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RESUMEN

El proyecto de investigacion presenta el disefio, desarrollo e implementacién de un
chatbot basado en Dialogflow para la orientacién de servicios en la empresa
Guimartbot S.A.C. Esta intervencion surge de la urgencia de agilizar y mejorar la
orientacién de servicios debido a los inconvenientes encontrados en losindicadores

de grado de satisfaccion del usuario y grado de la calidad de servicio, a
consecuenciade la poca efectividad en el proceso que brinda la empresa.

Porlo cual,la presente tiene por objetivo determinar la influenciadel chatbotbasado
en Dialogflow en la orientacion de servicios en la empresa Guimartbot S.A.C. Se
emplea la metodologia Prometheus para el desarrollo del chatbot, con el uso de las
tecnologias JavaScript, JSON, Visual Studio Code, Dialogflow y WhatsApp
Business. La investigacion es de tipo aplicada, el disefio que adoptamos es pre-
experimental, el enfoque utilizado es cuantitativo y el alcance se caracteriza como
descriptivo. Se trabajé con una poblacion de 127 clientes potenciales, analizando
una muestra de 95 de ellos. El proceso de muestreo fue probabilistico aleatorio.
Para la recoleccion de datos, utilizamos las técnicas de encuesta y fichaje,

apoyandonos en los instrumentos correspondientes: el cuestionario y la ficha de
registro.

Finalmente, la implementacion del chatbot consiguié que el indicador grado de
satisfaccion del usuario se incremente en un 44,21%; mientras que, en el indicador
grado de la calidad de servicio se logro una mejora del 43,08%. Frente a ello,
podemos concluir que el chatbot influye positivamente en la orientacion de
servicios, lo cual permite identificarlas mejoras de los indicadores de estudio. Se
recomienda capacitar a administrativos para que se familiaricen con el sistema,;
actualizar regularmente la base de conocimientos del chatbot y seguir mejorando
su personalizacion; al mismo tiempo, monitorear y optimizar sus tiempos de
respuesta, asi como integrarlo a otros canales de comunicacion de la empresa.

Palabras clave: chatbot, orientacion de servicios, satisfaccion del usuario, calidad
de servicio, Dialogflow, inteligencia artificial, Prometheus, WhatsApp.
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ABSTRACT

The research project presents the design, development, and implementation of a
Dialogflow-based chatbot for service orientation at Guimartbot S.A.C. This
intervention arises from the urgencyto streamline and improve service orientation
due to issues encountered in user satisfaction and service quality indicators as a

result of the company's ineffective process.

Therefore, the objective of this study is to determine the influence of the Dialogflow-
based chatbot on service orientation at Guimartbot S.A.C. The Prometheus
methodology is employed for chatbot development, using JavaScript, JSON, Visual
Studio Code, Dialogflow, and WhatsApp Business technologies. The research is of
an applied nature, adopting a pre-experimental design with a quantitative approach
and a descriptive scope. The study worked with a population of 127 potential clients,
analyzingasample of 95. The sampling process was probabilisticand random. Data
collection was done through survey and logging techniques, utilizing the

corresponding instruments: the questionnaire and registration form.

Finally, the implementation of the chatbot resulted in a 44.21% increase in the user
satisfaction indicator, while the service quality indicator showed an improvement of
43.08%. In light of this, we can conclude that the chatbot positively influences
service orientation, allowing for the identification of improvements in the study's
indicators. It is recommended to train administrators to become familiar with the
system, regularly update the chatbot's knowledge base, and continue improving its
personalization. Additionally, monitoring and optimizing response times, as well as

integrating it with other communication channels of the company, are advised.

Keywords: chatbot, service orientation, user satisfaction, service quality, Dialogflow,

artificial intelligence, Prometheus, WhatsApp.
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.  INTRODUCCION



A nivel global, cada vez son mas las empresas que ven en la implementacién de
chatbots de orientacion de serviciosunasolucion rentabley eficaz para la reduccién
de los gastos operativos y la mejora de la satisfaccion de susclientes. Sin embargo,
el desafio radica en disefiar y desarrollar chatbots efectivos que brinden una
experiencia de usuario satisfactoria y ofrezcan respuestas precisasy utiles. Es vital
tener en cuenta que la personalizacion juega también un papel crucial en el grado
de la calidad de atencién y la capacidad del chatbot para comprender y adaptarse
al lenguaje natural del usuario. De acuerdo con el estudio realizado por Nair,
Johnson y Sathya (2018), los asistentes virtuales, también conocidos como
chatbots, son capaces de imitar conversaciones humanas mediante el uso de
inteligenciaartificial. Estos vienen cambiandola manera en que las personas hacen
uso del internety las redes sociales como medio para buscar informacion, adquirir
conocimientos y recibir soporte de manera eficiente y conveniente. De la misma
manera, Yun y Park (2022), mencionan que la falta de personalizacion y
complejidad en el lenguaje utilizado puede generarunabaja satisfaccion del cliente
y disminuirsu lealtad haciala empresa, lo que a su vez afecta lacalidad del servicio,
al noobtenerrespuestasrapidas, precisasa suspreguntaso consultas. Porlo tanto,
es esencialllevara cabo investigacionesydesarrollar enfoquesyherramientas que
permitan la mejora en la creacion de chatbots de orientacion con el fin de garantizar
que todo usuario se sienta satisfecho frente al servicio que se le es otorgado y que
la empresa logre la excelencia en cuanto a calidad de atencion.

Para un mercado altamente competitivo y exigente como el peruano, la orientacion
de servicios es un elemento determinante para el crecimiento empresarial. En
concordanciacon el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) (2022),
mediante la Encuesta Econémica Anual 2020 referida al uso de Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (TIC) por empresas peruanas, tan solo el 28,8% de

estas emplearon canales de internet para ofrecer soporte a sus clientes.

