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RESUMEN

La investigacion “Implementacion de ChatBot para mejorar la calidad de servicio de
atencion al cliente en W&JP Inversiones S.R.L., La Convencidon, 2022” tuvo como
objetivo principal determinar si la implementacion de un ChatBot puede mejorar la
calidad de servicio de atencion al cliente. Se us6 la metodologia SCRUM. El estudio tiene

disefio experimental, con enfoque cuantitativo, de tipo aplicado y alcance descriptivo.

La recoleccion de datos se realiz6 mediante cuestionarios sobre la calidad de
servicio de atencion al cliente, antes y después de la implementacion del ChatBot. La
poblacién estuvo constituida por los clientes de la empresa W&JP Inversiones S.R.L., en
el mes de setiembre del 2022, que constd de 120 personas, con una muestra de tipo

probabilistico de 75 clientes.

Los resultados del estudio respecto a totalmente de acuerdo fueron: la dimension
Fiabilidad el antes tuvo 32% y 64% después de la implementacion; la dimension
Seguridad era de 49.3% y después del chatbot 56%. La moda de la capacidad de respuesta
fue de 05 minutos y después del chatbot 03 minutos.

La conclusién principal consistio en que la implementacién de un ChatBot si

mejoro la calidad de servicio de atencion al cliente en la empresa de estudio.

Palabras clave: ChatBot, Calidad, Servicio, Atencién al cliente, SCRUM
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ABSTRACT

The research "Implementation of ChatBot to improve the quality of customer service at
W&JP Inversiones S.R.L., La Convencion, 2022" had as its main objective to determine
if the implementation of a ChatBot can improve the quality of customer service. The
SCRUM methodology was used. The study has an experimental design, with a

quantitative approach, of an applied type and a descriptive scope.

Data collection was carried out through questionnaires on the quality of customer
service, before and after the implementation of the ChatBot. The population consisted of
the clients of the company W&JP Inversiones S.R.L., in the month of September 2022,
which consisted of 120 people, with a probabilistic sample of 75 clients.

The results of the study regarding totally agree were: the Reliability dimension
before had 32% and 64% after implementation; the Security dimension was 49.3% and
after the chatbot 56%. The responsiveness mode was 05 minutes and after the chatbot 03

minutes.

The main conclusion was that the implementation of a ChatBot did improve the

quality of customer service in the study company.

Keywords: ChatBot, Quality, Service, Customer service, SCRUM
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INTRODUCCION

La inteligencia artificial ha evolucionado desde la década de 1960, desarrollandose
software capaz de simular conversaciones y didlogos casi humanos con los chats
automatizados. Por ejemplo: Cortana (Windows), Google Now (Google), Siri (Apple) y
otros. Facebook y Telegram lanzaron la tecnologia ChatBot para que los desarrolladores
de todo el mundo pudieran configurar chats automatizados y publicarlos en estas redes

sociales.

Esta investigacion tuvo como objetivo determinar si la implementacion de un
ChatBot mejora la calidad de servicio de atencion al cliente en la empresa W & JP
Inversiones S.R.L. La investigacion, que ha sido titulada como Implementacion de
ChatBot para mejorar la calidad de servicio de atencién al cliente en W&JP Inversiones
S.R.L., La Convencién, 2022, se ha estructurado en cuatro capitulos.

Capitulo I, Planteamiento del problema, se le ha colocado la descripcién de la
realidad problematica, formulacién del problema, objetivo de investigacién, formulacion

de hipdtesis, justificacion de la investigacion y delimitaciones de la investigacion.

Capitulo Il, Marco tedrico, ha sido formado por los antecedentes internacionales,
nacionales y locales de la investigacion y las bases tedricas, conformadas por la

identificacion, conceptualizacién y operacionalizacion de las variables.

Capitulo 111, Metodologia de la investigacién, se le ha puesto el tipo, enfoque,
disefio y alcance de la investigacion; poblacién y muestra; técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos; técnicas de procesamiento y analisis de datos; procedimiento de

procesamiento de datos y confiabilidad y validez.

Capitulo IV, Resultados, contrastacion de hipétesis y discusion, se le abarcaron
los resultados, la contrastacion de hipotesis y la discusion; que sirvieron para comprobar
las hipotesis y los objetivos de la investigacion.

Asimismo, se ha considerado las conclusiones concernientes, las
recomendaciones, las referencias bibliograficas y los anexos correspondientes a las
matrices de operacionalizacion de variables, matriz de consistencia y los instrumentos de

recopilacion de datos.



CAPITULO I. Planteamiento del problema

1.1. Descripcion de la realidad problematica

La mayoria de las empresas gestionan las incidencias de sus clientes a través de un
sistema PQR’s (Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias), que crea un archivo o ticket
mediante el cual la solicitud de reclamo sera tratada por parte de la empresa. Es comun
ver retrasos o ineficiencias en la recepciéon de una solicitud o atencion de un usuario,
debido al alto volumen de incidencias y colas de PQR’s en las empresas. Como resultado,
muchos usuarios estan generando nuevos reclamos a las empresas, con el propoésito de
buscar canales que brinden un servicio de atencion mas rapida y eficiente en contraste a
los canales de servicios tradicionales. Algunos ejemplos incluyen lineas telefénicas, chat

COn asesores y correos electronicos, etc.

Tal es el caso de la empresa W & JP INVERSIONES S.R.L., empresa cusquefia,
dedicada al rubro de venta, mantenimiento y reparacién de motocicletas y sus partes,
piezas y accesorios, con personal altamente capacitado y calificado, atentos a cualquier
requerimiento con el funcionamiento de sus unidades motorizadas., la cual en la
actualidad ha demostrado tener un déficit en atencion al cliente, con tiempos de espera
mayor del esperado por el cliente y poca informacion de servicios a los clientes, lo que
ha llevado a que la empresa pierda clientela segura para realizar sus servicios, siendo esto
de vital importancia para la empresa, ya que sin ingresos no puede sobrevivir en un

mercado consultor cada vez mas competitivo.

La tecnologia, especialmente la inteligencia artificial, ha evolucionado desde la
década de 1960, cuando se desarrolld6 ELIZA, un software capaz de simular
conversaciones. Siendo capaz de ofrecer una sensacion de dialogo y/o conversacion con
un humano, este fue uno de los primeros ejemplos de avances en inteligencia artificial

(IA), especialmente en chats automatizados.

Hoy en dia existen sistemas capaces de crear un entorno de didlogo casi humano,
por ejemplo: Cortana (Windows), Google Now (Google), Siri (Apple) y otros. En 2016,
Facebook y Telegram lanzaron la tecnologia ChatBot para que los desarrolladores de todo

el mundo pudieran configurar chats automatizados y publicarlos en estas redes sociales.



El desarrollo de un ChatBot en la empresa W & JP INVERSIONES S.R.L. hara
posible emplear esta tecnologia como un canal alternativo de atencion al cliente,
permitiendo brindar respuestas inteligentes a las solicitudes de los usuarios y guiar en la
solucién de problemas del area de soporte en el primer nivel. De esta manera,
consiguiendo aumentar la satisfaccion de los usuarios y el rendimiento de la empresa en

cuanto a la solucion de sus PQR’s.
1.2. Formulacién del Problema
1.2.1. Problema general

¢La implementacion de un ChatBot puede mejorar la calidad de servicio de

atencion al cliente en la empresa W & JP Inversiones S.R.L.?
1.2.2. Problemas especificos

e ;Laimplementacion de un ChatBot puede mejorar la capacidad de respuesta
del servicio de atencion al cliente en la empresa W & JP Inversiones S.R.L.

e ;La implementacion de un ChatBot puede mejorar la fiabilidad del servicio
de atencion al cliente en la empresa W & JP Inversiones S.R.L.?

e ;Laimplementacion de un ChatBot puede mejorar la seguridad del servicio
de atencion al cliente en la empresa W & JP Inversiones S.R.L.?

1.3. Objetivo de investigacion
1.3.1. Objetivo general

Determinar si la implementacion de un ChatBot puede mejorar la calidad de
servicio de atencion al cliente en la empresa W & JP Inversiones S.R.L.

1.3.2. Objetivos especificos

e Determinar si la implementacion de un ChatBot mejora la capacidad de
respuesta del servicio de atencion al cliente en la empresa W & JP Inversiones
S.R.L.

e Determinar si la implementacién de un ChatBot mejora la fiabilidad del

servicio de atencion al cliente en la empresa W & JP Inversiones S.R.L.



e Determinar si la implementacion de un ChatBot mejora la seguridad del

servicio de atencion al cliente en la empresa W & JP Inversiones S.R.L.
1.4. Formulacion de hipotesis
1.4.1. Hipotesis general

La implementacion de un ChatBot mejora la calidad de servicio de atencion al

cliente en la empresa W & JP Inversiones S.R.L.
1.4.2. Hipdtesis especificas

e La implementacién de un ChatBot mejora la capacidad de respuesta del
servicio de atencion al cliente en la empresa W & JP Inversiones S.R.L.

e La implementacion de un ChatBot mejora la fiabilidad del servicio de
atencion al cliente en la empresa W & JP Inversiones S.R.L.

e La implementacion de un ChatBot mejora la seguridad del servicio de

atencion al cliente en la empresa W & JP Inversiones S.R.L.
1.5. Justificacion de la investigacion
1.5.1. Justificacion tedrica

La investigacion ayudara a verificar si la implementacion a futuro de un ChatBot
en la empresa W & JP INVERSIONES S.R.L. tendra un impacto positivo en la
mejora del servicio de atencion al usuario, en el area comercial cuando se emplea
un ChatBot.

1.5.2. Justificacion practica

La investigacion ayudara a automatizar procesos repetitivos a través de ChatBots,
lo que permitird mejorar u optimizar los tiempos de respuesta y posiblemente
omitir el servicio de telefonia, estableciendo asi un mejor nivel de servicio y
controlando el desempefio del area de T1 para tomar decisiones “ad hoc”* basadas

en las necesidades de atencién.

! Solucién especifica elaborada para un problema o fin preciso.



1.5.3. Justificacion de implicancia social

La investigacion posibilitara la implementacion de un ChatBot a través del sitio
web de la empresa W & JP INVERSIONES S.R.L., especificamente en el area
comercial, con una interfaz facil de usar donde los usuarios puedan interactuar y
mejorar la calidad del servicio y la atencién. La gestion de una implementacion a
futuro del servicio de ChatBot en el area comercial de la empresa W & JP
INVERSIONES S.R.L. mejorard las ganancias de esta, es decir, traerd un aumento
de ingresos y beneficios para la empresa; lo cual se vera reflejado en los
comentarios de los clientes, debido a la facilidad de adquisicion de los servicios

y la respuesta que puedan dar el ChatBot.
1.5.4. Justificacion metodolégica

La investigacion va a estudiar si un ChatBot mejora o no el servicio de atencion
al cliente para la empresa W & JP INVERSIONES S.R.L. Por este motivo, se va
a realizar toda una metodologia mencionada de forma detallada en el Capitulo IlI,

para sumar al desarrollo de la tesis y asi encontrar respuestas o conclusiones.
1.6. Delimitaciones de la investigacion
1.6.1. Espacial

La investigacion se ha realizado en las instalaciones de la empresa W & JP
INVERSIONES S.R.L., localizada en la ciudad de Quillabamba, provincia de La

Convencidn, region Cusco.

1.6.2. Temporal

La investigacion se realiz6 en los meses de septiembre a diciembre del afio 2022.
1.6.3. Tedrico

En la investigacion se ha estudiado la teoria de algoritmos, lenguajes de

programacion, elaboracion de ChatBots y la calidad de servicio al cliente.



CAPITULO Il. Marco teédrico

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Gutiérrez (2019) en su investigacion “Desarrollo de ChatBots con entornos de
codigo abierto” tuvo tres objetivos. El principal fue el desarrollar una
introduccidn al entorno del ChatBot para que personas interesadas desarrollen una
aplicacion relacionada de manera rapida. Los especificos fueron: primero,
estudiar las tecnologias que se usan en ChatBots, caracteristicas y aplicaciones
representativas; y el segundo, crear un bot real. La investigacion ha sido de tipo
basica, no experimental, de alcance exploratorio, transversal. No abarco

poblacion ni muestra.

Las técnicas que se implementaron tuvieron como base al Machine
Learning y se crearon 2 ChatBots, uno en FLOW XO y el otro en Rasa Stack. Las
conclusiones mas resaltantes fueron: se logro estudiar la tecnologia que asocia a
los ChatBots; se realizé un ChatBot en FLOW XO, una plataforma online que no
requeria conocimientos en programacion y se podia desarrollar ChatBots
integrados a algun sitio web, pero con limitaciones, debido a que era muy
especifica y guiada; y por ese motivo se cred otro segundo ChatBot en la
plataforma Rasa Stack, de codigo abierto que se basa en técnicas de Machine
Learning. Este ChatBot tuvo la facultad de ser usado para asesorar a los clientes

en la compra de los patinetes (Gutiérrez, 2019).

Casseres, Cuao, Londofio, Obredor, Orozco y Sanchez (2018), autores de
la investigacion titulada “ChatBot que facilita informacion en la facultad de
ingenierias de la Universidad Simon Bolivar”, implementaron un asistente virtual
con el objetivo de facilitar las consultas realizadas con mayor frecuencia en una
universidad en el area de secretaria. La investigacion fue basica, experimental, de
alcance descriptivo, transversal; las técnicas que emplearon fueron la encuesta y
la observacion, y los instrumentos cuestionario y el cuaderno de notas; y la

muestra estuvo conformada por 10 estudiantes de la facultad de ingenieria.



Los resultados mas resaltantes han sido la reduccion del tiempo en la
atencion del usuario y la sustitucion de las necesidades inmediatas de los
estudiantes dando informacion exacta, asi se concluyé en 3 fracciones. Uno, los
ChatBots son aplicaciones usados al dia de hoy y son parte de la modernizacion
digital en la sociedad. Dos, en su aplicacion se acoplé las caracteristicas de los
estudiantes en el siglo XXI, es decir, como esta tecnologia ayuda a que se emplee
cualquier lenguaje gracias a un minucioso estudio del analisis linguistico, los
niveles y correlacion con las aplicaciones en el procesamiento del lenguaje natural
(PLN es el acronimo en inglés), se permitio en el ChatBot acoplar las jergas de
los estudiantes en base a la busqueda que realizaron. Tres, éste pudo solucionar
dentro de la institucion, problemas de modo inmediato, en otros términos, se

implemento el sistema que cumplié con el objetivo (Casseres y otros, 2018).

Omar Zarabia (2018), en su tesis de titulo “Implementacion de un ChatBot
con Botframework: Caso de estudio, servicios a clientes del area de Fianzas de
Seguros Equinoccial”, planted el objetivo general de implementar un ChatBot con
Bot Framework, se mostré el desarrollo de éste que fue usado en el area de fianzas
de seguros Equinoccial como medio de atencién al cliente. Plante6 una
arquitectura que integré servicios web propios del caso de estudio que permitieron
dar respuestas efectivas mediante un dialogo personalizado y enfocado en el
procesamiento de lenguaje natural. La investigacion fue aplicada, de tipo
descriptiva, no experimental, transversal, no mencioné poblacion, ni muestra, ni

instrumentos; se enfocd en la metodologia de desarrollo SCRUM.

Como resultados se mejoro la carga operativa del personal de la empresa
y la implementacion de un nuevo medio de atencion al cliente para el acceso a los
servicios que ésta ofrece, tiempos de operacion menores y la tentativa de
implementar nuevos ChatBots en otras areas. Las conclusiones mas destacables
fueron que la implementacion del ChatBot mejor6 cada subsiguiente aspecto: la
carga operativa del personal de fianzas de Seguros Equinoccial disminuyo, debido
a que los brokers y clientes realizaron solicitudes y renovaciones de manera
guiada y directa a través del ChatBot, sin comunicarse con algun ejecutivo por
ayuda; cada cliente del susodicho seguro tuvo un nuevo medio en el acceso a los

servicios de fianzas; se redujeron los tiempos de operacion en renovar polizas;



hubo mayor interés en implementar ChatBots en otras areas (Zarabia Zufiga,
2018).

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Jhoni Larico y Luis Reyes (2020) en su investigacion intitulada “ChatBot para el
aprendizaje de la limpieza y desinfeccion para protegerse de la COVID 19 en el
hogar” plantearon el objetivo de determinar el efecto del uso del ChatBot para el
aprendizaje de limpiar y desinfectar como proteccion de la COVID-19 en la casa
u hogar. La investigacion fue tipo aplicada, enfoque explicativo cuantitativo,
disefio pre - experimental, transversal. La poblacion se considerd al 19% de la
poblacion de 6 afios a mas edad que tienen acceso a internet y utilizan el teléfono
movil en casa, y se seleccion6 el muestreo no probabilistico, de 30 personas por

conveniencia.

La unica técnica e instrumento fue la encuesta y el cuestionario, que se
utilizé para medir el aprendizaje con una prueba de entrada y otra de salida para
poder validar el conocimiento adquirido. A nivel tecnoldgico, utilizé librerias
gratuitas del lenguaje de programacion Python. La conclusion fue que se obtuvo
un crecimiento del 93.83% en el conocimiento; se incremento la motivacion en
52.36%; aumento el nivel de satisfaccion en 69.68%; la metodologia de desarrollo
Mobile — D si se adapt6 al implementar el ChatBot (Larico & Reyes, 2020).

Juan Martinez (2019) en su investigacion de titulo “Desarrollo de un
asistente virtual (ChatBot) para la automatizacion de la atencion al cliente”
planted mejorar los tiempos de respuesta y la entrega de informacion a los clientes
mediante la implementacion y desarrollo de un asistente virtual, el cual permita
resolver consultas con mayor rapidez e interaccion con el cliente. La investigacion
fue aplicada, descriptiva, no experimental y transversal, no menciond poblacion

ni muestra.

La conclusion fue la mejora en la comunicacion con los clientes debido a
gue se entregaba de mejor manera la informacion sobre los productos de linea y

en forma inmediata, se resaltd, que las respuestas fueron configuradas y



automatizadas basado en configuraciones definidas en la I.A. Google Dialogflow,
generando mejoras en los procesos de venta y comunicacion con el cliente
(Martinez, 2019).

Jenneeffer Guerrero (2018) en su investigacion de titulo “ChatBot para las
ventas en la empresa Eximport Distribuidores del Pera S.A.C., Lima 2018” tuvo
el objetivo de determinar la influencia de la implementacion del ChatBot para las
ventas en la empresa mencionada en el titulo. El estudio fue de tipo aplicado,
experimental, transversal y disefio pre experimental. Ademas, la muestra estuvo
conformada por el valor promedio de pedido y reclamos realizados en un periodo
de 24 dias.

Como resultados, se obtuvieron una satisfaccion del 96.3% de los clientes
antes de la implementacion del ChatBot y luego de la implementacion un 97.8%.
Ademas, que las ventas aumentaron en mas de 700 unidades luego de la
implementacién. Se concluyd que la implementacién afecta positivamente en las
ventas de la empresa en mencion, basado en la satisfaccion y la fidelizacion del
cliente (Guerrero, 2018).

2.1.3. Antecedentes Locales y Regionales

Felix Mendez y Luis Flores (2020) en su investigacion intitulada “ChatBot en
redes sociales para solucionar problemas de soporte técnico de internet”
plantearon el objetivo de determinar la influencia del uso del ChatBot en la mejora
de la orientacion en las soluciones de incidentes informéticas de servicios de
internet. La investigacion fue del tipo aplicada, el disefio experimental, pre —
experimental, enfoque cuantitativo, transversal. La poblacién fueron las personas
mayores de 18 afios del distrito de SJL. Se aplicé una encuesta a 40 personas

(muestra por conveniencia) para poder evaluar la influencia.

Se usO la encuesta y el cuestionario, y, por otro lado, las pruebas de
conocimiento y la lista de datos. Como resultado obtuvieron un aumento en el
conocimiento en la orientacion de soluciones de internet mediante el uso de
ChatBots. Ademas, el 93% de los participantes tuvieron calificaciones mas altas
por la utilizacién del ChatBot, lo que demostré que tiene una influencia favorable.

La conclusion fue que en el ChatBot se determind en relacion con el aumento del



conocimiento, nivel de servicio y satisfaccion a corto tiempo, si se pudo usar y

éste facilito aumentar las tres relacionadas en mencion (Mendez & Flores, 2020).

Jonathan Garcia (2022) en su investigacion titulada “Influencia de la
Implementacion de un SoftBot en la atencion al cliente del Instituto de Sistemas
Cusco de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco”, cuyo
objetivo principal fue determinar en qué medida la implantacién de un SoftBot
influye en la atencion al cliente. La investigacion es de tipo aplicada, con enfoque
cuantitativo, disefio experimental bajo la variante pre-experimental, nivel
explicativo. La poblacién estuvo conformada por los registros de atencion a los
clientes de la institucion. Se concluyo6 que la implantacion de un SoftBot influye

positivamente al optimizar su eficiencia y eficacia.

2.2. Bases teoricas
2.2.1. Identificacion y conceptualizacion de variables
2.2.1.1. ChatBot

El ChatBot es un programa informatico, que usa el aprendizaje automatico y las
técnicas de procesamiento de lenguaje natural que logra realizar o brindar una
serie de respuestas razonables en algin contexto en él se requiera su uso,

asimilando una conversacién humana (Garcia Reina, 2018).

El ChatBot es un software que imita la accion de conversar con un ser
inteligente o usuario mediante el uso del lenguaje natural. EI ChatBot hace una
integracion de técnicas linguisticas computacionales con el fin de interpretar y dar
respuesta a alguna peticion hecha por el usuario. Estos sistemas son un nuevo
interfaz de usuario que permite la comunicacién entre un software y un ser
inteligente, el ChatBot usa razonamiento basado en casos y simula conversaciones

inteligentes con el usuario (Zarabia Zufiiga, 2018).

Los ChatBots son programas que generan interaccion con los usuarios, y
los resultados que se producen intentan ser socialmente inteligentes (Casseres, et
al., 2019).
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El ChatBot es una entidad informatica cuya caracteristica principal es que

cuenta con inteligencia artificial, aunque presenta interfaces disefiadas a través de

una herramienta web (Estrada Cutimbo, 2018).

2.2.1.2. Caracteristicas del ChatBot

El ChatBot tiene caracteristicas que le permiten tener funcionalidad maultiple,

entre estas caracteristicas se tiene (Zarabia Zufiga, 2018):

Adaptabilidad: es una caracteristica que se relaciona con la capacidad de
aprender del ChatBot.

Expresividad: es una caracteristica que usa los elementos de las aplicaciones
de mensajeria, haciendo que el dialogo se presente mas expresivo, estos
recursos pueden ser graficos, videos y sonidos.

Racionalidad: Esta caracteristica es la que describe al ChatBot como un
agente inteligente pues este solo da respuestas apropiadas a partir de datos
que puede percibir del entorno

Personalizable: EI ChatBot es un agente conversacional que logra usar
caracteristicas que el programador le dé. El ChatBot puede incluso mostrar
emociones, interpretar sentimientos o no tener un comportamiento verbal.
Estas caracteristicas se afiaden dependiendo de lo que el programador pueda

necesitar.

2.2.1.3. Tipos de ChatBot

Los ChatBot son mecanismos que se desarrollan de acuerdo con los avances en

inteligencia artificial, el procesamiento del lenguaje natural y el aprendizaje

automatico y en los ultimos afios este ha tenido un gran desarrollo por la variedad

de aplicaciones que puede realizar, debido a esto se puede categorizar al ChatBot

de acuerdo con el servicio que presta (Garcia Reina, 2018).

e ChatBot de ventas.
e ChatBot de servicio al cliente.
e ChatBot de noticias y contenido.

e Oftros.
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2.2.1.4. Arquitectura de un ChatBot

La arquitectura del ChatBot estd compuesta por tres zonas y cada una de ellas
realiza una tarea, al final estas zonas se integran para darle funcionalidad al
software, se muestra un esquema de la arquitectura del ChatBot en la siguiente

figura.

Figura 1
Arquitectura del ChatBot
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Fuente: Investigacién de Zarabia (2018).

La interfaz de usuario zona 1, es aquella por la cual el usuario envia la
informacion al ChatBot, este analiza la informacion y procesa una respuesta de
acuerdo con la base de datos de su conocimiento, que se realiza en el motor de
inferencia o zona 2, posteriormente se envia de vuelta dicha informacién al
usuario mediante la interfaz de usuario. La zona 3 o base de conocimiento
almacena todos los datos del conocimiento del experto humano, en funcion a

plantillas y patrones.
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2.2.1.5. Desarrollo de ChatBot

Se puede desarrollar el ChatBot mediante los seis pasos que se describen a

continuacion (Casseres y otros, 2018):
e Paso 1 (Proposito)

En este paso se definen el propdsito y la funcionalidad del ChatBot, esto
se realiza mediante un levantamiento de requerimientos relacionados a las
necesidades que el programador defina o requiera, también se puede establecer
las funcionalidades del ChatBot mediante un flujo de actividades a desemperiar
(Casseres y otros, 2018) .

e Paso 2 (Requerimientos)

En este paso se definen los requerimientos funcionales y no funcionales
del ChatBot como: el atender peticiones a diferentes usuarios, la capacidad de
adaptarse sin perder funcionalidad, ademas, debe brindar seguridad al usuario y
su mantenimiento debe estar basado en componentes 0 mddulos (Casseres y otros,
2018).

e Paso 3 (Seleccion de software)

En este paso se selecciona el software que serd utilizado para la
construccién del ChatBot, se hace mediante la evaluacién de alternativas y se
escoge la que mejor se adapte a las necesidades del programador (Casseres y
otros, 2018).

e Paso 4 (Textos de entrenamiento)

En este paso se realiza un analisis y se clasifican los textos de
entrenamiento del ChatBot, es decir se busca que informacion sera solicitada en
el area donde se implemente el ChatBot, para que la informacion que sea tratada
sea la correcta, en tiempo real y use un lenguaje natural; ademas, se establecen
intenciones que son propositos especificos que tienen los demas y el ChatBot debe
diferenciarlos (Casseres y otros, 2018).
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e Paso 5 (Disefio)

En este paso se disefia la herramienta para que el usuario pueda acceder,
ademas el acceso debe tener ser un modo amigable: se define quienes tendran
acceso a él y quienes serdn los que manejen la informacion que proporcione, el
bot brindara mejor informacion y se desarrollara a medida que aprenda del usuario
todo lo que necesite, a través de una interfaz intuitiva y facil de usar (Casseres y
otros, 2018).

e Paso 6 (Pruebas)

El ChatBot tiene que ser evaluado por el disefiador, el programador y los
usuarios para que se pueda validar su funcionamiento, los aspectos a ser evaluados
pueden ser: componentes, tiempos de respuesta, pertinencia de respuesta, calidad

de respuestas (Casseres y otros, 2018).
2.2.1.6. Tecnologia para el desarrollo de ChatBots

De acuerdo con autores como Zarabia hoy en dia, las empresas de software
facilitan una serie de interfaces conversacionales como un avance del uso del
software a través del internet, estas ofrecen soluciones que brindan la
infraestructura para el desarrollo de aplicaciones basadas en la |A (Zarabia, 2018).

