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RESUMEN

En este trabajo de investigacidén se presenta un sistema de atencion al cliente para
supermercados, especificamente en el supermercado Merca Sur 401 ubicado en
Bogota, utilizando IA y aplicaciones multiplataforma que busca compensar las

dificultades de comunicacion con el cliente.

En la actualidad con el surgimiento de nuevos establecimientos dedicados a la
venta de viveres y el surgimiento de aplicaciones que ofrecen servicios de venta
de viveres de manera online, la manera en que se aborda al cliente es muy
importante, esto conlleva a que las empresas deben buscar diferentes alternativas

para poseer un valor adicional a los servicios que estan ofreciendo actualmente.

Por esto, el sistema propuesto en este proyecto de grado pretende ayudar a
disminuir los tiempos de respuesta en el supermercado, minimizar las pérdidas de
ventas que se generan por mal manejo al cliente y adicionar un servicio
tecnoldgico a los establecimientos que les ayude a dar un mejor manejo y tener un
valor agregado con respecto a los dos nuevos modelos de negocios que se estan

desarrollado.

PALABRAS CLAVES: Ventas, Atencion al cliente, Sistemas de informacioén, IA
(Inteligencia Atrtificial), Asistente Virtual, Aplicaciones (Movil).



ABSTRACT

In this work of investigation presents a system of attention to the client for
supermarkets, specifically in the supermarket “Merca Sur 401” in Bogota, using IA
and applications cross platform that looks for to compensate the difficulties of

communication with the client.

In the actuality with the emergence of new on sale devoted establishments of
groceries and the start of applications that offer available services of groceries of
on-line way, the way in that it tackles to the client is very important, this comports
to that the companies have to look for different alternative to possess an additional

value to the services that are offering at present.

That's why, the system proposed in this project of grade tries to help to diminish
the answer times in the supermarket, minimize the losses of sales that are
generated by bad handling to the client and to add a technological service to the
establishments that helps them to give a better handling and have an added value

with regard to two new business models that are developed.



INTRODUCCION

El presente proyecto se propone una herramienta tecnoldgica para una empresa
de venta de viveres, el propdsito es mejorar el tiempo de atencion al cliente y
reducir el impacto negativo que esta ocasiona en las ventas de la empresa, la
investigacion se realiza con el fin de realizar el diagndstico e identificar la dinamica
de comportamiento de atencion al cliente en supermercados en la ciudad de

Bogot4a, fue necesario obtener informacion util, actualizada, oportuna y precisa.

De otro lado no se puede desconocer los factores que estan influyendo en el
nuevo modelo econémico que cuenta con alta participacién de dos grandes partes,
una de ellas es el surgimiento de nuevas cadenas de comercio como son D1,
Justo & Bueno y tiendas Ara, la segunda son aplicaciones para hacer mercado
como Rappi, Merqueo y Mercadoni los mas conocidos en el sector, cifras de
Kantar citadas por la Federacion Nacional de Comerciantes, Fenalco, resefia que
hoy el 15% de los hogares colombianos acuden al domicilio para realizar su

mercado.

Actualmente, en el mundo el 75% de los internautas que tienen acceso a un
dispositivo movil ha comprado mediante estos dispositivos, en Colombia 3 de cada
10 de compradores utilizan este medio para realizar adquisicion de algin producto

por facilidad, variedad en medios de pago etc.

M-commerce (comercio a través de dispositivos moviles), se convirti6 en una

transformacion actual que tiende a seguir creciendo en el mundo, segun un
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estudio realizado por CCCE con un total de 1015 personas los diferentes
escenarios muestran que las personas entre 15 - 34 afios participan activamente

en este modelo de negocio.

De esta manera, con base a una muestra de datos tomada en el establecimiento
Merca Sur 401 ubicado en Bogotad en la localidad de Bosa identificados dos
dificultades que se presentan en este establecimiento: pérdidas de ventas por falta
de herramientas tecnolégicas y unas dificultades en el momento de atender a un

cliente.

Finalmente, mediante el desarrollo del aplicativo mévil desarrollado en un entorno
multiplataforma que utiliza un asistente virtual para ayudar y mejorar los
inconvenientes que se presentan, se busca motivar a las personas a que accedan
de manera comoda, facil, practica y con posibilidades de adquirir todos los

productos de establecimiento y tener la informacion clara y precisa.

20



1. OBJETIVOS

1.1. OBJETIVO GENERAL

Desarrollar una Aplicacion movil multiplataforma que utilice un asistente virtual
inteligente (ChatBot) la cual apoye el servicio al cliente en el establecimiento
Merca Sur 401 para disminuir perdidas en ventas y tiempos de respuesta en la
atencion a clientes.

1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar las diferentes herramientas para el disefio de la arquitectura e
implementacion de la solucion.

e Desarrollar un prototipo funcional usando asistente virtual, en un aplicativo
movil para apoyar el servicio al cliente en supermercados.

e Evaluar el impacto del aplicativo mévil en las ventas y tiempo de respuestas
en el supermercado.

21



2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Una de las problematicas que presentan hoy dia los establecimientos dedicados a
la venta de viveres, es la dificultad que posee el cliente al ingresar al
establecimiento y recibir una atencién pertinente cumpliendo con sus necesidades,
por lo que conlleva como consecuencia pérdidas econdémicas al establecimiento

como fue manifestado por un propietario.

Para el 2020, el 30 por ciento de todas las empresas B2B emplearan inteligencia
artificial (Al) para aumentar al menos uno de sus procesos de ventas primarios por
lo cual se hace indispensable la implementacion de nuevas tecnoldgicas que
faciliten la comunicacién entre el cliente y proveedor del servicio, con el fin de

incrementar las ventas en los establecimientos?.

En los supermercados de Bogota, ¢(Se ha implementado una alternativa
tecnologica que ayude en la atencién al cliente?, hoy dia, lo que hace que las
personas que asisten a los supermercados tengan que recorrer todo el almacén
para encontrar un producto o perder su tiempo en la fila para preguntar si existen

promociones y cuanto es el valor de un producto.

Por tanto, se hace indispensable que en los supermercados puedan tener un
aplicativo mévil multiplataforma que utiliza un asistente virtual que pueda atender a
sus preguntas frecuentes y dar informacién de los precios de los productos,

disponibles en el almacén.

LETCIO. Operaciones de servicio al cliente utilizaran asistentes virtuales para 2020. Articulo disponible en:
https://cio.economictimes.indiatimes.com/news/strategy-and-management/25-pct-of-customer-service-
operations-will-use-virtual-assistants-by-2020-survey/62991873
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La investigacion evidencia tal desmotivacién de los clientes que al desarrollarse
una encuesta a las personas que asisten a los supermercados y la cual arrojo
como resultado que evidentemente es muy desgastante este proceso que hacen
ellos al ingresar al almacén; ya que, no existe ninguna herramienta y/o ayuda para
que este proceso se reduzca y pueda ser automatizado correctamente y de

manera eficaz.

Mediante la observacion directa se confirma la poca motivacion que muestra el
cliente al hacer la fila del supermercado y también al recorrer el almacén y no
poder encontrar lo deseado. Se confirma que el cliente al tener esta inconformidad
prefiere irse del supermercado y poder venir otro dia o simplemente hacer un
domicilio en otro lugar haciendo uso de las nuevas herramientas que el mercado

ofrece.

En un 75% de los clientes, madres que comprar sus viveres, jovenes en busca de
productos no ven automatizados las necesidades de atencion al cliente en el
campo de los supermercados de Bogota, esto debido a la forma en que esta
caracterizado y modelado los supermercados que han existido hasta el dia de hoy.

Ademas de los problemas ya mencionados la ciudad cuenta con un crecimiento
econdémico importante lo cual promueve una competitividad esta relacionada con
la capacidad de generar un valor agregado para incentivar la inversion, asi mismo,
es preocupante que el 94% de los fracasos de las empresas colombianas hacen
parte a microempresas que, por inconvenientes econdémicos, sociales o no

lograrse adaptar los cambios tecnoldgicos actuales.
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3. JUSTIFICACION

Las diferentes razones de realizar esta investigacion de un aplicativo movil que
utilice un asistente virtual para el supermercado Merca Sur 401 ubicado en
Bogotd, se centra en dos logros fundamentales disminuir el tiempo de respuesta a
las solicitudes de los clientes y minimizar pérdidas de venta en el establecimiento,
los asistentes virtuales surgen como herramienta fundamental que apoyan al

mejoramiento de calidad y servicio de las personas en los diferentes entornos.

Con esto a nivel mundial tenemos un punto de referencia que las altas compaiiias
multinacionales como Google, Amazon y Microsoft con un total de 3.500 millones
de dispositivos que usan un asistente virtual y para el 2021 de 7.500 millones de

gadgets que usaran IA abrird una oportunidad Unica para los mercados.

Teniendo en cuenta el acelerado avance cientifico y tecnologico que se ha
impulsado por la globalizacion, se requiere una adaptacion en los supermercados
a los cambios tecnoldgicos y de atencion al cliente que les permita tener una mejor
presentacion al publico y viéndose alterados de manera satisfactoria en el nivel
financiero, por lo tanto, se ve necesario incluir las TIC en todo el proceso de

viveres.
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“‘La competitividad cada vez se torna mas agresiva y genera la necesidad a la
gerencia actualizar, renovar, crear, desarrollar nuevos programas que no solo

permita conquistar nuevos mercados, si no garantizar la fidelidad de sus clientes™

Teniendo en cuenta lo anterior, el presente trabajéo genera un producto para el
mejoramiento de la gestion del cliente en almacenes de viveres de barrios
(Tiendas de barrio o supermercados). Cabe resaltar que el proceso se da en
conjunto con duefios de establecimientos, es decir, que seran de vital importancia
durante la ejecucion del proyecto. A partir de la investigacion, surge un proceso
para el mejoramiento de la atencion al cliente y por consiguiente mejoramiento en

ventas.

Para este proyecto se realizard un prototipo que dé respuestas a preguntas
comunes de una persona que realice sus compras en un supermercado (Merca
Sur 401), como proyecto futuro se desea plantear una idea de negocio con el
aplicativo. La tecnologia que sera utilizada en su desarrollo estd dada por dos
grandes empresas IBM con el asistente virtual Watson y con respecto al desarrollo
movil Microsoft - Xamarin, con esto deseamos aportar de manera positiva al

mejoramiento de ventas y la satisfaccion del cliente en el supermercado.

Posterior a la implementacion del prototipo, los beneficios que tendra el tendero es
la reduccién de pérdidas econdémicas puesto que se mejorar la atencién ofrecida al
cliente y tener un mecanismo de toma de decisiones para poder asi adquirir
nuevos productos o realizar ajuste a modelos repetitivos de fallas en el
establecimiento, igualmente poseera un nuevo modelo de negocio para el
marketing de productos para asi ofrecer mayor variedad y obtener una mayor

rentabilidad.

> MORA VENEGAS, Carlos. Bases rentables de clientes reales. Articulo disponible en:
http://www.gestionpolis.com/como-garantizar-la-fidelidad-de-sus-clientes.htm
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Finalmente, deseamos que con este proyecto personas de la universidad y ajenas
a esta, pueda tomar nuestro trabajo como modelo de ejecucion para futuros
proyectos y se lograra indagar una de las tantas partes que compone un Asistente
Virtual Inteligente para mejorar la calidad de vida de las personas con las nuevas

tecnologias que surgen dia a dia.

4. MARCOS DE REFERENCIA

4.1. MARCO HISTORICO

A través de la historia se puede observar como se ha realizado una evolucion de
las aplicaciones mdviles, tecnologia, medios de comunicacion y como han
impactado en el mundo, se debe realizar una primera referencia a edad
contemporanea puesto que abarca desde la revolucién francesa hasta nuestros

dias.

En este caso especial nos enfocaremos en el auge de las telecomunicaciones
para dar un punto de partida en especial las redes de internet puesto que estas
marcaron un punto importante en cédmo el mundo empezaba a comunicarse y
crear un nuevo modelo de economia, tanto asi que en 1866 se instalé el primer

cable submarino entre los Europa y América.

Ya en el siglo XX la tecnologia tomé mayor relevancia con la aparicion de los
primeros electrodomésticos, primer vuelo de avion con motor, la aparicion de
grandes comparfias automotrices como Ford, el desarrollo de los primeros

cohetes, el nacimiento de la television entre muchos otros mas.
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Posteriormente surgen los primeros computadores para esto debemos hacer

referencia al ano 1936 donde:

“Turing desarrolla una teoria sobre el funcionamiento de calculadores
binarios. Esta teoria se ve plasmada en 1941 cuando el cientifico aleméan
Konrad Zuze construye la primera computadora que funciona con relés
eléctricos, se denominara Z3. Este fue el primer computador, ya que era

controlado por un programa’®

En 1944 la universidad de Harvard establecié un acuerdo con IBM para desarrollar
un nuevo modelo de computador denominada Mark |, consecutivamente en 1947
se construye en la Universidad de Pensilvania la computadora nombrada ENIAC la

cual logré procesar cinco mil operaciones aritméticas en un segundo.

El 3 de abril de 1973, Martin Cooper directivo de Motorola realizdé la primera
llamada desde un teléfono maovil del proyecto DynaTAC 8000X desde una calle de

Nueva York, afios posteriores se realiza su lanzamiento oficial.