Esta falta de orientacidén al usuario en linea puede tener un impacto negativo
dejando insatisfecho al cliente y reduciendo la calidad que la organizacion ofrece,
ya que los consumidores peruanos valoran la disponibilidad del soporte al usuario
y lasolucion rapidaa los problemas. En este sentido, laimplementacion de chatbots

de orientacion de servicios basados en Dialogflow podria ser una solucién efectiva



para mejorar estos aspectos tan necesarios, siempre y cuando se desarrollen
adecuadamente para entender y satisfacer los requisitos de los interesados. En
consecuencia, se necesitan mas investigaciones y desarrollo de chatbots
enfocados en la orientacidn de servicios en empresas para conservar la lealtad de

sus usuariosy mejorar la calidad en el soporte que brindan.

Frente a ello, Aguilary Balbin (2017), expresan que también es viable incorporar
asistentes virtuales en entidades gubernamentales como la Superintendencia de
Banca, Segurosy AFP (SBS) del Perl, y de esta manera mejorar la orientacion de
servicios que esta entidad ofrece a su publico en linea mediante el area de soporte
al usuarioy realizacion de trdmites. Por otro lado, Adamopoulou y Moussiades
(2020), comentan que estos chatbot nos facilitan extender nuestra audiencia en
aplicacionesde mensajeria y hasta incluso ser mas efectivos quelos humanos.Las
empresas de servicios de telecomunicaciones presentan una alta tasa de llamadas
y consultas de sus clientes, lo que genera una saturacion en su centro de atencion
telefénicay por consecuencia, la disminucion de la calidad al momento de brindar
soporte a tiempo.

Guimartbot S.A.C. es una entidad privada ubicada en Lima, relativamente joven,
gue ofrece servicios educativos y tecnoldgicos. Al ser una empresa emergente, su
proceso de orientacion de servicios carece de unainfraestructura digitalizada que
posibilite una atencion inmediata y personalizada a sus clientes potenciales, lo cual
afecta negativamente a la satisfaccion percibida por su publico, ademas, se
enfrenta al problema de que sus horarios de atencion son muy limitados y no
dispone de los recursos adecuados para facilitar la comunicacion continua con las
personas interesadas en sus servicios, por consecuencia, estos pueden encontrar
dificultades para obtenerrespuestas a sus consultas y necesidades. La orientacion
de servicios comprende aspectos como la satisfaccion del cliente, la seguridad y
confidencialidad, la retroalimentacion y mejora continuay la calidad de servicio. De
estos, se tom6 como dimensidon uno a la satisfaccién del usuario y dimensién dos a

la calidad de servicio.



Grafico 1: Evolucién del indicador 01 — Grado de satisfaccion del usuario
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Fuente: Guimartbot S.A.C.

Gréfico 2: Evolucioén del indicador 02 — Grado de la calidad de servicio
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En esta investigacion, analizaremos la orientacion de servicios mediante dos
indicadores. En primer lugar, examinaremos el grado de satisfaccion del usuario
(indicador uno). Observamos que, en ocasiones, las respuestas proporcionadas no
siempre cumplen con las expectativas precisas de los clientes potenciales, lo que
puede generar dudas 0 hacer que estos se sientan inseguros a la hora de hacer
mas preguntas. Por otro lado, evaluaremos el grado de calidad del servicio
(indicador dos). En este aspecto, se observd que en varias ocasiones se producen
pausas durante lainteraccién con los clientes, ya sea debido a que estos tardan en
escribir o formular sus preguntas, o porque la secretaria de la empresa debe

atender otros asuntos o conversaciones.

Por todo lo anterior, se plantea el problema principal a través de la siguiente
pregunta: ¢, Cémo la implementacion de un chatbot basado en Dialogflow influye en
la orientacion de servicios en la empresa Guimartbot S.A.C.?, asimismo, se
plantearon los siguientes problemas especificos, primero: ¢Cémo la
implementacion de un chatbot basado en Dialogflow incrementa la satisfaccion del
usuario en la empresa Guimartbot S.A.C.? y segundo: ¢, Cémo la implementacién
de un chatbot basado en Dialogflow mejora la calidad de servicio en la empresa
Guimartbot S.A.C.?

Lainvestigacion sejustificatedricamente al ofrecer un nuevo aporte al conocimiento
de los chatbots y su aplicacion en laorientacion de servicios. Desde unaperspectiva
metodoldgica, el chatbot implementa la metodologia Prometheus, utilizando
tecnologias como Dialogflow y JavaScript. Por el lado tecnoldgico, resulta en un
enfoque que innovara la empresa al digitalizar los servicios y aprovechar las redes
sociales. Adema4s, a nivel social, esta investigacién contribuye a la orientacion de
servicios generados por los tiempos de espera y poca informacién adecuada. Al
implementar el chatbot, se facilita el acceso a la orientacion en linea, permitiendo a
los clientes interactuar de manera mas efectiva en un entorno virtual. Desde una
perspectiva econdmica, esta investigacion tiene implicaciones significativas. Porun
lado, al automatizar la orientacion de servicios, se reduce el tiempo invertidopor los
administradores en tareas tediosas y manuales. Esto se traduce en un ahorro de
tiempo considerable, permitiendo a los administradores dedicar mas recursos a las
actividades de mayor valor.



El principal objetivo que se busca alcanzar es: Determinar la influencia del chatbot
basado en Dialogflow en la orientacion de servicios en la empresa Guimartbot
S.A.C. Por consiguiente, nuestros objetivos especificos son, primero: Determinarla
influencia del chatbot basado en Dialogflow en el grado de la satisfaccion del
usuario en la empresa Guimartbot S.A.C., y segundo: Determinar la influencia del
chatbot basado en Dialogflow en el grado de la calidad de servicio en la empresa
Guimartbot S.A.C.

Por otro lado, se plantea la siguiente hipétesis principal: ElI chatbot basado en
Dialogflow influye positivamente en la orientacion de servicios en la empresa
Guimartbot S.A.C. Por ende, como hipétesis especificas tenemos, primero: El
chatbot basado en Dialogflow incrementa el grado de satisfaccion delusuarioen la

empresa Guimartbot S.A.C., y segundo: El chatbot basado en Dialogflow mejora el
grado de la calidad de servicio en la empresa Guimartbot S.A.C.