Entre las herramientas para la creacion de ChatBots se encuentran:

e Microsoft Bot Framework: Esta interfaz sirve para construir y administrar
bots a través de distintos canales que permiten integrar servicios cognitivos
de Azure. Un bot se puede pensar como una aplicacion web que tiene una
interfaz de conversacion. Un usuario se conecta a un bot a través de

Facebook, Slack o Microsoft Teams. Algunas acciones que realiza el bot:

- Los motivos del bot sobre entrega y realizacién de tareas pertinentes. Esto
puede incluir solicitar al usuario informacion adicional o acceder a
servicios en nombre del usuario.

- El bot realiza el reconocimiento en la entrada del usuario para interpretar

lo que el usuario pide o dice.
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- El bot genera respuestas que se envian al usuario para comunicar lo que
el bot esta haciendo o hizo.

- Dependiendo de como se realice la configuracion del bot y como se hago
el registro con el canal, los usuarios pueden tener una interaccion a través

de texto 0 voz, y la conversacion puede incluir iméagenes y video.

Figura 2
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Fuente: Informacién de Microsoft (Microsoft, 2021).

IBM Watson Conversation: Framework de IBM permite crear y desplegar
ChatBots en diversos canales, este tiene la caracteristica de poseer un kit de
desarrollo basado en servicios cognitivos de IBM Cloud. Con este sistema
adaptable se puede mantener una conversacion fluida con Inteligencia
Artificial que es adaptable a las necesidades del cliente y no se bloguea
cuando se produce desviaciones en las conversaciones. Ademas, no presenta
un costo y no es necesario una codificacion con lenguajes de programacion,

por lo que se hace atractivo el uso.
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Figura 3

Funcionalidad del Bot

IBM Watson Assistant

What is the new location for
your service?

Can my electric services overlap?

Fuente: Informacion de IBM (IBM, 2021).

Wit.ai: Este es un servicio web disponible para los desarrolladores, estos
pueden crear aplicaciones y dispositivos con los que es posible efectuar una
conversacion o enviar mensajes para la plataforma Facebook. Con este
servicio se logra una interaccion a través de comandos de voz. Ofrece el SDK

de forma gratuita, sin ningln costo.

Figura 4
Logotipo de Wit.ai

( N

O O

Fuente: Informacion de Wit (Wit.ai, 2022).

Amazon Lex: El servicio que presta Amazon permite crear ChatBots
conversacionales y brinda tecnologias de aprendizaje profundo de Amazon
Alexa para cualquier desarrollador. Algunos de los beneficios del uso de

Amazon Lex son:
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- Simplicidad: existe una guia en el uso de la consola para crear su propio
ChatBot en cuestion de minutos. Solo se debe proporcionar algunos
textos de ejemplo y el bot le generara un modelo de lenguaje natural.

- Tecnologia de aprendizaje profundo democratizadas: le proporciona ASR
y NLU para crear un sistema de compresion de lenguaje hablado (SLU),
lo que permite la entrada de texto y voz en lenguaje natural.

- Implementacién y escalado sin problemas: se puede crear, probar e
implementar sus ChatBots directamente desde la consola del bot.
Ademas, permite publicar con facilidad ChatBots de voz o texto para su
uso en dispositivos moviles, aplicaciones web y servicios de chat.

- Integracion nativa en plataforma AWS: cuento interoperabilidad nativa
con otros servicios de AWS, lo que aprovecha la eficacia de la plataforma
para seguridad, monitorizacion, autenticacién de usuarios, l6gica de
negocio, almacenamiento y desarrollo de aplicaciones moviles.

- Rentabilidad: no hay costos anticipados ni cuotas minimas.

Figura 5

Caracteristicas de Amazon Lex

Intents

(eomme )

— I'd like to book a hotel Utterances
New York City Slots

November 30th, 2016

Fulfillment

Fuente: Informacidn de Amazon (Amazon, 2022).

Estas son algunas tecnologias de las muchas disponibles que sirven para
la creacion de un ChatBot. Se debe elegir una de acuerdo con las necesidades del

programador.
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2.2.1.7. Evaluacion de los ChatBots

El ChatBot se evalUa en base a su utilidad y satisfaccion del usuario con su uso.
Los expertos en lingtistica evaltan los ChatBots de acuerdo con la capacidad de
crear frases correctas gramaticalmente y consentido, estos son algunos de los

métodos de evaluacién de ChatBots (Gutierrez Siliceo, 2019).
o Test de Turing

Durante un tiempo la Unica manera de evaluar al ChatBot era realizando
un Test de Turing; en este test un juez desarrolla una conversacion con un humano
y un ordenador Yy tiene el deber de distinguir cual es la persona y cual es el
ordenador. En caso la tarea sea imposible para él, la prueba sera satisfactoria para

la maquina y se menciona gue esta es inteligente (Gutierrez Siliceo, 2019).
o PARADISE Framework

Esta es una herramienta muy usada en la evaluacion de los ChatBots,
evalUa factores subjetivos como la sencillez del uso, claridad, naturalidad, entorno
amigable, comportamiento cuando no se entiende correctamente y ganas de usar
el sistema de nuevo. Para lograr el propdsito se realiza una encuesta de puntuacion
del bot, ademés, PARADISE, intente cuantificar la efectividad del bot
maximizando las tareas realizadas correctamente y minimizando el dialogo
(Gutierrez Siliceo, 2019).

2.2.1.8. Atencion al cliente

Atencion al cliente es la funcion de mostrar los productos y servicios de la
empresa, de manera que el cliente quede satisfecho con el servicio prestado o el
producto recibido (Carrasco Fernandez, 2013).

Segun Carrasco Fernandez (2013), son atributos indispensables de la atencion al

cliente:

e Interaccion con el cliente: se debe usar un lenguaje claro, directo y

comprensible para una mejor interaccion con el cliente.
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e Tiempo de atencion al cliente: refiere al tiempo de respuesta a una
consulta realizada por el cliente, ademas de estar a completa disposicion
del mismo.

e Informacion del servicio: la prestacion del servicio prometido al cliente
debe ser forma segura, confiable resguardando cualquier tipo de

informacion del cliente.
2.2.1.9. Atencion Virtual
Arias y Valdivia (2021) definen atencion virtual como:

Usuarios quienes manejan sus interacciones con las empresas; con tanta
informacion, los clientes esperan tener acceso directo a toda la
informacion de forma réapida y segura; para ello, mantener a los clientes
implica un esfuerzo arduo mediante el uso de la tecnologia y los canales
digitales. En la actualidad, gracias a los avances del internet y de los
aparatos tecnoldgicos, se pueden llevar a cabo un conjunto de
transacciones y operaciones bancarias sin necesidad de acudir a la entidad;
las personas desde sus hogares con ayuda de equipos como teléfonos,
computadoras o tablets, pueden revisar sus cuentas, cancelar deudas

bancarias, efectuar transferencias, gestionar algun tramite. (pp. 67-75)

Para Sugaya Vasquez (2022) la atencion virtual es también Ilamada atencion

online, y nos define como:

La comunicacién efectiva entre el cliente y la entidad mediante su sitio
web, correo electrénico y/o medios digitales, llamese redes sociales, para
lo cual el personal debe estar entrenado para manejar los medios y a la vez
brindar un buen trato a los clientes. La misma que la comunicacion tiene
que ser en tiempo real, bidireccional y de bajo costo. A su vez también
define como conjunto de herramientas digitales que nos ayudan a estar
comunicados con los usuarios, sin tomar en cuenta el lugar y el momento.
También, indica que actualmente muchas empresas toman al comercio

electronico como base para atender a los usuarios. (p. 15)
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2.2.1.10. Descripcion de la empresa

W & JP INVERSIONES S.R.L. es una empresa identificada con RUC:
20600365844, que vende productos y servicios como una gran variedad de articulos,
refacciones, garantias, y mantenimiento para todo tipo de motocicletas, para que el equipo
funcione perfectamente. W & JP INVERSIONES S.R.L. Es una empresa peruana
dedicada al rubro de venta, mantenimiento y reparacién de motocicletas y sus partes,
piezas y accesorios, con personal altamente capacitado y calificado, atento a cualquier

requerimiento con el funcionamiento de las unidades motorizadas.

Para asegurar el correcto funcionamiento de una moto es fundamental contar con
un mantenimiento 6ptimo. Disponemos de un taller de motos de calidad con el fiel
objetivo de alargar la vida atil de tu moto y disfrutar al maximo de ella, consiguiendo que
rinda a la perfeccion y se mantenga en las mejores condiciones, aun con el paso del
tiempo Yy el kilometraje que lleve sobre su andar. A esto hay que sumarle que un buen
servicio de mantenimiento te aportara una mayor seguridad, por lo que no hay excusa
para no prestarle la atencion que se merece. En W & JP INVERSIONES S.R.L. taller
para motos en Quillabamba solo trabajamos con las primeras marcas del mercado, lo que

nos permite ofrecer un servicio de mecénica regido por la alta calidad.

Tienen mecanicos, técnicos cualificados que trabajan en instalaciones preparadas
para dar servicio a la motocicleta. Analizan la gravedad de la averia, golpe o impacto y
dan presupuesto de reparacion. Parte de los servicios son: mantenimiento preventivo
necesario para un mejor rendimiento de la moto; reparacién de motos para detectar las
fallas; revision eléctrica, para revisar si componentes estan en Optimas condiciones para

un buen performance; venta de repuestos de alta calidad.
2.2.1.11. Calidad del servicio de atencion al cliente

La calidad de servicio como las caracteristicas, informacion y actos que aumentan
la calidad ofrecida al cliente para materializar el valor potencial de un servicio esencial
(Hernandez et al., 2017). Segun varias encuestas, los clientes no creen que la calidad esté
ahi. Lacalidad se basaen la percepcion de varios factores. Se dice por ejemplo Las
siguientes ocho dimensiones de la calidad se aplican a todos los productos y servicios:
Rendimiento, caracteristicas, fiabilidad, adaptabilidad, facilidad de uso, estética,

durabilidad, y percepcion de la calidad (mé&s o menos equivalente al prestigio). Sin
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embargo, algunos otros expertos creen que la dimension de calidad solo ganara

significado cuando se aplica a categorias de productos (duradero, embalaje).

Especificamente, Riveros Silva (2007) define estas dimensiones de manera muy
simple como: elementos tangibles que acompanan y respaldan el servicio, la fiabilidad o
la potencia de ejecucion de servicio como medio fiable y discreto, la capacidad de
respuesta lista y dispuesta a ayudar a los clientes y brindar un servicio rapido, la seguridad
para inspirar confianza. Para los efectos de esta investigacion bajo autores, se abordan las
siguientes dimensiones de la calidad del servicio: capacidad de respuesta, fiabilidad y

seguridad.
2.2.1.12. Dimensiones de la calidad del servicio

La primera dimension a estudiar, es la capacidad de respuesta, que es la
disponibilidad de ayudar a los clientes. Prestar un servicio al cliente a tiempo en su
solicitud sea de preguntas, quejas, problemas u orden de servicio. Para las empresas de
seguros la sensibilidad del trato hacia el cliente juega un papel clave en la toma de
decisiones del que participa o quisiera participar en los planes de seguridad ofrecidos
(Hernéndez, et al., 2017).

Esta dimension destaca la atencion y prontitud para hacerle frente a las
solicitudes, preguntas, reclamaciones y problemas de los clientes. La responsabilidad se
comunica a los clientes a traves de un lapso de tiempo donde debe esperar para recibir la
asistencia, respuesta a sus preguntas o atencién a sus problemas. También comprende la
nocion de flexibilidad y capacidad para personalizar el servicio a sus necesidades
(Hernandez, et al., 2017).

A este respecto, los investigadores comprenden, mantener contacto con el cliente
respondiendo a sus necesidades, es la clave para el éxito a largo plazo. Esta dimension es
la disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios a proporcionarle un servicio rapido.
Con mucha frecuencia los clientes perciben falta de actitud de servicio por parte de los
empleados, esto significa que no sienten la disposicion de quienes los atienden para
escuchar y resolver sus problemas o emergencias de la manera mas conveniente y
oportuna. Esta es una de las dimensiones mas criticadas, y esta capacidad se relaciona a

la integracion que pueda existir en las organizaciones (Hernandez, et al., 2017).
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La segunda dimension es la fiabilidad, el cual es la capacidad para desempefiar el
servicio prometido con formalidad y exactitud. Significa brindar el servicio en forma
correcta desde el primer momento. Aqui se incluyen todos los elementos para permitirle
al cliente detectar la capacidad y conocimientos profesionales de la organizacion. Es
importante sefialar que, en opinion del cliente la confianza es lo mas importante en
materia de servicio, el cumplir las promesas es uno de los dos factores mas importantes

que orilla a un cliente a volver a comprar (Hernandez, et al., 2017).

La confiabilidad significa el cumplimiento, por parte de la empresa de sus
promesas, lo convenido acerca de la entrega, la prestacion del servicio, la solucion de
problemas y los precios. Los clientes desean hacer negocios con las organizaciones
cuando cumplen sus promesas, particularmente las relacionadas con los atributos del

servicio basico (Hernandez, et al., 2017).

La tercera dimension a estudiar es la seguridad, que implica credibilidad,
integridad y honestidad. Es probable que esta dimension adquiera mayor importancia
para aquellos servicios donde los clientes perciben involucrarse en un gran riesgo o en
los cuales se sienten inseguros acerca de su capacidad para evaluar los resultados, como
servicios financieros, seguros, corretaje, médicos y legales. Durante las primeras etapas
de la relacion es posible que el cliente utilice las evidencias tangibles para valorar la
dimension de la seguridad. En este caso, las evidencias fisicas como los titulos
profesionales, reconocimientos, el prestigio de la institucion, premios y certificados
especiales pueden brindar al nuevo cliente la seguridad sobre un determinado proveedor

de servicios profesionales (Hernandez, et al., 2017).

Varios los investigadores asumen que, la seguridad implica inspirar confianza y
credibilidad, cortesia de empleados y su habilidad para inspirar buena fe. En términos de
las universidades, la seguridad es un valor intangible por excelencia, donde el usuario
puede sentir que, en la adquisicién de los servicios educativos, éstas garantizan seguridad
en las propuestas emitidas, puntualidad, espacio fisico adecuado. Pero si el usuario
observa, por ejemplo, dafio fisico en las instalaciones, falta de personal de seguridad,
entre otros, con solo observar esos detalles sentira que no es seguro recibir un servicio en

ese tipo de instalaciones (Hernandez, et al., 2017).
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2.2.2. Operacionalizacion de variables

Ver Matriz de Operacionalizacion de variables en Anexos.
Variable Dependiente

Calidad de servicio de atencion al cliente. Se divide en dos términos.

El primero es calidad de servicio, que son las caracteristicas, informacion y actos
que aumentan la calidad ofrecida al cliente para materializar el valor potencial de

un servicio esencial (Herndndez et al., 2017).

El segundo es la atencion al cliente, que es la funcidén de mostrar los productos y
servicios de la empresa, de manera que el cliente quede satisfecho con el servicio

prestado o el producto recibido (Sugaya Vasquez, 2022).
Variable Independiente

ChatBot: Permite resolver consultas con mayor rapidez e interaccion con el cliente
(Martinez Carpio, 2019). Se define las siguientes dimensiones: Interaccion con el

cliente, didlogos con el cliente y servicio al cliente (Sugaya Vasquez, 2022).
2.3. Marco conceptual

— ChatBot: Programa informatico, que usa el aprendizaje automatico y las técnicas
de procesamiento de lenguaje natural que logra realizar o brindar una serie de
respuestas razonables en algin contexto en él se requiera su uso, asimilando una
conversacion humana (Garcia Reina, 2018).

— Asistente virtual: Programa informético capaz de reconocer el lenguaje natural
que es usado por uno 0 mas usuarios con la capacidad de establecer una
conversacion respondiendo preguntas y dando recomendaciones o realizando
acciones que se soliciten (Martinez Carpio, 2019).

— Inteligencia artificial: La inteligencia artificial (1A) se define como una de las
ramas de la ingenieria informética, esta nace en una reunion celebrada en el
verano de 1956 en Dartmouth (Zarabia Zufiiga, 2018).

— Actuar como las personas: En esta definicion de inteligencia artificial de

McCarthy, donde el modelo corresponde al comportamiento humano, la famosa
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prueba de Turing usa este punto de vista y el sistema Eliza, un Bot conversacional
es un ejemplo de ello.

Razonar como las personas: En este concepto de inteligencia artificial, algo
importante es como se realiza la sintesis y el razonamiento, los ChatBots son
evaluados en funcion a la capacidad de razonar como las personas y la ciencia
cognitiva usa este punto de vista.

Razonar racionalmente: En este caso la definicion de 1A tiene enfoque en el
razonamiento, pero aqui se parte de una premisa de que existe una forma racional
de razonar.

SCRUM: Es un framework o marco de trabajo desarrollado bajo el manifiesto
agil, que ayuda a las personas, equipos y organizaciones a generar valor a traves
de soluciones adaptativas para problemas complejos (Zalimben, 2022).
Dialogflow: Es una inteligencia artificial (IA) de conversacion natural que tiene
agentes virtuales de generacion actual. Tiene dos versiones: el avanzado, llamado
Dialogflow CX; y el estandar, Dialogflow ES (Google, s. f.). Esta tecnologia se
usa para el ChatBot de la presente investigacion.

Servicio al cliente: Son todas las acciones que implementan para los clientes, en
plena, antes y después de una compra. Suele ser llamado servicio de atencion al
cliente, y es realizado para el cumplimiento de satisfaccion sobre un producto o
servicio (QuestionPro, s.f.).

Buen servicio al cliente: Es aquel servicio que responde a cada pregunta que
formula el cliente, ayuda aun cuando el cliente no ha solicitado ayuda, adelanta a
la necesidad y cubre cada una de ellas de forma eficaz. Abarca también aspectos
como la amabilidad, calidad y calidez que influyen en el ofrecido servicio
(QuestionPro, s. f.).

Algoritmo: Es un procedimiento computacional definido que tiene un estado
inicial y uno o varios valores de entrada, los cuales se les aplica una secuencia de
pasos computaciones de ndmero determinado, para producir una salida o

comunmente llamado solucién (Universidad de la Empresa, 2021).
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CAPITULO IIl. Metodologia de la investigacion

3.1. Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo aplicada, ya que se orienta a resolver un problema de la vida
diaria, aplicando los conocimientos adquiridos a la vez que se adquieren otros luego de

implementar y sistematizar la practica basada en la investigacion (Vargas Cordero, 2009).
3.2. Enfoque de investigacion

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, ya que se pretendid obtener una vision
general del comportamiento y la percepcion de los clientes sobre la incorporacion de un
ChatBot para la calidad del servicio de atencién al cliente en la empresa W & JP
Inversiones S.R.L., mediante datos numéricos obtenidos por la escala de los instrumentos
de recoleccion de datos. Esto genera ideas y suposiciones que ayudaran a entender cémo
se percibe el problema por la poblacion objetivo e identificar opciones relacionadas al

problema.
3.3. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacién ha sido experimental, ya que, al tener un enfoque
cuantitativo, se observo el contexto en el que se desarrollé el fenébmeno y posteriormente
se analiz6 para obtener la informacion deseada. Se aplico el pre — test y el post — test,

para conocer la calidad del servicio a la atencion del cliente antes y después del ChatBot.
3.4. Alcance de investigacion

Se eligio el alcance de la investigacion de clase descriptivo, ya que detallan o describen
las cualidades, caracteristicas del fendomeno planteado, profundizando y midiendo los

conceptos o situaciones.
3.5. Poblacion y muestra
3.5.1. Poblacion

La poblacion que se escogié para el estudio del ChatBot fueron los clientes

durante el mes de setiembre del afio 2022, que tiene una cantidad de 120 personas.
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3.5.2. Descripcion de muestra

La muestra se calculé mediante la formula:

n_(N_l).EZ_.'_ZZ.p.q
Donde:
n = Tamafio de muestra p = Proporcion de éxito = 0.5
N = Poblacion = 120 Z = Valor de confianza = 95% = 1.96
g = Proporcion de fracaso = 0.5 E = Error de muestra = 0.07

El resultado fue de 74,66. Por lo tanto, la muestra consté de 75 clientes.

La muestra fue de tipo probabilistico con seleccidn aleatoria simple, porque los
elementos de la poblacion tienen la misma probabilidad de ser elegidos en la

muestra a estudiar.

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.6.1. Técnica

Para la recoleccion de datos se va a llevar a cabo la encuesta y la observacion,
para la elaboracion de los instrumentos se tomé en cuenta lo indicado por Caseres
y autores (2018).

3.6.2. Instrumento
Para la recoleccion de datos se han desarrollado los siguientes instrumentos:

- Ficha observacional N°1: Ficha observacional sobre la calidad de servicio
de atencion al cliente antes del ChatBot — Dimension 1: Capacidad de
respuesta

- Ficha observacional N°2: Ficha observacional sobre la calidad de servicio
de atencion al cliente después del ChatBot — Dimensién 1: Capacidad de

respuesta
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- Cuestionario N°1: Cuestionario sobre calidad del servicio de atencién al
cliente antes de la gestion.

- Cuestionario N°2: Cuestionario sobre calidad del servicio de atencién al
cliente después de la gestion.

- Cuestionario N°3: Cuestionario sobre el ChatBot.

3.7. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Los instrumentos han sido aplicados a la muestra de estudio, y asi se para

obtuvieron los datos como base para ser analizados y encontrar los resultados.

Estos datos se han procesado en Microsoft Excel 16.

La contrastacion de hipotesis se realizé con aprobacion o rechazo y T-Student. La

herramienta que se utiliz6 fue el Software Estadistico SPSS v28.

3.8. Procedimiento de procesamiento de datos

Se realizé el siguiente procedimiento:

1)
2)
3)
4)
5)

6)

7)

Se aplicaron la ficha observacional y los cuestionarios a los clientes para poder
verificar puntos criticos de la atencion al cliente

Se implement6 el ChatBot. EI ChatBot se desarrollé con ayuda de la
plataforma DialogFlow.

Se aplicaron la ficha observacional y el cuestionario a los clientes después de
la implementacién del ChatBot.

Se realiz0 el anlisis estadistico y la validacion de hipotesis.

Se desarrolld la discusién y las conclusiones de la investigacion.

Se ha dado a conocer a la empresa, los resultados de la investigacion del
ChatBot.

Se complemento la informacion de la tesis.

3.9. Confiabilidad y validez

Para la validez, los instrumentos fueron validados por aplicacion directa y resultados

efectivos, ademas del juicio de personas expertas que han sido colocados en el Anexo 04:

Ficha de validacion de instrumentos por juicio de expertos. En el caso de la confiabilidad
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de los instrumentos, se aplico el alfa de Cronbach, y en la tabla 1 se da a conocer los

criterios de interpretacion que se han elegido como referencia en la investigacion.

Tabla 1
Criterios de interpretacion del coeficiente de Alfa de Cronbach

Valores de Alfa Interpretacion

0.90-1.00 Se califica como muy satisfactoria
0.80-0.89 Se califica como adecuada
0.70-0.79 Se califica como moderada

0.60 - 0.69 Se califica como baja

0.50 - 0.59 Se califica como muy baja

<0.50 Se califica como no confiable

Fuente: George y Mallery (2003, p. 231)

En la tabla 2 se muestra la confiabilidad del Cuestionario sobre la calidad de
servicio de atencion al cliente antes del ChatBot, el cual tuvo 0,981 de puntaje, calificada

como muy satisfactoria.

Tabla 2
Confiabilidad delCuestionario N°1
Alfa de Cronbach N de elementos

,981 10

En la tabla 3 se presenta la confiabilidad del Cuestionario sobre la calidad de
servicio de atencion al cliente después del ChatBot, que obtuvo 0,979, calificada como

muy satisfactoria.

Tabla 3
Confiabilidad del Cuestionario N°2
Alfa de Cronbach N de elementos

979 10

En la tabla 4 se expone la confiabilidad del Cuestionario sobre el ChatBot, el cual

tuvo 0,987 de puntaje, calificada como muy satisfactoria.

Tabla 4
Confiabilidad del Cuestionario N°3
Alfa de Cronbach N de elementos

,987 23
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CAPITULO IV. Resultados, contrastacion de hip6tesis y discusion
4.1. Resultados

Para el orden de los resultados se ha considerado el siguiente esquema: el objetivo,
el cual ha sido relacionado con una dimension; la estadistica descriptiva; la frecuencia y
el porcentaje por cada indicador correspondiente. Ha sido de critica importancia
mencionar que después de implementar el ChatBot para las dimensiones 2 y 3, se dividio
en: etapa 1, que se realizd una semana posterior de que el ChatBot fuese implementado,
en el mes de noviembre del 2022; y la etapa 2, que se hizo 4 meses después, en el mes de
marzo del 2023.

Objetivo Especifico 1: Determinar si la implementacion de un ChatBot mejora la
capacidad de respuesta del servicio de atencion al cliente en la empresa W & JP

Inversiones S.R.L.

La dimension Capacidad de respuesta fue cuantitativa y tuvo tres indicadores:
tiempo de realizar una solicitud, tiempo de prontitud de atencién a solicitudes y nimero
de atencion a solicitudes. El primer y segundo indicador han sido de tipo continua; vy el
tercer indicador de tipo discreto. Por lo tanto, el esquema de este Gltimo indicador fue
abordado de manera diferente. Los resultados provinieron de la ejecucion de los
instrumentos fichas observacionales. En el caso de antes del ChatBot, la ficha N°1; y
después de implementarlo, la ficha N°2. Los dos primeros indicadores tuvieron una

medicion de tiempo en minutos (min) y la coma (,) indica el decimal.