A mediados de 1990 nace la segunda generacidon que utiliza sistemas como GSM
el cual consiste en un estandar que tendra validez por mucho tiempo, pero con el
paso del tiempo era mayor la cantidad de usuarios que fue necesario la
generacion de nuevos estandares que cumplieran con los servicios que se

requerian en dicha época.

En ese mismo afio se empieza a trabajar en aplicaciones moviles tales como son

videos juegos, tonos de llamada, calendario y agenda, implementados en

? Historia de los computadores. [En linea]. Disponible en:
http://ayura.udea.edu.co/cursos/ftp/historiacomp.pdf
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celulares de llamados teléfonos basicos no tactiles, en el afio 1994 se realiza la
instalacién del juego Tetris, tres afios mas tarde en 1997 Nokia lanzo el juego con
mayor aceptacién en las personas llamado “Snake” cuyo desarrollo se basa en

Arcade Blockade.

Hacia el afio 2000, con la irrupcién tecnoldgica del WAP (protocolo de aplicaciones
inalambricas) genera un mayor capacidad de descargas de juegos, durante los
afios 2001 y 2007 se realizan avances en servicios moviles pero de poca
envergadura, a diferencia que en el afio siguiente 2008 es marcado como el punto
de partida de las aplicaciones moviles con el lanzamiento de Apple quien lanza
oficialmente su tienda al mercado con alrededor de 500 APP, de la misma manera
a mediados de octubre del mismo afio Android Market lanza su tienda con 50 APP

la cual en el aflo 2012 es renombrada como Google Play.

Con el paso de los afios son lanzadas nuevas tiendas que ofrecian estos servicios
de aplicaciones mdéviles, que para el afio 2015 grandes empresas como Toyota
lanzas sus propios aplicativos, gran variedad de negocios como hoteles,
restaurantes entre muchos mas ven como gran herramienta esta nueva
tecnologia, la cual este mismo afio cuenta con mas de 150 mil millones de

aplicaciones distribuidas en todas las tiendas.

Con el fuerte crecimiento en la adquisicion de Smartphone, en el 2016 Brasil
encabeza la lista del pais con mayor numero de descargas, los afios posteriores
se lanzan cada dia mas aplicaciones con diferentes usos ya sea herramientas que
ayuden a desenvolver una requerida actividad o aplicaciones de ocio como lo son
juegos recientemente fue lanzada un aplicativo Pokemon Go que evidencia el

mercado de Aplicaciones moviles ha tomado mucha fuerza hasta hoy dia.

Los especialistas en este tema proyectan que para mediados del 2020 la

tendencia de aplicaciones maoviles costara 102.000 millones de ddlares casi el
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doble del valor actual, durante los proximos dos afios la india realizara el mayor
crecimiento, seguido de Brasil y otros mercados en Latinoamérica la tendencia
traza que en el 2020 un 90 % de la poblacién del mundo mayor de seis afios

contara con un teléfono movil.

Teniendo la proyeccion de las aplicaciones moéviles, observaremos cémo la
Inteligencia Artificial ha evolucionado a tal punto de ser parte de un aplicativo para
ello debemos hacer referencia a 1950 con Allan Turing publica un articulo de
Investigacion llamado: Computing Machinery and Intelligence, afios posteriores se

realizan grandes avances en IA para entender el lenguaje humano.

Para poder hablar de ChatBot hacemos referencia a 2011, donde IBM crea su
primer super computador para participar en el juego americano llamado: JeoPardy,
posteriormente esta herramienta ahora llamada Watson es mejorada y participa en
2014 en un Bot conversacional logra ganar la prueba de Turing por primera vez en

la historia.

Del mismo modo en el afio 2011 la compariia Apple lanza su asistente personal,
esta aplicacion utiliza procesamiento del lenguaje natural para responder

preguntas, hacer recomendaciones y realizar acciones.

En el 2016 Google crea una super computadora a quien llaman DeepMind [16]
capaz de jugar GO (un juego de mesa chino), en octubre del mismo afo, Microsoft
logra superar la barrera del reconocimiento de la voz humana teniendo como
resultado un sistema capaz de reconocer una conversacion como la realizada por

un par de personas.
Finalmente, 1A especificamente ChatBot, en el 2018 se ha convertido tan util en

las empresas y en la solucion de necesidades de las personas que se estan

implementado tecnologias como estas en CallCenter para atender las solicitudes
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de las personas, se proyecta que para el 2020 que, a nivel mundial 4 de cada 10

transacciones que realicen los usuarios seran a través de ChatBots.

Figura 1. Linea de tiempo aplicaciones moviles

APLICACIONES MOVILES

Juegos Maviles sistemas Operativos
Tetris fue el primer juego Se presenta un Son lanzadas las tiendas
en un teléfono mdvil de crecimiento exponencial de aplicaciones  app

manufactura danesa en smartphone , es store, Android Market
lanzado &l 50 Windows

Origen de App Protocolo WAP Lanzamiento SO

Con la aparicién de la Permitié  una  mayor Se ofrecen senvicios de
segunda generacion se capacidad para la Apple, Windows ¥
lanzan herramientas descarga de  juedos Blackberry
iitiles como calendario y distribuidos  por  los
calculadora operadores

Figura 2. Linea de tiempo aplicaciones moviles

APLICACIONES MOVILES
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especialmente en Mobile. adquisicion y uso de las
app como por ejemplo

Facebook
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Figura 3. Linea de tiempo dispositivos moéviles
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Figura 4. Linea de tiempo dispositivos méviles
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Figura 5. Linea de tiempo dispositivos moviles

DISPOSITIVOS MOVILES
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Figura 7. Linea de tiempo IA
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4.2. MARCO CONCEPTUAL

Con el fin de profundizar, se definiran a continuacion conceptos claves en el
desarrollo de la investigaciéon del proyecto, tales como Comunicacion con el
cliente, Inteligencia Artificial, servicios en la nube que son temas que se

subdividen en varios items mas especificos.

4.2.1. Comunicacion Cliente

La comunicacién y el servicio al cliente son puntos clave en los procesos
estratégicos de toda organizacion, porque apalancan el cumplimiento de los
objetivos y metas que desde el punto comercial se planteen las instituciones de

educacién superior y en general cualquier organizacion.*

4.2.2. Calidad de Servicio

Calidad de Servicio como la adecuacién entre las necesidades del cliente y las
prestaciones correspondientes que satisfacen esas necesidades. Pues bien, la
mera adecuacion, segun los estudios de los expertos realizados en este campo,
no seria solamente suficiente para establecer un nivel de calidad. El elemento
clave para lograr un alto nivel de Calidad de Servicio es la capacidad no sélo para

satisfacer, sino también para superar las expectativas del cliente.’

* SOCARRAS. Eblyn. La comunicacidn como eje del servicio al cliente en las instituciones de educacion
superior. Universidad Militar Nueva Granada. [En linea]. Bogota, 2014. Disponible en:
https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/13075/LA%20COMUNICACI%D3N%20COMO%
20EJE%20DEL%20SERVICIO%20AL%20CLIENTE%20EN%20LAS%20INSTITUCIONES%20DE%20EDUCACI%D3N
%20SUPERIOR.pdf;jsessionid=0F81679E9190318A995BA946E1A88892?sequence=1

> ALVAREZ. Tomas. La calidad del servicio para la conquista del cliente. [En linea]. Salamanca, 1995.
Disponible en: http://apdo.org/web_old/fondo/LaCalidaddeservicioparalaconquistadelcliente.pdf
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4.2.3. Computacién en la nube

El término computacion en nube, mas alla de un concepto monolitico, representa
una arquitectura donde se integran el conjunto de tecnologias i) software como
servicio (SaaS: Software as a Service), ii) plataforma como servicio (PaaS:
Plataform as a Service) y iii) infraestructura como servicio (laaS: Infraestructure as
a service). De igual manera, con el mismo término se denomina la evolucion de las
tecnologias grid o tecnologias en malla, donde se ofrecen capacidades de
supercomputacion en modo servicio, correspondientes a un pasado cercano VY,

que aun coexisten en determinados ambitos.®

4.2.4. Reconocimiento de patrones

Es una técnica que se aplica principalmente en procesos de ingenieria,
computacién y matematicas que tiene como objetivo extraer informacion, a partir
de un cumulo de datos, que brinde la posibilidad de establecer propiedades o
relaciones entre estos datos. En el procesamiento de patrones generalmente se
usan algoritmos de optimizacién, puesto que su intencién es hallar una mejor

solucién.’

4.2.5. GUI

Son aquellas que incluyen elementos como menus, ventanas, contenido gréfico,
cursor, los beeps y algunos otros sonidos que la computadora hace, y en general,

todos aquellos canales por los cuales se permite la comunicaciéon entre el ser

® PRIMORAC. Carlos. Computacion en la nube. Universidad Nacional del Nordeste. [En linea]. 2014.
Disponible en: http://exa.unne.edu.ar/informatica/SO/primorac_monografia_computacion_en_nube.pdf
" HERNANDEZ. Emilcy. Big Data: una exploracidn de investigaciones, tecnologias y casos de aplicacién. [En
linea]. 2017. Disponible en: http://www.scielo.org.co/pdf/teclo/v20n39/v20n39a02.pdf
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humano y la computadora. La mejor interaccion humano-maquina a través de una

adecuada interfaz (de usuario), que le brinde tanto comodidad, como eficiencia.?

4.2.6. Servicios en la nube

o Azure: Es una compafiia externa que ofrece servicios de plataforma,
infraestructura, aplicaciones o almacenamiento basados en la nube. Al igual que el
propietario de una vivienda paga por servicios como la electricidad o el gas, las
compafiias, normalmente, solo tienen que pagar por la cantidad de servicios en la

nube que utilizan, segln requiera su negocio.’

o Amazon: Es una plataforma de servicios de nube que ofrece potencia de
computo, almacenamiento de bases de datos, entrega de contenido y otra
funcionalidad para ayudar a las empresas a escalar y crecer. Explore cémo
millones de clientes aprovechan los productos y soluciones de la nube de AWS
para crear aplicaciones sofisticadas y cada vez mas flexibles, escalables y

fiables.°

42.7. Chat

Son un servicio disponible en la red mediante el cual el usuario puede conversar

directamente, gracias al texto o la voz, con una o varias personas. El nombre

® Interfaz de usuario. [En linea]. Disponible en:
http://www.acomee.com.mx/PANELES%20DE%20VISUALIZACION%20HMI.pdf

° MICROSOFT AZURE. ¢Qué es un proveedor de servicios en la nube? [En linea]. Disponible en:
https://azure.microsoft.com/es-es/overview/what-is-a-cloud-provider/

' AMAZON. Cloud Computing con Amazon Web Services. [En linea]. 2018. Disponible en:
https://aws.amazon.com/es/what-is-aws/
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proviene del inglés y significa platicar, por lo cual el término chatear se utiliza para

referirse a la comunicacion por Internet.*!

4.2.8. Asistente Virtual

Un asistente virtual inteligente es un Bot el cual responde a peticiones que hace el
usuario el cual tiene como finalidad realizar tareas automatizadas el cual el
hombre ha realizado manualmente, las caracteristicas que debe tener este

asistente virtual son*?

e Honestidad

¢ Manejo de tiempo

e Smart work

e Consejos y ayudas

e Habilidades comunicativas

e Aprendizaje autdbnomo

Estos asistentes virtuales por detras son servicios que se consumen en el cual
tienen sus bases de conocimientos que se van alimentando de forma autbnoma
cuando esta interactuando con el usuario, es necesario igualmente identificar los
distintos componentes o subsistemas que tienen en el momento de poder
implementar. El lenguaje que se maneja para el desarrollo de estos bots son el
DSL lenguaje de dominio especifico, este esta fundamentado para la resolucion de
un problema especifico, en nuestro caso de proyecto de grado atencion al cliente
en el supermercado merca sur 401, en el momento de poder manejar este leguaje
es fundamental definir su gramatica y crear un parser con el problema especifico

gue se quiera solucionar, esto con el fin de poder interpretar lo que el cliente

! GARRIDO. Miguel. El chat. Universidad Judrez Autdnoma de Tabasco. [En linea]. Villahermosa Tabasco,
2014. Disponible en: http://galeon.com/siomariscanabal/t2.pdf

2 VIRTUALIANet. 10 caracteristicas de un Asistente Virtual altamente efectivo. [En linea]. Disponible en:
https://blog.virtualianet.com/10-caracteristicas-asistente-virtual-altamente-efectivo/

37



quiere saber, por ejemplo en nuestro chat Bot responder la pregunta de forma

clara y concisa.

Los principios fundamentales que se debe tener en cuenta en el momento de unir
un chat Bot con IA son con respecto a la interaccion automatizada que tendra con
el usuario como lo es que se muestre transparencia y explicitad esto con el fin de
que el usuario pueda entender que estan hablando con un Bot. Privacidad y

seguridad, principio fundamental en la perseverancia de datos personales.

Para IA existen técnicas especificas para un Bot las cuales son el aprendizaje,
basqueda heuristica y manipulacion simbdlica e igualmente los tipos de lenguajes
como lo son Simbdlicos y l6gicos. En estas técnicas es importante tener presentes
los arboles de decision, algoritmos de probabilidad y algoritmos de busqueda. En

el momento de implementacion se deben tener 4 caracteristicas importantes:

e Que gueremos predecir ante preguntas que el cliente tiene

e Para poder predecir se use toda la base de conocimiento que se consume
en el servicio que se requiera en el Bot

e El algoritmo que se quiera usar (basqueda, regresion lineal, red neuronal)

e Parémetros especificos sobre el algoritmo que se escogi6™®

4.2.9. Comando de Voz

Los sistemas de reconocimiento de voz es desarrollar interfaces centradas en las
necesidades del usuario aprovechando una de las capacidades que tiene el
hombre para comunicarse, la expresion oral. Las aplicaciones basadas en este
tipo de reconocedores son, por ejemplo, servicios financieros, asistencia de

directorio, transferencia de llamadas telefénicas, consultas de informacion.

