON generado anteriormente para la integracién con el API.

Figura 18: Fulfillment [1] Integracidn con el API

Fuente: Dialogflow

Asimismo, el que permitiria realizar las reservas en Google

Calendar usando el lenguaje de programacién node.js.

Figura 19: Fulfillment [2] Cédigo fuente para agendar reservas

unction makeAppointment (agent) {

st dateTimeStart = new Date(Date.parse(agent.paraneters. fecha.spiit( [e) + i
wt datelimeend = new Date(nes Date(datelimeStart) setHours{dateTimestart. getHours() + 1))

appointmentTimeString = datelimeStart,tolocalestring(

( month: wrt”, day: "numeric”, boart "numeric', minute: "numer , timeZone: timeZone )
Fuente: Dialogflow

3.4.4. Implementacién en plataforma Facebook Messenger
Uno de los principales aspectos a tener en cuenta al momento
de implementar el chatbot, es la integracion que se va a realizar
con una plataforma de mensajeria instantanea. En el caso del

presente proyecto, se ha considerado la plataforma Facebook



Messenger como el medio mas adecuado a las necesidades de

la empresa.

Por ello, a través de Dialogflow se habilitd el uso del API
Facebook Messenger que la propia plataforma brinda,
solicitando asi los datos necesarios para poder integrar el

chatbot con la plataforma en cuestion.

Figura 20: Panel de Integracion de plataformas de Dialogflow
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Fuifiimesst Web Demo Dialoghow Messenger Messenger from Workplace from

Training

Facebook Facebook

Fuente: Dialogflow

Una vez seleccionada la opcion, Dialogflow nos solicitara un
token de acceso a la pagiha para proceder con la

implementacion esperada.

Figura 21: Verificacion de token de acceso del Dialogflow

° Facebook Messenger

Fuente: Dialogflow



Es por esto que, previamente se tuvo que realizar la creacion de
la aplicacion en la plataforma Facebook for Developers, esto
debido a que permitir4 establecer la conexion necesaria entre el
chatbot y la pégina de Facebook. Hacer este paso es
imprescindible, ya que al no poseer esta aplicacion, no seria
posible implementar el chatbot de manera publica.
Figura 22: Aplicacion Chatbot en Facebook for Developers
Marlen Studio Bot

dentificador del 318681665248¢

(&) Administrador

Fuente: Facebook for Developers

Una vez realizada la creacién de la aplicacién en Facebook for
Developers se tendra acceso al token de acceso lo cual sera
introducido en el campo que aparece en la ventana de
Integracion y el chatbot estar4 integrado en Facebook
Messenger; asimismo, el administrador podra testear el chatbot
y asignar roles de prueba a otros usuarios. Sin embargo, no
estara disponible para el acceso publico, puesto que Facebook
solicita que todo producto que vaya a ser integrado en la
plataforma pasen por un proceso de revision y aprobacioén el
cuél es necesario si se desea que usuarios externos puedan

interactuar con el chatbot.

3.4.4.1. Proceso de revision
Este proceso de aprobacién es solicitado por el equipo
de Facebook de manera obligatoria, ya que les permite
asegurarse que la aplicacién integrada cumpla con las
funcionalidades establecidas, asi como las politicas de la
plataforma de Facebook. Este proceso de revisién puede
durar desde 3 dias hasta una semana y suele consistir
en plantear el paso a paso de las diversas

funcionalidades, asi como evidencia en video de que se



estén cumpliendo y explicacion del porqué se esta

solicitando un permiso especifico.

Una vez se haya enviado la solicitud de revision,
Facebook respondera a la brevedad mencionando los
resultados finales y en caso fuera necesario, es posible
gue rechacen la aprobacion si consideran que no se
cumple con lo mencionado. Sin embargo, una vez haya
sido aceptado y aprobado, aparecera un mensaje en la
bandeja de entrada con el detalle de la solicitud y su

aprobacion.
Figura 23: Mensaje de revision de la aplicacion
Revision de la app atencion

Los resultados de la revision de la app Marlen Studio Bot ya estan disponibles.
Es posible que se requieran mas acciones para que se pueda publicar tu app. Ve
a la pagina "Solicitud actual” en Revision de la app en tu panel de apps para ver
los resultados completos y resolver las cuestiones pendientes.

Ir a Revision de la app

Fuente: Elaboracién Propia

3.5. Evaluacién

3.5.1. Pruebas de usuario

Figura 24: Pruebas de usuario en plataforma Facebook Messenger
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Anexo N° 12: Acta de Implementacién

ACTA DE IMPLEMENTACION

Influencia de un chatbot basado en inteligencia artificial mediante la
plataforma Facebook Messenger para el proceso de reservas: Caso

de la empresa MarlenStudio.

Mediante la presente acta se da la conformidad de la implementacion del
proyecto titulado: “Influencia de un chatbot basado en inteligencia
artificial mediante la plataforma Facebook Messenger para el proceso
de reservas: Caso de la empresa MarlenStudio”, por el cual nos sera de
utilidad para evidenciar la finalizacion del proyecto y del consentimiento por
parte de la duefa, realizado por los autores Flores Baldeén, Yahaira

Alexandra y Vidal Valdez, Alvaro Alberto.

Estamos agradecidos por su apoyo y colaboracion para la implementacion

de dicho proyecto.

Lima, 27 de noviembre del 2021

I
Apellidos y Nombres: Hernandez Benites Marlene

Nombre de la empresa “MarlenStudio”

Direccion: Lizardo Montero 776 Surquillo