En el Gltimo indicador mencionado, las solicitudes se refirieron de acuerdo a los
tres servicios que ofrecid la empresa hasta ese momento de la investigacion, que eran:

mantenimiento preventivo, reparacion de motor y sistema eléctrico.
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Estadisticos de la Capacidad de Respuesta

Indicador Tiempo de realizar una solicitud (minutos)
Antes Después

N Vélido 75 75

Perdidos 0 0
Media 5,0267 4,5467
Mediana 5,0000 4,0000
Moda 5,00 3,00
Rango 3,00 13,00
Minimo 4,00 2,00
Maximo 7,00 15,00
Suma 377,00 341,00

Fuente: Aplicacion de la ficha observacional N°1 y N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 5, se observa los resultados de la estadistica descriptiva del indicador

Tiempo de realizar una solicitud. En el tema de la media antes del ChatBot ha sido de

5,0267 min; en cambio, después de implementarlo fue de 4,5467 min, originando una

diferencia de 0,48 min. En la mediana, el antes obtuvo 5,0000 min; pero en el después

tuvo 4,0000 min, el cual gener6 1,0000 min de diferencia. En el caso de la moda, 5 min

fue el valor que tuvo mayor frecuencia absoluta en el antes del ChatBot; y, 3 min era el

valor mas frecuente posterior a la implementacion. El rango en el antes tenia un valor de

3,00 min; y posterior a la implementacién, se obtuvo 13,00 min. ElI minimo previo al

ChatBot era de 4,00 min; pero ulterior de €l ha sido de 2,00 min. EI maximo del antes era

de 7,00 min y el después fue de 15 min. La suma de tiempo en el antes tuvo 377,00 min;

en cambio en el después tenia 341,00 min, el cual ha dado una diferencia de 36 min.
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Tabla 6
Frecuencia y porcentaje del indicador Tiempo de realizar una solicitud antes del

ChatBot

Tiempo de realizar una solicitud antes del ChatBot

Tiempos . . Porcentaje Porcentaje

] Frecuencia Porcentaje S

(min) valido acumulado
4,00 4 53 53 53
5,00 66 88,0 88,0 93,3
6,00 4 53 53 98,7
7,00 1 1,3 1,3 100,0

Total 75 100,0 100,0

Fuente: Aplicacion de la ficha observacional N°1.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

Figura 6
Porcentajes del indicador Tiempo de realizar una solicitud antes del ChatBot
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Fuente: Aplicacion de la ficha observacional N°1.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 6 y Figura 6, se muestra los resultados del indicador Tiempo de
realizar una solicitud antes del ChatBot y se obtuvo que el menor porcentaje de tiempo
de realizacion fue de 7 min, el cual abarco el 1,3%; seguido por el empate de 4 miny 6
min, con 5,3% cada uno; y el mayor porcentaje fue de 5 min con un valor de 88%. Esto
da a entender que 5 minutos fue el tiempo que predomind para realizar una solicitud antes

del ChatBot.



Tabla 7

Frecuencia y porcentaje del indicador Tiempo de realizar una solicitud después del

ChatBot
Tiempo de realizar una solicitud después del ChatBot
Tiempos = . . Porcentaje Porcentaje
: recuencia  Porcentaje "

(min) véalido acumulado
2,00 16 21,3 21,3 21,3
3,00 17 22,7 22,7 44,0
4,00 16 21,3 21,3 65,3
5,00 1 1.3 1,3 66,7
6,00 12 16,0 16,0 82,7
7,00 3 4,0 4,0 86,7
8,00 5 6,7 6,7 93,3

10,00 3 4,0 4,0 97,3

11,00 1 1.3 1,3 98,7

15,00 1 1.3 1,3 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Aplicacion de la ficha observacional N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

Figura7

Porcentajes del indicador Tiempo de realizar una solicitud después del ChatBot
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Fuente: Aplicacion de la ficha observacional N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.
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En la Tabla 7 y Figura 7, se muestra los resultados del indicador Tiempo de
realizar una solicitud después del ChatBot y se obtuvo que el menor porcentaje de tiempo
de realizacion fue un triple empate de 5 min, 11 min y 15 min, con 1,3% cada uno; seguido
por otro empate de 7 min y 10 min, con 4% cada uno; el tercer lugar fue de 8 min con
6,7%; el quinto era de 6 min con 16%; seguido por el empate de 2 min y 4 min, con
21,3%; y el mayor porcentaje fue de 3 min con un valor de 22,7%. Esto da a entender que
3 minutos fue el tiempo que predomind para realizar una solicitud después de

implementar el ChatBot.

Tabla 8
Estadistica descriptiva del indicador Tiempo de prontitud de atencion a solicitudes

Estadisticos de la Capacidad de Respuesta

Indicador Tiempo de prontitud de atencion a solicitudes (minutos)
Antes Después

N Valido 75 75

Perdidos 0 0
Media 110,4667 101,5600
Mediana 45,0000 35,0000
Moda 30,00 35,00
Rango 525,00 550,00
Minimo 15,00 10,00
Maximo 540,00 560,00
Suma 8285,00 7617,00

Fuente: Aplicacion de la ficha observacional N°1 y N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros

En la Tabla 8, se muestra los resultados de la estadistica descriptiva del indicador
Tiempo de prontitud de atencion a solicitudes. En el tema de la media antes del ChatBot
ha sido de 110,4667 min; en cambio, después de implementarlo fue de 101,5600 min,
originando una diferencia de 8,9067 min. En la mediana, el antes obtuvo 45,0000 min;
pero en el después tuvo 35,0000 min, el cual generé 10,0000 min de diferencia. En el
caso de la moda, 30 min fue el valor que tuvo mayor frecuencia absoluta en el antes del
ChatBot; y, 35 min era el valor mas frecuente posterior a la implementacion. El rango en
el antes tenia un valor de 525,00 min; y posterior a la implementacion, se obtuvo 550,00
min. El minimo previo al ChatBot era de 15,00 min; pero ulterior de él ha sido de 10,00

min. El maximo del antes era de 540,00 min y el después fue de 560,00 min. La suma de
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tiempo en el antes tuvo 8285,00 min; en cambio en el después tenia 7617,00 min, el cual

ha dado una diferencia de 668 min.

Tabla 9
Frecuencia y porcentaje del indicador Tiempo de prontitud de atencion a solicitudes
antes del ChatBot

Tiempo de prontitud de atencion a solicitudes antes del ChatBot

Tiempos = . . Porcentaje Porcentaje
: recuencia  Porcentaje s
(min) valido acumulado
15,00 4 53 53 53
19,00 1 1.3 1,3 6,7
20,00 9 12,0 12,0 18,7
25,00 1 1.3 1,3 20,0
29,00 1 1.3 1,3 21,3
30,00 16 21,3 21,3 42,7
39,00 1 1.3 1,3 44,0
40,00 3 4,0 4,0 48,0
45,00 6 8,0 8,0 56,0
50,00 2 2,7 2,7 58,7
55,00 2 2,7 2,7 61,3
60,00 8 10,7 10,7 72,0
64,00 2 2,7 2,7 74,7
90,00 3 4,0 4,0 78,7
205,00 1 1.3 1,3 80,0
240,00 1 1.3 1,3 81,3
260,00 1 1.3 1,3 82,7
265,00 1 1,3 1,3 84,0
285,00 1 13 1,3 85,3
320,00 1 1,3 1,3 86,7
340,00 1 13 1,3 88,0
360,00 2 2,7 2,7 90,7
390,00 1 13 1,3 92,0
420,00 1 1,3 1,3 93,3
470,00 1 1,3 1,3 94,7
490,00 1 1,3 1,3 96,0
510,00 1 13 1,3 97,3
520,00 1 1,3 1,3 98,7
540,00 1 1.3 1,3 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Aplicacioén de la ficha observacional N°1.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

Figura 8
Porcentajes del indicador Tiempo de prontitud de atenciéon a solicitudes antes del
ChatBot
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Fuente: Aplicacion de la ficha observacional N°1.
Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 9 y Figura 8, se muestra los resultados del indicador Tiempo de
prontitud de atencidn a solicitudes antes del ChatBot, y aquellos mas destacados son: el
menor porcentaje de tiempo de realizacion fue 1,3% con empates de 19, 25, 29, 39, 205,
240, 260, 265, 285, 320, 340, 390, 420, 470, 490, 510, 520 y 540 minutos; el menor
tiempo era de 5 min, con 5,3%; y el mayor porcentaje fue de 30 min con un valor de
21,3%. Esto da a entender que 30 minutos fue el tiempo de prontitud que predominé para

atencion a solicitudes antes del ChatBot.



Tabla 10
Frecuencia y porcentaje del indicador Tiempo de prontitud de atencion a solicitudes
después del ChatBot

Tiempo de prontitud de atencion a solicitudes después del ChatBot

Tiempos . . Porcentaje Porcentaje
: Frecuencia  Porcentaje s
(min) valido acumulado
10,00 1 1.3 1,3 1,3
15,00 5 6,7 6,7 8,0
20,00 2 2,7 2,7 10,7
21,00 1 1,3 1,3 12,0
24,00 1 1.3 1,3 13,3
25,00 7 9,3 9,3 22,7
26,00 1 1.3 1,3 24,0
28,00 1 1.3 1,3 25,3
30,00 9 12,0 12,0 37,3
32,00 1 1.3 1,3 38,7
33,00 1 1.3 1,3 40,0
35,00 10 13,3 13,3 53,3
36,00 1 1.3 1,3 54,7
40,00 5 6,7 6,7 61,3
45,00 6 8,0 8,0 69,3
50,00 2 2,7 2,7 72,0
55,00 1 1.3 1,3 73,3
60,00 5 6,7 6,7 80,0
70,00 1 1.3 1,3 81,3
90,00 1 1.3 1,3 82,7
240,00 1 1.3 1,3 84,0
270,00 1 13 1,3 85,3
360,00 1 1,3 1,3 86,7
365,00 1 1.3 1,3 88,0
370,00 1 1,3 1,3 89,3
390,00 2 2,7 2,7 92,0
407,00 1 1,3 1,3 93,3
480,00 2 2,7 2,7 96,0
545,00 1 1,3 1,3 97,3
555,00 1 13 1,3 98,7
560,00 1 1,3 1,3 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Aplicacion de la ficha observacional N°2.
Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.
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Figura 9
Porcentajes del indicador Tiempo de prontitud de atencion a solicitudes despues del
ChatBot
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Fuente: Aplicacion de la ficha observacional N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 10 y Figura 9, se muestra los resultados del indicador Tiempo de
prontitud de atencion a solicitudes después del ChatBot, y aquellos més destacados son:
el menor porcentaje de tiempo de realizacion fue 1,3% con empates de 10, 21, 24, 26, 28,
32, 33, 36, 55, 70, 90, 240, 270, 360, 365, 370, 407, 545, 555 y 560 minutos; y el mayor
porcentaje fue de 35 min con un valor de 13,3%. Esto da a entender que 35 minutos fue

el tiempo de prontitud que predomind para atencidon a solicitudes después del ChatBot.



Tabla 11

Cuadro de datos del indicador Numero de atencion a solicitudes antes del ChatBot

NUmero de atencién a solicitudes

Servicios
Fechas Mantenimiento  Reparacion de Sistema Total
preventivo motor eléctrico

01/09/2022 2 1 1 4
02/09/2022 2 2 4
03/09/2022 3 1 1 5
05/09/2022 2 2 4
06/09/2022 3 1 1 5
07/09/2022 2 2 4
08/09/2022 3 1 1 5
09/09/2022 1 2 2 5
10/09/2022 2 1 1 4
12/09/2022 2 1 3
13/09/2022 1 1 1 3
14/09/2022 2 2 4
15/09/2022 1 1 2
16/09/2022 1 1 2
17/09/2022 1 1 1 3
19/09/2022 3 1 4
20/09/2022 2 1 1 4
21/09/2022 1 2 3
22/09/2022 1 1 2
28/09/2022 1 1 2
30/09/2022 1 2 3

Total 33 16 26 75

Fuente: Aplicacion de la ficha observacional N°1.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.
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La Tabla 11 muestra los resultados sobre el nimero de atencidn a solicitudes antes

de implementar el ChatBot. En la columna Fechas se observa que hay un total de 21 dias

para reunir la muestra de 75 clientes, de los cuales 33 solicitaron el mantenimiento

preventivo, 16 pidieron la reparacion del motor, y 26 requirieron el sistema eléctrico.
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Tabla 12
Frecuencia y porcentaje del indicador Numero de atencién a solicitudes antes del
ChatBot

NUmero de atencion a solicitudes antes del ChatBot (21 dias)
Porcentaje  Porcentaje

Servicios Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Mantenimiento preventivo 33 44,00 44,00 44,00
Reparacion de motor 16 21,33 21,33 65,33
Sistema eléctrico 26 34,67 34,67 100,00
Total 75 100,00 100,00

Fuente: Aplicacion de la ficha observacional N°1.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

Figura 10

Porcentajes del indicador NUmero de atencion a solicitudes antes del ChatBot
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Fuente: Aplicacion de la ficha observacional N°1.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 12 y Figura 10, se muestra los resultados del indicador Nimero de
atencion a solicitudes antes de implementar el ChatBot, el cual en 21 dias obtuvo que el
44% de los clientes solicitaron el servicio mantenimiento preventivo; el 21,33% pidieron
la reparacion de motor; y el 34,67% demandaron el sistema eléctrico. Cabe mencionar
que todas esas solicitudes fueron atendidas.
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Cuadro de datos del indicador Namero de atencion a solicitudes después del ChatBot

NUmero de atencién a solicitudes

Servicios
Fechas Mantenimiento  Reparacion de Sistema Total
preventivo motor eléctrico

01/03/2023 3 1 1 5
02/03/2023 3 2 5
03/03/2023 3 1 1 5
04/03/2023 3 1 1 5
06/03/2023 3 1 2 6
07/03/2023 1 4 5
08/03/2023 2 1 2 5
09/03/2023 3 1 1 5
10/03/2023 2 1 2 5
11/03/2023 3 2 1 6
13/03/2023 2 3 5
14/03/2023 2 4 6
16/03/2023 2 3 5
17/03/2023 4 2 1 7

Total 34 13 28 75

Fuente: Aplicacion de la ficha observacional N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

La Tabla 13 muestra los resultados sobre el nimero de atencion a solicitudes

después de implementar el ChatBot. En la columna Fechas se observa que hay un total

de 14 dias para reunir la muestra de 75 clientes, de los cuales 34 solicitaron el

mantenimiento preventivo, 28 requirieron el sistema eléctrico y 13 pidieron la reparacion

del motor.
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Tabla 14
Frecuencia y porcentaje del indicador Numero de atencidn a solicitudes después del
ChatBot

NUmero de atencion a solicitudes después del ChatBot (14 dias)
Porcentaje  Porcentaje

Servicios Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Mantenimiento preventivo 34 45,33 45,33 45,33
Reparacion de motor 13 17,33 17,33 62,67
Sistema eléctrico 28 37,33 37,33 100,00
Total 75 100,00 100,00

Fuente: Aplicacion de la ficha observacional N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

Figura 11

Porcentajes del indicador Numero de atencion a solicitudes después del ChatBot

Servicios b

@ Mantenimiento preventivo

H Reparacidn de motor

M Sistema eléctrico

Fuente: Aplicacidn de la ficha observacional N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 14 y Figura 11, se muestra los resultados del indicador Nimero de
atencion a solicitudes después de implementar el ChatBot, el cual en 14 dias obtuvo que
el 45,33% de los clientes solicitaron el servicio mantenimiento preventivo; el 37,33%
pidieron el sistema eléctrico; y el 17,33% demandaron la reparacion de motor. Cabe

mencionar que todas las solicitudes han sido atendidas.
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Objetivo Especifico 2: Determinar si la implementacién de un ChatBot mejora la
fiabilidad del servicio de atencion al cliente en la empresa W & JP Inversiones
S.R.L.

La dimension Fiabilidad tiene tres indicadores: exactitud, formalidad y
confiabilidad. Como se especifico en el Anexo 01: Operacionalizacion de Variables, se
considerd que esta dimension fuera cualitativa, con escala ordinal, por lo tanto, los 75
clientes (que eran la muestra), han elegido entre una escala de acuerdo (1-5). Los
resultados se originaron tras la ejecucion de los instrumentos cuestionarios. En el caso de

antes del ChatBot, el cuestionario N°1; y después de implementarlo, el cuestionario N°2,

Tabla 15
Estadistica descriptiva del indicador Exactitud
Estadisticos de la Fiabilidad

Indicador Exactitud
Antes Después —Etapal Después — Etapa 2
N  Valido 75 75 75
Perdidos 0 0 0
Media 4,03 4,03 4,00
Mediana 4,00 4,00 4,00
Moda 4 5 5
Rango 4 3 3
Minimo 1 2 2
Maximo 5 5 5
Suma 302 300 300

Fuente: Aplicacion del cuestionario N°1y N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 15, se observa los resultados de la estadistica descriptiva del indicador
Exactitud. En el tema de la media antes del ChatBot ha sido de 4,03; en cambio, en la
etapa 1 de después de implementarlo fue de 4,03. En la mediana, el antes obtuvo 4,00;
pero en el después tuvo 4,00. En el caso de la moda, 4 fue el valor que tuvo mayor
frecuencia absoluta en el antes del ChatBot; y, 5 era el valor mas frecuente posterior a la
implementacion. El rango en el antes tenia un valor de 4; y posterior a la implementacion,
se obtuvo 3. EI minimo previo al ChatBot era de 1; pero ulterior de él ha sido de 2. El
méaximo del antes era de 5 y el después fue de 5. La suma de los numeros de la escala en

el antes tuvo 302; en cambio en el después tenia 300, el cual tuvo un retroceso de 2.
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Tabla 16

Frecuencia y porcentaje del indicador Exactitud antes del ChatBot

Exactitud antes del ChatBot

Porcentaje  Porcentaje

Escala de acuerdo Frecuencia Porcentaje 1

valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 2,7 2,7 2,7
En desacuerdo 2 2,7 2,7 53
Neutral 9 12,0 12,0 17,3
De acuerdo 41 54,7 54,7 72,0
Totalmente de acuerdo 21 28,0 28,0 100,0

Total 75 100,00 100,00

Fuente: Aplicacion del cuestionario N°1.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

Figura 12
Porcentajes del indicador Exactitud antes del ChatBot
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DESACUERDO  DESACUERDO DE ACUERDO

Fuente: Aplicacion del cuestionario N°1.
Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 16 y Figura 12, los resultados han mostrado que, de los 75 clientes
encuestados, el 2,67% estaban totalmente en desacuerdo; 2,67% en desacuerdo; 12,00%
en neutral; 54,67% en de acuerdo; y el 28,00% en totalmente de acuerdo con el indicador
Exactitud antes de implementar el ChatBot.
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Tabla 17

Frecuencia y porcentaje del indicador Exactitud después del ChatBot — Etapa 1

Exactitud después del ChatBot — Etapa 1
Porcentaje  Porcentaje

Escala de acuerdo Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
En desacuerdo 4 53 53 53
Neutral 19 25,3 25,3 30,7
De acuerdo 25 33,3 33,3 64,0
Totalmente de acuerdo 27 36,0 36,0 100,0
Total 75 100,00 100,00

Fuente: Aplicacion del cuestionario N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

Figura 13
Porcentajes del indicador Exactitud después del ChatBot — Etapa 1
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Fuente: Aplicacidn del cuestionario N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 17 y Figura 13, los resultados han mostrado que, de los 75 clientes
encuestados, el 5,33% estaban en desacuerdo; 25,33% en neutral; 33,33% en de acuerdo;
y el 36,00% en totalmente de acuerdo con el indicador Exactitud después de implementar
el ChatBot — Etapa 1. Se observé un incremento del 8,00% de la escala Totalmente de
acuerdo.
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Tabla 18

Frecuencia y porcentaje del indicador Exactitud después del ChatBot — Etapa 2

Exactitud después del ChatBot — Etapa 2
Porcentaje  Porcentaje

Escala de acuerdo Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
En desacuerdo 4 53 53 53
Neutral 19 25,3 25,3 30,7
De acuerdo 25 33,3 33,3 64,0
Totalmente de acuerdo 27 36,0 36,0 100,0
Total 75 100,00 100,00

Fuente: Aplicacion del cuestionario N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

Figura 14
Porcentajes del indicador Exactitud después del ChatBot — Etapa 2
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Fuente: Aplicacion del cuestionario N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 18 y Figura 14, los resultados han mostrado que, de los 75 clientes
encuestados, el 5,33% estaban en desacuerdo; 25,33% en neutral; 33,33% en de acuerdo;
y el 36,00% en totalmente de acuerdo con el indicador Exactitud después de implementar
el ChatBot — Etapa 2. Se observo un incremento del 8,00% de la escala Totalmente de
acuerdo con el antes. Los valores con la etapa 1 se mantuvieron.
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Estadistica descriptiva del indicador Formalidad
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Estadisticos de la Fiabilidad

Indicador Formalidad
Antes Después —Etapal Después— Etapa 2
N  Valido 75 75 75
Perdidos 0 0 0
Media 4,11 4,03 4,03
Mediana 4,00 4,00 4,00
Moda 4 5 5
Rango 4 3 3
Minimo 1 2 2
Maximo 5 5 5
Suma 308 302 302

Fuente: Aplicacion del cuestionario N°1y N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 19, se observa los resultados de la estadistica descriptiva del indicador

Formalidad. En el tema de la media antes del ChatBot ha sido de 4,11; en cambio, en la

etapa 1 de después de implementarlo fue de 4,03. En la mediana, el antes obtuvo 4,00;

pero en el después tuvo 4,00. En el caso de la moda, 4 fue el valor que tuvo mayor

frecuencia absoluta en el antes del ChatBot; y, 5 era el valor mas frecuente posterior a la

implementacion. El rango en el antes tenia un valor de 4; y posterior a la implementacion,

se obtuvo 3. ElI minimo previo al ChatBot era de 1; pero ulterior de €l ha sido de 2. El

méaximo del antes era de 5 y el después fue de 5. La suma de los nimeros de la escala en

el antes tuvo 308; en cambio en el después tenia 302, el cual tuvo un retroceso de 6.

Tabla 20

Frecuencia y porcentaje del indicador Formalidad antes del ChatBot

Formalidad antes del ChatBot

Escala de acuerdo Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
En desacuerdo 2 2,7 2,7 40
Neutral 9 12,0 12,0 16,0
De acuerdo 39 52,0 52,0 68,0
Totalmente de acuerdo 24 32,0 32,0 100,0

Total 75 100,00 100,00
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Fuente: Aplicacion del cuestionario N°1.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

Figura 15
Porcentajes del indicador Formalidad antes del ChatBot
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DESACUERDO  DESACUERDO DE ACUERDO

Fuente: Aplicacion del cuestionario N°1.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 20 y Figura 15, los resultados han mostrado que, de los 75 clientes
encuestados, el 1,33% estaban totalmente en desacuerdo; 2,67% en desacuerdo; 12,00%
en neutral; 52,00% en de acuerdo; y el 32,00% en totalmente de acuerdo con el indicador
Formalidad antes de implementar el ChatBot.

Tabla 21

Frecuencia y porcentaje del indicador Formalidad después del ChatBot — Etapa 1

Formalidad después del ChatBot - Etapa 1
Porcentaje  Porcentaje

Escala de acuerdo Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
En desacuerdo 3 4,0 4,0 4,0
Neutral 20 26,7 26,7 30,7
De acuerdo 24 32,0 32,0 62,7
Totalmente de acuerdo 28 37,3 37,3 100,0
Total 75 100,00 100,00

Fuente: Aplicacion del cuestionario N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.



47

Figura 16
Porcentajes del indicador Formalidad después del ChatBot — Etapa 1
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Fuente: Aplicacidn del cuestionario N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 21 y Figura 16, los resultados han mostrado que, de los 75 clientes
encuestados, 4,00% estaban en desacuerdo; 26,67% en neutral; 32,00% en de acuerdo; y
el 37,33% en totalmente de acuerdo con el indicador Formalidad después de implementar
el ChatBot — Etapa 1. Se observo un incremento del 5,33% de la escala Totalmente de

acuerdo.

Tabla 22

Frecuencia y porcentaje del indicador Formalidad después del ChatBot — Etapa 2

Formalidad después del ChatBot - Etapa 2
Porcentaje  Porcentaje

Escala de acuerdo Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
En desacuerdo 3 4,0 4,0 4,0
Neutral 20 26,7 26,7 30,7
De acuerdo 24 32,0 32,0 62,7
Totalmente de acuerdo 28 37,3 37,3 100,0
Total 75 100,00 100,00

Fuente: Aplicacién del cuestionario N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.
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Figura 17
Porcentajes del indicador Formalidad después del ChatBot — Etapa 2
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Fuente: Aplicacidn del cuestionario N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 22 y Figura 17, los resultados han mostrado que, de los 75 clientes
encuestados, 4,00% estaban en desacuerdo; 26,67% en neutral; 32,00% en de acuerdo; y
el 37,33% en totalmente de acuerdo con el indicador Formalidad después de implementar
el ChatBot — Etapa 2. Se observo un incremento del 5,33% de la escala Totalmente de

acuerdo con el antes. Los valores con la etapa 1 se mantuvieron.

Tabla 23
Estadistica descriptiva del indicador Confiabilidad

Estadisticos de la Fiabilidad

Indicador Confiabilidad
Antes Después — Etapal Después — Etapa 2
N  Valido 75 75 75
Perdidos 0 0 0
Media 4,16 4,19 4,48
Mediana 4,00 4,00 5,00
Moda 4 5 5

Rango 4 3 3




49

Minimo 1 2 2
Maximo 5 5 5
Suma 312 314 336

Fuente: Aplicacion del cuestionario N°1 y N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 23, se observa los resultados de la estadistica descriptiva del indicador
Confiabilidad. En el tema de la media antes del ChatBot ha sido de 4,16; en cambio, en
la etapa 1 de después de implementarlo fue de 4,19. En la mediana, el antes obtuvo 4,00;
pero en el después tuvo 4,00. En el caso de la moda, 4 fue el valor que tuvo mayor
frecuencia absoluta en el antes del ChatBot; y, 5 era el valor mas frecuente posterior a la
implementacién. El rango en el antes tenia un valor de 4; y posterior a la implementacion,
se obtuvo 3. EI minimo previo al ChatBot era de 1; pero ulterior de él ha sido de 2. El
méaximo del antes era de 5 y el después fue de 5. La suma de los nimeros de la escala en

el antes tuvo 312; en cambio en el después tenia 314, el cual tuvo un aumento de 2.