B RAMIREZ. Pedro. Desarrollando un Asistente Personal Inteligente. [En linea]. Disponible en:
https://sg.com.mx/revista/52/desarrollando-un-asistente-personal-inteligente

38



La ventaja que presenta este tipo de aplicaciones es que, al interactuar, el usuario
utiliza la eficiencia del habla y esta libre de movimientos de las manos en caso de

que las tenga ocupadas.**

4.2.10. Prototipo

Un prototipo es un primer modelo que sirve como representacion o simulacién del
producto final y que nos permite verificar el disefio y confirmar que cuenta con las

caracteristicas especificas planteadas.’

4.3. MARCO TEORICO

4.3.1. Aplicaciones moéviles

Una aplicacién es una herramienta que da un uso concreto sobre una amplia
variedad de temas a un dispositivo electronico. Su capacidad para adaptarse a los
distintos dispositivos, le permite ampliar los servicios o contenidos para los
usuarios. Las Apps habitualmente se utilizan en Smartphone, tabletas,

ordenadores, televisores, electrodomésticos y vehiculos.®

" MARTIN. Mariana. Sistema de guia por voz en interiores. Universidad Complutense de Madrid. [En lineal.
Madrid, 2013. Disponible en: https://eprints.ucm.es/30236/1/ProyectoSistemaDeGuiaPorVozEnInteriores-
MarianaCalderin.pdf

 sendekia Ingenieria. éQué es un prototipo y para qué sirve? [En linea]. Disponible en:
https://sendekia.com/que-es-un-prototipo-y-para-que-sirve/

16 MONTANER BARRIOS, Berta. Marketing movil basados en aplicaciones. Articulo disponible en:
https://biblioteca.unirioja.es/tfe_e/TFE000222.pdf. Afio 2013
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4.3.2. Tipos de aplicaciones moviles

Aplicaciones Nativas: Una aplicacion nativa es aquella que desarrollamos
de forma especifica para un sistema operativo, es decir que necesitaremos

desarrollar una APP para Android, otra APP para IPhone, etc.

Aplicaciones Hibridas: Las aplicaciones hibridas se desarrollan con
lenguajes propios de las WebAPP. Es decir, las desarrollamos utilizando
tecnologias webs como HTML, Javascript y CSS por lo que permite su uso
en diferentes plataformas, pero también dan la posibilidad de acceder a
gran parte de las caracteristicas del hardware del dispositivo moviles por

ejemplo WhatsApp, Facebook, Instagram entre muchas otras.*’

4.3.2.1. Caracteristicas basicas para el desarrollo de una aplicacion

movil

Agilidad: Los métodos agiles aumentan la flexibilidad y desarrollo de los
aplicativos mdviles proporcionando una mejor adaptacion a cambios de

requerimientos del usuario.

Conciencia del mercado: El actual mercado de los aplicativos moviles
estd dirigido a productos de software, por lo cual se debe centrar el

desarrollo al producto y no al proyecto.

Desarrollo basado en arquitectura: ElI proceso de desarrollo de

aplicaciones para moviles debe incluir y definir la arquitectura de software a

17
INTELLIGENIA. Aplicaciones mdviles Articulo disponible en: https://www.intelligenia.com/apps. Afio 2018
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desarrollar puesto que, sin poseer una arquitectura previamente estudiada y
analizada para cada caso especifico, se perdera el enfoque y se

observaran retrasos en la ejecucion del cronograma.

Recompensar el uso de la aplicacion movil: Este se realiza mediante la
integracion de publicidad que sean del provecho del usuario para asi llamar
la atencion del usuario y de esta manera generar una fidelizaciéon de los

clientes.

Validar la experiencia de usuario: Actualmente los dispositivos méviles
cuentan con una variedad de herramientas y sensores todos estos
componentes de hardware, por lo tanto, el disefio de la interfaz de usuario y
su usabilidad es de alta importancia en el contexto de desarrollo de

aplicaciones moviles.*®

4.3.2.2. Lenguajes de programacion usados en dispositivos moéviles

Los lenguajes o herramientas nativas: ObjetiveC/Swift y XCode en iOS
para dispositivos Apple. Java y Android Studio para Android. C# XAML y
Visual Studio para Windows Phone y Windows 8.

Herramientas multiplataforma: Estas permiten compilar a un cddigo

nativo, actualmente la mas usada es Xamarin.

Herramientas multiplataforma basados en HTML: El lenguaje de
programaciéon basico HTML también es posible en aplicativos moviles, lo

mas usado y conocido es PhoneGap/Apache Cordova.

' RANGEL VILLGRAN, lan Moisés. Articulo en: http://132.248.9.195/ptd2013/abril/300218002/300218002.pdf. Afio 2013.
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4.3.3. Inteligencia Artificial

La Inteligencia Artificial como ciencia que trata de establecer las bases para el
posterior desarrollo de un conjunto de técnicas destinadas a dotar a las maquinas
de una cierta autonomia ha representado un suefio para el hombre. Sus esfuerzos

para lograr que la maquina sea lo mas auténoma posible.*

4.3.4. ChatBot

Un ChatBot es una herramienta que permite la interaccion humana con algun
entorno de comunicacibn o una red social en especifico son robots
conversacionales que simulan conversaciones y pueden interactuar con usuarios y
servicios. Al aprovechar el poder de la nube y la informatica cognitiva, puede abrir

su ChatBot a innumerables aplicaciones creativas.

e |IBM Bluemix: Plataforma de desarrollo que ofrece un amplio catalogo de

servicios para la creacion de distintos proyectos.

e SDK for Node.js: Kit de desarrollo de software disponible en Bluemix que

permite crear y desplegar aplicaciones en JavaScript.

e Watson Conversation: Servicio disponible en Bluemix que permite crear un

dialogo natural para la interaccién con los usuarios.?

9 RIVERA ESTRADA, Jairo Esteban y SANCHEZ SALZAR, Diana Vanessa Articulo disponible en:
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=50120-12632016000200003. Afio 2016

20 IBM. Creating a chatbot. Articulo disponible en: https://developer.ibm.com/code/topics/chatbot/. Afio 2018
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4.34.1. Caracteristicas de ChatBot

e Debe tener una Auditoria de conversaciones: Puede parecer obvio, pero
con el fin de aprender para el chat del cliente tenemos que registrar y
separar cada conversacion. Una herramienta de basqueda también es muy

bienvenida.

e Procesamiento del Lenguaje Natural: La combinacién entre pregunta y
respuesta debe tener una linguistica con el idioma de la regién actual que

se esta trabajando el aplicativo mavil.

e Memoria: Esto para guardar palabras y/o oraciones que ya se han

conversado con el cliente

e Alertas personalizadas: Esto con el fin de tener una direccion de la
conversacion y hacer notificaciones si el chat no esta por el buen camino

e Dejar un Mensaje / Sugerencia: El resumen del fin de chat deber contener
una moraleja o un consejo por el cual podria ayudar a la persona que tuvo

el problema para hablar.
e Big Data: La capacidad para guardar datos de linguistica y reconocimiento

de informacién debe ser muy grande, igualmente para mantener la auditoria

guardada.?

5. ALCANCES Y LIMITACIONES

21
Chatbot. (2018). Las diez caracteristicas que todo Chatbot decente debe tener. 2018, de Planeta Chatbot Sitio web:
https://planetachatbot.com/las-diez-caracter%C3%ADsticas-que-todo-chatbot-decente-debe-tener-4f991a09c491
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El proyecto tiene como objetivo desarrollar una Aplicacion mévil multiplataforma
que utiliza un asistente virtual con el fin de mejorar atencion al cliente y reducir
pérdidas de ventas por los diferentes factores que inciden en la interaccion del
cliente y los servicios que ofrece el establecimiento comercial (ofertas, precio,

asesoramiento de productos, resolucion de inquietudes).

Para esta investigacion se tendra en cuenta la recoleccion de los datos de los
diferentes productos y servicios que se ofrecen actualmente en el establecimiento
para lograr un entorno simulado, sin embargo, los datos y las pruebas que se
realizaran al prototipo se ejecutaran en un ambiente de comparacion de tiempos
para calcular los tiempos y observar el comportamiento del cliente al interactuar

con la herramienta.

Los supermercados de Bogotd que hoy dia ya suman la cantidad de
establecimiento buscan mejorar dia tras dia tanto en el marketing de productos
como la calidad de sus servicios por lo cual se hace necesario el desligue de
herramientas tecnolégicas que aporten para lograr superar las expectativas del

cliente.

6. TIPO DE INVESTIGACION

Con respecto al tipo de disefio metodolégico la separaremos en dos procesos, un
meétodo de investigacion cualitativa y cuantitativa, donde se realizara un trabajo en
campo y uno de andlisis, por otra parte, la metodologia de desarrollo que
usaremos sera Scrum la cual se desarrollara en tres fases para lograr cumplir los

objetivos planteados.
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Cooratiendas 401 es un establecimiento que basa su rentabilidad econémica en
manejar una buena variedad de productos de la canasta familiar, diariamente
recibe una gran variedad de publico, de esta el 20% manifiesta que existe
diferentes factores que no permiten una buena atencién al cliente, por lo cual, se
desea mejorar la atencién y rapidez para dar respuesta a diferentes preguntas
cotidianas de los clientes, asi reducir las pérdidas econdmicas relacionadas con la

mal atencion del cliente mediante el uso del aplicativo movil.
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Tabla 1. Disefio metodologico desarrollo objetivos

Realizar encuestas de Realizarinforme de Analizar informacién
satisfaccion en el —>| tiempodeatenciony > recolectaday
establecimiento perdidas de ventas entrevista al cliente
\ |
A\ 4
Toma de datos . Analizarlas
correspondientes a S in?c:;?nxfnp:\m::e S herramientas a usaren
productosy servicios del |Fl,|te|i encia artifici aly el desarrollo del
establecimiento g proyecto
\ |
v
Calculartiemposy Analisisy Disefio l"“'“";f::‘:lz
costos de la duracion —> preliminardel —> a"m“ﬁ:m de
del proyecto aplicativo movil desarrollo
\ |
A4
Pruebas del aplicativo Actualizacion del
parasu posterior —> aplicativo con —>
validacion posibilidad de mejoras

Fuente: Los autores

Inicialmente se realizé un planteamiento del problema donde explicaremos la
causa de nuestra propuesta y que solucionamos con el mismo, a partir de esto
daremos una propuesta que de repuesta a la problematica presentada. Para

recolectar datos que nos aporten de manera significativa realizaremos encuestas
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en el establecimiento ya mencionado con el fin de hacer un buen levantamiento de

requerimientos y observar la probleméatica desde un ambiente real.

Posteriormente con la informacion recolectada recurriremos a realizar una
entrevista al duefio del establecimiento con el fin de conocer el punto de vista y el
manejo actual que se estd dando a la atencion al cliente, de la misma manera

reconocer que otros factores son importantes considerados por el cliente.

Luego de hacer estas encuestas, contactaremos personas expertas en el tema de
aplicaciones moviles y Asistente virtual para que nos asesoren y por medio de las
entrevistas nos daran apoyo tedrico y practico para el proyecto, todo esto para
recolectar informacion posible para enriquecer nuestra investigacion y realizar de

manera adecuado el entorno de desarrollo del proyecto.

Con esto se realizara un proceso detallado de seleccidén de la herramienta con el
cual se busca saber cuél de estas es la mas Optima, cual se adecua mejor a las
necesidades del proyecto y al momento de la integracion de plataforma movil,
asistente virtual y su correspondiente base de datos funcione de manera eficiente.

Luego tendremos un analisis detallado en el cual tendremos indicadores, métricas
gue nos ayuden para dar solucion a nuestro problema, con el analisis y la
interpretacion se comprobara la hipétesis dando la solucién y generando nuevos

conocimientos.

Inmediatamente de realizar el levantamiento de informacion y tener claros cuales

son los requerimientos funcionales y no funcionales del aplicativo iniciaremos la
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codificacion del proyecto donde aplicaremos todos los componentes de ingenieria
de software donde tendremos analisis, disefio, codificacion, pruebas vy

mantenimiento del sistema.

Finalmente, la investigacion cuantitativa, nos enfocamos en analizar, identificar,
estudiar y comparar la informacion recolectada con esto se reflejara un cuadro
comparativo donde evidenciaremos los resultados de tiempo y ventas antes y
después del aplicativo en servicio del establecimiento.