. MARCO TEORICO



En la revision de la literatura, destacamos distintos estudios nacionales e
internacionales que guardan relacion con nuestra investigacion:

El articulo denominado "Chatbot de servicios electronicos y satisfaccion del cliente
en relacién alas marcas de lujo", efectuado por Chung, Ko, Joungy Kim, (2020) se
enfocOen analizar silas marcas de moda pueden mejorar la satisfaccion del cliente
al ofrecer servicios por medio de chatbots. El estudio involucré a 161 académicos
de Corea del Sur de alrededor de 25 afios de edad, quienes previamente
interactuaban con los chatbots de diversas marcas para comprar productos. Estos
completaron cuestionarios donde se evalu6 la calidad y la satisfaccion con el
servicio. Los resultados indicaron que eluso de chatbots es preferible a los servicios
tradicionales ya que ahorra tiempo, aunque se identificd que algunos carecian de
informacidn precisa necesaria para satisfacer al publico encuestado. En general,
los resultados sugieren que la satisfaccion del usuario esta vinculadacon la calidad

del didlogo que se genera durante lainteraccién con el chatbot.

En el estudio de Morkunasy Rudiené (2020), investigan en su articulo: “El impacto
de los factores del entorno de servicios sociales en la satisfaccion de los clientesy
las intenciones de recompra en restaurantes de gama media en los Estados
Balticos”, la conexidén que se presenta entre los elementos socioculturalesy la
percepcion que se genera en los usuarios. A través de encuestas a 514 clientes de
tres ciudades balticas, encontraron que los aspectos sociales tienen una influencia
significativaen lapercepcion positivadel usuario,y también identificaron diferencias
de género en ciertos puntos del servicio. Ademas, confirmaron la existencia de una
conexion entre la satisfaccion del usuarioy su disposicion a volver a realizar una

compra.

En el trabajo de AlImohaimmeed (2019), titulado: “Calidad interna del servicio y
calidad externa del servicio utilizando dos versiones de la escala SERVQUAL:
Evidencia empirica de cinco centros comerciales en la ciudad capital de Arabia
Saudita.” Se propone una perspectiva innovadora sobre la calidad del soporte al
usuario. El autor no solo examina la calidad del servicio experimentada por los
clientes, sino también la calidad del servicio interno entre los empleados, con la
finalidad de crear unaconexion entre ambas dimensiones. A través de encuestas

aplicadas tanto a empleados como a clientes, se obtuvieron resultados que indican



que la organizacion del aprendizaje no posee un efecto notable en la calidad del
servicio interno, pero la satisfacciéon en el trabajo y la fidelidad del equipo laboral si
ejercen unainfluencia considerable en la percepcién de los clientes con respecto a
la calidad del servicio.

En la tesis de Monzén (2021), titulada: "Disefio e implementacién de un chatbot
para la orientacién de servicios en transporte de vehiculos menores", desarrollé un
chatbot enfocado a la orientacion de servicios con el objetivo de incrementar la
experienciaen linea de las personas implicadas en el servicio de movilizacién de
vehiculos de menor envergadura en la localidad de Mala, Pera. El chatbot fue
disefiado para funcionarcomo un asistente virtual que brindara informacion sobre
rutinas, normativas, tramites y otros sucesos relacionados con la empresa de
transporte. Para evaluar la efectividad del chatbot, Monzo6n implementd una
metodologia pre-experimental que incluy6 encuestas pre y post aplicacion del
asistente virtual para conseguir resultados comparativos. Por ende, estos
mostraron un gran incremento en la satisfaccion de los usuariosy en la eficacia de
la orientacion proporcionada por el chatbot. La investigacion destaco el aporte de
esta herramienta tecnoldgica para mejorar la comunicacion y satisfacciéon de los
interesados en el servicio de transporte de vehiculos menores. En conclusion, el
estudio para mejorar la comunicacion y satisfaccion delos usuarios, y ofrece pautas

metodoldgicas para futuros estudios.

La tesis pertenecientea Del Aguilay Sanchez(2018) denominada: “Aplicativo Mévil
Basado en Chatbotpara Mejorar la Difusion de Informacion de Rutas de Transporte
Urbano en la Municipalidad Provincial de Trujillo en el afio 2018”, abarcé el disefio
y desarrollo de un agente inteligente utilizado para difundir informacién a los
usuarios de rutas de transporte urbano. Para ello, se emplearon diversas
tecnologias como Dialogflow,como plataforma de creacion de agentes inteligentes,
Java, como lenguaje de programacion, Firebase, como database y la API de Maps.
El objetivo del estudio era potenciar la difusién de informacién sobre las rutas de
circulacion urbana. Los resultados obtenidos fueron muy positivos, pues se
consiguio6 recortar en 37 segundos en promedio, el tiempo que los usuarios
tardaban en visualizar las rutas. Ademas, se mejor6 significativamente el grado de

satisfaccion de los trabajadores de la municipalidad,con unincrementodel 37,22%,



y de los clientes, con un incremento del 51,4%. Finalmente, el estudio demostré
qgue les tomaria 9 meses y 22 dias recuperar la inversion realizada. El aporte de la
investigacion demostré que la utilizacién de un chatboten un aplicativo mévil puede
mejorar la distribucion de informacion y aumentar la satisfaccion tanto del personal

como de los clientes.