Tabla 24

Frecuencia y porcentaje del indicador Confiabilidad antes del ChatBot

Confiabilidad antes del ChatBot
Porcentaje  Porcentaje

Escala de acuerdo Frecuencia Porcentaje i

valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
En desacuerdo 1 1,3 1,3 2,7
Neutral 6 8,0 8,0 10,7
De acuerdo 44 58,7 58,7 69,3
Totalmente de acuerdo 23 30,7 30,7 100,0

Total 75 100,00 100,00

Fuente: Aplicacion del cuestionario N°1.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.
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Figura 18

Porcentajes del indicador Confiabilidad antes del ChatBot
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Fuente: Aplicacidn del cuestionario N°1.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 24 y Figura 18, los resultados han mostrado que, de los 75 clientes
encuestados, el 1,33% estaban totalmente en desacuerdo; 1,33% en desacuerdo; 8,00%
en neutral; 58,67% en de acuerdo; y el 30,67% en totalmente de acuerdo con el indicador
Confiabilidad antes de implementar el ChatBot.

Tabla 25

Frecuencia y porcentaje del indicador Confiabilidad después del ChatBot — Etapa 1

Confiabilidad después del ChatBot — Etapa 1
Porcentaje  Porcentaje

Escala de acuerdo Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
En desacuerdo 2 2,7 2,7 2,7
Neutral 13 17,3 17,3 20,0
De acuerdo 29 38,7 38,7 58,7
Totalmente de acuerdo 31 41,3 41,3 100,0
Total 75 100,00 100,00

Fuente: Aplicacién del cuestionario N°2.
Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.
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Figura 19
Porcentajes del indicador Confiabilidad despues del ChatBot — Etapa 1
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Fuente: Aplicacion del cuestionario N°2.
Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 25 y Figura 19, los resultados han mostrado que, de los 75 clientes
encuestados, 2,67% estaban en desacuerdo; 17,33% en neutral; 38,67% en de acuerdo; y
el 41,33% en totalmente de acuerdo con el indicador Confiabilidad después de
implementar el ChatBot — Etapa 1. Se observo un incremento del 10,66% de la escala

Totalmente de acuerdo.

Tabla 26

Frecuencia y porcentaje del indicador Confiabilidad después del ChatBot — Etapa 2

Confiabilidad después del ChatBot — Etapa 2
Porcentaje  Porcentaje

Escala de acuerdo Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
En desacuerdo 2 2,7 2,7 2,7
Neutral 5 6,7 6,7 9,3
De acuerdo 23 30,7 30,7 40,0
Totalmente de acuerdo 45 60,0 60,0 100,0
Total 75 100,00 100,00

Fuente: Aplicacion del cuestionario N°2.
Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.
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Figura 20
Porcentajes del indicador Confiabilidad despues del ChatBot — Etapa 2
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Fuente: Aplicacidn del cuestionario N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 26 y Figura 20, los resultados han mostrado que, de los 75 clientes
encuestados, 2,67% estaban en desacuerdo; 6,67% en neutral; 30,67% en de acuerdo; y
el 60,00% en totalmente de acuerdo con el indicador Confiabilidad después de
implementar el ChatBot — Etapa 2. Se observo un incremento del 29,33% de la escala
Totalmente de acuerdo a comparacién del antes; y un incremento del 18,67% con

respecto a la primera etapa del después.

Tabla 27
Frecuencia y porcentaje de la dimension Fiabilidad antes del ChatBot

Fiabilidad antes del ChatBot

Porcentaje  Porcentaje

Escala de acuerdo Frecuencia Porcentaje 1

valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
En desacuerdo 1 1,3 1,3 2,7
Neutral 7 9,3 9,3 12,0
De acuerdo 42 56,0 56,0 68,0
Totalmente de acuerdo 24 32,0 32,0 100,0

Total 75 100,0 100,0

Fuente: Aplicacién del cuestionario N°1.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.
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Figura 21
Porcentajes de la dimension Fiabilidad antes del ChatBot
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Fuente: Aplicacidn del cuestionario N°1.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 27 y Figura 21, se mostro los resultados de la dimension Fiabilidad
antes del ChatBot. El 32,00% de los clientes estuvieron totalmente de acuerdo con la
fiabilidad. Se aprecia que el 56,00% han estado de acuerdo. El 9,33% se mantuvieron

neutral. Mientras que el 1,33% indicaron estar en desacuerdo y totalmente en desacuerdo.

Tabla 28
Frecuencia y porcentaje de la dimension Fiabilidad después del ChatBot — Etapa 1
Fiabilidad después del ChatBot

Porcentaje  Porcentaje

Escala de acuerdo Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado

En desacuerdo 2 2,7 2,7 2,7

Neutral 13 17,3 17,3 20,0

De acuerdo 29 38,7 38,7 58,7

Totalmente de acuerdo 31 41,3 41,3 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Aplicacidn del cuestionario N°2.
Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.
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Figura 22

Porcentajes de la dimension Fiabilidad después del ChatBot — Etapa 1
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Fuente: Aplicacion del cuestionario N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 28 y Figura 22, se mostré los resultados de la dimensién fiabilidad
después del ChatBot — Etapa 1. Se aprecio que el 41,33% de los clientes estuvieron
totalmente de acuerdo con la fiabilidad después de la implementacién. El 38,67% han
estado de acuerdo y 17,33% se mantuvieron neutral. ElI 2,67% indicaron estar en
desacuerdo. Ha sido necesario recordar que la primera etapa se realiz6 una semana
después de implementar el ChatBot.

Tabla 29
Frecuencia y porcentaje de la dimension Fiabilidad después del ChatBot — Etapa 2
Fiabilidad después del ChatBot

Porcentaje  Porcentaje

Escala de acuerdo Frecuencia  Porcentaje o
valido acumulado
En desacuerdo 2 2,7 2,7 2,7
Neutral 4 53 53 8,0
De acuerdo 21 28,0 28,0 36,0
Totalmente de acuerdo 48 64,0 64,0 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Aplicacion del cuestionario N°2.
Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.
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Figura 23

Porcentajes de la dimension Fiabilidad después del ChatBot — Etapa 2
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Fuente: Aplicacion del cuestionario N°1.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 29 y Figura 23, se mostrd los resultados de la dimension fiabilidad
después del ChatBot — Etapa 2. Se aprecid que el 64,00% de los clientes estuvieron
totalmente de acuerdo con la fiabilidad después de la implementacion. EI 28,00% han
estado de acuerdo. El 5,33% se mantuvieron neutral. El 2,67% indicaron estar en
desacuerdo. Ha sido necesario recordar que la segunda etapa se realiz6 cuatro meses

después de implementar el ChatBot.

Objetivo Especifico 3: Determinar si la implementacién de un ChatBot mejora la
seguridad del servicio de atencion al cliente en la empresa W & JP Inversiones
S.R.L.

La dimension Seguridad tiene tres indicadores: credibilidad, integridad y
honestidad. Como se especificd en el Anexo 01: Operacionalizacién de Variables, se
consider6 que esta dimension fuera cualitativa, con escala ordinal, por lo tanto, los 75
clientes (que eran la muestra), han elegido entre una escala de acuerdo (1-5). Los
resultados se originaron tras la ejecucion de los instrumentos cuestionarios. En el caso de

antes del ChatBot, el cuestionario N°1; y después de implementarlo, el cuestionario N°2.



Tabla 30

Estadistica descriptiva del indicador Credibilidad
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Estadisticos de la Seguridad

Indicador Credibilidad
Antes Después —Etapal Después— Etapa 2
N  Valido 75 75 75
Perdidos 0 0 0
Media 4,20 4,19 4,25
Mediana 4,00 4,00 4,00
Moda 4 5 5
Rango 4 4 3
Minimo 1 1 2
Maximo 5 5 5
Suma 315 314 319

Fuente: Aplicacion del cuestionario N°1y N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 30, se observa los resultados de la estadistica descriptiva del indicador

Credibilidad. En el tema de la media antes del ChatBot ha sido de 4,20; en cambio, en la

etapa 1 de después de implementarlo fue de 4,19. En la mediana, el antes obtuvo 4,00;

pero en el después tuvo 4,00. En el caso de la moda, 4 fue el valor que tuvo mayor

frecuencia absoluta en el antes del ChatBot; y, 5 era el valor mas frecuente posterior a la

implementacion. El rango en el antes tenia un valor de 4; y posterior a la implementacion,

se obtuvo 4. ElI minimo previo al ChatBot era de 1; pero ulterior de €l ha sido de 1. El

méaximo del antes era de 5 y el después fue de 5. La suma de los nimeros de la escala en

el antes tuvo 315; en cambio en el después tenia 314, el cual tuvo un retroceso de 1.

Tabla 31

Frecuencia y porcentaje del indicador Credibilidad antes del ChatBot

Credibilidad antes del ChatBot

Escala de acuerdo Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
En desacuerdo 1 1,3 1,3 2,7
Neutral 6 8,0 8,0 10,7
De acuerdo 41 54,7 54,7 65,3
Totalmente de acuerdo 26 34,7 34,7 100,0

Total 75 100,00 100,00
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Fuente: Aplicacion del cuestionario N°1.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

Figura 24
Porcentajes del indicador Credibilidad antes del ChatBot

60

Porcentaje

TOTALMENTE EN EN NEUTRAL DE ACUERDO TOTALMENTE
DESACUERDO  DESACUERDO DE ACUERDO

Fuente: Aplicacidn del cuestionario N°1.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 31 y Figura 24, los resultados han mostrado que, de los 75 clientes
encuestados, el 1,33% estaban totalmente en desacuerdo; 1,33% en desacuerdo; 8,00%
en neutral; 54,67% en de acuerdo; y el 34,67% en totalmente de acuerdo con el indicador

Credibilidad antes de implementar el ChatBot.

Tabla 32

Frecuencia y porcentaje del indicador Credibilidad después del ChatBot — Etapa 1

Credibilidad después del ChatBot — Etapa 1
Porcentaje  Porcentaje

Escala de acuerdo Frecuencia Porcentaje 1

valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
En desacuerdo 2 2,7 2,7 4,0
Neutral 12 16,0 16,0 20,0
De acuerdo 27 36,0 36,0 56,0
Totalmente de acuerdo 33 44,0 44,0 100,0

Total 75 100,00 100,00

Fuente: Aplicacion del cuestionario N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.
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Figura 25
Porcentajes del indicador Credibilidad despues del ChatBot — Etapa 1
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Fuente: Aplicacidn del cuestionario N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 32 y Figura 25, los resultados han mostrado que, de los 75 clientes
encuestados, 1,33% estaban totalmente en desacuerdo, el 2,67% en desacuerdo; 16,00%
en neutral; 36,00% en de acuerdo; y el 44,00% en totalmente de acuerdo con el indicador
Credibilidad después de implementar el ChatBot — Etapa 1. Se observé un incremento

del 9,33% de la escala Totalmente de acuerdo.

Tabla 33

Frecuencia y porcentaje del indicador Credibilidad después del ChatBot — Etapa 2

Credibilidad después del ChatBot — Etapa 2
Porcentaje  Porcentaje

Escala de acuerdo Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
En desacuerdo 3 4,0 4,0 4,0
Neutral 8 10,7 10,7 14,7
De acuerdo 31 41,3 41,3 56,0
Totalmente de acuerdo 33 44,0 44,0 100,0
Total 75 100,00 100,00

Fuente: Aplicacion del cuestionario N°2.
Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.
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Figura 26
Porcentajes del indicador Credibilidad despues del ChatBot — Etapa 2
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Fuente: Aplicacidn del cuestionario N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 26 y Figura 20, los resultados han mostrado que, de los 75 clientes
encuestados, 4,00% estaban en desacuerdo; 10,67% en neutral; 41,33% en de acuerdo; y
el 44,00% en totalmente de acuerdo con el indicador Credibilidad después de
implementar el ChatBot — Etapa 2. Se observo un incremento del 9,33% de la escala
Totalmente de acuerdo a comparacion del antes; y el mismo porcentaje que la primera

etapa; y, aumentd el 5,33% en la escala De acuerdo con respecto a la primera etapa.

Tabla 34

Estadistica descriptiva del indicador Integridad

Estadisticos de la Seguridad

Indicador Integridad
Antes Después —Etapal Después — Etapa 2
N  Valido 75 75 75
Perdidos 0 0 0
Media 4,19 4,28 4,28
Mediana 4,00 4,00 4,00
Moda 4 5 5
Rango 4 3 3

Minimo 1 2 2
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Méximo 5 5 5
Suma 314 321 321

Fuente: Aplicacion del cuestionario N°1y N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 34, se observa los resultados de la estadistica descriptiva del indicador
Integridad. En el tema de la media antes del ChatBot ha sido de 4,19; en cambio, en la
etapa 1 de despues de implementarlo fue de 4,28. En la mediana, el antes obtuvo 4,00;
pero en el después tuvo 4,00. En el caso de la moda, 4 fue el valor que tuvo mayor
frecuencia absoluta en el antes del ChatBot; y, 5 era el valor mas frecuente posterior a la
implementacion. El rango en el antes tenia un valor de 4; y posterior a la implementacion,
se obtuvo 3. ElI minimo previo al ChatBot era de 1; pero ulterior de €l ha sido de 2. El
méaximo del antes era de 5 y el después fue de 5. La suma de los nimeros de la escala en

el antes tuvo 314; en cambio en el después tenia 321, el cual tuvo una diferencia de 7.

Tabla 35

Frecuencia y porcentaje del indicador Integridad antes del ChatBot

Integridad antes del ChatBot

Porcentaje  Porcentaje

Escala de acuerdo Frecuencia Porcentaje Cr
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
Neutral 8 10,7 10,7 12,0
De acuerdo 41 54,7 54,7 66,7
Totalmente de acuerdo 25 33,3 33,3 100,0
Total 75 100,00 100,00

Fuente: Aplicacidn del cuestionario N°1.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.
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Figura 27

Porcentajes del indicador Integridad antes del ChatBot
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Fuente: Aplicacion del cuestionario N°1.
Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 35 y Figura 27, los resultados han mostrado que, de los 75 clientes
encuestados, el 1,33% estaban en desacuerdo; 10,67% en neutral; 54,67% en de acuerdo;
y el 33,33% en totalmente de acuerdo con el indicador Integridad antes de implementar
el ChatBot.

Tabla 36

Frecuencia y porcentaje del indicador Integridad después del ChatBot — Etapa 1

Integridad después del ChatBot - Etapa 1
Porcentaje  Porcentaje

Escala de acuerdo Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
En desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
Neutral 12 16,0 16,0 17,3
De acuerdo 27 36,0 36,0 53,3
Totalmente de acuerdo 35 46,7 46,7 100,0
Total 75 100,00 100,00

Fuente: Aplicacion del cuestionario N°2.
Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.
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Figura 28
Porcentajes del indicador Integridad después del ChatBot — Etapa 1
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Fuente: Aplicacidn del cuestionario N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 36 y Figura 28, los resultados han mostrado que, de los 75 clientes
encuestados, el 1,33% estaban en desacuerdo; 16,00% en neutral; 36,00% en de acuerdo;
y el 46,67% en totalmente de acuerdo con el indicador Integridad después de implementar
el ChatBot — Etapa 1. Se observé un incremento del 13,34% de la escala Totalmente de

acuerdo.

Tabla 37

Frecuencia y porcentaje del indicador Integridad después del ChatBot — Etapa 2

Integridad después del ChatBot - Etapa 2
Porcentaje  Porcentaje

Escala de acuerdo Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
En desacuerdo 3 4,0 4,0 4,0
Neutral 7 9,3 9,3 13,3
De acuerdo 31 41,3 41,3 54,7
Totalmente de acuerdo 34 45,3 45,3 100,0
Total 75 100,00 100,00

Fuente: Aplicacidn del cuestionario N°2.
Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.
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Figura 29
Porcentajes del indicador Integridad después del ChatBot — Etapa 2
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Fuente: Aplicacidn del cuestionario N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 37 y Figura 29, los resultados han mostrado que, de los 75 clientes
encuestados, el 4,00% estaban en desacuerdo; 9,33% en neutral; 41,33% en de acuerdo;
y el 45,33% en totalmente de acuerdo con el indicador Integridad después de implementar
el ChatBot — Etapa 1. Se observé un incremento del 5,33% de la escala De acuerdo y una
disminucion del 1,34% de la escala Totalmente de acuerdo con respecto a la primera

etapa.

Tabla 38

Estadistica descriptiva del indicador Honestidad

Estadisticos de la Seguridad

Indicador Honestidad
Antes Después —Etapal Después — Etapa 2
N  Valido 75 75 75
Perdidos 0 0 0
Media 4,33 4,21 4,31
Mediana 4,00 4,00 4,00
Moda 5 5 5
Rango 4 3 3
Minimo 1 2 2
Maximo 5 5 5

Suma 325 316 323
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Fuente: Aplicacion del cuestionario N°1y N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 38, se observa los resultados de la estadistica descriptiva del indicador
Honestidad. En el tema de la media antes del ChatBot ha sido de 4,33; en cambio, en la
etapa 1 de despues de implementarlo fue de 4,21. En la mediana, el antes obtuvo 4,00;
pero en el después tuvo 4,00. En el caso de la moda, 5 fue el valor que tuvo mayor
frecuencia absoluta en el antes del ChatBot; y, 5 era el valor mas frecuente posterior a la
implementacion. El rango en el antes tenia un valor de 4; y posterior a la implementacion,
se obtuvo 3. ElI minimo previo al ChatBot era de 1; pero ulterior de €l ha sido de 2. El
méaximo del antes era de 5 y el después fue de 5. La suma de los nimeros de la escala en

el antes tuvo 325; en cambio en el después tenia 316, el cual tuvo un retroceso de 9.

Tabla 39

Frecuencia y porcentaje del indicador Honestidad antes del ChatBot

Honestidad antes del ChatBot

Porcentaje  Porcentaje

Escala de acuerdo Frecuencia Porcentaje 21
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
Neutral 7 9,3 9,3 10,7
De acuerdo 32 42,7 42,7 53,3
Totalmente de acuerdo 35 46,7 46,7 100,0
Total 75 100,00 100,00

Fuente: Aplicacidn del cuestionario N°1.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

Figura 30
Porcentajes del indicador Honestidad antes del ChatBot
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Fuente: Aplicacion del cuestionario N°1.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 39 y Figura 30, los resultados han mostrado que, de los 75 clientes
encuestados, el 1,33% estaban totalmente en desacuerdo; 9,33% en neutral; 42,67% en
de acuerdo; y el 46,67% en totalmente de acuerdo con el indicador Honestidad antes de
implementar el ChatBot.

Tabla 40
Frecuencia y porcentaje del indicador Honestidad después del ChatBot — Etapa 1

Confiabilidad después del ChatBot — Etapa 1
Porcentaje  Porcentaje

Escala de acuerdo Frecuencia Porcentaje 21
valido acumulado
En desacuerdo 3 4,0 4,0 4,0
Neutral 12 16,0 16,0 20,0
De acuerdo 26 34,7 34,7 54,7
Totalmente de acuerdo 34 45,3 45,3 100,0
Total 75 100,00 100,00

Fuente: Aplicacion del cuestionario N°2.
Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

Figura 31
Porcentajes del indicador Honestidad después del ChatBot — Etapa 1
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Fuente: Aplicacion del cuestionario N°2.
Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.
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En la Tabla 40 y Figura 31, los resultados han mostrado que, de los 75 clientes
encuestados, el 4,00% estaban en desacuerdo; 16,00% en neutral; 34,67% en de acuerdo;
y el 4533% en totalmente de acuerdo con el indicador Honestidad después de
implementar el ChatBot — Etapa 1. Se observd un retroceso del 1,34% de la escala

Totalmente de acuerdo.

Tabla 41

Frecuencia y porcentaje del indicador Honestidad después del ChatBot — Etapa 2

Honestidad después del ChatBot — Etapa 2
Porcentaje  Porcentaje

Escala de acuerdo Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
En desacuerdo 3 4,0 4,0 4,0
Neutral 7 9,3 9,3 13,3
De acuerdo 29 38,7 38,7 52,0
Totalmente de acuerdo 36 48,0 48,0 100,0
Total 75 100,00 100,00

Fuente: Aplicacidn del cuestionario N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

Figura 32
Porcentajes del indicador Honestidad después del ChatBot — Etapa 2
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Fuente: Aplicacion del cuestionario N°2.
Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.
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En la Tabla 41 y Figura 32, los resultados han mostrado que, de los 75 clientes
encuestados, el 4,00% estaban en desacuerdo; 9,33% en neutral; 38,67% en de acuerdo;
y el 48,00% en totalmente de acuerdo con el indicador Honestidad después de
implementar el ChatBot — Etapa 1. Se observd dos incrementos: del 2,67% de la escala

Totalmente de acuerdo con respecto a la primera etapa, y del 1,33% referido al antes.
Tabla 42

Frecuencia y porcentaje de la dimension Seguridad antes del ChatBot

Seguridad antes del ChatBot

Escala de acuerdo Frecuencia Porcentaje Por(,:e_ntaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3

Neutral 6 8,0 8,0 9,3

De acuerdo 31 41,3 41,3 50,7

Totalmente de acuerdo 37 49,3 49,3 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Aplicacidn del cuestionario N°1.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

Figura 33
Porcentajes de la dimension Seguridad antes del ChatBot
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Fuente: Aplicacién del cuestionario N°1.
Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.
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En la Tabla 42 y Figura 33, se mostro los resultados de la dimension Seguridad
antes del ChatBot. El 49,33% de los clientes estuvieron totalmente de acuerdo con la
seguridad. Se aprecia que el 41,33% han estado de acuerdo. El 8,00% se mantuvieron
neutral. Mientras que el 1,33% indicaron estar totalmente en desacuerdo.

Tabla 43

Frecuencia y porcentaje de la dimension Seguridad despues del ChatBot — Etapa 1

Seguridad después del ChatBot
Porcentaje  Porcentaje

Escala de acuerdo  Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
En desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3
Neutral 10 13,3 13,3 14,7
De acuerdo 29 38,7 38,7 53,3
Totalmente de acuerdo 35 46,7 46,7 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Aplicacion del cuestionario N°2.
Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

Figura 34
Porcentajes de la dimension Seguridad después del ChatBot — Etapa 1
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Fuente: Aplicacion del cuestionario N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.
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En la Tabla 43 y Figura 34, se mostro los resultados de la dimension Seguridad
después del ChatBot — Etapa 1. Se aprecio que el 46,67% de los clientes estuvieron
totalmente de acuerdo con la seguridad después de la implementacion. EIl 38,67% han
estado de acuerdo y 13,33% se mantuvieron neutral. ElI 1,33% indicaron estar en
desacuerdo. Ha sido necesario recordar que la primera etapa se realizd una semana
después de implementar el ChatBot.

Tabla 44

Frecuencia y porcentaje de la dimension Seguridad después del ChatBot — Etapa 2

Seguridad después del ChatBot
Porcentaje  Porcentaje

Escala de acuerdo  Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

En desacuerdo 3 4,0 4,0 4,0

Neutral 5 6,7 6,7 10,7

De acuerdo 25 33,3 33,3 44,0

Totalmente de acuerdo 42 56,0 56,0 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Aplicacion del cuestionario N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

Figura 35

Porcentajes de la dimension Seguridad después del ChatBot — Etapa 2
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Fuente: Aplicacién del cuestionario N°2.
Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.
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En la Tabla 44 y Figura 35, se mostro los resultados de la dimension Seguridad
después del ChatBot — Etapa 2. Se aprecio que el 56,00% de los clientes estuvieron
totalmente de acuerdo con la seguridad después de la implementacion. El 33,33% han
estado de acuerdo. El 6,67% se mantuvieron neutral. El 4,00% indicaron estar en
desacuerdo. Ha sido necesario recordar que la segunda etapa se realizd cuatro meses

después de implementar el ChatBot.

Objetivo General: Determinar si la implementacion de un ChatBot puede mejorar

la calidad de servicio de atencidn al cliente en laempresa W & JP Inversiones S.R.L.

Este objetivo se desglosé en la variable independiente que fue el ChatBot y la variable
independiente que ha sido la calidad de servicio de atencion al cliente. Se considero el
siguiente esquema para los resultados: estadistica descriptiva, frecuencia y porcentaje por

cada dimension y variable.

Variable Independiente: ChatBot

De tipo cualitativo, esta variable tuvo tres dimensiones: Interaccion, Dialogos y

Servicios. Por lo tanto, se eligio la escala ordinal.

Tabla 45
Estadistica descriptiva de las dimensiones de la variable ChatBot

Estadisticos

Interaccion Dialogos Servicios

N Valido 75 75 75

Perdidos 0 0 0
Media 4,28 4,29 4,31
Mediana 4,00 4,00 4,00
Moda 5 5 5
Rango 3 3 3
Minimo 2 2 2
Méaximo 5 5 5
Suma 321 322 323

Fuente: Aplicacion del cuestionario N°3.
Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.
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En la Tabla 45, se observé los resultados de la estadistica descriptiva de los
indicadores Interaccion, Didlogos y Servicios. La primera dimension, Interaccion, obtuvo
los siguientes valores: la media de 4,28; mediana de 4; moda de 5; rango de 3; minimo
de 2; maximo de 5 y suma de 321. En cambio, la segunda dimension, Diélogos, tuvo:
media de 4,29; mediana de 4; moda de 5; rango de 3; minimo de 2; maximo de 5 y suma
de 322. La ultima dimension, Servicios, ha obtenido valores: media de 4,31; mediana de

4; moda de 5; rango de 3; minimo de 2; maximo de 5 y suma de 323.

Tabla 46

Frecuencia y porcentaje de la dimension Interaccion de la variable ChatBot

Interaccion del ChatBot

: ] Porcentaje  Porcentaje
Escala de acuerdo  Frecuencia Porcentaje J J

valido acumulado
En desacuerdo 2 2,7 2,7 2,7
Neutral 11 14,7 14,7 17,3
De acuerdo 26 34,7 34,7 52,0
Totalmente de acuerdo 36 48,0 48,0 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Aplicacion del cuestionario N°3.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

Figura 36

Porcentajes de la dimension Interaccion de la variable ChatBot
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Fuente: Aplicacidn del cuestionario N°3.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.
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En la Tabla 46 y Figura 36, los resultados han mostrado que, de los 75 clientes
encuestados, 36 de ellos, que representaron el 48,00%, estuvieron totalmente de acuerdo;
26 de ellos, que fueron el 34,67%, de acuerdo; 11 de ellos, que simbolizaron el 14,67%,
se mantuvieron neutral; y 2 de ellos, que encarnaron el 2,67% indicaron estar en
desacuerdo; con respecto a la dimension Interaccion del ChatBot. Se pensé la posibilidad
de que estos resultados se debieron al poco tiempo de adaptacion de los clientes al

ChatBot, ya que la fuente fue realizada una semana después de la implementacion.