En este desarrollo metodolégico pretendemos evidenciar la eficiencia del aplicativo
y como parte complementaria luego de su implementacién del aplicativo estara
sujeto a mejoras para poderlo extender a un sistema que las personas puedan
utilizar independientemente en su carro de compras y no un punto fijjo como esta

planteado.
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7. INSTALACIONES Y EQUIPO REQUERIDO

Tabla 2. Equipos requeridos

EQUIPO REQUERIMIENTOS DETALLE
Equipos portétiles e 16 GB RAM e Entorno de
e Intel Core i7-7700 desarrollo
2.80 GHz multilenguaje
e Xx86 64 e Consumidor de
informacion
Dispositivos Moviles e Android 6.1 e Consumidor de
Marshmellow informacion
Dispositivos embebidos e Soporte en Azure e Recolector y
procesador de
datos

Fuente: Los autores

e Entorno de desarrollo de aplicacion mavil: Xamarin App Development with

Visual Studio

e Version de sistema operativo: Windows 10 Pro 64 bits

e Entorno de desarrollo Asistente virtual: Azure

e Motor de base de datos y servidor:

e Gestor de documentos en linea: Google Drive

e Repositorio de Codigo: GitHub
e Editor de documentos: MS Word office 365 (2016)
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8. PRESUPUESTO

8.1. RECURSOS DISPONIBLES

HUMANOS
e Cristhian Sebastian Forero Alvarez

e Jorge Esteban Ortiz Torres

TECNOLOGICOS

e 2 (Dos) computadores portatiles

e Conexioén a internet

Tabla 3. Talento humano

Concepto Tiempo (horas) | Costo (horas) Subtotal
Investigacion 106 $9324.325 $988.378,45
Documentacion 150 $9324.325 $1.398.648,75
Disefio 36 $9324.325 $335.675,7
Desatrrollo 212 $9324.325 $1.976.756,9
Total 504 | e $4.699.459,8

Fuente: Los autores

50



Tabla 4. Equipos de cémputo

Concepto Cantidad Tiempo Costo (meses) | Subtotal
(meses)
Portatil 4 $1.500.000 $1.500.000
(Hewlett-
Packard)
Portatil (MSI) $3.500.000 $3.500.000
Total $5.000.000 $5.000.000
Fuente: Los autores
Tabla 5. Servicios

Concepto Tiempo (mes) Costo (mes) Subtotal

Internet 6 $73.000 $438.000

Energia 6 $100.000 $600.000

Agua 6 $25.000 $150.000

Total 2 $198.000 $1.188.000

Fuente: Los autores
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9. ESTADO DEL ARTE

El presente capitulo tiene como objetivo primordial la realizacion del
correspondiente estado de arte, que corresponde a la propuesta general, resultado
primordial para abordar de manera adecuada el problema de esta investigacion.
La bibliografia que se revisara a continuacién expone de manera coherente los
diversos aplicativos moviles y herramientas en el mundo, tomando como

referencia las mas relevantes actualmente.

Los dos temas principales que se ve identificado en el proyecto son Aplicativos
moviles e Inteligencia Atrtificial (I1A), concretamente un asistente virtual inteligente,
en este sentido este apartado del documento busca aterrizar los conceptos ya

mencionados y analizar la competencia y que tanto se ha logrado avanzar.

Dentro de la bibliografia que sera analizada, se logré recolectar cinco tematicas
fundamentales que nos aportaron de manera importante en el desarrollo de este
proyecto y son: Aplicaciones moviles, Inteligencia Artificial, asistente virtual,

servicio al cliente y marketing de productos.

Aqui se muestra las diferentes propuestas actuales y desarrollo del estudio:

9.1. CARREFOUR

Es un App en la cual se puede llevar un cheque ahorro y cupones, también usted
podra tener informacion de folletos cheque Ahorro y cupones siempre usted,

52



informacion de folletos, localizar su tienda mas cercana, consultar siempre sus
tickets, gestionar sus tarjetas, escanear productos y cupones, generar listas de la
compra y comprar desde el movil. Esta nueva app se encuentra disponible tanto
en la versibn web como mavil. Actualmente se puede descargar de las tiendas de
Android y iOS.

9.2. TUDESPENSA

Es un APP gue apuesta por el concepto de la compra Inteligente. Es por esto por
lo que crearon una aplicacion mévil donde sus clientes podran mirar que productos
tiene y comprarlos. Esta nueva app se encuentra disponible tanto en la versién

web de, como en sus aplicaciones para Android y iOS.

9.3. RAPPI

Es una App, donde usted puede pedir todo lo que necesite y ellos por medio de
sus Rappi tenderos se lo llevan hasta donde se encuentre en cuestiéon de minutos.
Rappi es una aplicacibn movil que permite tener un asistente personal las 24
horas del dia, el cual resuelve todas tus necesidades de servicio en cuestion de

minutos: pedir productos de supermercados, restaurantes, farmacias.

Su plataforma incorpora Grability, una plataforma de comercio electronico es una

aplicacion desarrollada para Android y 10S.

9.4. MERQUEO

Merqueo es un supermercado en internet que lleva su mercado a domicilio a los
precios mas bajos hasta su casa. Por medio de su celular podra hacer compras

desde donde quiera, ahorra tiempo, dinero y recibalo a domicilio.
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Esta nueva app se encuentra disponible tanto en la version web de Merqueo,
como en sus aplicaciones para Android y iOS

9.5. SHERPA

Sherpa es el motor predictivo que organizara tu vida. Basado en algoritmos de IA,
la plataforma aprende de ti para ofrecerte la informacidbn mas importante que
necesitas saber en cada momento sin que ni siquiera se lo hayas pedido. La
tecnologia IA predictiva y proactiva de Sherpa simula la inteligencia humana para

hacer tu vida mas facil y mucho méas apasionante.?

9.6. ASISTENTE SPEAKTOIT

El Asistente Speaktoit es el asistente virtual para dispositivos Android. Este
asistente, completamente personalizable, espera tus O6rdenes, responde tus
preguntas, realiza tareas, te notifica eventos importantes y hace mas facil tu rutina
diaria (y a menudo, ya de paso, mas divertida). Usa la tecnologia del lenguaje
natural para responder preguntas, encontrar informacion, iniciar aplicaciones y
conectarte con varios servicios web (como Google, Wikipedia, Twitter, Facebook,

Foursquare, Evernote y Yelp entre otros).23

> SHERPA. ¢Puede una maquina pensar? [En linea]. Disponible en: https://sher.pa/?lang=es
2 https://www.muypymes.com/2014/05/19/asistentes-virtuales-productivos
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Tabla 6. Benchmarking

Benchmarking

JCJ

FACTORES CLAVE

PRODUCTO

+ POSEEN VARIEDAD
DE PRODUCTOS

- HACE USO DE UN
CANAL INDIRECTO

+ CANAL DE
DISTRIBUCION POR
MEDIO DE APP Y WEB
NO POSEE UN
ESTABLECIMIENTO
FISICO

POSEEN VARIEDAD

DISTRIBUCION
DE PRODUCTO

+ CUENTA CON
SERVICIO
INTERNACIONAL
- TIEMPO DE ESPERA
MUY EXTENSO

+ CUENTA CON
SERVICID A DOMICILID
- RANGO DE ENTREGA
ES EXTENSO

+ OFRECE GRAN

PRECIO

+0FRECE DOS TIPOS
DE SUSCRIPCIONES
- ESTANDARES DE
PRECIOS
ESTABLECIDOS COMO
LA PROPINA

+ BUENAS
PROMOCIONES EN LOS
PRECIOS DE LOS
PRODUCTOS

CALIDAD

+ VARIEDAD DE
SERVICIOS
SERVICIO DE

SOPORTE PESIMO

+ USABILIDAD

- CALIDAD DE LOS
PRODUCTOS
DESCONOCIDA

- APLICATIVO MOVIL
DEMASIADD LENTOD

DE PRODUCTOS VP?U‘EE@%D; - PUBLICIDAD NO CUENTA CON
- HACE USD DE UN ENGAROSA SERVICIO DE
CANAL INDIRECTO MICATIERENA CONTACTO CON

COBERTURA AMPLIA MENSAIERO
+ CUENTA CON R RVICIOICHATRAN + CUENTA CON
INVESBOT ZuZAENRVERSIOHIWES ce BRATUITA DIFERENTES FORMAS
ES UN SERVICIO LEIORASIENIEL y DE ATENDER UN
BANCARIO SRLICATAY CLIENTE

Fuente: Los autores

Como se muestra en la tabla nimero 6, se realiz6 un Benchmarking donde
encontramos que actualmente no existe ninguna herramienta tecnoldgica que
apoye la atencion al cliente en supermercados, por lo cual, se hace necesario la
implementacion de nuevas soluciones tecnoldgicas, por tanto, tomamos como
comparacion aplicaciones méviles como lo son Rappi, Merqueo y Mercadoni que
son herramientas para facilitar la adquisicion de productos, pero desde un lugar

diferente al establecimiento.

Por ultimo, recurrimos a indagar la herramienta del Asistente virtual Inteligente que
implemento el Bancolombia, ya que, nos sirve como punto de referencia para
mejorar nuestro prototipo y como estan realizando el manejo de atencion al cliente

y que impacto tuvo después de su puesta en funcionamiento.
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10.PROPUESTA

10.1 DESCRIPCION GENERAL DEL SISTEMA

A continuacion, se presentara el concepto general del prototipo del aplicativo movil
multiplataforma, este prototipo permitird al usuario interactuar con el asistente
virtual de manera facil y eficaz para la resolucién de las diferentes preguntas de

los clientes.

En esta plataforma, el usuario final podra buscar las diferentes promociones que
se ofrecen en el establecimiento y de la misma manera reconocerd la ubicacién de
los diferentes productos con el servicio del asistente virtual, con este servicio se
busca generar nuevos ingresos al establecimiento y que cada cliente cuente con la

informacion completa que sea requerida.

Con la informacion que se recolecte por parte de los clientes como son preguntas
frecuentes que no se encuentre en nuestra base de datos se busca alimentar esta,
ademas se busca que el duefio del establecimiento tenga conocimiento de estas
para tomar las respectivas acciones tales como son la adquisicibn de nuevos

productos que son solicitados por parte de los clientes.

56



Figura 8. Diagrama general del sistema

Componentes de
comunicacion

Componente
servidor de
aplicacion
Base de datosy
- Servicio nube

p
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[
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Componentes de
hardware

Fuente: Los autores

No obstante, en la imagen anterior se encuentra una descripcién de la propuesta
del sistema, se encuentra a mi alto nivel por lo cual se hace necesario una

descripcion mas detallada de cada uno de los componentes.

10.2 AUTORES DEL SISTEMA

e Cliente

e Administrador

En el sistema puede tener dos tipos de usuario el cliente (individuo que se dirige a
realizar las compras) quien puede acceder a las funcionalidades de asistente
virtual y consulta tanto de productos como de ofertas y administrador (duefio del
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establecimiento comercial) quien tendra a disposicion las preguntas mas
frecuentes para poder tomar las medidas necesarias y pertinentes.

10.3 DISENO DEL SISTEMA

El sistema estd disefiado de tal manera que como se muestra en la figura de
diagrama general del sistema, el sistema es conformado por diferentes
componentes que se relacionan entre si para lograr satisfacer las necesidades

planteadas.

Estos requerimientos son capturados por el servicio mévil que enviara la
informacion al Azure Bot Service. En el primero se realizard la busqueda de los
diferentes caracteres ingresados, mientras que, en el segundo se creara la debida

respuesta en la interfaz que interactta con el usuario.

Una vez sea resuelta la inquietud mediante el aplicativo, se podra observar las
diferentes funcionalidades adicionales que posee el aplicativo, asimismo, existen
componentes de comunicacién con el cual el cliente (duefio del establecimiento)

podrd visualizar el comportamiento del modelo simulado.
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10.4 COMPONENTES DEL SISTEMA

Figura 9. Componente del sistema
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Fuente: tomado de https://sg.com.mx/revista/47/desarrollo-apps-cross-platform-

xamarinforms

El sistema estd compuesto por un escenario multiplataforma el cual es ofrecido
por la herramienta Xamarin donde se ejecutard un solo codigo para Android,
Windows Phone y iOS, facilitando el entorno de desarrollo, ahora bien, este
sistema se conectara con Cloud Service donde encontraremos lo relacionado al
servicio del ChatBot para hacer usos de este se cre6 un espacio de
almacenamiento donde estara almacenado las respuestas de Veci. Por ultimo, el
servicio estara funcionando de manera sincronica para cumplir con los

requerimientos establecidos.

+ Componentes importantes para tener en cuenta para el desarrollo:
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1. Data layer: Este es un repositorio donde se podréa ir agregando toda
la informacion en nuestro caso preguntas- respuestas), esto con el fin de

poder utilizarlas en un momento especifico.

2. Data Access layer: Es una capa que nos ayuda a poder recuperar
data que se ha almacenado dentro de una base de datos (en nuestro
desarrollo QnA Maker),

3. Service Access layer: Es una capa la cual tiene como fin adquirir
todos los valores que nos ofrece un proveedor de red (nube) y poder

explotarla al maximo para el desarrollo del alcance que se requiera.

4, Application layer: Este concepto que es una capa nos permite tener
la buena préactica de abstraccion cuando se quiera tener métodos en una

interfaz especifica con los hosts en que este un aplicativo.

5. Ul layer: Este componente fundamental en el &mbito visual para el
usuario, es la representacion del front web client el cual domina todos los
elementos existentes de la GUI que los clientes pueden observar en el

aplicativo.

Tabla 7.Componentes del sistema

10S ANDROID WINDOWS PHONE
Lenguaje Objective-C / Swift Java
Simulador 10S Emulador Android
ficheros XIB ficheros XML
No Si Si
Delegate vs Delegate Adapter Adapter
Maps Apple o Google Maps Google Maps
Google Maps
Apple Store Play Store Windows Store
Excelente Excelente Mediano
OI\Eelealigel IET@N - UlViewController Activity Activity
Complicado en Mas facil en permisos  Mas facil en permisos
permisos del sistema operativo  del sistema operativo
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11.ARQUITECTURA DEL SISTEMA

A lo largo de este capitulo se explicara, de manera detallada la arquitectura del
sistema, para definir y cumplir con los parametros establecidos se dividio el
sistema en tres médulos principales los cuales son: médulo de integracién, modulo

de IA y mddulo de cliente.