El estudio realizado por Domingo. J, (2020), titulado: "Chatbot pediatrico para la
orientacion sobre apendicitis aguda basado en NLP y modelos de clasificacion
supervisada",fuerealizadoen la Universidad De Lima, Peru, con el objetivo general
fue brindar recomendaciones sobre como tratar la apendicitis aguda a través de un
chatbot pediatrico. Ademas, el bot fue disefiado para proporcionar datos sobre
dichadolencia,asi como sus sintomas generales, tratamiento médico y prevencion,
y notificaral usuario si el mensaje no era reconocido. Se utilizé una metodologia
cuantitativa y se encuest6 a un total de 68 individuos, entre ellos, 28 eran
profesionales de la salud en cirugia pediatrica. Los resultados indicaron que mas
del 70% de los encuestados dieron una evaluacién positiva en cada criterio
considerado, y se consider6 un puntaje positivo aquel que fuera 4 0 5 en cada
criterio.

Asimismo, Jimenez (2019), en su investigacion titulada "Entidad conversacional de
Inteligencia Artificial y Calidad del Servicio percibido por Estudiantes de la
Universidad José Carlos Mariategui”, busco establecer la conexion entre el agente
inteligente y la calidad del servicio observado por los alumnos. El trabajo fue
disefiado de manera no experimental y con un enfoque correlacional al mismo
tiempo, para ello analizaron una muestra de 54 alumnos, de una poblacién total de
62. Los resultados mostraron una interdependencia significativa de 0.63 entre el
agente conversacional y el nivel de servicio, lo que demuestra que la entidad

conversacional puede serun sistema Gtil para mejorar la percepcion de los alumnos
acerca de la calidad del servicio.

En investigacion realizada por Godoy (2017) titulado "Agente Virtual Inteligente
Para La Orientacién Vocacional En El Hogar Virgen De Fatima De La Ciudad De
Puno”, se busco determinar en qué medida afectaba el uso de chatbots en la
orientacion vocacional en el establecimiento en Puno. La metodologia utilizada fue

cuasi-experimental y se utiliz6 una muestra de 57 presos de los bloques 1 al 3
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censados en 2014. Se obtuvieron resultados que muestran que los chatbots
mejoran la orientacién profesional en un 70,13% y aumentan la eficiencia en un
22,59%. En conclusion, se evidencio que los Agentes Virtuales Inteligentes ofrecen
beneficiosen términosde mejora en la comunicacion, confiabilidad y disponibilidad,
destacandose principalmente por su capacidad para brindar atencion y apoyo

inmediatos de alta calidad.

En el trabajo efectuado por Jimenezet al. (2020) titulado "Chatbot empresarial para
atencion aclientes de la Universidad José Carlos Mariategui, 2019-1I", se investigd
la conexion que existe entre la utilizacion de un chatbot empresarial y la calidad del
servicio proporcionado a los estudiantes de esa casa de estudios. El propdsito del
estudio consistié en describir la relacion entre ambos aspectos utilizando una
metodologia cuantitativa de disefio correlacional. Se emplearon dos herramientas
de evaluacidn: el System Usability Scale (SUS) para evaluarla eficienciade uso del
sistema, y el Service Performance (SERVPERF) para medir la calidad del servicio.

Los resultados revelaron una correlacion directa alta (0.709), lo que indica una
conexion solida entre el uso del asistente virtual y la atencion alos estudiantes.

En el estudio de Guerra (2020) titulado "Chatbot para el aprendizaje de la
prevencion ytratamiento de la COVID-19", el objetivo principal fue explorar el efecto
que tiene el uso de un chatbot en la capacitacion referida a las estrategias para
evitar y abordar la COVID-19. Se utiliz6 una metodologia exploratoria y un disefio
pre-experimental de una prueba antes y después a un grupo. Se considero la
muestra de 70 personas, seleccionadas por conveniencia de los investigadores.
Los resultados mostraron un aumento del entendimiento del 57.14% y de la
motivacion del 35.21%. En conclusion, el uso del chatbot afectd positivamente en
el aumento de informacion y la motivacion en cuanto a las estrategias para evitar y

abordar la COVID-19, de acuerdo con los hallazgos del estudio.

La investigacion realizada por Gallardo (2018), titulada: “Agente inteligente para la
atencion al cliente en el servicio de canalesdigitales en laempresa B2B profesional
S.A.C.”. Tuvo como obijetivo principal determinar como un asistente virtual influye
en el area de soporte al usuario en linea en la entidad privada B2B Profesional
S.A.C. Debido a problemas de falta de personal para atender a sus clientes, el

estudio empled un disefio aplicado y la técnica de recopilacion de informacion fue
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el fichaje, utilizando la ficha de registro como instrumento. Tras aplicar el
instrumento, se obtuvieron resultados que mostraron un incremento del 4,3% en el
indicador del nivel de servicio, o que se observa en un 91.60% debido a la puesta
en marcha del agente inteligente, por otro lado, el nivel de atencion también se
incrementd en un 5,65%. Esto demuestra la influencia positiva del chatbot en el

soporte al usuariode la entidad privada B2B Profesional S.A.C. a través de canales
digitales.

En la tesis de Condori (2017), titulada: “Desarrollo de un asistente virtual utilizando
Facebook Messenger para la mejora del servicio de atencion al cliente en la
Universidad Privada de Tacna en el 2017”, propuso una solucion tecnolégica
utilizando bots en la red social Facebook para mejorar el servicio ofrecido por la
Universidad Privada de Tacna. Esta solucion logré reducir considerablemente los
tiempos de respuesta a consultas realizadas a la universidad, al mismo tiempo que
mejoré la comunicacion bidireccional sin restricciones temporales, brindando
respuestas instantdneas. Para el desarrollo de esta mejora, se utilizé latecnologia
Microsoft Bot Framework, que permitié la construccién de bots. El enfoque de
investigacion se bas6 en el IBM "Rational Unified Process" y se realiz6 con
estudiantes universitarios como poblacion de estudio. Al finalizar las pruebas, se
llegbé a cuatro conclusiones: se demostrd la influencia positiva y efectiva en el
servicio de soporte al usuario, proporcionando respuestas precisas y rapidas a
través de Facebook; los usuarios aceptaron favorablemente al chatbot; y se

confirmd lareduccion en el tiempo de respuesta a las dudas de los estudiantes por
ese canal.