Tabla 47

Frecuencia y porcentaje de la dimension Dialogos de la variable ChatBot

Dialogos del ChatBot

: . Porcentaje  Porcentaje
Escala de acuerdo Frecuencia Porcentaje J ]

valido acumulado
En desacuerdo 3 4,0 4,0 4,0
Neutral 9 12,0 12,0 16,0
De acuerdo 26 34,7 34,7 50,7
Totalmente de acuerdo 37 49,3 49,3 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Aplicacidn del cuestionario N°3.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

Figura 37

Porcentajes de la dimension Dialogos de la variable ChatBot
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Fuente: Aplicacion del cuestionario N°3.
Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.
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En la Tabla 47 y Figura 37, los resultados han mostrado que, de los 75 clientes
encuestados, 37 de ellos, que representaron el 49,33%, estuvieron totalmente de acuerdo;
26 de ellos, que fueron el 34,67%, de acuerdo; 9 de ellos, que simbolizaron el 12,00%, se
mantuvieron neutral; y 3 de ellos, que encarnaron el 4,00% indicaron estar en desacuerdo;
con respecto a la dimension Dialogos del ChatBot. Se penso la posibilidad de que estos
resultados se debieron al poco tiempo de adaptacion de los clientes al ChatBot, ya que la

fuente fue realizada una semana después de la implementacion.

Tabla 48
Frecuencia y porcentaje de la dimension Servicios de la variable ChatBot

Servicios del ChatBot

: . Porcentaje  Porcentaje
Escala de acuerdo  Frecuencia Porcentaje J J

valido acumulado
En desacuerdo 3 4,0 4,0 4,0
Neutral 8 10,7 10,7 14,7
De acuerdo 27 36,0 36,0 50,7
Totalmente de acuerdo 37 49,3 49,3 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Aplicacion del cuestionario N°3.
Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

Figura 38
Porcentajes de la dimension Servicios de la variable ChatBot

[EEN DESACUERDO

W HNEUTRAL

M DE ACUERDO

[ TOTALMENTE DE ACUERDO

Fuente: Aplicacidn del cuestionario N°3.
Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.
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En la Tabla 48 y Figura 38, los resultados han mostrado que, de los 75 clientes
encuestados, 37 de ellos, que representaron el 49,33%, estuvieron totalmente de acuerdo;
27 de ellos, que fueron el 36,00%, de acuerdo; 8 de ellos, que simbolizaron el 10,67%, se
mantuvieron neutral; y 3 de ellos, que encarnaron el 4,00% indicaron estar en desacuerdo;
con respecto a la dimension Servicios del ChatBot. Se penso la posibilidad de que estos
resultados se debieron al poco tiempo de adaptacion de los clientes al ChatBot, ya que la
fuente fue realizada una semana después de la implementacion.

Tabla 49

Estadistica descriptiva de la variable independiente ChatBot

Estadisticos
Variable ChatBot

N Valido 75

Perdidos 0
Media 4,35
Mediana 5,00
Moda 5
Rango 3
Minimo 2
Maximo 5
Suma 326

Fuente: Aplicacidn del cuestionario N°3.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 49, se observd los resultados de la estadistica descriptiva de la variable
ChatBot, y el valor ha sido de: 4,35 en la media; 5 en la mediana; 5 en la moda; 3 en el

rango; 2 en el minimo; 5 en el maximo; y, 326 en la suma.

Tabla 50

Frecuencia y porcentaje de la variable independiente ChatBot

ChatBot

Escala de acuerdo  Frecuencia Porcentaje Porg(e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 2 2,7 2,7 2,7
Neutral 10 13,3 13,3 16,0
De acuerdo 23 30,7 30,7 46,7
Totalmente de acuerdo 40 53,3 53,3 100,0

Total 75 100,0 100,0

Fuente: Aplicacidn del cuestionario N°3.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.
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Figura 39

Porcentajes de la variable independiente ChatBot
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Fuente: Aplicacion del cuestionario N°3.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 50 y Figura 39, los resultados han mostrado que, de los 75 clientes
encuestados, 40 de ellos, que representaron el 53,33%, estuvieron totalmente de acuerdo;
23 de ellos, que fueron el 30,67%, de acuerdo; 10 de ellos, que simbolizaron el 13,33%,
se mantuvieron neutral; y 2 de ellos, que encarnaron el 2,67% indicaron estar en
desacuerdo; con respecto a la variable ChatBot. Se pensé la posibilidad de que estos
resultados se debieron al poco tiempo de adaptacién de los clientes al ChatBot, ya que la

fuente fue realizada una semana después de la implementacion.

Variable Dependiente: Calidad de servicio de atencion al cliente

Esta variable se le ha considerado como cuantitativa y cualitativa, y tuvo tres
dimensiones: Capacidad de respuesta, Fiabilidad y Seguridad. La primera dimension fue
cuantitativa. Las dimensiones restantes han sido cualitativas y los resultados fueron:
Tabla 51
Porcentaje de la dimension Fiabilidad de la Calidad de servicio de atencién al cliente

Dimensién Fiabilidad
Antes Después — Etapal Después — Etapa 2
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1,3 0,0 0,0

Escala de acuerdo
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En descuerdo 1,3 2,7 2,7
Neutral 9,3 17,3 53
De acuerdo 56,0 38,7 28,0
Totalmente de acuerdo 32,0 41,3 64,0
Total 100,0 100,0 100,0

Fuente: Aplicacion del cuestionario N°1y N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 51, se observaron dos incrementos en el porcentaje de la dimensién

Fiabilidad. Antes era de 32%, en la primera etapa del después aumenté a 41,3% y en la

etapa 2 aumento a 64%.

Tabla 52

Porcentaje de la dimension Seguridad de la Calidad de servicio de atencién al cliente

Dimensién Seguridad

Escala de acuerdo Antes Después — Etgpa 1 Después — Et_apa 2
Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 0,0 0,0
En descuerdo 1,3 4,0
Neutral 8,0 13,3 6,7
De acuerdo 413 38,7 33,3
Totalmente de acuerdo 493 46,7 56,0
Total 100,0 100,0 100,0

Fuente: Aplicacion del cuestionario N°1y N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 52, se observaron un incremento y una reduccion en el porcentaje de

la dimensién Fiabilidad. Antes era de 49,3%, en la primera etapa del después se redujo a

46,7% y en la etapa 2 aumentd a 56%.

En la dimensién Capacidad de respuesta que fue la parte cuantitativa, ver las

explicaciones de las tablas 5, 8, 11 y 13. Cuando se aplicé el cuestionario N°2 para la

etapa 2 después de la implementacion, los trabajadores de la empresa brindaron las

siguientes opiniones sobre el ChatBot:

— Ayudoé a organizar los horarios de trabajo para atender a la cantidad maxima de

clientes y no fallar.

— Permitié agilizar a los mecanicos y ayudantes, todos los trabajos segun horario de

entrega. Es decir, se tuvo que entregar el trabajo antes de empezar la siguiente reserva.
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— Al tener un horario establecido para el dia, el mecénico organiz6 sus actividades
segun lo solicitado. Esto mismo ayudo6 aprovechar al maximo el tiempo de mano de
obra y dejar espacios muertos.

— Lareserva les ha brindado seguridad a los clientes de una atencién oportuna. Es decir,
si o si, los clientes eran atendidos en el horario establecido.

— Laempresa, con la implementacion se hizo parte de la era digital, generando de esta
manera reconocimiento, avance tecnoldgico y satisfaccion.

4.2. Contrastacion de hipotesis

Para contrastar las hipdtesis se usé T-Student y estadistica descriptiva.

Hipotesis especifica 1: La implementacion de un ChatBot mejora la capacidad de

respuesta del servicio de atencion al cliente en laempresa W & JP Inversiones S.R.L.

Esta hipotesis se repartio por dos motivos. Primero, es que la dimension tuvo indicadores
de tipo cuantitativo continuo y eran: el tiempo de realizar una solicitud y el tiempo de
prontitud de atencion a solicitudes; ambas con medicion de tiempo en minutos. Y el
segundo motivo es que el indicador Numero de atencién a solicitudes era cuantitativo

discreto.

Tabla 53

Estadistica descriptiva de la dimension Capacidad de respuesta — parte continua

Estadisticos de la dimension Capacidad de respuesta

Tiempo de realizar una Tiempo de prontitud de atencién a
solicitud (en minutos) solicitudes (en minutos)
Antes Después Antes Después

N Valido 75 75 75 75
Perdidos 0 0 0 0
Media 5,0267 4,5467 110,4667 101,5600
Mediana 5,0000 4,0000 45,0000 35,0000
Moda 5,00 3,00 30,00 35,00
Rango 3,00 13,00 525,00 550,00
Minimo 4,00 2,00 15,00 10,00
Maximo 7,00 15,00 540,00 560,00
Suma 377,00 341,00 8285,00 7617,00

Fuente: Aplicacion de las fichas observacionales N°1 y N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.
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La Tabla 53 mostré que la estadistica descriptiva de la dimension Capacidad de
respuesta se obtuvo de 75 personas encuestadas para el antes y después del ChatBot. Con
el indicador Tiempo de realizar una solicitud, cada estadistica antes del ChatBot tuvo el
valor de: 5,0267 min en la media; 5 min en la mediana; 5 min en la moda; 3 min en el
rango; 4 min en el minimo; 7 min en el maximo; y, 377 min en la suma. En cambio, cada
una de las estadisticas después del ChatBot obtuvo el valor de: 4,5467 min en la media;
4 min en la mediana; 3 min en la moda; 13 min en el rango; 2 min en el minimo; 15 min
en el maximo; y, 341 min en la suma. Entonces, a partir de estos resultados, se analizé a
lo siguiente: la media bajo 0,48 min; la mediana disminuyé 1 min; la moda se redujo 2
min; el rango subio 10 min; el minimo bajo 2 min; el maximo subié 8 min; y la suma

bajé 36 min.

Con el indicador Tiempo de prontitud de atencién a solicitudes, cada estadistica
antes del ChatBot tuvo el valor de: 110,4667 min en la media; 45 min en la mediana; 30
min en la moda; 525 min en el rango; 15 min en el minimo; 540 min en el méximo; vy,
8285 min en la suma. En cambio, cada una de las estadisticas después del ChatBot obtuvo
el valor de: 101,5600 min en la media; 35 min en la mediana; 35 min en la moda; 550
min en el rango; 10 min en el minimo; 560 min en el maximo; y, 7617 min en la suma.
Entonces, a partir de estos resultados, se analizé a lo siguiente: la media bajé 8,9067 min;
la mediana disminuy6 10 min; la moda aumentd 5 min; el rango subid 25 min; el minimo

bajo 5 min; el maximo subi6 20 min; y la suma bajé 668 min.

Con respecto al indicador Numero de atencién a solicitudes, que era de tipo
cuantitativo discreto, como se aprecio en los resultados de las tablas 5, 8, 11 y 13; si
aumento la cantidad de atencion a solicitudes, debido a que la data del antes mostré que
en 21 dias se atendieron a 75 clientes; en cambio, la data del después de implementar el

ChatBot demostré que en 14 dias atendieron a 75 clientes.

De acuerdo a los resultados y andlisis mencionados, la implementacién de un
ChatBot si mejor6 la capacidad de respuesta del servicio de atencion al cliente en la
empresa W & JP Inversiones S.R.L., por lo que se aceptd la hipdtesis especifica 1.
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Hipotesis 2: La implementacion de un ChatBot mejora la fiabilidad del servicio de

atencion al cliente en la empresa W & JP Inversiones S.R.L.

Tabla 54

Estadistica descriptiva de la dimension Fiabilidad

Estadisticos de la dimension Fiabilidad

Fiabilidad Fiabilidad Fiabilidad
Antes del Despues del Despues del
ChatBot ChatBot—Etapal ChatBot - Etapa 2
N  Valido 75 75 75
Perdidos 0 0 0
Media 4,16 4,19 4,53
Mediana 4,00 4,00 5,00
Moda 4 5 5
Rango 4 3 3
Minimo 1 2 2
Méaximo 5 5 5
Suma 312 314 340

Fuente: Aplicacion de los cuestionarios N°1 y N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 54 mostro que la estadistica descriptiva de la dimension Fiabilidad se
obtuvo de 75 personas encuestadas para el antes y ambas etapas del después del ChatBot.
En el antes, tuvieron: media de 4,16; mediana de 4; moda de 4; rango de 4; minimo 1y
méaximo 5y suma de 312. En la etapa 1 del después, fueron: media de 4,19; mediana de
4,00; moda de 5; rango de 3, minimo 2, maximo 5y suma de 314. La etapa 2 del después
tuvo: media de 4,53; mediana de 5,00; moda de 5; igual valor en rango, minimo y maximo

de la etapa 1; y suma de 340.

La media del antes y etapa 1 del después subi6 0,03; en cambio con la etapa 2
subid 0.37. La mediana tuvo el mismo valor 4 tanto en el antes como en la etapa 1, pero
en la etapa 2 subi6 a 5. La moda del antes, la escala 4 (De acuerdo) fue el valor que
aparecié con mas frecuencia, pero las etapas del después del ChatBot, ha sido la escala 5
(Totalmente de acuerdo). El rango antes era de 4, pero con las etapas de después bajo 1
valor. EI minimo antes era 1 y con las etapas del después subi6 a 2. EI maximo valor se
mantiene en 5 en el antes y las etapas del después. Respecto a la suma, el antes tuvo 312,
que en la etapa 1 del después incrementd a 2, porque éste fue de 314; en cambio con la

etapa 2 el incremento fue de 28, dado que este Gltimo la sumatoria era de 340.
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De acuerdo a lo anteriormente explicado, la implementacion de un ChatBot si
mejoro la fiabilidad del servicio de atencion al cliente en la empresa W & JP Inversiones

S.R.L., por lo que se acepto la hipdtesis especifica 2.

Hipotesis 3: La implementacion de un ChatBot mejora la seguridad del servicio de

atencion al cliente en la empresa W & JP Inversiones S.R.L.

Tabla 55

Estadistica descriptiva de la dimension Seguridad

Estadisticos de la dimensién Seguridad

Seguridad Seguridad Seguridad

Antes del Después del Después del
ChatBot ChatBot— Etapal ChatBot — Etapa 2
N Valido 75 75 75
Perdidos 0 0 0
Media 4,37 4,31 4,41
Mediana 4,00 4,00 5,00
Moda 5 5 5
Rango 4 3 3
Minimo 1 2 2
Méaximo 5 5 5
Suma 328 323 331

Fuente: Aplicacion de los cuestionarios N°1 y N°2.

Elaborado por: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

En la Tabla 55 mostro que la estadistica descriptiva de la dimension Seguridad se
obtuvo de 75 personas encuestadas para el antes y ambas etapas del después del ChatBot.
En el antes, tuvieron: media de 4,37; mediana de 4; moda de 5; rango de 4; minimo 1y
méaximo 5y suma de 328. En la etapa 1 del después, fueron: media de 4,31; mediana de
4,00; moda de 5; rango de 3, minimo 2, maximo 5y suma de 323. La etapa 2 del después
tuvo: media de 4,41; mediana de 5,00; moda de 5; igual valor en rango, minimo y maximo

de la etapa 1; y suma de 331.

La media del antes y etapa 1 del después bajé 0,06; en cambio con la etapa 2 subid
0.04. La mediana tuvo el mismo valor 4 tanto en el antes como en la etapa 1, pero en la
etapa 2 subid a 5. La moda del antes, la escala 5 (Totalmente de acuerdo) fue el valor que
aparecio con mas frecuencia, y lo mismo paso en las etapas del después. El rango antes
era de 4, pero con la etapa 1 bajo a 3, y el mismo valor se conservo en la etapa 2. El

minimo antes era 1 y con las etapas del después subié a 2. EI maximo valor se mantiene
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en 5en el antes y las etapas del después. Respecto a la suma, el antes tuvo 328, que en la
etapa 1 del después disminuyo 5, porque éste fue de 323; en cambio con la etapa 2 el

incremento fue de 3, dado que este Gltimo la sumatoria era de 331.

De acuerdo a lo anteriormente explicado, la implementacion de un ChatBot si
mejoro la seguridad del servicio de atencion al cliente en la empresa W & JP Inversiones
S.R.L., por lo que se acepto la hipdtesis especifica 3.

Hipotesis General: La implementacion de un ChatBot mejora la calidad de servicio

de atencion al cliente en la empresa W & JP Inversiones S.R.L.

Mediante la contrastacion de hip6tesis anteriores, se pudo evidenciar que, la
implementacion de un ChatBot si mejord la calidad de servicio de atencion al cliente en

la empresa W & JP Inversiones S.R.L., por lo que se aceptd la hipotesis general.

4.3. Discusion

Gutiérrez Siliceo (2019) con la tesis “Desarrollo de ChatBots con entornos de codigo
abierto” tuvo el objetivo principal de desarrollar una introduccién al entorno del ChatBot

para que la poblacion interesada desarrolle una aplicacion de forma rapida.

Las técnicas que menciond estaban relacionadas con Machine Learning y se creo
2 ChatBots, uno en FLOW XO y el otro en Rasa Stack. Las conclusiones mas resaltantes
fueron: se logro estudiar la tecnologia que asocia a los ChatBots; se realizé un ChatBot
en FLOW XO, una plataforma online que no requeria conocimientos en programacion y
se podia desarrollar ChatBots integrados a algun sitio web, pero con limitaciones, debido
a que era muy especifica y guiada; y por ese motivo se cre6 otro segundo ChatBot en la
plataforma Rasa Stack, de codigo abierto que se basa en técnicas de Machine Learning.
Este ChatBot tuvo la facultad de ser usado para asesorar a los clientes en la compra de
los patinetes (Gutiérrez Siliceo, 2019). En la investigacion, para el desarrollo del ChatBot
se usé DialogFlow y si cumplio con las funciones de reserva de citas y de brindar
informacion a los clientes. Los resultados en cada investigacion varian de acuerdo al

tiempo que fueron tomados los instrumentos.
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Comparando con las demas investigaciones, los resultados numericos varian, pero

la finalidad si se cumple en la mayoria de los casos, tales como:

Casseres, Cuao, Londofio, Obredor, Orozco y Sanchez (2018), autores de la
investigacion titulada “ChatBot que facilita informacion en la facultad de ingenierias de
la Universidad Simon Bolivar”. Tuvo como resultados mas resaltantes la reduccion del
tiempo en la atencion del usuario y la sustitucion de las necesidades inmediatas de los

estudiantes dando informacion exacta.

Zarabia Zufiiga (2018), en su tesis de titulo “Implementacion de un ChatBot con
Botframework: Caso de estudio, servicios a clientes del area de Fianzas de Seguros
Equinoccial”, como conclusiones mas destacables fueron que la implementacion del
ChatBot mejoro6 cada subsiguiente aspecto: la carga operativa del personal de fianzas de
Seguros Equinoccial disminuyd, debido a que los brokers y clientes realizaron solicitudes
y renovaciones de manera guiada y directa a través del ChatBot, sin comunicarse con
algln ejecutivo por ayuda; cada cliente del susodicho seguro tuvo un nuevo medio en el
acceso a los servicios de fianzas; los tiempos de operacion en renovar polizas redujeron;

hubo mayor interés en implementar ChatBots en otras &reas (Zarabia Zufiga, 2018).

Jhoni Larico y Luis Reyes (2020) en su investigacion intitulada “ChatBot para el
aprendizaje de la limpieza y desinfeccion para protegerse de la COVID 19 en el hogar”
tuvo la conclusion de obtener un crecimiento del 93.83% en el conocimiento; se
incrementd la motivacion en 52.36%; aumentd el nivel de satisfaccion en 69.68%; la
metodologia de desarrollo Mobile — D si se adapt6 al implementar el ChatBot (Larico &
Reyes, 2020).

Martinez Carpio (2019) en su investigacion de titulo “Desarrollo de un asistente
virtual (ChatBot) para la automatizacion de la atencion al cliente” tuvo la conclusion de
la mejora en la comunicacion con los clientes debido a que se entregaba de mejor manera
la informacidn sobre los productos de linea y en forma inmediata, se resaltd, que las
respuestas fueron configuradas y automatizadas basado en configuraciones definidas en
la ILA. Google Dialogflow, generando mejoras en los procesos de venta y comunicacion

con el cliente (Martinez Carpio, 2019).

Guerrero Carrazco (2018) en su investigacion de titulo “ChatBot para las ventas

en la empresa Eximport Distribuidores del Pert S.A.C., Lima 2018, se concluyo que la
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implementacion afecta positivamente en las ventas de la empresa en mencion, basado en

la satisfaccion y la fidelizacion del cliente (Guerrero Carrazco, 2018).

Mendez Villalva y Flores Huamantica (2020) en su investigacion intitulada
“ChatBot en redes sociales para solucionar problemas de soporte técnico de internet” tuvo
la conclusion de que en el ChatBot se determind en relacién con el aumento del
conocimiento, nivel de servicio y satisfaccion a corto tiempo, si se pudo usar y éste
facilito aumentar las tres relacionadas en mencion (Mendez Villalva & Flores
Huamantica, 2020).
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CONCLUSIONES

La implementacion de un ChatBot si mejoro la calidad de servicio de atencion al cliente
en laempresa W & JP Inversiones S.R.L., y mediante las conclusiones que respondieron
a los objetivos especificos, redactaron los motivos:

La implementacion de un ChatBot mejord la capacidad de respuesta del servicio
de atencion al cliente en la empresa W & JP Inversiones S.R.L., debido a que en el
indicador Tiempo de realizar una solicitud (en minutos), la media bajé 0,48 min; la
mediana disminuy6 1 min; la moda se redujo 2 min; el rango subié 10 min; el minimo
bajo 2 min; el maximo subi6 8 min; y la suma bajé 36 min. Con el indicador Tiempo de
prontitud de atencion a solicitudes, la media bajé 8,9067 min; la mediana disminuyé 10
min; la moda aument6 5 min; el rango subié 25 min; el minimo bajé 5 min; el méximo
subi6 20 min; y la suma baj6 668 min. Con respecto al indicador NUmero de atencion a
solicitudes, si aumento la cantidad de atencidn a solicitudes, debido a que la data del antes
mostré que en 21 dias se atendieron a 75 clientes; en cambio, la data del después de

implementar el ChatBot demostr6 que en 14 dias atendieron a 75 clientes.

La implementacion de un ChatBot mejoro la fiabilidad del servicio de atencion al
cliente en la empresa W & JP Inversiones S.R.L., debido a que la media del antes y etapa
1 del después subi6 0,03; en cambio con la etapa 2 subi6 0.37. La mediana tuvo el mismo
valor 4 tanto en el antes como en la etapa 1, pero en la etapa 2 subi6 a 5. La moda del
antes, la escala 4 (De acuerdo) fue el valor que aparecié con mas frecuencia, pero las
etapas del después del ChatBot, ha sido la escala 5 (Totalmente de acuerdo). El rango
antes era de 4, pero con las etapas de después baj6 1 valor. EI minimo antes era 1 y con
las etapas del después subi6 a 2. EI méximo valor se mantiene en 5 en el antes y las etapas
del después. Respecto a la suma, el antes tuvo 312, que en la etapa 1 del después
incremento a 2, porque éste fue de 314; en cambio con la etapa 2 el incremento fue de

28, dado que este ultimo la sumatoria era de 340.

La implementacion de un ChatBot mejor6 la seguridad del servicio de atencion al
cliente en la empresa W & JP Inversiones S.R.L., debido a que la media del antes y etapa
1 del después bajo 0,06; en cambio con la etapa 2 subi6 0.04. La mediana tuvo el mismo
valor 4 tanto en el antes como en la etapa 1, pero en la etapa 2 subié a 5. La moda del

antes, la escala 5 (Totalmente de acuerdo) fue el valor que aparecié con més frecuencia,
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y lo mismo paso en las etapas del después. El rango antes era de 4, pero con la etapa 1
bajo a 3, y el mismo valor se conservé en la etapa 2. EI minimo antes era 1 y con las
etapas del después subid a 2. EI maximo valor se mantiene en 5 en el antes y las etapas
del después. Respecto a la suma, el antes tuvo 328, que en la etapa 1 del después
disminuyo 5, porque éste fue de 323; en cambio con la etapa 2 el incremento fue de 3,

dado que este Gltimo la sumatoria era de 331.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda comparar los ChatBots en DialogFlow con otros algoritmos, en
futuras investigaciones de la empresa W & JP Inversiones S.R.L.

Si se va a realizar mas investigacion con el ChatBot, se recomienda a los
investigadores ampliar o mejorar los servicios que éste ofrece a la fecha de hoy
(brindar informacion y reserva de citas).

Se recomienda ampliar los conocimientos en DialogFlow y agregar un cédigo
mas robusto, en futuras investigaciones.