Sin embargo, este sistema cuenta con submoédulos que fueron necesarios

implementar en el trascurso del desarrollo del mismo.

Figura 10. Arguitectura del sistema

Fuente: tomado de https://sqg.com.mx/revista/47/desarrollo-apps-cross-platform-

xamarinforms
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Al realizar la division de la arquitectura del sistema, se logré asegurar que cada
modulo funcion independiente, del mismo modo se asegurd que los diferentes
modulos cumplan con objetos similares para su posterior integracion. Asimismo,
para lograr una adecuada integracion entre los diferentes médulos, fue necesario
el médulo de integracion el cual tenia la finalidad de lograr la comunicacién entre
los diferentes escenarios propuestos como lo son la el aplicativo, la base de datos

y el servicio del Bot.

11.1 MODULO MOVIL/WEB

Este modulo tuvo la finalidad de ser el monitor del sistema donde en todo
momento debe estar conectado el aplicativo con el servicio externo de Azure. Del

mismo modo, al ser Unicamente orientada a tener el servicio activo y eficaz.

Dentro de las diferentes funcionalidades esperadas del sistema, se descubrieron

los siguientes requerimientos funcionales:

Tabla 8.Requerimientos funcionales

El usuario deberad Alta
acceder al menu del
Smartphone y buscar la

App Veci, hecho esto
correspondera a
oprimirla para abrirla.

El usuario debera oprimir Media
el icono de productos el

cual esta en el inicio de

la aplicacion, hecho esto
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podra ver la lista de
productos

El usuario debera oprimir Alta
el icono de chat el cual

esta en el inicio de la
aplicacion, hecho esto

correspondera a
conversar con el ChatBot
Veci

El usuario ingresado en Medio
el catadlogo de productos
deberd seleccionar el
producto deseado, hecho

esto podrd ver la
informacion de su
seleccion

Luego de identificar los diferentes requerimientos funcionales, se obtuvieron los

siguientes casos de uso

Tabla 9.Casos de uso

El usuario debera tener Usuario
la capacidad de poder
acceder desde el
smartphone a la App

movil

El usuario ingresado en Usuario
la  aplicacion debera
ingresar al chat para

poder tener la
conversacion con el Bot

El usuario ingresado en Usuario
la aplicacion debera
ingresar al catélogo de
productos para poder ver

toda la informacion
suministrada de los

viveres.

El usuario ingresado en Usuario, Bot Veci
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el chat debera tener la
capacidad de poder
conversar por medio del
teclado del smartphone
con el Bot Veci con
respecto a la peticion
gue se requiera.

El usuario ingresado en Usuario, Bot Veci
el chat podra ver las
promociones que existen
en el supermercado que
le informara el Bot Veci y
asi mismo podra tener
una conversacion de
acuerdo  con estas
ofertas.

11.2 MODULO PUENTE

Este médulo se encargara de manejar la base de datos, la cual sera relacionada y

seguira el siguiente diagrama

Figura 11. Modelo entidad relacion

App Service (QnA runtime + QnA ranking)

Metadata

App Insights

Chat log

Azure Search QnA

Synonyms

Products

Fuente: Tomado de https://docs.microsoft.com/en-us/azure/cognitive-
services/gnamaker/overview/overview
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12.ELECCION DE TECNOLOGIA

A continuacion, se presentara 3 cuadros comparativos donde evidenciamos los

tres escenarios: servicios en la nube, servicios de lenguaje y base de datos,

gracias a esta investigacion logramos elegir de manera asertiva los entornos de

desarrollo del aplicativo analizando sus necesidades y funcionalidades.

12.1. COMPARATIVA SERVICIOS EN LA NUBE

Tabla 10. Comparativa servicios en la nube

Servicios

The Hybrid
Cloud

Amazon

Pago por hora o
fraccion

2400 aplicaciones
disponibles
Almacenamiento,
Base de datos,
DNS, VDI

No hay gran
avance

No hay un gran
enfoque en IA

Microsoft Azure

Pago por minutos

707 disponibles

Almacenamiento,
basé de datos,
suite ofimatica,
correo
electronico, 1A

Servicios
excelentes con
plataformas como

Azure StorSimple,
Hgbr’id sQL
Server, Azure
herramientas ya
listas para
modelos de
machine learnine.
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Google Cloud IBM

Platform

Pago por minutos  Pago por
Capacidad y

160 disponibles

Almacenamiento,
Base de datos,
Suite Ofimatica,
Correo
Electronico,
Registro
Dominios y DNS
No hay gran
avance

No hay un gran
enfoque en IA

Suscripcion
156 disponibles

Almacenamiento
, Base de datos,
Gestion nube,
Infraestructura,
seguridad en la
nube

Potenciacién en
la
transformacion
digital con
servicios en

Herramienta
Blumix en avance
Bl e



Se puede ver la diferencia de estos 4 servicios en la nube con la cual para nuestro

proyecto de tesis Microsoft Azure es la mas indicada para poder tener un alto

porcentaje de calidad en nuestro desarrollo movil con Inteligencia Atrtificial.

12.2. COMPARATIVA SERVICIOS LENGUAJE

Tabla 11. Comparativa servicios lenguaje

Lenguaje

Widgets nativos
General ideas

Multiplataforma

Soporte de 64
bits

Ejecucion de
codigo de fondo

Xamarin
CH#
Si

Manteniéndose
cerca del nativo

Si
Si10S y Si
Android

Tiene los medios
habituales para
ejecutar el
codigo de fondo

Excelente

Manejo
excelente con
servicios en la
nube

Android
lava
Si

Con Googley Enfogue funcional:

Android
Studio, te
proporciona
muchas de
las
herramienta
S para una
app movil
eficaz

No

Si Android

Sencillo de
manejar y
con un
codigo
confiable
Buen estado

Poco estable
¥y no
profundizad
o]

React Native
JavaScript
Si

la U esuna
funcion del estado

No

No tiene soporte

Problemas de 64
bits

Interprete

No

TypeScript
No

Utiliza tecnologias
web para una
maxima
portabilidad

No
Si 10S, No Android

Esta dudoso y no
confiable

HTML

En las herramientas de programacion presentadas se puede ver los diferentes
items de comparacion para cada lenguaje de programacion lo cual se denota una
diferencia en el progreso de calidad y de mejora continua en el proceso IT, con el
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cual el Unico que se adapta a esta necesidad es Xamarin con su servicio
multiplataforma y performance en excelente estado. Por lo cual para nuestro

proyecto de tesis lo mas adecuado es manejar Xamarin Forms.

12.3. COMPARATIVA BASE DE DATOS

Tabla 12. Comparativa base de datos

PostereS0L

El ohjetivo mas
avanzado, compatible
con SOL y de codigo
abierto: RDBMS.

DBMS relacional

Modelos de bases W ETEE]
de datos de valores clave de la
secundarias tienda de documentos
m Fuente Abierta
Lenguajes de Ada
programacion [
admitidos c#
C+
D
Delphi
Eiffel
Edanz
Haskell
lava
lavaScript (Node js)
Objective-C
QCaml,
Perl
FHP
Python
Ruby
Scheme
Tcl

Modelo de base de
datos primaria

Si

Regular

MySOI1

El RDBMS mds popular
y cominmente
utilizado.

DBMS relacional

Almaceén

de valores clave de la
tienda de documentos
Fuente Abierta

Met

C

CH

Delphi

Jawva Perl PHP Python

Telinfermacisn

Mo

Regular
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Un sistema de
administracion de
bases de datos
relacionales muy
poderoso e integrado.
DBMS relacional
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Fuente Abierta
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Ada

Basic

C

C#

C++

u]

Delphi

Forth

Fartran

Haskell

lava

JavaScript

Lisp

Lug

Matlah.

Objective-C

Oraml

Perl

PHP

PL/saL

Python

R

Ruby

Scala

Scheme

Smalltalk

Iel

%1, blogueo sistema
archivos
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En el manejo de informacion se puede ver la comparacién de estos 3 grandes
repositorios logicos de data, desde este simil el manejo de informacion y
seguridad es uno de los aspectos mas importantes en el momento del desarrollo.
Por esto SQLite es la opcion adecuada para nuestro progreso en el ambito de

Base de datos.

13. IMPLEMENTACION

En esta seccion se abordara los pasos que se siguieron de manera ordenada y
consecutiva para el desarrollo del aplicativo movil que utilizo un asistente virtual, el
modelo que se explicara se simulo las pruebas en un entorno real para mejorar su

eficiencia.

A continuacion, se desarrolla la estructura de cada uno de los escenarios en su

implementacion.

13.1 MODULO DE INTEGRACION

De acuerdo con lo mencionado anteriormente sobre la eleccion de la tecnoldgica
pertinente y adecuada para el desarrollo de este proyecto, se muestra la

estructura de carpetas en Xamarin y su contenido.
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Figura 12. Estructura de directorios servidor de aplicaciones en Xamarin
Multiplataforma

% Solucion ‘MasterDetailPageMavigation' (4 proyectos)
4 MasterDetailPageMavigation
b & Dependencias
b cs
b XAML
b €* App.cs
b €* MasterPageltem.cs
4 E, MasterDetailPageNavigation.Droid
& Connected Services
> M Properties
b =W Referencias
b Assets
b Resources
b € MainActivity.cs
4 E MasterDetailPageMavigation.iOS
& Connected Services
b =W Referencias

Fuente: Los autores

e Dependencia: Entidad que se encarga de almacenar y llamar los diferentes

NuGets y SDK que sean necesarios en el aplicativo.

e CS: Esta carpeta poseerd las diferentes clases del aplicativo donde se

desarrollaréa los diferentes llamados y la parte I6gica del mismo.

e XAML: Esta carpeta contendra todos los archivos correspondientes a la

forma para la interfaz de usuario para la base de presentacion del

aplicativo.

e App.cs: Es el punto de entrada de la aplicacion, la cual especifica las clases

para MasterDetailPageNavigation

e Propierties: En esta carpeta encontraremos el archivo AndroidManifest.xml,

donde se describe las propiedades esenciales del App

e Referencias: En esta carpeta se lograra afadir tantas referencias como

nuestro pueda necesitar teniendo en cuenta que el contenido es diferente

dependiendo la plataforma.

e Assents: Proporciona una forma de incluir archivos arbitrarios como lo son

texto, XML y archivos multimedia.
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Resources: Esta carpeta tiene la finalidad de almacenar imagenes y todo
tipo de archivo multimedia para el aplicativo en los cuales encontraremos
diferentes tales como drawable, layout y values.

MainActivity.cs: Esta sera la actividad principal de la aplicacion

Figura 13. Contenido de carpeta CS

m Solucion 'MasterDetailPageMNavigation® (4 proyectos)
4 [c2] MasterDetailPageNavigation
4 ¢ Dependencias
bR NuGet
b & SDK
4 C5
C* ContactsPage(CS.cs
= MainPageC5.cs
MasterPage(S.cs
C* ReminderPage(S.cs
C* TodolistPageCS.cs

OO OO
'R
1

Fuente: Los autores

Figura 14. Contenido de carpeta XAML

L) ContactsPage.xaml
) MainPagexaml

L) MasterPagexaml
L) Pruebaxaml

) ReminderPagexaml
1) TodolistPagexaml
P C* Appcs

L

Fuente: Los autores
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En estas dos Ultimas figuras se describe las diferentes carpetas con sus
respectivas clases, en el caso de CS ensefiaremos la manera de mediante la cual

se realizo el llamado del servicio del Bot en Azure en la clase ReminderPage.xaml.

Figura 15. Ejemplo de servicio Asistente Virtual en Azure

#| MasterDetailPageNavigation ~ ¥z MasterDetailPageNavigation.ReminderPage ~ @ ReminderPage()
1 - using Xamarin.Forms;
2 using Xamarin.Forms.PlatformConfiguration;
3
q ~namespace MasterDetailPageNavigation
1
6 - public partial class ReminderPage : ContentPage
7 {
8 = public ReminderPage ()
9 {
10 InitializeComponent ();
11
12
13
14 var browser = new WebView();
15 browser.Source =
16 "https://webchat.botframework.com/embed/Vecil?s=166vteHceQU.cwA.X70.0¥mI3ItBvtem3vY- Nhs9cntjZBXnubWHfwimylckQ" ;
17
18
19 = var stl = new StacklLayout
20 {
21 Padding = new Thickness(20, 20, 20, 28),|
22
23 - Children =
24 {
25 browser
26
27 ¥
28 3
29
30 browser.Margin = new Thickness(2@, 28, 2@, 50);
31
32 //browser.Layout .Padding = new Thickness(20,20,20,20);
33 this.Content = browser;
34
35 ¥
36 H
100% ~ 4 13

Fuente: Los autores

13.2 MODULO DE CLIENTE

En esta seccion se muestra el funcionamiento del aplicativo movil multiplataforma
gue utiliza un asisten virtual llamado VECI, el cual cuenta con dos partes la parte

movil y el servicio en la web.
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Para la creacién de este componente y la relacién con el aplicativo mévil con lo
expuesto en el capituld6 anterior el desarrollo del servicio del asistente virtual se
desarroll6 independiente y luego se integré con Xamarin, con el objetivo de facilitar

la usabilidad y el tiempo de respuesta del mismo.