EnLima, Peru,los autores De La Cruzy Funes (2021), presentaron su tesis titulada:
“‘Sistema de gestion de atencion al alumno para el Aula Virtual de la
UPC usando ChatBots”, cuyo objetivo fue implementar un software de
administracion de soporte al estudiante utilizando agentes inteligentes. Este
sistema buscabaagilizary personalizarel uso de los estudiantes con el Aula Virtual
de la UPC. A través del uso de un chatbot, se buscaba responder a los requisitos
de datos de los alumnos y ajustarse a sus caracteristicas. El propoésito era
proporcionar respuestas excelentes y rapidas, ademas de ayudar al éarea

administrativa y de atencion de la universidady prevenir situaciones a través del
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andlisisde datos pasados. De este modo, se estaria en condicionesde implementar
acciones adecuadas segun las circunstancias particulares. La investigacion
concluy6 que hoy en dia los agentes conversacionales estan siendo desarrollados
con el fin de acabar con problemas concretos, y en el ambito educativo, su

implementacion esta en fase de crecimiento.

Asimismo, Nufiez, Carlos (2021), Lima, Peru, llevoa cabo su tesis titulada: “Chatbot
en la Mejora del Proceso de Ventas en la Empresa Newocean Technology
S.A.C,, Lima2021”, con el objetivo de evaluar el impacto de un agente
conversacional en el area de comercial de la entidad. Se empled una metodologia
aplicada que combin6 elementos descriptivos y predictivos para obtener resultados
cuantificados y prever su viabilidad. Los hallazgos de esta investigacion realizada,
indican que la implementacion de un Chatbot tiene un impacto significativo en el
area de ventas, como se evidenciaa través de sus indicadores. Se observé una
notable mejora en el promedio de tiempo de espera, que pasé de 688,84 a 11,461
segundos, lo que implica una reduccién considerable en el tiempo de espera.
Asimismo, se registré una mejora sustancial en el tiempo de respuesta al usuario,
que disminuyd de 994,44 segundos a 10,908 segundos en promedio. Ademas, el
tiempo requerido para obtener una cotizacion se redujo de 1538,0 a 14,246

segundos como media, gracias a la integracion del agente conversacional.

Para la redaccion de las bases tedricas tomamos en cuenta conceptos de nuestras

variables, indicadores, metodologia y software de desarrollo, entre estos tenemos:

La Inteligencia Artificial, es un inmenso campo con variadas ramas que fueron
sumadas en el transcurso del tiempo, gracias al continuo avance en su
investigacion realizada en la parte de matematicas y computacion. Originandose
desde el tema estadistico e integrdndose con otras areas de la neurocienciay la
medicina moderna para comprender y optimizar el proceso cognitivo de las
maquinas. Ganascia (2018), menciona a la IA y su objetivo de replicar las
capacidades de la inteligencia humana en aspectos cognitivos, como el
aprendizaje, la creatividad, la percepcién y el aprendizaje a través de una
computadora.
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Dicho esto, podemos abarcar el concepto de Chatbotque indica Vogel (2017) de la
siguiente manera: Los chatbots son agentes que pueden reaccionar como
humanos,adoptando algunosde sus rasgos que mas los caracteriza como laironia,
el humoreinclusolasemociones, esto, desde la percepcion humanapuede generar
una confusién entre el bot y la realidad. Un chatbot evoluciona desde lo mas
primitivo como una serie de respuestas previamente declaradas hasta tener
modulos para aprender. Asimismo, Shawar y Atwell (2005) y Rubin, Chen y
Thorimbert (2010) definen en sus respectivos estudios a los chatbots como un tipo
de programa informatico con la habilidad de conectar con las personas a través de
conversaciones por medio de interfaces en las que interactiia con lenguaje natural.
Segun el Oxford Dictionary, el chat es practicamente un didlogo natural, o, mejor
dicho, una conmutacion de mensajes online entre distintos usuarios pertenecientes
a una red. Un bot se puede definir como un "robot” (principalmente en ciencia
ficcion) y tiene la propiedad especifica de "representar un algoritmo con autonomia
en una red y poder interactuar con un sistema o usuario”. Esto, primeramente,
informa que el robot, incluido el chatbot, es un programa. Cuando se crea un
chatbot, se crea también un artefacto como un programa informatico. Ademas,
aspectos como la comunicaciony la autonomia en la red se asemejan con las
funciones de chaten linea descritas anteriormente.

Al contemplarun poco sobre el chaty la comunicacion, es conveniente profundizar
en el estudioy analisis del procesamiento del lenguaje natural (PNL) y lo que esto
implica. Al ser esta una ramificacion de la inteligencia artificial basada en el uso de
lenguaje natural y algoritmos. Eisenstein (2019) lo define como "un conjunto de
formas de dar acceso a una computadora al lenguaje humano". Como vemos, la
comunicacion humana exhibe algunos eventos que interrumpen en el didlogo y el
procesamiento automatico en la interaccion verbal producido por cambios en
analisisdel lenguaje que conducen ala exclusion de registros importantes. Por otra
parte, la naturaleza ambigua de la lingtistica, junto con la falta de claridad o
prioridad en los significados, dificulta la recuperacién o el procesamiento de la

informacion relacionada con ella.

Para aprovechar al maximo las tecnologias previamente mencionadas, el lenguaje

de programacién JavaScript estd planeado convertirse en nuestro aliado para el
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correcto funcionamiento de nuestro chatbot, ya que nos ofrece valiosas
herramientas para desarrollar aplicaciones web interactivas y dinamicas, pues es
unlenguaje de amplia adopcion, versatil y facilde aprender. Segun lo explicado por
Flanagan (2011), este lenguaje se emplea principalmente en aplicaciones web para
mejorar lainteractividad y la dinamicidad de las paginas tanto en el lado del cliente

(navegador) como en el servidor (Node.js).