Se recomienda ampliar las caracteristicas y funcionalidades del ChatBot, en

futuras investigaciones.
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Anexo 01: Operacionalizacion de Variables
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Variable Definicion Definicion operacional Dimensiones Indicadores " Escala
conceptual Item
NuUmero de atencidn a solicitudes Discreta
Caracteristicas, Son ele[nentos tangibles que Capacidad de Tlempo de realizar una solicitud 0 Continua
informacion y actos acompafan y respaldan el respuesta (en minutos) 1 _
s aumentan  la servicio, la fiabilidad o la Tiempo de prontitud de atencion a 2 Continua
Dependiente: que . potencia de ejecucion de solicitudes (en minutos)
. calidad ofrecida al . s
Calidad de . servicio, como medio fiable y .
servicio de cllent(_a . para | giscreto capacidad de Exactitud 3-4 Ordinal
9 materializar el valor - : - Formalidad 5-6
atencioén al potencial de un respuesta lista y dispuesta a Fiabilidad fiabili 7.9
cliente servicio asencial | @yudar alos clientes y brindar Confiabilidad
(Hernandez et al un servicio rapido, la o
2017) " | seguridad  que  implica Credibilidad 10 _
Honestidad 12
Uso 1-2
Interaccion Comunicacién 3-5
Permite resolver Se implementara un ChatBot Trato 6
Ind diente- consultas con mayor identificando | idad Ordinal
i . Resolucién de problemas 10-11
CI(\)/In ti eI201ch|ente Inversiones S.R.L. P
(Martinez, )- Brindar informacion 12
.. Calidad del servicio 13-18
Servicios . ., ..
Satisfaccion del servicio 19-23
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TITULO: Implementacion de ChatBot para mejorar la calidad de servicio de atencion al cliente en W&JP Inversiones S.R.L., La Convencion, 2022

Problema Objetivos Hipétesis Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
¢La implementacidn de un | Determinar si la implementacién | La implementacién de un — Ndmero de | Tipo: Aplicada
ChatBot puede mejorar la | de un ChatBot puede mejorar la | ChatBot  mejora la atencion a
calidad de servicio de | calidad de servicio de atencidnal | calidad de servicio de solicitudes Enfoque:
atencion al cliente en la | cliente en la empresa W & JP | atencion al cliente en la — Tiempo de | Cuantitativo
empresa W &  JP | Inversiones S.R.L. empresa W & JP realizar una
Inversiones S.R.L.? Inversiones S.R.L. Capacidad de solicitud (en | Alcance:

respuesta minutos) Descriptivo
. — Tiempo de
Calidad de pront?tud de | Disefio:
servicio de atencién a | Experimental
aten_mon al solicitudes  (en
cliente minutos) Técnica:
_ Exactitud Observacion
Fiabilidad | ~ FOrmalidad et
— Confiabilidad
Instrumento:
— Credibilidad Ficha observacional
. — Integridad Cuestionario

Especificos Especificos Especificos Seguridad — Honestidad

— ¢La implementacion de | — Determinar Si la | — La implementacion de Poblacion: 120
un  ChatBot puede | implementacion de  un| un ChatBot mejora la — Uso Clientes de W & JP
mejorar la capacidad de ChatBot mejora la capacidad capacidad de respuesta Interaccion | — Comunicacion Inversiones S.R.L.
respuesta del servicio de de respuesta del servicio de del servicio de atencion — Trato del mes de
atencion al cliente en la | atencion al cliente en la al cliente en la empresa setiembre del 2022
empresa W & JP empresa W & JP Inversiones W & JP Inversiones ChatBot Ti .

Inversiones S.R.L.? SR.L. SR.L. — Tipo de dialogos | Muyestra: 75
— ¢La implementacion de | — Determinar si la | — La implementacion de g — Resolucion  de | clientes de W & JP
un  ChatBot puede | implementacion de un| un ChatBot mejora la Dialogos problemas Inversiones S.R.L.

mejorar la fiabilidad del | ChatBot mejora la fiabilidad | fiabilidad del servicio - Eif{;?;"dad del

servicio de atencion al

del servicio de atencion al

de atencion al cliente
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cliente en la empresa W
& JP Inversiones S.R.L.?
— ¢La implementacion de
un  ChatBot  puede
mejorar la seguridad del
servicio de atencion al
cliente en la empresa W
& JP Inversiones S.R.L.?

cliente en la empresa W & JP
Inversiones S.R.L.

— Determinar Si la
implementacion  de  un
ChatBot mejora la seguridad
del servicio de atencion al
cliente en la empresa W & JP
Inversiones S.R.L.

en la empresa W & JP
Inversiones S.R.L.

— La implementacion de
un ChatBot mejora la
seguridad del servicio
de atencion al cliente
en la empresa W & JP
Inversiones S.R.L.

Servicios

— Brindar
informacion

— Calidad del
servicio

— Satisfaccion del
servicio
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Ficha observacional sobre la calidad de servicio de atencion al cliente antes del ChatBot — Dimension 1: Capacidad de respuesta

Anotaciones: El investigador debe observar el servicio de atencidon al cliente antes del Chatbot o0 en un ambiente en el que no lo usen. Se debe

completar hasta la cantidad de 75 personas, que es la cantidad de la muestra.

1. Tiempo de realizar una solicitud

(en minutos)

2. Tiempo de prontitud de atencién a

solicitudes (en minutos)

Observaciones

el solicitud ¢Atendida? | Sexo | Fecha | Hora | Fecha | Hora | Tiempo | Fecha | Hora | Fecha | Hora | Tiempo
Si/No F /M | Inicio | Inicio | Final | Final | Total | Inicio | Inicio | Final | Final | Total

1

2

75
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Ficha observacional sobre la calidad de servicio de atencion al cliente después del ChatBot — Dimension 1: Capacidad de respuesta

Anotaciones: El investigador debe observar el servicio de atencion al cliente después del Chatbot. Se debe completar hasta la cantidad de 75

personas, que es la cantidad de la muestra.

1. Tiempo de realizar una solicitud

(en minutos)

2. Tiempo de prontitud de atencién a

solicitudes (en minutos)

Observaciones

el solicitud ¢Atendida? | Sexo | Fecha | Hora | Fecha | Hora | Tiempo | Fecha | Hora | Fecha | Hora | Tiempo
Si/No | F/M | Inicio | Inicio | Final | Final | Total | Inicio | Inicio | Final | Final | Total

1

2

75
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Cuestionario N°1
Cuestionario sobre la calidad de servicio de atencién al cliente antes del ChatBot

Indicaciones: Marca con una “X” en una casilla de la escala de acuerdo por cada item.

Los nameros tienen los significados siguientes:

1 2 3 4 5
Totalmente en | En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Dimensioén 2: Fiabilidad

N° Item Escala de acuerdo
1 2131415

Indicador: Exactitud

3 | ¢Laempresa brinda el servicio de atencion al cliente
con exactitud? Es decir, ¢lo que recibe es exacto a lo

que solicita?

4 | ;La empresa ofrece el servicio de atencion al cliente de

manera cuidadosa?

Indicador: Formalidad

5 | ¢Laempresa brinda el servicio de atencidn al cliente
con formalidad? Es decir, la atencidn es respetuosa,

transparente y ordenada.

6 | ¢Laempresa ofrece el servicio de atencidn al cliente de
manera fiable? Es decir, la atencién es segura y
honesta.

Indicador: Confiabilidad

7 | ¢El servicio de atencion al cliente cumple por parte de

la empresa con lo solicitado?

8 | ¢El servicio de atencion al cliente de la empresa es

digno, seguro y preciso?

9 | ¢Laempresa brinda el servicio de atencion al cliente

con confiabilidad?




Dimension 3: Seguridad
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NO

Item

Escala de acuerdo

1 (23145

Indicador: Credibilidad

10

¢La empresa brinda el servicio de atencion al cliente

con credibilidad?

Indicador: Integridad

11

¢La empresa brinda el servicio de atencion al cliente

con integridad?

Indicador: Honestidad

12

¢La empresa brinda el servicio de atencion al cliente

con honestidad?
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Cuestionario N°2

Cuestionario sobre la calidad de servicio de atencion al cliente después del
ChatBot

Indicaciones: Marca con una “X” en una casilla de la escala de acuerdo por cada item.

Los nameros tienen los significados siguientes:

1 2 3 4 5
Totalmente en | En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Dimensioén 2: Fiabilidad

N° item Escala de acuerdo
1 12(3|4]|5

Indicador: Exactitud

3 | ¢Laempresa con el ChatBot brinda el servicio de

atencion al cliente con exactitud?

4 | ;La empresa con el ChatBot ofrece el servicio de

atencion al cliente de manera cuidadosa?

Indicador: Formalidad

5 | ¢Laempresa con el ChatBot brinda el servicio de

atencion al cliente con formalidad?

6 | ¢Laempresa con el ChatBot ofrece el servicio de
atencion al cliente de manera fiable?
Indicador: Confiabilidad

7 | ¢El servicio de atencidn al cliente con el ChatBot

cumple por parte de la empresa con lo solicitado?

8 | ¢El servicio de atencion al cliente con el ChatBot de la

empresa es digno, seguro y preciso?

9 | ¢Laempresa con el ChatBot brinda el servicio de

atencion al cliente con confiabilidad?




Dimension 3: Seguridad
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atencion al cliente con credibilidad?

N° Item Escala de acuerdo
1 12345

Indicador: Credibilidad

10 | ¢La empresa con el ChatBot brinda el servicio de

Indicador: Integridad

11

¢La empresa con el ChatBot brinda el servicio de

atencion al cliente con integridad?

Indicador: Honestidad

12

¢La empresa con el ChatBot brinda el servicio de

atencion al cliente con honestidad?
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Cuestionario sobre el ChatBot
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Indicaciones: Marca con una “X” en una casilla de la escala de acuerdo por cada item.

Los nameros tienen los significados siguientes:

1 2 3 4

5

Totalmente en

desacuerdo

En desacuerdo Neutral

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

Dimensién 1: Interaccién

ChatBot?

N° Item Escala de acuerdo
1 12]|3|4]|5
Indicador: Uso
1 | ¢Disfruta de los beneficios que trae consigo el

2 | ¢El ChatBot brinda una atencién personalizada?
Indicador: Comunicacion

3 | Al momento de interactuar el con ChatBot, ¢la
comunicacion es fluida?

4 | ¢Considera que el ChatBot mantiene una conversacion
clara, concisa y precisa?

5 | ¢El ChatBot se comunica en un lenguaje que le resulte
natural y facil de entender?

Indicador: Trato
6 | Cuando interactia con el ChatBot, ¢el trato que recibe

es amable y cordial?

Dimensién 2: Dialogos

N° Item Escala de acuerdo
1 1213|4]|5
Indicador: Tipo de dialogos
7 | ¢Los didlogos entre el ChatBot y los usuarios se

realizan de manera directa entre ellos?




103

En la conversacion que mantiene con el ChatBot, ¢la
forma de comunicarse define a la personalidad del
ChatBot?

En la conversacion que mantiene con el ChatBot, ¢el

lenguaje utilizado define la personalidad del ChatBot?

Indicador: Resolucion de problema

10

En el caso de presentarse una consulta, reclamo y/o
queja. ¢ha utilizado el ChatBot como medio de atencién

de tus consultas, reclamos y/o quejas?

11

Cuando interactia con el ChatBot, ;desde el primer
momento, el ChatBot resulta proactivo para resolver las

consultas al usuario?

Dimensidén 3: Servicios

N° Item Escala de acuerdo
1 1213|465

Indicador: Brindar informacion

12 | ;Considera que el ChatBot brinda informacion

adecuada?

Indicador: Calidad del servicio

13

En la empresa ¢El ChatBot le inspira confianza y

seguridad al realizar alguna atencion al usuario?

14

¢El ChatBot es de calidad al dar el servicio de brindar

informacion?

15

¢El ChatBot es de calidad al dar el servicio de reservar

una cita?

16

Solo si lo solicitado mantenimiento preventivo, ¢el
ChatBot es de calidad al dar el servicio de reservar una

cita para la atencion al dia siguiente?

17

Solo si ha solicitado revision eléctrica, ¢el ChatBot
satisface con el servicio de reservar una cita para la

atencion al dia siguiente?




104

18

Solo si ha solicitado reparacion de motores, el
ChatBot satisface con el servicio de reservar una cita

para la atencion al dia siguiente?

Indicador: Satisfaccion del servicio

19

¢El ChatBot satisface con el servicio de brindar

informacion?

20

¢El ChatBot satisface con el servicio de reservar una

cita?

21

Solo si lo ha solicitado, ¢el ChatBot satisface con el
servicio de reservar una cita para la atencion al dia

siguiente respecto al mantenimiento preventivo?

22

Solo si lo ha solicitado, ¢el ChatBot satisface con el
servicio de reservar una cita para la atencion al dia

siguiente respecto a la revision eléctrica?

23

Solo si lo ha solicitado, ;el ChatBot satisface con el
servicio de reservar una cita para la atencion al dia

siguiente respecto a la reparacion de motores?
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Anexo 04: Ficha de validacion de instrumentos por juicio de expertos

Ficha de validacién de instrumentos por juicio de expertos

Datos del Experto: Mg. Aldo Esteban Vargas Castillo

Titulo de la Investigacion: “Implementacién de ChatBot para mejorar la calidad de servicio de atencion al

cliente en W&JP Inversiones S.R.L., La Convencion, 20227,

Objetivo: Validar instrumento

Objeto de analisis: Clientes de la empresa W & JP Inversiones S.R.L.
Investigador: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.

VALORACION
Ne EVIDENCIAS INDICADORES
1 2 3 4 5
Operacionalizacién de las variables Metodologia X
2 Pertinencia de reactivos Coherencia X
3 Cantidad de reactivos para medir variable | Suficiencia X
4 Bas_ados en aspectos tedricos de la onsistengda X
variable
Expresado en hechos perceptibles Objetividad X
Adecuado para los sujetos de estudio Oportunidad X
Formulado con lenguaje apropiado Claridad X
3 Acorde a'l avance de la ciencia y Al X
tecnologia
9 Muestra una organizacion légica Organizacion X
10 Calidad de instrucciones Calidad X
a b c d e
TOTAL 3 28 10
¢ +b+ct+d+
COEFICIENTE DE VALIDACION: C = Z——"¢ ;0 2 =41/50
CALIFICACION PORCENTUAL : C * 100% =82%
Para emitir su calificacion final tomar en cuenta el recuadro:
CALIFICACION | OBSERVACION
0, 0, .
CALIFICACION FINAL: 0%a 69% DEaptai
70% a 100% Aprobado
..................... B2civnvansinsiserivieen
Santa Ana, ...25....de octubre......de 2022...

Sello v firma del experto

IQ?)’ Alde Esteben 0003") C@)Hlo
DINL 2509%8?
CIP: 18642




Ficha de validacién de instrumentos por juicio de expertos

Datos del Experto: Mg. Luis Alexi Gordillo Huamanchumo
Titulo de la Investigacién: “Implementacién de ChatBot para mejorar la calidad de servicio de atencién al
cliente en W&JP Inversiones S.R.L., La Convencion, 2022,
Objetivo: Validar instrumento
Objeto de analisis: Clientes de la empresa W & JP Inversiones S.R.L.

Investigador: Lenin Payro Ortiz Balta y Hamilton Marlon Torres Cuadros.
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VALORACION
Ne EVIDENCIAS INDICADORES I 5 3 2 5
1 Operacionalizacion de las variables Metodologia X
2 Pertinencia de reactivos Coherencia X
3 Cantidad de reactivos para medir variable | Suficiencia X
4 Basados en aspectos tedricos de la variable | Consistencia X
Expresado en hechos perceptibles Objetividad X
Adecuado para los sujetos de estudio Oportunidad X
Formulado con lenguaje apropiado Claridad X
8 Acorde a'l avance de la ciencia y NetialEi X
tecnologia
9 Muestra una organizacion logica Organizacion X
10 Calidad de instrucciones Calidad X
a b c d e
TOTAL 24 | 20
. +b+ct+d+
COEFICIENTE DE VALIDACION: C = % = 44/50
CALIFICACION PORCENTUAL : C * 100% =88%
Para emitir su calificacion final tomar en cuenta el recuadro:
CALIFICACION | OBSERVACION
% a 69% bad
CALIFICACION FINAL: Riv a0 " Desapronado
70% a 100% Aprobado
..................... 88
Santa Ana, ...28....de octubre...... de 2022...

............................
NQEreerD Ge Computacin y Suteman

Reg CIP N 271097

Sello y firma del experto
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(Base de datos de SPSS)

Anexo 05: Captura de imagen

Figura 01
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Figura 03
Base de datos SPSS
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@ SPSS Resultados 21-12-2022.5av [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos el a X
Archivo  Editar  Ver Datos TIransformar Analizar Grificos Utilidades  Ampliaciones Ventana  Ayyda
SR mMe~ BLAE A BE «19
Nomxe | Tpo | Anchua Decimales FEtiqeta | Valores | Pewidos | Columnas| Aineacion | Medda |  Rol
4 VARIP1A Numérnco 8 0 1. ¢La empresa... {1, TOTALM... Ninguna 7 = Derecha il Ordinal N Entrada
2 VARIP2A  Numérico 8 0 2 ¢Laempresa... {1, TOTALM. .. Ninguna 7 3= Derecha il Ordinal \ Entrada
3 VAR1P3A Numérico 8 0 3. ¢Laempresa... {1, TOTALM... Ninguna 7 = Derecha &l Ordinal N Entrada
4 VAR1P4A  Numérico 8 0 4. ;Laempresa... {1, TOTALM... Ninguna 7 = Derecha il Ordinal N Entrada
5 VARIPSA  Numérico 8 0 5 ¢Laempresa.. {1, TOTALM. . Ninguna 7 | Derecha gl Ordinal \ Entrada
6 VAR1P6A  Numérico 8 0 6. ¢Laempresa... {1. TOTALM... Ninguna 7 = Derecha il Ordinal \ Entrada
7 VAR1PTA Numérico 8 0 7. ¢Laempresa... {1, TOTALM... Ninguna 7 = Derecha il Ordinal v Entrada
8 VAR1PBA Numérico 8 0 8. ¢Laempresa... {1, TOTALM... Ninguna 7 = Derecha &l Ordinal N Entrada
9 VAR1PYA Numérico 8 0 9. ¢La empresa... {1, TOTALM... Ninguna 7 = Derecha il Ordinal v Entrada
10 VARIP10A Numérico 8 0 10. ¢La empres... {1, TOTALM. . Ninguna 7 3| Derecha  gll Ordinal \ Entrada
1 VARIP11A  Numérico 8 0 11. ¢El senvicio._. {1, TOTALM... Ninguna 7 = Derecha il Ordinal \ Entrada
12 VAR1P12A  Numérico 8 0 12. ¢El senvicio... {1, TOTALM... Ninguna % 3= Derecha ol Ordinal v Entrada
13 VARIP13A  Numérico 8 0 13. ¢La empres... {1, TOTALM... Ninguna 7 = Derecha ol Ordinal N Entrada
14 VARTP14A  Numérico 8 0 14. ¢La empres... {1, TOTALM... Ninguna 7 = Derecha gl Ordinal v Entrada
15 VAR1P15A  Numérico 8 0 15. ¢La empres... {1, TOTALM... Ninguna 7 3 Derecha ol Ordinal N Entrada
16 VARIP16A  Numérico 8 0 16. ¢La empres... {1, TOTALM... Ninguna 9 = Derecha il Ordinal i Entrada
= VAR1P1D Numérico 8 0 1. ¢La empresa... {1, TOTALM... Ninguna {4 3= Derecha ol Ordinal v Entrada
18 VAR1P2D Numérico 8 0 2. 4Laempresa... {1. TOTALM... Ninguna 7 = Derecha il Ordinal N\ Entrada
19 |VARIP3D Numérico 8 0 3. ¢Laempresa... {1, TOTALM... Ninguna 7 = Derecha ol Ordinal v Entrada
20 VARIP4D  Numérico 8 0 4 ¢Laempresa_ {1, TOTALM. . Ninguna 7 = Derecha il Ordinal \ Entrada
2 VARIP5D Numérico 8 0 5. ¢lLaempresa... {1, TOTALM... Ninguna 7 = Derecha il Ordinal v Entrada
22 VAR1PED Numérico 8 0 6. ¢La empresa... {1, TOTALM... Ninguna 7 3= Derecha ol Ordinal v Entrada
23 VARIPTD Numérico 8 0 7. ¢La empresa... {1. TOTALM... Ninguna 7 = Derecha il Ordinal \ Entrada
2 VAR1P8D Numérico 8 0 8. ¢Laempresa... {1, TOTALM... Ninguna 7 =5 Derecha ol Ordinal N Entrada
25 IV/]\R1PBD Numérnco 8 0 9. ¢(La empresa... {1, TOTALM... Ninguna 7 3 Derecha &l Ordinal v Entrada g =]
4 »

|1BM SPSS Statistics Processor est listo

Unicode:ON [T
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Figura 04
Base de datos SPSS

Despejado

Q SPSS Resultados 21-12-2022.5av [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos = a X
Archivo  Editar Ver Datos Transformar Analizar Grificos  Utilidades ~ Ampliaciones Ventana  Ayuda
SEe M~ BLAE HBE 19
Nombre Tipo \ Anchura Doumalos‘ Etiqueta Valores | Perdidos Columnn” Alineacién ‘ Medida H Rol
3 VARIP15D  Numérico 8 0 15. ;La empres_.. {1, TOTALM... Ninguna 7 = Derecha il Ordinal  Entrada
B 32 VAR1P16D  Numérico 8 0 16. ¢La empres... {1, TOTALM... Ninguna 9 3= Derecha ol Ordinal v Entrada
33 VAR2P1 Numérico 8 0 1.¢Disfruta de |... {1, TOTALM... Ninguna 7 = Derecha £l Ordinal i Entrada
34 VAR2P2 Numérico 8 0 2. iEl chatbot ... {1, TOTALM... Ninguna 7 = Derecha &l Ordinal N Entrada
35 VAR2P3 Numérico 8 0 3. Al momento ... {1, TOTALM. . Ninguna 7 | Derecha il Ordinal \ Entrada
36 | VAR2P4 Numérico 8 0 4 4Considera g {1, TOTALM__ Ninguna 7 = Derecha il Ordinal N\ Entrada
31 |vaAReps Numérico 8 0 5 4El chatbot s... {1, TOTALM... Ninguna 7 3= Derecha gl Ordinal i Entrada
38 VAR2P6 Numérico 8 0 6. Cuando inter... {1, TOTALM... Ninguna 7 = Derecha ol Ordinal  Entrada
39 VAR2PT Numérico 8 0 7. ¢Los didlogo... {1, TOTALM... Ninguna 7 = Derecha il Ordinal v Entrada
40 VAR2PS Numérico 8 0 8 En laconver... {1, TOTALM... Ninguna 7 & Derecha £l Ordinal N\ Entrada
41 VAR2P9 Numérico 8 0 9. En la conver... {1, TOTALM... Ninguna 7 = Derecha il Ordinal N Entrada
42 VAR2P10 Numérico 8 0 10. En el caso ... {1, TOTALM... Ninguna 7 5= Derecha ol Ordinal N Entrada
43 VAR2P11 Numérico 8 0 11. Cuando inte... {1, TOTALM... Ninguna 7 = Derecha il Ordinal M Entrada
4 VAR2P12 Numérico 8 0 12. ¢Considera... {1, TOTALM... Ninguna 7 = Derecha ol Ordinal v Entrada
45 VAR2P13  Numérico 8 0 13.Enlaempr_ {1, TOTALM. . Ninguna 7 | Derecha gl Ordinal \ Entrada
46 VAR2P14 Numérico 8 0 14 ¢El chatbot... {1, TOTALM... Ninguna 7 = Derecha il Ordinal N Entrada
47 VAR2P15  Numérico 8 0 15. 4El chatbot... {1, TOTALM... Ninguna 7 = Derecha  fl Ordinal \ Entrada
48 VAR2P16 Numérico 8 0 16. Solo silo s... {1, TOTALM... Ninguna 14 = Derecha &l Ordinal v Entrada
49 VAR2P17 Numérico 8 0 17. Solo si ha s... {1, TOTALM... Ninguna 7 == Derecha il Ordinal v Entrada
50 VAR2P18 Numérico 8 0 18. Solo si has... {1, TOTALM... Ninguna 7 &= Derecha il Ordinal ™ Entrada
51 VAR2P19 Numérico 8 0 19. ;El chatbot... {1, TOTALM... Ninguna 7 = Derecha il Ordinal v Entrada
52 |VAR2P20  Numéico 8 0 20.4El chatbot .. {1, TOTALM. . Ninguna 7 | Derecha  fl Ordinal \ Entrada
53 VAR2P21 Numérico 8 0 21.Solo silo ha... {1, TOTALM... Ninguna 7 = Derecha il Ordinal N Entrada
. 54  |VAR2P22 Numérico 8 0 22.Solo silo ha... {1, TOTALM. . Ninguna 7 = Derecha il Ordinal N\ Entrada
55 VAR2P23 Numérico 8 0 23.Solo silo ha... {1. TOTALM... Ninguna 7 3 Derecha fl Ordinal N Entrada =

A Buscar
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Anexo 06: Evidencias

Figura 05
Panel fotografico 01
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Nota. Aplicando el instrumento de recopilacion de datos.

Figura 06

Panel fotografico 02
B A\ ——

Nota. Con un trabajador de la empresa W & JP Inversiones S.R.L.
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Figura 07

Panel fotografico 03

,.

I % 4 NN ) B -

Nota. Coordinando con un trabajador de la empresa W & JP Inversiones S.R.L.
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Figura 08
Solicitud de permiso a la empresa para realizar la tesis

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

SOLICITO: FACILIDADES PARA
EJECUTAR PROYECTO DE TESIS.

SENOR:
JHOSET VLADIMIR PEZO QUISPE
GERENTE GENEAL DE W & JP INVERSIONES S.R.L.

Yo HAMILTON MARLON TORRES CUADROS, identificado con DNI N° 43465219,
domiciliado en Pasaje Limoneros S/N, Quillabamba, Distrito de Santa Ana-Cusco, me presento
ante Usted y expongo:

Que, siendo bachiller de la carrera de Ingenieria de Sistemas e Informética de la
Universidad _ Lider Peruana, estoy por ejecutar mi PROYECTO DE TESIS titulado
"lMPLEMEN‘?ACION DE UN CHATBOT PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE EN
W&JP INVERSIONES S.R.L., LA CONVENCION, 2022", junto con el Bachiller LENIN PAYRO ORTIZ
BALTA, con DNI N° 47635567. El proyecto en mencion mejorard la atencién al cliente de su
representada.

Por lo expuesto, solicito que nos brinden las facilidades del caso, para realizar el
mencionado proyecto de tesis, y asi mismo autorizar para la implementacién del sistema
informético y utilizacion de los instrumentos de tesis, y entre otros requerimientos que se iran
dando en el transcurso de este afio.

Por lo tanto, ruego a Usted Sefior Gerente acceder a mi solicitud, agradeciendo de
antemano su gentileza, comprension y apoyo.

Quillabamba, 05 de septiembre del 2022

i /%”0/7

HAMILTON MARLON TORRES CUADROS
DNI N°: 43465219
CELULAR: 989612437




Figura 09

Permiso de autorizacion de la empresa para realizar la tesis

REPUESTOS Y ACCESORIOS

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

PERMISO DE AUTORIZACION

Quillabamba, 12 de septiembre del 2022

La empresa W & JP INVERSIONES S.R.L. con R.U.C. N° 20600365844 se compromete a
brindar (FACILIDADES) la informacidn solicitada y la implementacién correspondiente por el
Bach. HAMILTON MARLON TORRES CUADROS vy el Bach. LENIN PAYRO ORTIZ BALTA, bachilleres
de la carrera de Ingenieria de Sistemas e Informdtica de la Universidad Lider Peruana, que les
permita desarrollar el (Trabajo de Investigacion/Tesis) para optar el Titulo Profesional
correspondiente, la misma que solo puede ser utilizada para fines estrictamente académicos

vinculados al trabajo.