Figura 16. Interfaz de Aplicativo Movil

B8 =0 45% R 9:55a. m

< Chat Veci

=  Cooratiendas

coora iendas¥) m

..
s Bienvenido a tu asistente

v virtual VECI !

En en establecimiento contamos con Arroz
Diana en la presentacion de 5 kilos, 3 kilos,
kilo, libra, lona y @, se encuentra en el
pasillo numero 1

a que hora cierran

- El establecimiento Merca Sur cuenta con
\J/ = el gusto de atenderlo los dias Lunes a
Q I__ sabado en el horario de 7:30 am a 9:00 pm
‘E e ‘ﬁ y los dias domingo y festivos en el horario
b de atenci6n de 8:00 am a 8:30 pm

Vecil at 10:43:45 AM

Ad

Cooratiendas 401 MERCASUR
Calle 51 sur 88-20

Fuente: Los autores

En la figura anterior se evidencia el funcionamiento de los respectivos llamados

del servicio del asistente virtual, y se muestra la vista del usuario.

13.3 MODULO DE SIMULACION

La simulacién se desarrolld6 en un dispositivo movil como primera instancia para
evidenciar el comportamiento y el disefio de este, posteriormente se desarroll6 en

los diferentes emuladores que ofrece Xamarin para comprobar la adaptacion y
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funcionamiento en cada entrono diferente por Gltimo se implementd en un celular

donde se instalo el aplicativo y evidenciamos su correcto funcionamiento.

Figura 17. Ejemplo de Chat en Web

Microsoft Azure

obar enweb

& Vecil - Probar en el Chat en web

“ Prueba

Fuente: Los autores

En la figura anterior se muestra las diferentes herramientas que nos ofrece Azure,
donde se evidencia el ChatBot y podemos hacer uso de este, ademas podemos
entrenar al ChatBot para que posea una base de datos mas aplica de respuestas

para hacerlo mas inteligente
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Figura 18. Ejemplo de entorno de aprendizaje del Asistente Virtual

QnA Maker  Myknowledge bases  Create a knowledge base  Documentation  Feedback Jorge Esteban Ortiz Torres

Veci PUBLISH SETTINGS Save and train & Test

Knowledge base

Fuente: Los autores

En la figura anterior se muestra la manera en la cual se alimentaba la base de
respuestas y preguntas frecuentes en el establecimiento, se observa que es
intuitivo y practico para hacer este proceso, adicional es de gran importancia tener
las posibles formas de como el usuario se dirige al modulo y entender el manejo

de su lenguaje.
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14.PRUEBAS

En esta seccion se mostrara las pruebas de usabilidad, carga y tiempo de
respuesta del aplicativo mévil que se realizaron en todo el proceso de desarrollo

del proyecto.

Al comienzo del trabajé de grado, cuando se realizé el primero acercamiento al
desarrollo del aplicativo y del asistente virtual, es importante recalcar que para el
uso del software que se puso a servicio de este trabajo fue necesario que la
herramienta de desarrollo los equipos de cOmputo tuvieran unas caracteristicas

minimas aceptables para el éxito del trabajo.

Mas alld de que la herramienta solicite buenos elementos de hardware, se hizo
pruebas de consumo de servicio en diferentes escenarios y expuestos a diferentes
cargas y versiones de los dispositivos. A continuacion, se mostrara los resultados
obtenidos de estas pruebas que se hicieron con la herramienta que proporciona

Azure Analytics.
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Figura 19. Servicio de Asistente Virtual

TOTALES GENERALES

Usuarios Mensajes
RETENCION - % USUARIOS QUE VOLVIERON A ENVIAR EL MENSAJE (EN LOS ULTIMOS 10 DIAS).
Dias después
Fecha Usuarios 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
271072018 O 0% 0% % 0% 0% 0% % 0% 0% 0%
2811002018 0 0% 0% % 0% 0% 0% % 0% 0%
29/10/2018 19 5% 1% Mn% 0% 0% 0% 0% 1%
30/10/2018 26 12% 8% 0% 0% 0% 0% 4%
noee 18 17% 0% % 0% 0% 1%
mpne 12 o% 0% % 0% 25%
271172018 0 0% 0% % 0%
311172018 0 0% 0% %
41172018 0 0% 0%
5/1172018 0 0%
USUARIOS
e <p 950
= WP am 8

Fuente: Los autores

Esta imagen muestra la cantidad de usuarios que interactuaron con VECI.

Figura 20. Grafica de Usuarios

USUARIOS 12

o

=)

0

T T 1
28/10/2018 30/10/2018 6/11/2018

Fuente: Los autores

En esta imagen muestra la carga de usuarios en un periodo de tiempo, donde
observamos que el servicio fue estable la Unica observacion que la velocidad de

respuesta esta ligada a la conexion a internet.
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Figura 21. Grafica de Mensajes

MENSAJES 1607

1204

104

0 T T
28/10/2018 30/10/2018 6/11/2018

Fuente: Los autores

En esta imagen evidenciamos la disponibilidad del servicio y la cantidad de
mensajes que fueron recibidos y la cantidad de respuestas fue igual a la cantidad

de mensajes entrantes.
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15.CONCLUSIONES

> En este trabajo se analiz6 el estado del arte de los diferentes aplicativos
que se enfocan al servicio al cliente y su Core de negocio son las ventas de
productos.

> Las herramientas y tecnologias utilizadas en la implementaciéon se
fundamentaron en el rendimiento, la usabilidad, recursos y ambientes
multiplataforma.

> Ante el posible crecimiento de usuario que utilizara el aplicativo movil se
replantear la instalacion de un dispositivo en cada carro de mercado. Por lo cual

se hace necesario la implementacion de un sistema mas sostenible y estable.

> Se disefid un Aplicacion mévil multiplataforma que utiliza un asistente virtual
inteligente.
> Se logré6 minimizar los tiempos que se tomaron al inicio del proyecto

relacionados al servicio al cliente y perdida de ventas

> Se logré generar una alternativa actual para la mejora de comunicacion
entre el tendero y sus clientes.

> Se logré evaluar el impacto del aplicativo movil en las ventas y tiempo de
respuestas en el supermercado puesto que se redujo el tiempo a menos de 1
minuto por pregunta solicitada y se logré crear un nuevo canal de comunicacion,

ventas y marketing de productos.
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16.APORTES

> El mayor aporte de este trabajo de grado es el desarrollo de un medio de
comunicacién mas eficiente para mejorar la relacion con el cliente y un sistema de

ayuda para la adquisicién de nuevos servicios.

> El uso de repositorios publicos como lo son Drive y GitHub para que
cualquier persona que desee aportar, corregir y realizar nuevos proyectos

tomando como base nuestro trabajo.

> Disefio de un sistema de marketing que extrae informacién relevante para
las empresas que utilicen el aplicativo para lograr ser mas competitivos en el

mercado.

> El Asistente virtual Inteligente posee una aplicabilidad muy concreta en los
supermercados mejorando la atencion al cliente, ventas y tiempos de respuestas,
pero este posee una aplicabilidad mas profunda, puesto que, se puede aplicar
este modelo de solucion en las diferentes empresas que deseen mejorar la

atencién y estar a la vanguardia de las herramientas tecnolégicas.
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Anexos

Anexo A. Entrevista (1) Especialista acerca de IA (ChatBot)

1) Desde su experiencia profesional, ¢Qué es inteligencia artificial?

La inteligencia artificial incluso hoy dia es bastante dificil de definir, aunque se
tiene claros los componentes de la definicion es bastante dificil, en el sentido que
primero que es una definicion muy sencilla que es dotar de inteligencia a las
magquinas, el problema no esta del lado de la maquina si no de la inteligencia,
definir que es inteligencia, incluso hoy dia se habla de multiples inteligencia se
habla, inteligencia emocional, inteligencia intelectual, la parte l6gico matemaética, la
parte musical que es una misma inteligencia en fin se habla de multiples

inteligencias.

Entonces aun cuando en un mismo ser humando se esta definiendo cuando es
inteligente y cuando alguien no lo es, eso es un debate bien grande, entonces por
ejemplo las personas que tienen inclinaciones artisticas musica, canto y las otras
que por ejemplé los ingenieros que tenemos inclinaciones por el tema intelectual,
hacer operaciones mateméaticas y demas, es sabido que casi siempre que tienen
habilidades artisticas carecen del tema matematico y los matematicos carecen del

tema artistico entonces quien es mas inteligente que quien.

Ese mismo concepto se traslada a inteligencia artificial entonces por eso es que es
bastante dificil de definir, pero otra corriente define, que simplemente es dotar a
una maquina de las mismas capacidades, exactitud incluso el tema de conducta y
moral que son también bien complejos, lo que es bueno para mi puede que para
otro no lo sea, entonces como pone a una maquina a decidir que es bueno y que

es malo, como le das valores a las cosas, los sentimientos.

Entonces nuevamente es bastante dificil de definir incluso para nosotros los
humanos, ahora que una maquina lo tenga también es mucho mas complejo,

entonces en términos generales, aunque es un tema dificil de definir siempre va a
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que algo artificial una maquina en este caso, un sistema computarizado pueda

tener todas las capacidades que tiene un humano.

2) Desde su experiencia profesional, ¢ Qué se ha logrado desde la inteligencia
Artificial?

Bueno, has sido bastantes sobre todo se ha empezado de cosas pequefias y hoy
dia tenemos cosas tan sencillas como nuestro Smartphone el celular que tiene un
asistente de voz le das unos comandos y lo entrenas, reconoce tu patrén de voz
incluso algunos reconocen el iris y con eso pues se dota de cierta inteligencia a los
dispositivos. Cosas tan sencillas como esas hasta cosas tan avanzadas como el
clima por ejemplo poderle dar a un sistema de informacién todas las variables de
clima de una zona y que con eso te pueda predecir que va a pasar el dia siguiente
hasta alld hemos llegado entonces el tema poblacional, el tema de las cultura, el
tema de enfermedades cuando hay comunidades todo eso ya hay simuladores
gue permiten hacer este tipo de calculos con procesamiento distribuido, con
muchos procesadores todo lo que tiene que ver HPC (High performance
computing) todo eso de fondo tiene Inteligencia Artificial.

El afio pasado hubo un caso bien interesante, donde Facebook que esta
trabajando fuertemente en temas de Inteligencia Artificial puso a dos
computadores y terminaron apagandolo a los dos dias porque se dieron cuenta
gue la misma inteligencia artificial cambio el lengua que por defecto era el inglés
por el que se comunicaba, se dieron cuenta que era muy lento pasar informacién
por ese idioma la inteligencia artificial creo su propio idioma mas eficiente para
trasmitir la informacién y cuando los programadores se dieron cuenta que no
podian entender que se estaba diciendo una maquina de la otra llegaron y lo
pagaron, hasta alla hemos llegado la inteligencia se auto programo para hacer

mas eficiente la comunicacion.

3) Desde su experiencia profesional, ¢Qué es una inteligencia artificial débil?
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Mucha gente hoy traslada el tema a lo econdémico, a lo laboral entonces cuando
tenemos una maquina que es capaz de hacer lo que 10 lo 20 personas tiende a
ser entonces un desplazamiento, imaginese que hoy dia en las empresas que
ensamblan los carros casi todo es automatizado casi no hay personas, sin
embargo, a menos debe haber un supervisor que se dé cuenta que esas
maquinas trabajan bien o cuando una tiene algun defecto o necesita
mantenimiento reportarlo, pero va a llegar un momento que eso va a desaparecer
entonces, multinacionales estan tendiendo ya hacer eso, hay un problema grande
por ejemplo ahorita que se esta pensando es los call center ahorita hay un boom
de call center, ha sido un negocio muy rentable para muchas persona en los
altimos tiempos, pero ya por medio de los chat box entonces el personal se esta
reduciendo y con toda la facilidad que ha dado, a una inteligencia artificial la
pueden dotar de teras de informacién y la tiene hay disponible a la mano para
cualquier tipo de respuesta, en cambio un humano es mas complejo que se
aprenda todo ese tipo de informacion, entonces es como una deficiencia , mas que
deficiencia es uno de los temores que la inteligencia artificial pueda desplazar a la

mano de obra humana.

4) Desde su experiencia profesional, ¢Qué es una inteligencia artificial fuerte?

Muchos, depende de donde lo mire hay avances en la medicina, hay avances en
la misma computacién entrando un poco a la medicina, el mapeo del genoma
humano se logro gracias a inteligencia artificial y a las grandes capacidades de
computacion, va a llegar el dia que sepamos desde el vientre cuando un nifio, un
bebe se estd formando o cuando un feto se esta formando, como pudiéramos de
una vez saber si esa persona futura no va a tener una enfermedad, por ejemplo de
las genética o incluso cambiarle la apariencia fisica, entonces se va a poder lograr
grandes, aunque la computacion ha avanzado tanto y la inteligencia artificial
precisamente lo que hace es que lo que un humano puede hacer en 10 afios, una

maquina lo podria hacer en horas.

85



Entonces, en la astronomia los avances son grandisimos, también sabemos ya de
planetas que se parecen a la tierra, que orbitan un sol como el nuestro, que esta
en la zona donde posiblemente haya vida y todo se lo debemos a las grandes
maquinas que estan procesando y analizando sectores del universo, también se
esta calculando el tamafio del universo, en todos los campos los avance donde lo

apligue es impresionante.

5) ¢,Cree que es pertinente el titulo de nuestro proyecto? ¢ Por qué?