JSON se utiliza como un tipo de formato de intercambio de informacion entre la
plataforma del chatboty la aplicacion cliente. (por ejemplo, Facebook Messenger o
WhatsApp). Es decir, el chatbot envia y recibe mensajes en formato JSON para
poder procesar y entender la informacién enviada por el usuario y enviar una
respuesta adecuada. JSON, segun McFarland (2014), se trata de un formato
preestablecido para compartir informacion. que se caracteriza por su facilidad de
lectura y escritura por parte de los humanos, asi como su facilidad de analisis 'y
generacion por parte de las maquinas. Aunque es una variante de la sintaxis de
JavaScript, no requiere que el cédigo JavaScript se ejecute para funcionar. El
formato de texto JSON no esta vinculado a ningun lenguaje especifico, aunque
emplea convenciones comunes para los desarrolladores que trabajan con
lenguajesde lafamiliaC, como C, C++, C#, Java, JavaScript, Perl y Python. Dichas
cualidades lo convierten en un formato idoneo para transferencia de informacion

entre servidores y clientes.

Dialogflow es una plataforma desarrollada por Google para crear chatbots y
asistentes virtuales con técnicas de PNL y Machine Learning, lo que permite
comprender y brindar respuestas a las consultas de las personas. Proporciona un
entorno de usuario intuitivo y amigable y herramientas para integrar con otras
plataformas y servicios en linea. De acuerdo al sitio oficial de Dialogflow (2017),

Este permite la comprensién del lenguaje cotidianoy su incorporacion de manera
mas sencilla en entornos moviles y plataformas web.

Para la codificary ejecutar el sistema, se optara por Visual Studio Code, quees una
herramienta de edicién y depuracién de extremo a extremo para desarrolladores
debido a su capacidad para trabajar con diversos lenguajes de programacion, asi
como su eficacia en la aplicacion de atajos y la refactorizacion del cédigo, segun lo

investigado por Vergara, Mazario, Ruizy Sanchez (2020). Esta herramienta ofrece
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una amplia gama de funcionalidades que mejoraran la eficienciay productividad
durante el proceso de desarrollo del sistema.

La metodologia que utilizaremos para el desarrollo de nuestro chatbot se denomina:
Prometheus, en tal sentido, Larioui (2020) indica que esta metodologia es
adecuadaya que se caracteriza por ser integra, practica y accesible en la creacion
de software multiagente y agentes inteligentes, como los chatbots, pues nos
proporciona las pautas necesarias para abordar las especificacionesy el disefio de
estos. Segun Sugiarto, Ramdani y Bachtiar (2019), esta metodologia proporciona
apoyo en todas las etapas de su proceso de desarrollo y utiliza una estructura

jerarquica que facilita la implementacion de disefios en cualquier nivel.

Para la gestion del proyecto en general emplearemos la metodologia Kanban, al
respecto, Bermejo (2018), La palabra kanban se origina en Japén a partir de la
combinacién dedos términos: "kan",equivalentea"visual”,y"ban", cuyo significado
es "tarjeta”. La fusion de estos dos términos da lugar a la palabra "kanban", la cual
se utiliza para hacer referencia a una metodologia de organizacién de trabajo

basada en sefiales visuales que gestionan la dedicacion y el esfuerzo del equipo
de trabajo.

Para diferenciaral cliente habitual del cliente potencial, utilizamos ladefinicién dada
por Brito y Vergara (2020) para este ultimo: Un cliente potencial es aquel que
muestra interés en los servicios de unaempresay tiene la posibilidad de establecer
unacomunicacion con ella. Es alguien que puede ser receptivo a las cualidades,
caracteristicas o beneficios del producto o servicio ofrecido, y que en un futuro
puede convertirse en un consumidor al realizar una compra. En este sentido, la
orientacién de servicios es clave para atraer y retener a estos clientes. Brindar un
excelente servicio y comprender sus necesidades permite adaptar estrategias y
aumentar las posibilidades de éxito en las ventas.

La variable dependiente en nuestra investigacion es orientacion de servicios: al
respecto, Alles (2016), explica que la orientacion de servicios implica que los
colaboradores puedan prever y atender las solicitudes de los usuarios de forma
eficiente, lo cual puede contribuir a una mayor satisfacciéon y fidelidad por parte de

estos hacia la empresa. En definitiva, la orientacién de servicio se trata de ser
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proactivo en la atencion al cliente y garantizar una experiencia satisfactoria que
promueva la lealtad hacia la misma.

En cuanto a la primera dimension, satisfaccion del usuario: Haryaka (2017),
mencionaque lasatisfaccion delusuario hace referenciaa unaevaluacion subjetiva
que hace el usuario en relacion a la informacion que encuentra'y la compara con
sus expectativas previas, las cuales estdn basadas en un estandar interno que
posee. Cuando las soluciones cumplen con los requerimientos del individuo, se
puede observar una mejora significativa en su nivel de satisfaccién. En otras
palabras, depende tanto de que la informacion sea de calidad como de las
expectativas previas del usuario. Esta evaluacién subjetiva puede ser positiva o
negativa, y se lleva a cabo basandose en una serie de estandares o parametros,

tales como la relevancia, la utilidad, la claridad y la facilidad de uso de la
informacion.

Por ualtimo, nuestra segunda dimensién, calidad de servicio, es abarcado por
Cristina (2019), quién sefala que la calidad del servicio se refiere a todas las
actividades que se ofrecen a las personas con el objetivo de llevar a cabo un
proceso y satisfacer sus necesidades. Es importante destacar que esta es
imprescindible paragarantizar la fidelidad del usuarioy generar unaimagen positiva
de la organizacion. En concordancia con esto, Arellano (2017), mencionaque, la
satisfaccion del cliente es un indicador de la calidad del servicio. Segun esta
perspectiva, un cliente se siente satisfecho cuando sus expectativas se cumpleny
se superan. En este sentido, se puede definircomo la aptitud de un proveedor de
servicios para responder de manera efectiva a los requerimientosy perspectivas de
los usuarios.Porlotanto, es necesarioquelas organizaciones se centren en ofrecer
servicios de gran calidad que vayan mas alla de las perspectivas de sus usuarios y

les brinden una experiencia satisfactoria.
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METODOLOGIA
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3.1 Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacion que realizamos es aplicado, de enfoque cuantitativo y
alcance descriptivo, puesto que, por medio de un experimento de campo, probamos
nuestra hipodtesis con la que obtuvimos nuevos datos cuantitativos que nos
ayudaron a mejorar la orientacién de servicios, segun Pérez y Maldonado (2020),
el objetivo fundamental de un estudio aplicado es comprobar hipétesis y generar
evidencia solida que produzca conocimiento utilizable, que sirva para la innovacion

y el disefio de intervenciones mas eficaces y costo-efectivas.