Declaramos conocer que el trabajo de investigacion/tesis “IMPLEMENTACION DE UN
CHATBOT PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE EN W&JP INVERSIONES S.R.L.,
LA CONVENCION, 2022” Ser4 de publico conocimiento a través del repositorio institucional de

la universidad.

Cordialmente,

RAF

ONES S.
00365844

i V| Pezo Quispe
;:'e £ GENERAL

Jh

JHOSET VLADIMIR PEZO QUISPE
DNI N° 45426778
GERENTE GENERAL

112



113

Anexo 07: Documentacion Scrum

I. DESARROLLO DEL SOFTWARE

1.1  Eleccién De La Metodologia Scrum

Para el desarrollo de la pagina web se ha elegido la metodologia agil Scrum, ya que es la
que mejor se adapta a las necesidades de la investigacion. En el marco tedrico se ha
detallado las principales caracteristicas de esta metodologia, por lo que en esta parte no
se ahondara en conceptos tedricos, solo en la aplicacion de ésta en la construccion de la

pagina web.
Las razones méas importantes del por qué se eligi6é esta metodologia son:

e Es la metodologia &gil méas popular, hay mucha informacion y ejemplos de
aplicacion en proyectos de desarrollo de software.

e Esuna metodologia rapida, adaptable, flexible y eficaz.

e Los entregables se hacen en periodos cortos de tiempo (sprints), eso permite ver
los avances en forma periddica, partiendo primero de lo mas importante.

e Considera el desarrollo iterativo e incremental en lugar del desarrollo en cascada.

e Esapto para equipos de desarrollo de cualquier tamafio.

e Considera al cliente como parte del equipo de desarrollo.

e En lugar de exigir demasiada documentacion, prioriza la comunicacion continda
entre el equipo de desarrollo incluyendo al product owner.

e Existen herramientas libres que se pueden usar en la aplicacidn de la metodologia.

1.2 Eleccién De Herramientas

La eleccion de herramientas esta acorde a lo que se desea obtener, éstos deben permitir
realizar eficientemente el trabajo de investigacion, por lo que se ha optado por elegir
herramientas de uso popular y de libre uso. Al tomar en cuenta que son populares se
puede garantizar la existencia de muchos recursos informativos, educativos, de ayuda, de

soporte; y también garantizar la compatibilidad entre herramientas.

2.1.1 Herramientas De Desarrollo De Software.
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De acuerdo a la complejidad y a los objetivos de la investigacion, se eligieron
herramientas de uso libre que se explican a continuacion:
2.1.1.1 Visual Studio Code.

Es un editor de codigo fuente desarrollado por Microsoft para Windows, Linux,
macOS y Web. Incluye soporte para la depuracion, control integrado de Git,
resaltado de sintaxis, finalizacion inteligente de codigo, fragmentos y
refactorizacion de codigo. También es personalizable, por lo que los usuarios
pueden cambiar el tema del editor, los atajos de teclado y las preferencias. Es
gratuito y de cddigo abierto, aunque la descarga oficial estd bajo software
privativo e incluye caracteristicas personalizadas por Microsoft.

2.1.1.2 Github.

Es una forja (plataforma de desarrollo colaborativo) para alojar proyectos
utilizando el sistema de control de versiones Git. Se utiliza principalmente para la
creacion de cddigo fuente de programas de ordenador. El software que opera
GitHub fue escrito en Ruby on Rails. Desde enero de 2010, GitHub opera bajo el
nombre de GitHub, Inc. Anteriormente era conocida como Logical Awesome
LLC. El cddigo de los proyectos alojados en GitHub se almacena generalmente

de forma publica.
2.1.1.3 HtmI5.

Siglas en inglés de HyperText Markup Language (‘lenguaje de marcado de
hipertexto’), hace referencia al lenguaje de marcado para la elaboracion de
paginas web. Es un estandar que sirve de referencia del software que conecta con
la elaboracion de paginas web en sus diferentes versiones, define una estructura
basica y un codigo (denominado codigo HTML) para la definicidn de contenido
de una pagina web, como texto, imagenes, videos, juegos, entre otros. ES un
estandar a cargo del World Wide Web Consortium (W3C) o Consorcio WWW,
organizacion dedicada a la estandarizacién de casi todas las tecnologias ligadas a
la web, sobre todo en lo referente a su escritura e interpretacion. HTML se
considera el lenguaje web méas importante siendo su invencion crucial en la
aparicion, desarrollo y expansion de la World Wide Web (WWW). Es el estandar

que se ha impuesto en la visualizacion de paginas web y es el que todos los
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navegadores actuales han adoptado. HTMLS5 es la quinta revision, la version

definitiva se publicé en octubre de 2014.
2.1.1.4 Css3.

Siglas en inglés de Cascading Style Sheets, en espafiol «Hojas de estilo en
cascada», es un lenguaje de disefio grafico para definir y crear la presentacion de
un documento estructurado escrito en un lenguaje de marcado. Es muy usado para
establecer el disefio visual de los documentos web, e interfaces de usuario escritas
en HTML o XHTML. Junto con HTML y JavaScript, CSS es una tecnologia usada
por muchos sitios web para crear paginas visualmente atractivas, interfaces de

usuario para aplicaciones web y GUIs para muchas aplicaciones mdviles.
2.1.1.5 JavaScript.

Abreviado comunmente JS, es un lenguaje de programacion interpretado, dialecto
del estandar ECMAScript. Se define como orientado a objetos, basado en
prototipos, imperativo, débilmente tipado y dindmico. Se utiliza principalmente
del lado del cliente, implementado como parte de un navegador web permitiendo
mejoras en la interfaz de usuario y paginas web dinamicas y JavaScript del lado

del servidor (Server-side JavaScript o SSJS).
2.1.1.6 Jquery.

Es una biblioteca multiplataforma de JavaScript, creada inicialmente por John
Resig, que permite simplificar la manera de interactuar con los documentos
HTML, manipular el arbol DOM, manejar eventos, desarrollar animaciones y
agregar interaccién con la téecnica AJAX a paginas web. De acuerdo a un analisis
de la Web (realizado en 2017) jQuery es la biblioteca de JavaScript méas utilizada,
por un amplio margen. jQuery es software libre y de codigo abierto, posee un
doble licenciamiento bajo la Licencia MIT y la Licencia Publica General de GNU

v2, permitiendo su uso en proyectos libres y privados.
2.1.1.7 Sass.

(Syntactically Awesome Stylesheets) es un lenguaje de hoja de estilos en cascada
inicialmente diseflado por Hampton Catlin y desarrollado por Natalie

Weizenbaum. Despues de sus versiones iniciales, Nathan Weizenbaum y Chris
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Eppstein han continuado extendiendo Sass con SassScript, un lenguaje de script
simple, usado en los ficheros Sass. Sass es un metalenguaje de Hojas de Estilo en
Cascada (CSS). Es un lenguaje de script que es traducido a CSS, SassScript es el

lenguaje de script en si mismo.
2.1.1.8 BootStrap.

Es una biblioteca multiplataforma o conjunto de herramientas de cddigo abierto
para disefio de sitios y aplicaciones web. Contiene plantillas de disefio con
tipografia, formularios, botones, cuadros, menus de navegacion y otros elementos
de disefio basado en HTML y CSS, asi como extensiones de JavaScript
adicionales. A diferencia de muchos frameworks web, solo se ocupa del desarrollo

front-end.
2.1.1.9 CPanel.

Es un panel de control para administrar servidores de alojamiento web que
proveen herramientas de automatizacion y una interfaz gréfica basada en paginas
web. Este software cuenta con un disefio en tres capas que entrega distintos
atributos a administradores, revendedores de espacio y usuarios finales. Estos
atributos permiten controlar diversos aspectos de los servidores y servicios
entregados a los clientes externos (usuarios de paginas web). Es software de tipo
propietario y se ha desarrollado para ser compatible con la mayoria de las

distribuciones de Linux que usen RPM como gestor de paquetes.
2.1.1.10 Dialogflow.

Es una plataforma de comprension del lenguaje natural que se utiliza para disefiar
e integrar una interfaz de usuario conversacional en aplicaciones moviles,
aplicaciones web, dispositivos, bots, sistemas de respuesta de voz interactivos y
usos relacionados. Google compré la empresa en septiembre de 2016 e
inicialmente se conocia como APILAI; proporciona herramientas a los
desarrolladores que crean aplicaciones (“"Acciones™) para el asistente virtual
Asistente de Google. Dialogflow es perfecto para nuestra investigacion porque
permite configurar una conversacion natural entre el usuario y el ChatBot, ademas
que permite la insercién de links como los calendarios de Calendly o continuar el

chat por WhatsApp.
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2.1.1.11 Calendly.

Es una empresa de software que desarrolla una plataforma de comunicacion
empresarial utilizada para que los equipos programen, preparen y realicen un
seguimiento de las reuniones externas. La empresa fue fundada en Atlanta,
Georgia por el empresario nacido en Nigeria Tope Awotona, en enero de 2021
Calendly estaba valorado en $ 3 mil millones, lo que lo convierte en un unicornio
tecnoldgico. Calendly se puede integrar con otros calendarios, como Google
Calendar, por ejemplo. Es ideal para programar citas provenientes de un ChatBot

como el de Dialogflow.
2.1.1.12 Servicios De Google.

Para el uso de Dialogflow se necesita de una cuenta de Google, el mismo que sirve
para usar otros servicios de Google también necesarios para el desarrollo de la

pagina web en la presente investigacion.
2.1.1.13 Cuenta De Google.

Una Cuenta de Google es una cuenta de usuario que permite acceder a servicios
propiedad de Google. Al crear una cuenta de Google se crea automaticamente una
cuenta de correo electronico de Gmail. Una cuenta se puede crear entrando con
una direccion de correo electronico con Gmail, pero hay otras maneras. Después
de crear una cuenta de Google, los usuarios pueden agregar otras aplicaciones de
Google. La configuracion de la cuenta se almacena en un lugar, pero muchas

aplicaciones pueden almacenar sus propios ajustes.
2.1.1.14 Google Calendar.

Es una agenda y calendario electronico desarrollado por Google. Permite
sincronizarlo con los contactos de Gmail de manera que podamos invitarlos y
compartir eventos. Esta disponible desde el 13 de abril de 2006. Aungue los
usuarios no estan obligados a tener una cuenta de Gmail, si deben disponer de un
Cuenta de Google para poder usar el software. Es el calendario por defecto en
celulares con sistema operativo Android. Permite la integracion con otros

calendarios incluyendo Calendly.

2.1.1.15 Google Fonts.
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Es un directorio interactivo de uso libre bajo la aplicacion que programa interfaces
para fuentes de la web. Fue lanzado en 2010, y renovado en 2011. Muchas de las
fuentes estan bajo la SIL Licencia de Fuente Abierta (SIL Open Font License),
mientras algunos estan liberados bajo la Licencia de apache (Apache License);
ambas son licencias de software libre. Las Fuentes de Google estan disefiadas para
proporcionar una plataforma gratuita para usuarios con el fin de descubrir nuevas

fuentes y se esta utilizado extensamente.
2.1.1.16 Google Maps.

Es un servidor de aplicaciones de mapas en la web que pertenece a Alphabet Inc.
Ofrece imagenes de mapas desplazables, asi como fotografias por satélite del
mundo e incluso la ruta entre diferentes ubicaciones o imagenes a pie de calle con
Google Street View, condiciones de trafico en tiempo real (Google Traffic) y un
calculador de rutas a pie, en coche, bicicleta (beta) y transporte publico y un
navegador GPS, Google Maps Go. Permite integrar mapas de ubicacién en la

creacion de paginas web empresariales.
2.1.1.17 Todolst.

Es una aplicacion de gestion de proyectos para la productividad personal y
profesional. Permite a los usuarios administrar sus tareas desde un teléfono
inteligente, tableta o computadora. La aplicacién es gratuita, aunque las funciones
adicionales para permitir la colaboracion estan disponibles en una version paga.
Todoist fue creado en 2007 por la startup Doist. Todoist es perfecto para aplicar

la metodologia Scrum en proyectos de desarrollo de Software.

1.3 Roles De Scrum.

Son 3 roles principales en Scrum: el Product Owner, el Scrum master y el Equipo Scrum.

Tabla 01

Roles y actividad

Rol Responsable(s)




Product Owner
Scrum Master

Equipo Scrum

Jhoset Vladimir Pezo Quispe
Ing. Naisser Arias Calle
Lenin Payro Ortiz Balta

Hamilton Marlon Torres Cuadros
Ing. Naisser Arias Calle

Responsable(s)

Actividad

Jhoset Vladimir Pezo Quispe

Ing. Naisser Arias Calle

Lenin Payro Ortiz Balta
Hamilton Marlon  Torres
Cuadros

Usuario principal del asistente virtual ChatBot.

Encargado de guiar el desarrollo del proyecto y aclarar
dudas e inconvenientes del equipo de trabajo, velando
por la correcta recoleccion de informacion y el

desarrollo del proyecto.

Encargados de desarrollar los objetivos del proyecto
segun las recomendaciones del scrummaster,
recopilando informacion, desarrollando el cdédigo
fuente y aportando avances del proyecto durante los

Sprint Planning.

1.4 Product Backlog.
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Se determina todos los requerimientos funcionales y no funcionales del sistema a

desarrollarse.
Tabla 01

Roles y actividad

Item Requerimiento

0 Realizar reuniones de coordinacion entre los
miembros del equipo Scrumy con el Product
Owner.

0.1 Realizar el Product backlog y el Sprint
Planning

1 Desarrollar una pagina web interactiva que
muestre informacion de la empresa
incluyendo los productos y servicios que
ofrece, y donde se integre un ChatBot para

agendar citas.

Prioridad Estimacién Dificultad
4 1 semana 3
5 1 semana 3
5 5 semanas 4




120

11

1.2

1.3

14
15

2.1

2.2

2.3

24

3.1

3.2

3.3

Buscar un modelo de web para taller
mecanico, debe ser visualmente atractivo y
con disefio responsivo.

Seleccionar las herramientas de desarrollo,
estos deben ser de libre uso y de uso popular,

se debe usar las versiones mas modernas.

Codificar la pagina web con herramientas

elegidas e informacién demo.

Integrar a la pagina web el ChatBot.
Personalizar la pagina web con informacién
real.

Desarrollar un ChatBot para la empresa.
Debe imitar una conversacidon natural,
mostrar informacién (incluyendo todos los
servicios), permitir agendas citas, permitir
continuar la conversacion con humano en
WhatsApp.

Estudiar, evaluar y seleccionar las
herramientas para el ChatBot.

Realizar las configuraciones en el ChatBot
seleccionado (Dialogflow)

Realizar pruebas de funcionamiento, mejoras
y correcciones.

Integrar al ChatBot el sistema de reserva de
citas.

Implementar un sistema de reserva de citas

Estudiar y evaluar los sistemas existentes y
gue son de libre uso. Seleccionar el que

cumpla con todas las expectativas.

Realizar las configuraciones en el sistema
seleccionado (Calendly)
Realizar pruebas de funcionamiento, mejoras

y correcciones.

2 dias

1 dia

3 semanas

1 semana

1 semana

5 semanas

2 semanas

2 semanas

1 semana

3 dias

4 semanas

1 semana

2 semanas

1 semana
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4 Realizar pruebas en conjunto y subir la 3 1 semana 2
pagina a un hosting publico en un dominio

propio de la empresa.

1.5  Planificacion De Sprints.

Aqui se realiza la programacion de la ejecucion de las tareas del backlog, considerando
que segun Scrum se debe dividir todas las tareas en sprints de corta duracién. Las tareas

del backlog a realizarse primero son las que tienen un puntaje mayor de prioridad.
2.1.1 Sprint0

Esencial para realizar reuniones de coordinacién entre los miembros del equipo
Scrum, para que estén familiarizados con la metodologia a usarse y estandarizar
las técnicas de desarrollo. Este sprint también es esencial para realizar reuniones

con el product owner para conocer a detalle qué es lo que se necesitar desarrollar.

Tabla 02
Sprint 0
Sprint0
Duracion: 1 semana
Item Historia de Descripcion Responsables Dificultad
Backlog Usuario
0 1 Realizar  reuniones Ing. Naisser AriasC. 2
con el Product Owner Jhoset Pezo Q.
Hamilton Torres C.
0.1 2 Construir el Product Ing. Naisser Arias C. 3
Backlog Jhoset Pezo Q.
Hamilton Torres C.
0 3 Realizar  reuniones Ing. Naisser AriasC. 1
con los miembros del Lenin Ortiz B.
Equipo Scrum Hamilton Torres C.
0.1 4 Realizar el Sprint Ing. Naisser AriasC. 4
Planning Lenin Ortiz B.
Hamilton Torres C.
2.1.2 Sprintl

En las primeras semanas se tomard como prioridad el avance de la pagina web y
paralelamente la evaluacidn de diversas herramientas existentes para el desarrollo
del ChatBot.
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Tabla 03
Sprint 1
Sprint 1
Duracién: 2 semanas
Item Historia de Descripcion Responsables Dificultad
Backlog Usuario
1.1 5 Buscar modelo web Lenin Ortiz B. 1
para taller mecénico
1.2 6 Seleccionar las Ing. Naisser Arias 3
herramientas de C.
desarrollo Lenin Ortiz B.
1.3 7 Construir la estructuray Ing. Naisser Arias 4
estilos del sitio web C.
Lenin Ortiz B.
2.1 8 Estudiar, evaluar y HamiltonTorresC. 4
seleccionar las
herramientas para el
ChatBot.
2.1.3 Sprint 2

En estas semanas se debe dar por terminado la pagina web con informacién demo

y la configuracion del ChatBot en la herramienta seleccionada (Dialogflow).

Tabla 04
Sprint 2
Sprint 2

Duracioén: 2 semanas

Item Historia de Descripcion Responsables Dificultad

Backlog Usuario

1.3 9 Codificar la paginaweb Ing. Naisser Arias 4
con informacion demo  C.

Lenin Ortiz B.

2.2 10 Realizar las Hamilton TorresC. 5
configuraciones en el
ChatBot seleccionado
(Dialogflow)

2.1.4 Sprint3

En este sprint se realiza el estudio de opciones para la agenda de citas, se elige

uno y se configura de acuerdo a las necesidades del proyecto. También se realiza

la integracion del ChatBot a la pagina web.
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Tabla 05
Sprint 3
Sprint 3
Duracion: 3 semanas
Item Historia de Descripcion Responsables Dificultad
Backlog Usuario
2.3 11 Realizar pruebas de Hamilton Torres 4
funcionamiento, C.
mejoras y correcciones
del ChatBot.
14 12 Integrar a la pdginaweb Hamilton Torres 5
el ChatBot. C.
3.1 13 Estudiar y evaluar los Lenin Ortiz B. 5
sistemas de reserva de Hamilton Torres
citas existentes y que C.
son de libre uso.
Seleccionar el que
cumpla con todas las
expectativas.
3.2 14 Realizar las Lenin Ortiz B. 5
configuraciones en el Hamilton Torres
sistema  seleccionado C.
(Calendly)
2.15 Sprint4

Es el sprint final, se realizan pruebas de funcionamiento de todos los elementos

en conjunto y se sube la pagina web a un dominio propio de la empresa.

Tabla 06
Sprint 4
Sprint 4
Duracion: 3 semanas
Item Historiade  Descripcion Responsables Dificultad
Backlog Usuario
3.3 15 Realizar pruebas de Lenin Ortiz B. 4
funcionamiento, Hamilton  Torres
mejoras y correcciones C.
de Calendly.
2.4 16 Integrar al ChatBot el Hamilton Torres 4
sistema de reserva de C.

citas.
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1.5 17 Personalizar la pagina Lenin Ortiz B. 3
web con informacion
real.

4 18 Realizar pruebas Ing. Naisser Arias 2

finales en conjunto y C.

subir la pagina web a Lenin Ortiz B.

un hosting publico en Hamilton  Torres
un dominio propio de C.

la empresa.

1.6 Historias De Usuario

Las historias de usuario determinan el detalle de tareas independientes a realizarse en los
sprints, al final del desarrollo se puede agregar la retroalimentacion aprendida. En esta

seccion se muestran vistas de los entregables luego de algunos cuadros.

Tabla 07

Reuniones con el Product Owner

H.U. 1: Realizar reuniones con el Product Owner

Responsables: Ing. Naisser Arias C., Jhoset Pezo Q., Hamilton Torres C.

Sprint: 0 Item Backlog: 0 Dificultad: 2

Detalle: Los responsables se retnen con el Product Owner (duefio de la empresa) para
detallar lo que se va a mostrar en la pagina web, como debe funcionar el ChatBot y cémo
debe ser el sistema de reserva de citas para el taller de mantenimiento, considerando el total
de empleados y sus horarios.

Entregables: Ninguno

Pruebas: Ninguno

Retroalimentacion: Ninguno

Tabla 08

Construir el Product Backlog

H.U. 2: Construir el Product Backlog

Responsables: Ing. Naisser Arias C., Jhoset Pezo Q., Hamilton Torres C.

Sprint: 0 Item Backlog: 0.1 Dificultad: 3

Detalle: De acuerdo a las reuniones se debe construir el producto backlog,
organizando adecuadamente las tareas e indicando la prioridad, el tiempo estimado
de ejecucion y la dificultad.

Entregables: Product Backlog

Pruebas: Todos los miembros del equipo deben tener una vision clara al leer el
product backlog.
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Retroalimentacion: Ademas de listar todas las tareas del proyecto se debe considerar
un sprint O para realizar las reuniones previas.

Tabla 09

Reuniones con los miembros del Equipo Scrum

H.U. 3: Realizar reuniones con los miembros del Equipo Scrum

Responsables: Ing. Naisser Arias C., Lenin Ortiz B., Hamilton Torres C.

Sprint: 0 Item Backlog: 0 Dificultad: 1

Detalle: Se realizan reuniones de trabajo entre los miembros del equipo Scrum para
socializar el proyecto y establecer la metodologia de trabajo siguiendo los lineamientos de
Scrum.

Entregables: Ninguno

Pruebas: Ninguno

Retroalimentacion: Las reuniones son mas efectivas cuando se realizan presencialmente.

Tabla 09

Sprint Planning

H.U. 4: Realizar el Sprint Planning

Responsables: Ing. Naisser Arias C., Lenin Ortiz B., Hamilton Torres C.

Sprint: 0 Item Backlog: 0.1 Dificultad: 4

Detalle: Se realizan reuniones de trabajo entre los miembros del equipo Scrum para
socializar el proyecto y establecer la metodologia de trabajo siguiendo los lineamientos de
Scrum.

Entregables: Ninguno

Pruebas: Ninguno

Retroalimentacion: Las reuniones son mas efectivas cuando se realizan presencialmente.

Tabla 09

Sprint Planning

H.U. 5: Buscar modelo web para taller mecanico

Responsables: Lenin Ortiz B.

Sprint: 1 Item Backlog: 1.1 Dificultad: 1

Detalle: Se debe realizar la basqueda de webs o plantillas que sirvan de modelo; luego
se debe seleccionar uno que sea el mas acorde a las caracteristicas del proyecto y a

los requerimientos del Product Owner, es decir que tenga las secciones suficiente

S

para que el cliente muestra informacion de su empresa. Este modelo también debe
cumplir también ciertos requerimientos no funcionales como: navegacién sencilla,

visualmente atractivo y disefios responsivos.
Entregables: Modelos de web para taller mecanico
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Pruebas: Al ingresar al modelo se debe validar los requerimientos indicados:
navegacion sencilla, visualmente atractivo, disefios responsivos, y contar con las
secciones suficientes.

Retroalimentacion: Se lograron encontrar varios modelos, de los cuales el més
acertado fue el encontrado en Template Monster:
https://demo.templatemonster.com/es/demo/76007.html



https://demo.templatemonster.com/es/demo/76007.html

127

Figura 10
Modelo de web
7 Afadir al Carmito

FAIR WIND Car Repair i About Us Testimonials ContactUs Blog Q

AGERTIFIED SEREICE
WILL TAKE CARE

ABOUT YOUR CAR

TRANSMISSION ELECTRICAL
RERAIR BIAGNOSTICS

e o

BELOW ARE SOME OF
THE MANY AUTO REPAIR
SERVICES WE OFFER:

HOW IT WORKS

MAKE AN SELECT SELECT QUOTE GET YOUR

APPOINTMENT SERVICES CONFIRM REQUEST CAR

Nota: Parte superior de Modelo de web para taller mecanico. Fuente: Template Monster
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Figura 11
Modelo de web para taller mecanico

WHY CHOOSE CERTIFIED SERVICE?

ESTIMATES TRUSTED GUARANTEES

AUTO REPAIR TECHNICAL STATISTICS
YOU MUST KNOW/

1 YEARS OF 2 TECHNICIANS & 2 SATISFIED
5 EXPERIENCE 7 WORKERS 7 7 CUSTOMERS

WHAT OUR CLIENTS SAY

Brian Murdoch
william Hill Richard smith

SCHEDULE YOUR APPOINTMENT TODAY

Nota: Parte inferior de Modelo de web para taller mecanico.

Fuente: Template Monster
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Tabla 10

Herramientas de desarrollo

H.U. 6: Seleccionar las herramientas de desarrollo
Responsables: Ing. Naisser Arias C., Lenin Ortiz B.

Sprint; 1 Item Backlog: 1.2 Dificultad: 3

Detalle: De acuerdo al modelo seleccionado se deben seleccionar las herramientas adecuadas
gue permitan la construccion de la pagina web, respetando los estilos, estructura y
animaciones del modelo; también se consideran requerimientos no funcionales como:
velocidad de carga. Se debe considerar usar herramientas modernas en sus Ultimas versiones.

Entregables: Ninguno

Pruebas: Ninguno

Retroalimentacion: De acuerdo al proyecto solo se van a usar las herramientas minimas
necesarias, estas son: Visual Studio Code, Github, HTML5, CSS3, JavaScript, jQuery,
SASSy

Bootstrap (se explicé las funciones de cada uno en otra parte del documento).

Tabla 11.