Bueno, en la revisidn que hicimos ya interna nos dimos cuenta que el proyectos es
bastante viable, siempre que la tecnologia se utilice para resolver problemas y los
problemas no tienen por qué ser los grandes problemas de la humanidad si no
problemas pequefios, siempre habra un beneficio, en este caso, hablando
especificamente de su proyecto de las cadena de supermercados existe una gran
desercion por llamarlo de alguna manera de las persona que van a comprar,
porque resulta que la atencién no es inmediato, no es pertinente, no es rapida y
aplicando un poco de inteligencia artificial como una aplicacion movil, podria
generarles todo a estos supermercados que esa poblacion que nos puede ser
atendida pudiera ser atendia eso reduciria el tema de que los posibles

clientes/usuarios se fueran sin ser atendidos y por ende que no hicieran compras.

Si, creo que es pertinente, aplica a un mercado que es amplio ademas y que
pudiera estar interesado en una solucién de este tipo incluso podria apuntar a un
tema de emprendimiento, que en lo personal siempre me ha llamado la atencion,
no solamente en hacer un proyecto porque es un requisito para graduarse o
porque si voy a aprender de él, ademas tenga una proyecciéon de rentabilidad, que

se pueda vender conocer y este proyecto tiene esas dos partes.
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6) Con respecto a mi objetivo general planteado ¢Qué piensa al respecto, es

acorde 0 no? ¢por que?

En la sugerencia que les hacia, en el objetivo general deberia ser un poco mas
delimitado el alcance, y hablamos del alcance en tres aspecto el espacial, es decir
toca explicar en ese objetivo de alguna manera en donde se va hacer, en que
supermercado, ya tenemos claro cual, entonces seria bueno que quedara escrito
ahi, porgue no solamente indica el espacio donde se va a mover la aplicacion, en
donde se van hacer las pruebas, en donde se van a mostrar las mediciones, sino
gue también da una ubicacién para quien va a evaluar el alcance de la misma,
también una delimitacion de un espacio en el tiempo, no es lo mismo hacer una
medicion de ventas en enero que hacerlas en diciembre porgue los movimientos
de las temporadas varian, también especificar y lo otro tenia que ver con espacio,
tiempo y que quieren medir, es decir antes de montar el aplicativo se debe saber
en qué escenario esta, qué porcentaje de ventas se esta perdiendo por los clientes
que no son atendidos, cuanto representa eso en plata en este momento y después
de montar el aplicativo también hacer la medicion y ver en cuanto se redujo ese

valor, el objetivo general también deberia apuntar a un tema de reduccion de.

7) Con respecto a mis objetivos especificos planteados ¢Qué piensa al

respecto, son acordes 0 no? ¢ por qué?

Bien, sacaron un poco, hay una redacciones, yo siempre los molesto en el tema
de la forma, porque la forma también es importante y el de ustedes tiene en la
redaccion unos componentes que vienen inherentes al productos entonces hacer
un analisis, un disefio, un levantamiento de requerimientos, son etapas propias de
cualquier proceso de desarrollo de software, entonces creo que esos como tal no
deberian ser objetivos especificos porque se asumen que deberian ir, los objetivos

especificos deberia mas apuntar al tema del negocio, recuerden que siempre
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nosotros desarrollamos software para resolver problemas de la vida real, entonces
no enfocarnos tanto en que tecnologia vamos a aplicar si no que problema vamos

a resolver. Es la recomendacion general que hago con los objetivos especificos.

8) ¢, Qué metodologia utiliza en el momento de realizar una investigacion?

Bueno, es un tema bastante conocido ya en el tema de investigacion, es decir tl
puedes orientar tu investigacion de acuerdo al tipo de problema, entonces para
problemas ambientales hay unos tipos de metodologia, para temas de ingenieria
hay otros, pero en general de fondo siempre estd método cientifico entonces que
es levantar informacién, armar una hipoétesis, es corroborarla, dar la soluciéon de
antes y después eso es lo que mas aplica aca. Si hablamos, ya de ingenieria pues
hay metodologias para desarrollo de software, scrum, XP, y todas estas agiles que

se usan con mucha frecuencia hoy dia.

9) En su experiencia laboral, ¢Qué proyectos conocen sobre IA
especificamente chat box?

Varios, Facebook es una de las empresas que esta trabajando fuertemente el
tema de inteligencia artificial con el simple hecho de navegar y estar conectado a
internet ya esta analizando patrones, esta viendo y analizando que tipo de
informacion consumimos y con base a eso da sugerencias eso son uno de los
temas mas convencionales que mas se usan, buscadores como Google, Yahoo!
también lo hacen mira las preferencias de usuario y con eso la publicidad que sale
mucho mas especifica y conoce de intereses y demas, pero también en el
mercado hoy dia se esta usando mucho en el tema de analizar grandes
volimenes de informacion y con eso hacer proyecciones, entonces en el campo
econdémico, muchas empresas que se dedican a eso lo hacen, hoy dia con el tema

de las elecciones por ejemplo, es posible saber o proyectar una intencion de voto
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de acuerdo a unos patrones en fin esa son varias de las aplicaciones de

inteligencia artificial.
10) ¢Cuéles metodologias nos recomienda para el desarrollo del proyecto?

Metodologias, pero bueno en cuanto al tema de ingenieria, Scrum es una
metodologia agil de desarrollo ustedes me necesitan entregar un producto rapido y
ademas necesitan ir validando que en corto tiempo lo que van entregando apunta
al objetivo y no se va desviando, como es un tema corto tienen dos semestres

para esto entonces es como la mas adecuada en este momento.

11) ¢Cuél es la mejor manera de un buen levantamiento de requerimientos para

un proyecto?

Recomendacion numero 1, siempre hablar con un cliente, es decir esta bien que
de pronto la idea se les all4 ocurrido me imagino que tal vez se les ocurrid, mire
percibimos este problema pudo haber sido uno de los escenarios donde vieron la
problemética, hubo otra donde se acercaron tal vez a una tienda y hablaron con
alguien, cualquiera de los dos escenarios siempre lo que les recomiendo es ir a un
escenario real, entonces si creen que el tema es asi siempre lo vamos a ver como
ingenieros pero es mejor tener el punto de vista de un cliente entonces acercase
alld a una tienda especifica, hablar con ellos, hablar con los usuarios y siempre de
primera mano tener la informacion ellos saben cual es el problema y podemos
orientar un poco mas, entonces la mejor manera de levantar los requerimientos es
con ellos, no uno tratar de imaginarse y ponerse en posicion de, eso podria ser un

ejercicio inicial pero debe estar soportado con el ejercicio real.

12) ¢Qué herramientas nos aconseja para el desarrollo de un aplicativo movil?

¢ Por qué?
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Bueno, he conocido que en el mercado hay muchas herramientas que podrian
servir para tal fin, en mi caso particular soy experto en una herramienta que se
llama Xamarin, que tiene la particularidad y es una herramienta cross platform que
me permite desarrollar con un solo cédigo aplicaciones que se puedan desplegar
no solo en la plataforma mévil que es 10S, Android, Windows Phone si no en otras
por ejemplo un Smart watch, un Android TV en fin se puede instalar en cualquier
tipo de dispositivo incluso con loT puede trabajar entonces me da la ventaja que
desarrollo en una sola vez y despliego mdultiples ambientes, esta seria mi

sugerencia trabajar con herramientas de este tipo.

13) ¢Qué herramientas nos aconseja para el desarrollo de chat box? ¢ Por qué?

Hay dos elementos o mas bien tres siempre pues de fondo debe haber una base
de datos donde se guarde la informacion y debemos estar hablando de grandes
volumenes de datos, entonces ya no se puede pensar en base de datos
tradicionales relacionales que son las que conocemos SQL server, Oracle ya no
podemos pensar en ese tipo de base de datos para esta solucién, se tiene que
pensar en base de datos tipo Big Data, por ejemplo Facebook y Twitter e
Instagram utilizan base de datos no relacionales, entonces se deberia pensar en
una base de datos de este tipo ademas tiene grandes ventajas empezando porque
no tiene costo, estas bases de datos son open source entonces se podrian utilizar

eso es lo primero.

Una base de datos que soporte grandes volimenes de informacién y normalmente
informacion no estructurada. Lo otro es el andlisis de esa informacion entonces
como se hace con inteligencia artificial lo que habldbamos hace un rato y en el
mercado hay varias, entonces esta Watson de IBM que es una muy buena
herramienta pero esta su contra parte en Azure que es cognitive services,
cualguiera de los dos que se utilce también no habia problema ventajas y

desventajas del uno y del otro son casi las mismas lo bueno es que hay una parte
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que es gratis que se puede utilizar en la nube que hay que pagar un licenciamiento
y mientras hacemos los pilotos y ya para aplicaciones comerciales pues si toca
pagar una licencia, lo interesante es que para el ejercicio investigativo que ustedes

quieren hacer la parte gratuita funciona perfectamente, la IBM o la de Azure.

14)  ¢Como implementar correctamente un chat box en una aplicacién maovil?

Bueno, ahi requiere de conocimientos no solo de la plataforma especifica como
decia hace un rato si se van a ir con IBM de Watson o si se van a ir con cognitive
services de Azure, entonces primero toca saber de una de las dos y las dos
funcionan bien diferente no es que si aprendo una ya la otra la sé hacer no es asi,
y el otro extremo es como van a montar una aplicativo movil entonces toca saber
de la plataforma movil yo les sugeri hace un rato la de Xamarin pero pudiera ser
otra entonces ya tengo dos escenarios, el servicio de inteligencia artificial, el tema
de la base de datos, el tema del mévil y en la mitad esta la comunicacién entre la
aplicacion movil y la inteligencia artificial gue normalmente se hace por servicios
Web, ambas plataformas las que mencione hace un rato IBM y Azure lo tienen,
entonces son como 4 frentes que toca atacar para saber como dar una solucion

eficiente.

15) ¢Cuanto es el tiempo requerido para poder desarrollar una aplicacion movil

con un chat box basico?

Bueno, el tema es de meses digamos cuatro, seis meses mas 0 mMenos
dependiendo la intensidad de trabajo y también de la herramienta seleccionada,
los tiempos pueden aumentar o disminuir si se conoce ya de las herramientas, si
lo vamos a empezar de cero, primero es la fundamentacion del uso de las
herramientas para luego hacer una implementacion, entonces basicamente el

tiempo puede aumentar o disminuir, pero esta alrededor de 4 o 6 meses.
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16) ¢ Cual es el mejor IDE para poder desarrollar la aplicacion movil con un chat

box?

Bueno el mejor IDE, no responderia diciendo tanto como el mejor IDE es mas bien
que herramienta me siento lo suficientemente fundamentado para empezar
trabajar, hoy dia ya termino personal, hoy dia todos los IDE son muy potentes, son
buenos y si estdn en el mercado compitiendo es porgue tienen su fortalezas, es
mas bien cual conozco y cual manejo y cual domino o con cual siento mas afinidad
para poder sacar el desarrollo, porque si arranco desde ceros me va a implicar
mas trabajo mientras si conozco la herramienta y hago la solucién, sin embargo si
conozco uno y lo domino va hacer mas facil la integracion digamos que por IDE no

hay lio.

17) ¢Con que dificultades normalmente se encuentra uno al comenzar este

desarrollo?

El desconocimiento de las plataformas a trabajar, entonces siempre como en todo
cuando uno tiene una base sélida, cuando uno elige un proyecto incluso deberia
empezar a seleccionar cosas que de una u otra manera conoce, porque ya eso es
terreno avanzado, cuando uno empieza hacer cosas y le toca aprender de todo
debe sumarle a los tiempos de desarrollo el aprendizaje de las herramientas y esa
curva de aprendizaje depende mucho de la capacidad que yo tenga y del tiempo

que yo tenga.

18) ¢En el desarrollo de la aplicacion movil con un chat box es importante tener

una base de datos como SQLite con un modelo entidad-relacion?

Bueno, aqui tienen que hacer una consideracion y es SQLite es una base de datos

que trabaja a nivel local en el movil, pero para este tipo de soluciones necesitan
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una base de datos distribuida, una que corre en el movil y ademas corre en la
nube porque necesitas consultar grandes volimenes de informacion, por ejemplo
el inventario de un almacén es imposible que este en el mévil y si cada moévil va a
tener el inventario del almacén pues no seria una solucion éptima, normalmente lo
que ocurriria es que hay un repositorio en la nube la base de datos del inventario y
que el movil vaya y consulte, de alguna manera guarde algun tipo de informacion
localmente esa si podria hacer en SQLite, pero nuevamente la solucién aqui es
una solucion distribuida donde el mayor peso va a estar en la nube que es la gran

base de datos y un poco informacion en el movil.

19) ¢Cbomo podemos tener un buen disefio en el producto?

Aprovechando un tema que se llama user experience (experiencia de usuario)
entonces toca definitivamente sentarse con los clientes, sentarse con las personas
gue de alguna manera expresan que no compran porque no los atienden, porque
necesitan el contacto de la persona que les diga donde, cuanto vale y empezar a
medirnos a ver que hacen en un entorno real de ese tipo y que lo lleva a tomar la
decision de comprar o no, el buen disefio va a partir de ahi siempre, tratar de
hacer un esquema grafico de la posible solucién de donde estan los problemas y

porque, ya después entrar con una solucion tecnolégica a mitigar ese problema.

20) Desde su experiencia de vida y laboral ¢Qué bibliografia me recomienda

para complementar el proyecto?