Estructura y estilos

H.U. 7: Construir la estructuray estilos del sitio web

Responsables: Ing. Naisser Arias C., Lenin Ortiz B.

Sprint; 1 Item Backlog: 1.3 Dificultad: 4

Detalle: Se empieza con la codificacidn del sitio web, en esta primera iteracion se codifica
primero la estructura y estilos CSS del sitio web.

Entregables: Cédigo fuente de la pagina web

Pruebas: El editor de cédigo fuente (Visual Studio Code) no debe marcar errores. Se deben

crear los archivos necesarios.

Retroalimentacion: No se encontraron mayores inconvenientes en la iniciacién de la
codificacion de la pagina web.




Figura 12.

Vista de la estructura del proyecto

indexscss X

_LANDING SIc > css >

{} packagej

> OUTLINE
> TIMELINE
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P master © ®o0Ao0 In32,Col36 TabSize:4 UTF-8 CRIF SCSS & 0

Nota.Vista de la estructura del proyecto, archivos componentes y vista de una de las hojas

de estilo CSS. Fuente: Propia.

Tabla 12

Estudiar, evaluar y seleccionar

H.U. 8: Estudiar, evaluar y seleccionar las herramientas para el ChatBot.

Responsables: Hamilton Torres C.

Sprint; 1 Item Backlog: 2.1 Dificultad: 4

Detalle: Se debe estudiar y evaluar cuidadosamente las opciones disponibles de
herramientas de libre uso para construccion de ChatBots. Luego se debe seleccionar el mas
adecuado y que sea compatible con las herramientas seleccionadas en la construccion de la
pagina web. Los criterios principales para la eleccién son: debe imitar una conversacion
natural, mostrar informacién (incluyendo todos los servicios), permitir agendas citas a
través de links o propias, permitir continuar la conversacion con humano en WhatsApp. Se
debe considerar el estudio de herramientas populares, ya que suele existir mucha
informacién, variedad de ejemplos, ayuda de otros usuarios y soporte en linea cuando la
herramienta es popular.

Entregables: Ninguno.

Pruebas: Al leer la documentacion y buscar ejemplos se debe verificar el cumplimiento de
los requerimientos.

Retroalimentacion: Luego de evaluar algunas opciones se llegd a la conclusion que la
herramienta mas idonea para el proyecto es Dialogflow de Google.
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Tabla 13.

Codificar la pagina web

H.U. 9: Codificar la pagina web con informacion demo
Responsables: Ing. Naisser Arias C., Lenin Ortiz B.

Sprint; 2 Item Backlog: 1.3 Dificultad: 4

Detalle: Se debe terminar la construccién de la pagina web, se culminan todos los archivos
gue determinan el comportamiento del sitio web como: estructura, estilos y animaciones. Para
poder ver la funcionalidad de la pagina se utiliza informacién demo, que serd actualizada méas
adelante con informacion real.

Entregables: Cddigo fuente de la pagina web.

Pruebas: Se realiza la evaluacion de la pagina en maquina local (localhost), la pagina debe
cumplir los requerimientos funcionales y no funcionales solicitados: estructura completa,
secciones necesarias para mostrar toda la informacion, estilos y animaciones como el modelo,
disefios responsivos, velocidad de carga rapida.

Retroalimentacion: Se realiz6 la codificacion completa obteniendo exactamente los
resultados que se esperaban; lo mas dificil de realizar fueron algunas animaciones JavaScript.

Figura 13.
P&agina web demo

FAIR WIND Taller de Motes Inicio Servicios Sobre nosotros Testimonios Contacto Blog Q f

TEXTO DE PRUEBA
¢ TEXTO DE-PRUEBA

TEXTO DE PRUEBA

Nota.  Parte  superior de pagina web con informacion  demo.

Fuente: Propia
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Figura 14.

Pagina web demo

FAIR WIND

f ¥ ©

TEXTO DE PRUEBA
TEXTO DE-PRUEBA

TEXTO DE PRUEBA

Nota. Parte superior de pagina web con informacion demo con disefio responsivo.

Fuente: Propia

Tabla 14.

Configuraciones del ChatBot con Dialoflow

H.U. 10: Realizar las configuraciones en el ChatBot seleccionado (Dialogflow)
Responsables: Hamilton Torres C.
Sprint: 2 Item Backlog: 2.2 Dificultad: 5
Detalle: Se debe realizar todas las configuraciones necesarias para que el ChatBot pueda
mantener una conversacion con el usuario imitando una comunicacion natural. EI ChatBot
debe mostrar informacion importante sobre la empresa, servicios que ofrece, ubicacion,
horario, precios, mision, vision, entre otros. Se debe poder continuar la conversacion por
WhatsApp si el usuario desea hablar con un humano.
Técnicamente en Dialogflow se debe configurar al robot creando Intenciones (Intents), y
dentro de ellos sus correspondientes Frases de entrenamiento (Training phrases) vy
Responses (Respuestas).
Entregables:

° Cuadro de Intenciones, frases de entramiento y respuestas.
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. Cuenta de Dialogflow con Intenciones, Frases de entrenamiento y
Respuestas configurados.
Pruebas: Se debe solicitar informacion al ChatBot intentando una conversacion natural, se
debe probar que el robot debe responder de acuerdo a las configuraciones.
Retroalimentacion:
. Fue necesario primero la creacion de una cuenta Google exclusiva para el
proyecto, para el registro en Dialogflow y posteriores usos.
. Configurar un ChatBot fue una tarea nueva para el equipo, por lo que se
destind varios dias para el estudio del funcionamiento de Dialogflow.
. Es un arduo trabajo imitar una conversacion natural, ya que requiere de
configurar demasiadas frases de entrenamiento, para el proyecto se han considerado
las frases humanas mas comunes.

. Se vio por conveniente entregar el listado de servicios como opciones para
que el usuario seleccione directamente, en lugar de interpretar cédigos numéricos o
frases.

. Es interesante notar que para que el robot reconozca las frases es mejor no

poner tildes en las palabras, esto porque muchas personas estan acostumbrados a
omitir tildes en su uso de internet.

En el siguiente cuadro se muestran las frases de entrenamiento y respuestas de las

Intenciones mas importantes.
Tabla 15.

Entrenamiento del ChatBot

Intencion Frase de entramiento Respuestas
Contacto e como los puedo Puede contactarnos en los siguientes
contactar? enlaces:
e quiero hablar con [Enlace WhatsApp]
una persona [Enlace llamada telefonica]
e adonde llamo?
e contacto

e numeros de contacto

e quiero comunicarme

con un agente humano

cual es su horario? Atendemos de Lunes a Viernes de 8
horario de atencion ~ a.m. a6 p.m.

horario

que dias trabajan?

a qué hora abren?

cuando puedo

visitarlos?

Horario de atencidn
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Precio

e cuanto esta Estos son nuestros precios (pueden
e precios variar):
e tiene costo? Mantenimiento preventivo
e costo? Costo minimo: S/ 20
e precio del servicio aproximadamente
e cuanto me costarfa?  Reparacion de motor
Costo minimo base: S/ 150
aproximadamente
Revision eléctrica
Costo minimo base: S/ 20
aproximadamente
Venta de repuestos
Precios comodos y asequibles
Servicios e (uiero un servicio Ofrecemos los siguientes servicios:
e quiero arreglar mi (Haga clic en el servicio que desee)
moto Mantenimiento preventivo
e que servicios ofrecen  Necesario para un mejor rendimiento
e servicios de tu moto
o  que servicios Reparacion de motos
ofrecen? Te ayudaremos a o_letectar las fallas
e quiero sus servicios para que tu maquina vuelva a las
pistas
Revision eléctrica
Es necesario que los componentes
estén en dptimas condiciones para un
buen performance
Venta de repuestos
Los mejores y de alta calidad
Ubicacion e Jocal fisico? Estamos ubicados en Pro. Vilcabamba

e donde es su

Mza. E lote 13, por la antena de Claro.

direccion? [Link a direccion en Google Maps]
e direccion
e donde debo ir?
e lugar de atencién
e en qué parte estan?
Mantenimiento e quieroun Para el servicio de Mantenimiento
Preventivo mantenimiento Preventivo ingrese a los siguientes
preventivo enlaces y verifique la disponibilidad
e mantenimiento [Link a calendario de Mantenimiento
preventivo preventivo - Mecanico 1]
e revision [Link a calendario de Mantenimiento

preventivo - Mecénico 2]

Revision Eléctrica

e revision eléctrica

e (uiero una revision
eléctrica

e mantenimiento
eléctrico

Para el servicio de Revision Eléctrica
ingrese al siguiente enlace para
agendar una cita

[Link a calendario de Servicio
Eléctrico]

Reparacion de
motores

e reparacion de motos
e reparacion de motor
e motores

Para el servicio de Reparacion de
Motos ingrese al siguiente enlace para
agendar una cita

[Link a calendario de Reparacion de
motores]
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Figura 15.
Dialogflow
Dialogflow ¢4 Intents CREATEINTENT
Essentials
agente_landing - ® Contacto
@ ] Default Fallback Intent
® HorarioDeAtencion
[ intents +
® MantenimientoPreventivo
Entities & Mision
Knowledge (=] ® Precios
Fulfillment ® QuienesSomos
® ReparacionDeMotos
Integrations
® RevisionElectrica

Training ® Servicios
Validation @ Ubicacion

® \VentaDeRepuestos
History

® \Vision
Analytics

® ‘Welcomelntent

Nota. Listado de Intenciones en Dialogflow. Fuente: Propia.

Figura 16.

Prueba de Intencion contacto

iHolat &) sov Willy el bot de |a
empresa Talleres WILLY & JHOSET

Soy Willy el bot de la empresa
TALLERES WILLY & JHOSET. Estoy
aqui para resolver tus consultas y
ayudarte en el servicio que desees

= Ir a Whatsapp

% Llamar

Haz una pregunia

— s -

Nota. Inicio de conversacion y prueba de Intencion “Contacto”. Fuente: Propia



Figura 17.

Prueba de Intencion servicios

servicios
Ofrecemos los siguientes servicios:
(Haga clic en el servicio que desee)
Mantenimiento preventivo
Mecesario para un mejor rendimiento de tu

moto

Reparacién de motos

Te ayudaremos a detectar las fallas para que tu
maquina vuelva a las pistas

Revisidn eléctrica

Es necesario que los componentes estén en
optimas condiciones para un buen performance

Haz una pregunta._.

Nota. Prueba de Intencion “Servicios”. Fuente: Propia

Figura 18.

Prueba de Intencion Direccion

donde debo ir?

Estamos ubicados en Pro.
Vilcabamba Mza. E lote 13, por la
antena de Claro.

@ ralmapa

Haz una pregunta...

Figura: Prueba de Intencion “Direccion”. Fuente: Propia

136
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Tabla 16.

Pruebas de funcionamiento

H.U. 11: Realizar pruebas de funcionamiento, mejoras y correcciones del ChatBot.
Responsables: Hamilton Torres C.

Sprint: 3 Item Backlog: 2.3 Dificultad: 4

Detalle: Se realiza las pruebas al chat junto a los otros miembros del Equipo Scrum, se debe
realizar las correcciones y mejoras de ser necesario.

Entregables: Cuenta de Dialogflow con Intenciones, Frases de entrenamiento y Respuestas
configurados.

Pruebas: Se debe probar al chatbol con las nuevas correcciones y mejoras.
Retroalimentacion: Se aumentaron mas frases de entrenamiento por cada intencion, se
mejoraron los textos de las respuestas y su presentacion.

Tabla 17.

Integracion de la pagina web

H.U. 12: Integrar a la pagina web el ChatBot.

Responsables: Hamilton Torres C.

Sprint: 3 Item Backlog: 1.4 Dificultad: 5

Detalle: Se debe integrar el ChatBot a la pagina web, debe aparecer un icono flotante en la
parte inferior derecha que abra un cuadro de conversacion, este cuadro también debe poder
cerrarse pero no borrar la conversacion.

En la pagina también existen varios botones y links que deben abrir el chat.

Entregables: Codigo fuente de la pagina incluyendo el ChatBot.

Pruebas: Se debe probar el boton de apertura de conversacion, cerrar y volver a abrir.
Retroalimentacion: Se aumenté un icono de mecanico y el color del fondo igual a los
botones de la pagina web.

Figura 19.
Botdn flotante

—

W& IPInversiones...__
—

SERVICIO GARANTIZADO
ENFODO TIPO DE

MOTOCICLETAS /‘f’

Nota. Boton flotante de chat en la parte inferior derecha. Fuente: Propia
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Figura 20.

Botones y link

ENSFODO TIPO DE

~

MOTOCICLETAS .«

)‘ empresa Talleres WILLY & JHOSET

Soy Willy el bot de la empresa
TALLERES WILLY & JHOSET. Estoy
aqui para resolver tus consultas y
ayudarte en el servicio que desees

quiero mantenimiento

Para el servicio de Mantenimiento
Preventivo ingrese al siguiente
enlace y verifique la disponibilidad

%] Agendarcita

MANTENIMIENTO REPARACION REVISION VENTA DE
PREVENTIVO DE MOTOS ELECTRICA REPUESTOS

Nota. Botones y links que abren la conversacién del ChatBot. Fuente: Propia

Tabla 18.

Evaluar los sistemas de reserva de citas

H.U. 13: Estudiar y evaluar los sistemas de reserva de citas existentes y que son de libre
uso. Seleccionar el que cumpla con todas las expectativas.

Responsables: Lenin Ortiz B., Hamilton Torres C.

Sprint: 3 Item Backlog: 3.1 Dificultad: 5

Detalle: Se debe evaluar muchos sistemas de reserva de citas ya existentes en el mercado que
sean de libre uso y que cumplan con las siguientes caracteristicas: agendar y revisar agenda
en forma de calendario, los calendarios deben revisar que exista la disponibilidad del
mecanico, varios calendarios por cuenta (para varios mecanicos) e integracion con otros
calendarios

Entregables: Ninguno.

Pruebas: Ninguno.

Retroalimentacion: Después de revisar algunas opciones se ha visto por conveniente elegir
Calendly ya que es muy popular, de facil uso y que cumple con los requisitos, a excepcion
del multi calendario para lo cual la Unica solucién viable sin pago es la creacion de varias
cuentas, los mismos que se pueden sincronizar con una sola cuenta de Google Calendar.

Tabla 19.

Configuraciones en el sistema

H.U. 14: Realizar las configuraciones en el sistema seleccionado (Calendly)

Responsables: Lenin Ortiz B., Hamilton Torres C.
Sprint: 3 Item Backlog: 3.2 Dificultad: 5
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Detalle: Se debe realizar las configuraciones en Calendly. Se crearan 4 cuentas Google para
enlazarlos a 4 cuentas Calendly que es el total de mecanicos (2 para mantenimiento, 1 para
motores y 1 para servicio eléctrico). Cada mecanico debe contar con su propio calendario.
Sin embargo, los duefios del negocio deben poder revisar todas las agendas. Se debe tomar
en cuenta también lo siguiente:
o Horario de atencidn: De lunes a viernes de 8 am a 6 pm.
o Hora de almuerzo: De 1 pma 2 pm.
. Antelacion de reservas: 24 horas.
o Tiempo de atencion de servicio:
o Mantenimiento preventivo: 1 hora.
o Reparacion de motores: 4 horas.
o Servicio eléctrico: 2 horas.
Entregables: 4 cuentas de Calendly perfectamente configurados y sincronizados en la cuenta
de Google Calendar del propietario del taller.
Pruebas:
. Al ingresar a los links de Calendly (para usuarios) se debe verificar los
horarios, las horas disponibles y no disponibles.
. Al ingresar a las cuentas de Calendly (para propietarios) se debe verificar la
configuracion registrada, asi como las citas que se van agendando.
. Revisar Google Calendar del propietario y revisar que se sincronice con los
calendarios de Calendly.
Retroalimentacion: Para el equipo fue nueva la tarea de configurar calendarios de Calendly,
algunas actividades fueron sencillas de realizar, pero otras no.
Los calendarios creados para el taller mecéanico son los siguientes:

. Reparacion de motores: https://calendly.com/tallereswillyjhoset/motores
o Servicio eléctrico:

https://calendly.com/tallereswillyjhoset2/electrico
° Mantenimiento Mantenimiento preventivo:

https://calendly.com/tallereswillyjhoset3/mantenimiento

Figura 21.

Configuracién de Calendly

@ Calendly

Set your availability (/3

Let Calendly know when you're typically available to
accept meestings.

Available hours
08:00 o 18:00 -
Available days

Sundays Mondays Tuesdays Wednesdays Thursdays ridays Saturdeys

F* Don't worry! You’ll be eble to further customize your evailability later on.

R B e

Nota. Configuracion de una cuenta de Calendly. Fuente: Propia



https://calendly.com/tallereswillyjhoset/motores
https://calendly.com/tallereswillyjhoset2/electrico

Figura 22.

Configuracién de Calendly servicio de reparacion
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&«

Talleres Willy Jhoset
Reparacion de motores

o 4 hr

9 Taller en Quillabamba
Agende su cita aqui para el servicio de

Reparacién de motores, en Talleres Willy &
Jhoset

Cookie settings

Select a Date & Time

December 2022

SUN  MOM  TUE

<@ -
il 12 13
18 19 20
25 26 27
Time zone

@ Peru Time (22:38) =

‘\. Troubleshoot

21

28

16

22

29

FRI

B

16

23

30

Menday, December 5

08:00

08:30

09:00

14:00

Nota. Vista de usuario para agendar citas del servicio Reparacion de motores. Fuente:

Propia.

Figura 23.

Configuracion de Calendly servicio eléctrico

Talleres Willy Jhoset
Servicio eléctrico

°2hr

° Taller en Quillabamba

Agende su cits aqui para el servicio
eléctrice, en Talleres Willy & Jhoset

Cookie settings

Select a Date & Time

December 2022
SUN  MON  TUE
’ ° ¢
il 12 13

18 19 20

[
o

26 27

Time zone

& Peru Time (22:48) ~

% Troubleshoot

14

21

28

16

22

29

FRI

(%]

16

23

30

Monday, December 5

08:00

08:30

09:00

09:30

10:00

10:30

11:.00

Nota. Vista de usuario para agendar citas para Servicio Eléctrico

. Fuente: Propia
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Figura 24.
Configuracion de Calendly horario

%t Filter

Upcoming Pending Past Date Range « [3] Export
Monday, 5 December 2022

. 0%:00 - 11:00 Lenin Payro p Details
Event type Servicio eléctrico

. 11:00-13:00 Hamilton Torres
Event type Servicio eléctrico

Tuesday, 6 December 2022

. 08320 -10:30 Dante Alvarez p Details
Event type Servicio eléctrico

. 15:00 - 17:00 Naisser Arias
Event type Servicio eléctrico

b
1t]
o
=
I

Nota. Calendario de citas, vista para propietario de calendario. Fuente: Propia

Figura 25.
Configuracién de Calendly - sincronizacion

= |3 Calendario Hoy < > Diciembre 2022 Q @ ¢  semana - i 0
DOM LUN MAR MIE JUE VIE SAB
b oo - 4 5 6 7 8 9 10
Diciembre 2022 < > oMT0s Inmaculada Concepcii Jll Batalla de Ayacucho @
] L M x J v s A
7w 29 . 1 2 ° s Dante Alvarez and -
. Lenin Payro and Talleres Wily Jnoset
@ ¢ 78 2 Talleres Willy Jhoset [l 8:30 - 10:30am
w1 e s 1 . Taller en Quillabamba °
Taller en Quillabamba
® 19 20 2 22 m o2
25 26 27 28 29 3 31 e Hamitton Torres and
Talleres Willy Jhoset
TozoE s o7 12PM 11am - 1pm
Taller en Quillabamba +
2\ Buscar personas 1PM
2rm
Mis calendarios A~
arm i i
Talleres Willy Jhoset Naisser Arias and
Talleres Willy Jhoset
Cumpleafios 1pm —5pm
Taller en Quillabamba
Recordatorios
sPu
Tasks
oPu
Otros calendarios + A >

Nota. Sincronizacién con Google Calendar. Fuente: Propia
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Tabla 20.

Pruebas de funcionamiento

H.U. 15: Realizar pruebas de funcionamiento, mejoras y correcciones de Calendly.
Responsables: Lenin Ortiz B., Hamilton Torres C.

Sprint: 4 Item Backlog: 3.3 Dificultad: 4

Detalle: Con la practica que ya se adquirié se pide realizar las mejoras y correcciones
necesarias en Calendly.

Entregables: Cuentas de Calendly con mejoras.

Pruebas: Revisar las mejoras planteadas.

Retroalimentacion: Se planted mejor los textos en la configuracion de las cuentas y los links
de acceso publico.

Tabla 21.

Integracion del ChatBot

H.U. 16: Integrar al ChatBot el sistema de reserva de citas.

Responsables: Hamilton Torres C., Lenin Ortiz B.

Sprint: 4 Item Backlog: 2.4 Dificultad: 4

Detalle: Los calendarios creados con sus respectivos links deben ser accesibles desde el
ChatBot en las intenciones de Servicios y Precios, y cuando el ChatBot reconoce algunas
frases de entramiento.

Entregables: Configuracion de Dialogflow con links a Calendly

Pruebas: Al preguntar al ChatBot por los servicios debe mostrar el listado de servicios, y al
seleccionar el servicio debe mostrar el link del calendario, al hacer click en el link debe abrir
el enlace de Calendly

Retroalimentacion: Gracias al tiempo que se dedico al estudio de Dialogflow se puedo
realizar satisfactoriamente esta historia de usuario, la vista para el usuario es intuitiva.
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Figura 26.

Configuracion de Calendly — Integracion

MANTENIMIENTO REPARACION REVISION
PREVENTIVG DF MOTOS FILECTRICA

TREE Comrar Car Slarl

AQUI | FS PRESFNTAMOS
UNA AMPLIA LlsTA DE enenl Aut 1l & M lane LV Al

Nota. Integracion de calendario Calendly con el ChatBot. Fuente: Propia

Tabla 22.

Personalizacién de la pagina web

H.U. 17: Personalizar la pagina web con informacién real.

Responsables: Lenin Ortiz B.

Sprint: 4 Item Backlog: 1.5 Dificultad: 3

Detalle: Se debe actualizar todo el contenido de la pagina web, reemplazando la informacion
demo con informacidn real de la empresa, esto incluye la inclusion de fotos reales y enlaces
a sus redes sociales.

Entregables: Codigo fuente de la pagina con informacion actualizada.

Pruebas: Ingresar a la pagina web y revisar que toda la informacion demo fue reemplazada
con informacion real.

Retroalimentacién: El cliente no pudo entregar a tiempo fotos bien producidas aptas para una
pagina web, se colocaron imagenes de libre uso conseguidas del internet hasta que el cliente
pueda proporcionar buenas fotos propias, con post edicion y en buena calidad.
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Figura 27.

Pagina Web final con informacién de la empresa.

cBUSCAS EL
MEJOR TALLER

DE MOTOS?

= ‘\) (5 33 @ur TO
MANTENIMIENTO REPARACION REVISION
PREVENTINO DE MOTOS ELECTRICA
&
AQUI LES PRESENTAMOS
UNA AMPLIA LISTA DE
NUESTROS SERVICIOS:
&
FLUJO DE TRABAJO
=2
AGENDA VEN AL LOCAL REALIZAREMOS USTED SE IRA
UNA CITA EN LA FECHA Y HORA EL TRABAJO CONTENTO
&

Nota. Pagina Web final con informacion real de la empresa (parte superior). Fuente:
Propia.
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Figura 28.

Pagina Web final con informacién de la empresa.

POR QUE ELEGIRNOS A NOSOTROS?

EXPERIENCIA CONFIANZA GARANTIA

ALGUNAS ESTADISTICAS SOBRE
TALLERES WILLY Y JHOSET
QUE DEBES SABER

ANOS DE TECNICOS CLIENTES
EXPERIENCIA 5 CAPACITADOS 1 5 o o SATISFECHOS

LO QUE DICEN NUESTROS CLIENTES

iy

Nota. Pagina Web final con informacion real de la empresa (parte inferior). Fuente:

Propia
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Figura 29.

Estructura del proyecto

EXPLORER e index.html X

v TALRESWILL. [3 B O & tex

t-3">CHATEA CON NOSOTROS

-navbar__drawer

py-3" onclick="toggleCustomNavbarDrauer(thisz)"

2 TIMELINE -
Pmaster © ®0A0 Ln818 Col 49 (31 selected) TabSize:4 UTF-8 CRIF HTML & [

Nota. Captura de pantalla de una seccion del archivo index.html. Fuente: Propia

Tabla 23.

Pruebas finales

H.U. 18: Realizar pruebas finales en conjunto y subir la pagina web a un hosting publico
en un dominio propio de la empresa.

Responsables: Ing. Naisser Arias C., Lenin Ortiz B., Hamilton Torres C.
Sprint: 4 Item Backlog: 4 Dificultad: 2

Detalle: Se debe realizar las Gltimas pruebas en conjunto y subir la pagina web al hosting
comprado por la empresa https://tallereswillyjhoset.com/

Entregables: Ninguno

Pruebas: Ingresar al dominio de la empresa https://tallereswillyjhoset.com/ y verificar todo el
funcionamiento de la pagina web, del ChatBot y de los calendarios

Retroalimentacion: Todo procedié con normalidad, ningdn error encontrado.



https://tallereswillyjhoset.com/
https://tallereswillyjhoset.com/

147

1.7  Uso De La Herramienta Todoist En La Metodologia Scrum

La metodologia Scrum sugiere el uso de un tablero de tareas que puede ser fisico o virtual,
para esta investigacion se uso Todoist que es una herramienta de libre uso y que se adecla
perfectamente a la metodologia Scrum. Se muestran una imagen en la etapa intermedia
de la ejecucion del proyecto, una vista a nivel general; este mismo método se uso para el

control del trabajo por cada sprint.

Figura 30.
Herramienta Todoist
= Q Buscar
Talleres Willy y Jhoset O &3 v
Pendientes 2 * EnProgreso | * Para verificar 1 » Terminado 1 ’ E Aiadir seccion
O Implementar sistema de (O Desarrallo de chathot (O Desarrallo de pégina web (O Reuniones de coordinacin
reserva de citas 0 o o i @ o
L2rd L4 W2
%03
+ Afadir tarea + Afadir tarea + Afadir tarea

O Pruebas en conjunto y
publicacion

+ Afadir tarea

Nota. Uso de Todoist en la metodologia Scrum. Fuente: Propia