Bueno, bibliografia especifica bases de datos, Big Data, Documentdb, temas de
computacion de proveedores de servicios en la nube, Azure, IBM, plugins, para el
tema de inteligencia artificial Watson que es de los mas poderoso que hay ahora
mismo es IBM, para el desarrollo de la interfaz movil Xamarin.com es el sitio alli
esta toda la informacion técnica de la herramienta ademas es gratis hay una

version gratuita tampoco necesitan ser licenciado y la Universidad por ejempld
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tiene un beneficio por ser partner de Microsoft ahora se llama Microsoft imagine
entonces tenemos licencias de Visual Studio Enterprise que es la mas completa y

gratis que no les costaria ningin peso.

Anexo B. Analisis y ficha técnica de la entrevista Numero 1

FICHA TECNICA ENTREVISTA

Nombre entrevistado

John Jairo Caicedo Bolafios

Cargo que desempefia

Experto en IA

Fecha de entrevista

16 de marzo del 2018

Lugar donde se realizo

Universidad Piloto de Colombia

Nombre de entrevistador

Jorge Esteban Ortiz Torres

Nombre de editor de video

Cristhian Sebastian Forero Alvarez

Lugar de repositorio de la entrevista

https://www.youtube.com/watch?v=2Yd
P3otysLg&t=5s

Fuente: Los autores

Anexo C. Entrevista (2) Duefio del establecimiento MercaHogar

FICHA TECNICA ENTREVISTA

Nombre entrevistado

Juan Carlos Ortiz Ortiz

Cargo que desempefia

Propietario del establecimiento

Fecha de entrevista

8 de octubre del 2018

Lugar donde se realizo

Merca Hogar ubicado en Boita

Nombre de entrevistador

Jorge Esteban Ortiz Torres

Nombre de editor de video

Jose Luis Ortiz Ortiz

Lugar de repositorio de la entrevista

https://drive.google.com/file/d/1QtiO9ip
cj7NDHenpCjYt BfTO6CUDTvVM/view

Fuente: Los autores
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Entrevista Cliente Potencial del Aplicativo mévil (VECI)

FASE 1

1. Si el preconcepto esta claro. ¢ Qué entendid? ¢En qué consiste? ¢ Como se

imagina el aplicativo?

Juan Carlos Ortiz: La aplicacion es una idea buena para hacer la compra mas facil
en el establecimiento, para que aquella persona que de pronto se acerca al
establecimiento en busca de un producto de manera facil lo pueda encontrar en la
aplicacion sin necesidad de preguntar, o de pronto cuenta con poco tiempo y con
la ayuda de la aplicacion el cliente conocera si el producto esta disponible en el
almacén o si no, no tendra la necesidad de ingresar al punto ya que no esta

actualmente, con la aplicacion conocera facilmente.

2. Impacto que tuvo la idea. ¢Qué opinién tiene sobre la idea? En general

¢,Como le pareci6?
Excelente — Bueno — Regular — Malo
Explicacion

Juan Carlos Ortiz: Es algo novedoso puesto que el cliente que usa los dispositivos
moviles como lo hace la mayoria de personas, con la aplicacion facilmente puede
buscar un producto que tenga diferentes caracteristicas y muy posiblemente lo
busque en la aplicacion de manera facil sin tener que remitirse a un empleado o
de pronto en el momento de la compra desee averiguar si se encuentra. Es muy
bueno porque aparte de lo que va a comprar normalmente va a poder adicionar

MAas cosas a su compra.
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3. Herramientas tecnoldgicas. ¢Estd interesado en adquirir servicios

tecnoldgicos que le aporten en su negocio?

Juan Carlos Ortiz: Si, ya que hoy en dia debemos estar a la vanguardia de la
tecnologia y todo lo que llegue como novedad es una ayuda para incrementar las

ventas.

FASE 2

4. Los aspectos positivos/negativos que observo del producto

e Aspectos negativos. ¢Qué aspectos no le llamaron la atencién? ¢Qué

inconvenientes le encuentra?

Juan Carlos Ortizz De pronto en los clientes que son mayores que
posiblemente no utilicen la aplicacion con facilidad porque el celular no lo
manejan de manera muy facil, pueda que no les llame mucho la atencién y

no la vayan a utilizar como debe ser.

e Aspectos positivos. ¢Qué le gusto? ¢Qué destacaria de este

producto/servicio?
Juan Carlos Ortiz: Este aplicativo ayudaria a traer productos nuevos al

punto de lo que no se posee en la variedad de nuestro surtido, y ayudaria a

tener mejor surtido.
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5. Si la persona esta o no interesada en comprar/usarla. ¢A quién ve usando/
comprando este producto? ¢Como es? ¢Qué edad tiene? ¢Qué hacen? ¢Donde

esta?

Juan Carlos Ortizz Lo dominaria mejor las personas mas jovenes, porque de
pronto un abuelito o personas mayores que se acerque al establecimiento a
comprar, ya viene con la idea de comprar lo que regularmente adquiere,
sencillamente si ya es cliente del almacén ya saben donde estan ubicadas las
cosas, entonces sin preguntar ingresa y consigue en la misma ubicacion lo que
necesita, pero si de pronto viene una persona adulta con un nieto o con una
persona que si tiene el conocimiento de dominar la aplicacion en el celular pues de
pronto le pida la ayuda a esa persona pero lo mas probable es que lo maneje méas

facilmente un joven que un adulto mayor.

6. ¢ Conoce productos/servicios que le podrian competir al nuestro? ¢Qué

ventajas le ve a este producto frente a la competencia?

Juan Carlos Ortiz: Directamente en el punto de venta no hay esa facilidad de
poder buscar el producto con una aplicacion, aunque siempre las personas que
ingresan a comprar busca en los pasillos o pregunta en los puntos de pago o
sencillamente en la entrada pregunta si existe la disponibilidad de un producto.
Porque muchas veces es problema de la empresa porque se agota el producto o
no llega en determinado tiempo o de pronto es un producto novedoso con
determinadas caracteristicas que el cliente no consigue en los diferentes

almacenes, entonces desde la entrada ya esta indagando si cuentan con él.

7. ¢, Qué tan interesado esta en comprar este producto/servicio?

Muy interesado- Interesado- Medianamente- Poco- Nada
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Juan Carlos Ortiz: Interesado

8. ¢,Cuanto dinero estaria dispuesto a pagar por este tipo de servicio?

Mas de 20.000.000

Entre 10.000.000 y 20.000.000
Entre 5.000.000 y 10.000.000
Entre 3.000.000 y 5.000.000

Entre 1.000.000 y 3.000.000

Juan Carlos Ortiz: Pues teniendo en cuenta el sistema que tenemos que es algo
muy basico y fue muy econdémico, pues yo pensaria que es una ayuda mas en
cuanto a tecnologia e iria muy de la mano con el sistema, pero pues considero
entre 1.000.000 y 3.000.000 seria un buen precio.

9. Comentarios o0 sugerencias. ¢ Posee algun comentario adicional que desea

hacer con respecto al producto que nos ayude a mejorar la idea de negocio?

Juan Carlos Ortiz: Inicialmente se comenzaria a utilizar la aplicacion y luego de
esto se observara en cada consulta que se realice<y que mejoras se pueden
hacer. Porqué sin utilizar la aplicacion es dificil poder pedirle mas cosas a ese

aplicativo.
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Anexo D. Encuestas de satisfaccion al cliente

Segun la encuesta aplicada en el establecimiento MercaSur 401 con un total de
participantes de 71 personas con 61 clientes que aceptaron contestar la encuesta
y 10 que no accedieron a la misma, antes y después del funcionamiento del

prototipo se obtuvieron los siguientes resultados:

Genero

61 respuestas

@ Masculino
@ Femenino
Otro

Como primer resultado se obtuvo que la mayoria de las personas corresponde al

género femenino con gran participacion de amas de casas, que ingresan al
supermercado.
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Edad

61 respuestas

® 18-30
@ 31-50
50 en adelante

Las edades que se obtuvieron fueron porcentajes muy similares, donde notamos
que la poblacién que es atendida posee diferentes necesidades y maneras de
atender, de la misma manera la mayoria manifest6 que al ingresar al

establecimiento lo realiza con el ntcleo familiar.

+Con que frecuencia asiste al supermercado MERCASUR 401?

61 respuestas

@ Siempre
@ Algunas veces
Casi nunca

60.7%

Se obtuvo que el 60.7% de las personas ingresan al establecimiento con cierta

frecuencia para adquirir diferentes productos o servicios.
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;Cuando tiene alguna inquietud sobre algun producto, encuentra una
respuesta rapida?

61 respuestas

@S
® No

En el momento de indagar sobre si fue resuelta la inquietud que se present6 en el
momento por cada cliente obtuvimos que un 41% de la poblacién presento

dificultades al preguntar por algun servicio o producto.

¢Cuanto tiempo se demora el Supermercado en responder su inquietud?

61 respuestas

@ De2a5min
@ De 5210 min
Mas de 10 min

Se obtuvo como resultado que la atencién es tardia ya que el duefio del
establecimiento considera que el tiempo de atencion aceptable debe ser inferior al
minuto y como se observa la grafica el 67.2% de los clientes manifestd que la

respuesta se obtuvo entre 5 a 10 minutos.

101



:Qué ventajas tiene la implementacion del Asistente Virtual?

61 respuestas

28 (45.9 %)

Ivlejor comunicacion
41 (67.2 %)

Rapidez

Facilidad de informacion 24 (39.3 %)

Luego de poner en marcha el funcionamiento del prototipo de Asistente virtual
Inteligente se obtuvo que los clientes y el propietario del establecimiento
obtuvieron mejoras en la comunicacion asertiva, rapidez y mayor flujo de

informacion gracias al aplicativo.

;La implementacidon del Asistente Virtual en el Supermercado
MERCASUR 401, es?

61 respuestas

@ Buena

@ Regular
Mala

El 91.8% de los clientes califico el nuevo servicio como bueno pero que esta en
proceso de mejora para alcanzar el 100% de los individuos acepten la nueva
herramienta tecnologia en beneficio de clientes y duefio del establecimiento.
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De 1 a 5 ;Cémo califica la atencién al cliente en el Supermercado
MERCASUR 4017

61 respuestas
30

25 (41 %)
20 22 (36.1 %)

9 (14.8 %)

La calificacion que se obtuvo en el establecimiento antes del uso del aplicativo es
aceptable pero que posee grandes falencias y esta generando dificultades al

supermercado.

Anexo E. Diagramas de RAI

Se encuentran en la carpeta Anexos, Rai.

Anexo F. Informe del Documento

INFORME DE LA LECTURA DEL ARTICULO: DESARROLLO DE UNA
APLICACION MOVIL MULTIPLATAFORMA QUE UTILICE ASISTENTE
VIRTUAL INTELIGENTE PARA APOYAR EL SERVICIO AL CLIENTE EN
SUPERMERCADOS: CASO DE ESTUDIO MERCASUR 401 EN BOGOTA

En la introduccion se hace una presentacion del tema em cuestion y se explica la

diferencia entre los otro autoservicios y las aplicaciones usadas en el pais para la
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compra de viveres. De igual forma se plantea lo que se busca con el desarrollo de

multiplataforma movil.

Se hace explicita a través de los objetivos especificos, la forma en la cual se
llevara a cabo el proyecto y el funcionamiento de este, haciendo mencién de los

programas a usar.

En la determinacion del problema se hace evidente la necesidad de un aplicativo
que facilite la visita de un cliente a un supermercado y se crea la conciencia del
cambio que esta podria traer al desarrollo del autoservicio, lo anterior con

estadisticas confiables y reales que se tuvieron en cuenta para la investigacion.

Dentro del marco histérico se tiene en cuenta la evolucion de las tecnologias de
manera cronologica lo cual le permite al lector tener una idea clara de cédmo se
esta actualmente respecto de este tipo de inteligencia artificial. Asi mismo la linea
de tiempo permite tener mas claro tanto concepto como avance y desarrollo de las
tecnologias y multiplataformas a lo largo de los afios.

Dentro del marco conceptual se definen conceptos basicos y complejos que es
necesario tener claros para la comprension del proyecto desarrollado por los
estudiantes y que hacen posible que el lector se permee aun mas acerca de los

términos dentro del mismo.

En el marco tedrico se explica de manera amplia lo que concierne a las
aplicaciones moviles, sus clases, sus caracteristicas y diferencias siendo esto de
importancia alta puesto que el proyecto es el desarrollo de una aplicacion maovil en
multiplataforma que facilita en un gran porcentaje la experiencia de una persona

dentro de un establecimiento de comercio.

Se explican las herramientas y el concepto de inteligencia artificial y esto cierra el
marco tedrico permitiendo dejar al lector con una idea clara de las nociones

fundamentales de la tesis.
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Los graficos empleados para la explicacion y el desarrollo de los tipos de
investigacioén tienen sus conclusiones o complementos inmediatamente después lo

cual fortalece la interpretacion que ya ha realizado el lector del mapa.

En el estado del arte se especifica que la informacién es fidedigna y de fuentes
confiables y que la tabla empleada es de los autores de la tesis.

En el titulo 10.2 existe un error de digitacion, pero es un asunto de correccion
inmediata.

En general la tesis cumple con las normas APA y se hace una bibliografia acorde
con dichas reglas, de la misma forma que la citas a lo largo del texto, tiene buena
redaccion y es claro para el lector ya que tiene todas las herramientas para su

comprension a lo largo del articulo.

REALIZADO POR: Martha Liliana Ortiz Ortiz

Abogada
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