El disefio de nuestro estudio es pre-experimental, dado que se llevé a cabo un Pre-
test para identificar la situacién de los usuarios con respecto al estado inicial de la
orientacion de servicios en la empresa Guimartbot antes de la implementacién del
chatbot y un Posttest con el cual obtuvimos los nuevos datos tras la
implementacion de la tecnologia. Segun Hurtado y Toro (2005), es el disefio que
permite controlar las variables extrafias levemente, por lo que probablemente

presenten fuentes internas invalidas, similar al disefio estatico de dos grupos.

Gréfico 3: Disefio de investigacion

Go Ep| G

Go: Estado inicial de los usuarios frente a la orientacién de servicios en la

Donde:

empresa Guimartbot (Pre-test)
X: Implementacion del Chatbot basado en Dialogflow
Gi1:  Estado posterior de los usuariosfrente a la orientacion de serviciosen

la empresa Guimartbot (Post-test)

3.2 Variablesy operacionalizacién

La concretizacion de las variables, en las palabras de Villavicencio et al. (2019),
comprende la inclusion de las variables en una matriz y su desglose de forma
conceptual, operativa y estadistica con el fin de facilitar su comprension. Con este

propdsito, se registraran las variables con su descripcion tedrica, entendida como
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la definicion hallada en fuentes bibliograficas. Asimismo, se identificaran las
dimensiones, que son sus componentes fundamentales, los indicadores, que son
sus férmulas numéricas empleadas para cuantificarlas, y el instrumento, que
simboliza el recurso que empleamos para la recopilacion de datos.

Mostramos dos variables de distinto tipo, la independiente (I), chatbot, y la
dependiente (D), orientacibn de servicios, en la tabla de matriz de
operacionalizacion se muestran los conceptos establecidos para cada unay sus
particularidades, sus dimensiones: satisfaccion del usuario y calidad de servicio,
siendo estos evaluados a través de los indicadores: grado de satisfaccion del
usuarioy grado de la calidad de servicio, junto a sus correspondientes definiciones
operacionales, instrumentos e indicadores.
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Tabla 1: Matriz de operacionalizacion de variables

. 3 ESCALA DE
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES .
MEDICION
Segun Vogel (2017), los chatbots son agentes que | La gestion de atencion a los
pueden reaccionar como humanos, adoptando | usuarios serd manejada de
algunos de susrasgos que mas los caracteriza como | forma agil y automatizada, con
la ironfa, el humor e incluso las emociones, esto, | el chatbot actuando como un
Chatbot desde la percepcion humana puede generar una | sistema inteligente,
confusion entre el Bot y la realidad. Un chatbot | proporcionando una interfaz
evoluciona desde lo mas primitivocomouna seriede | para facilitar la conversacion
respuestas previamente declaradas hasta tener | con los clientes. (Kumar y
modulos para aprender. Kanagavalli, 2020)
Segun Alles (2016), explica que la orientacion de Procedimiento de una [.1:
D.1: . L.
servicios implica que los colaboradores puedan | empresa para brindar a los Grado de satisfaccion del
. ) . ) y Satisfaccién del usuario
prever y atender las solicitudes de los usuarios interesados informacion ) Razdn
usuario
de forma eficiente, lo cual puede contribuira una relevante, convincente vy _( PSU
. . . o , (Haryaka, 2017) RSU=\parsy )+ 100
Orientacion mayor satisfacciony fidelidad por parte de estos precisa sobre los productos,
de servicios haciala empresa. En definitiva, la orientacion de servicios y soluciones que
servicio se trata de ser proactivo en la atencién ofrece, con el objetivo de - [.2:
al cliente y garantizar una experiencia | satisfacer sus necesidadesy . o Grado de la calidad del servicio 3
) ) ) o Calidad de servicio Razon
satisfactoria que promueva la lealtad hacia la resolver sus inquietudes. o
) i (Cristina, 2019) PCS
misma. (Monzén, 2021) RCS = PMCS %100
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Para los indicadores se consideran las siguientes férmulas:

Tabla 2: Férmulas de los indicadores

Grado de la satisfaccion del usuario Grado de la calidad de servicio

PSU

Férmula: RSU = (PMS pes

) +100 Férmula: RCS = (
U PMCS

)*100

Donde: Donde:

RSU: Resultado de satisfaccion del | RCS: Resultado de la calidad de
usuario servicio

PSU: Puntaje de satisfaccion del| PCS: Puntaje de la calidad de servicio
usuario

PMCS: Puntaje maximo de la calidad
PMSU: Puntaje mAaximo de | de servicio
satisfaccion del usuario

3.3 Poblacién, muestray muestreo

Poblacién

En las palabras de Naupaset al. (2018), unapoblacion es constituida por personas,
objetos 0 hechos con cualidades comunes y que sirven para la investigacion. En
nuestro trabajo se consideré como poblacion al total de clientes potenciales que

son atendidos durante un mes en la empresa Guimartbot S.A.C. (Ver Anexo 2)
La representacion de la poblacion se especifica de la siguiente manera:

Tabla 3: Caracterizacion de la Poblacion

Poblacién Cantidad

Clientes potenciales atendidos 127
durante un mes

Total 127
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Muestra

Asimismo, el autor menciona que una muestra es definida como una parte del total
de la poblacion, elegida portécnicas diversas, conservando la representatividad de
la poblacién. En este trabajo determinamos el tamafio de nuestra muestra con el
uso de Decision Analyst STATS V. 2.0.0.2, un software libre creado por la empresa
Decision Analyst, que procesa datos estadisticos, adecuado para la investigacion,
docenciay estudiosen el campo cientifico. Para un correcto célculoingresamoslos
valores correspondientes al tamafio de la poblacion, con un margen de error (5%)
y el nivel de confianza (95%). Resultando, para el total de la poblacién de 127
clientes potenciales atendidos en un mes, la muestra de 95 clientes aleatorios
atendidos durante un mes laboral en la empresa Guimartbot. (Ver Anexo 3)

La representacion de la muestra se especifica de la siguiente manera:

Tabla 4: Caracterizacion de la Muestra

Poblaciéon Cantidad

Clientes potenciales atendidos o5

durante un mes

Total 95

Muestreo

Citando nuevamente a Naupas, el muestreo es considerado un procedimiento de
base matematico-estadistico el cual consiste fundamentalmente en extraer de una
poblacion o universo, unamuestra. En nuestro trabajo consideramos el muestreo
probabilistico aleatorio, ya que es el tipo de muestreo mas util para conseguir una
muestra al azar, aleatoria o0 de manera randomizada, puesto que todos los clientes
tienen las mismas probabilidades de ser elegidos.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica de recopilacion de datos

En esta investigacion, utilizamos diferentes técnicas para recopilar los datos
necesarios. La técnica principal que empleamos es la encuesta; al respecto,
Hernandez y Mendoza (2018), mencionan que estas son consideradas como un
disefio o0 método generalmente utilizado como procedimiento de estudio, pues
permite recolectar y elaborar datos de manera rapida y precisa. Esto nos permitié
obtener informacion de los participantes de manera sistemética y estandarizada.
Mediante preguntas cuidadosamente disefiadas, pudimos recabar datos relevantes

relacionados con las dimensiones de satisfaccion del usuario y calidad de servicio.

También optamos por utilizar el fichaje como método para registrar y almacenar la
informacion, obtenida del cuestionario que elaboramos, de manera ordenada y
estructurada; siguiendo las ideas de Loayza (2006), el fichaje se enfoca hacia ese
fin. De esta manera, su uso permite recopilar datos de manera sistematica y
organizada, facilitando su posterior analisis y procesamiento.

Instrumento de recoleccién de datos

En este trabajo, empleamos tanto el cuestionario como la escala de Likert como
herramientas para recopilar datos y medir la percepcién de los clientes de la
empresa en relacion a las dimensiones de satisfaccion del usuario y calidad de
servicio. Segun Hernandezy Mendoza (2018), el cuestionario puede consistir en
un conjunto de instrucciones o preguntas estandarizadas para todos los
participantes, lo que nos permite obtenerinformacion de manera uniformey realizar
comparaciones entre grupos. Utilizamos este instrumento no en funcién del cliente
individual que lo responde, sino en relacién a la poblacién ala que pertenece. (Ver
Anexo 4)

Ademas, utilizamos la ficha de registro de datos ya que nos permitié anotar y
procesar los datos recolectados, brindandonos una estructura organizada para un
posterior analisis y generacién de resultados estadisticos. De manera similar,
Loayza sefiala que las fichas de registro de datos son utilizadas para satisfacer la
necesidad de almacenar y organizar la informacién relevante sobre distintos

aspectos o variables de interés. En el contexto de unainvestigacion experimental,
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la forma en que se manejan e interpretan las fichas de registro de datos, asi como
su utilizacion en lafase de escritura y andlisis, resulta fundamental para garantizar

un enfoque académico riguroso y preciso.

En la siguiente tabla podemos observar a detalle el método y la herramienta que

empleamos para la recopilacion de datos.

Tabla 5: Recoleccion de datos

Dimension Indicador Técnica Instrumento

_ - Grado de
Satisfaccion del ) .
satisfacciéon  del

usuario USUArio - Cuestionario
- Encuesta | . Fichade registro
- Fichaje de datos
Calidad de | Grado de la
servicio calidad de servicio
Validez

En cuanto a la validez del instrumento, tuvimos en cuenta la valoracion de
profesionales que manejan el tema, en esta parte se procedié a comprobar la
precision, adecuacion e importancia de cada enunciado formulado en nuesto
cuestionario, al mismo tiempo nos guiamos del concepto propuesto por Bernal
(2006), quien indica que un instrumento de medicion se considera valido siempre y
cuando logra medir de manera precisa y efectiva aquello que se propone evaluary

lo hace bien.

3.5 Procedimientos

En este estudio se realizé un diagnéstico del estado actual de la empresa
Guimartbot S.A.C, centrandose en la falta de orientacion en los servicios brindados
a los clientes por parte del personal administrativo. Con el proposito de obtener
datos detallados sobre el soporte que se ofrece a diario, se establecié un flujo de
comunicacién continua con la administracion de la empresa. Basandonos en esta
informacion, se tomo la decision de implementar un agente conversacional como

medida para mejorar la orientacion de servicios. Para respaldar esta decisién, se
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detallaron las variables relevantes y se recopilé informacion de diversas fuentes
como tesis, articulos, revistas indexadasy otras fuentesbibliograficas. Esto permitio
obtener antecedentes sobre problemas similares en empresas con deficiencias en
el proceso de orientacion de servicios y explorar diferentes soluciones planteadas
por otros investigadores. Estas investigaciones previas ayudaron a establecer un
sélido marco tedrico que respalda el presente estudio. EI enfoque de esta
investigacion fue pre-experimental, puesto que la aplicacion del agente inteligente
permitié obtener resultados antesy después de su implementacion en términos de
indicadores como el grado de satisfaccion del usuarioy el grado de calidad del
servicio. Ademas, se determiné la poblacion y la muestra, el tipo de muestreo y el
método de recopilacion de datos para los indicadores con ayuda de nuestros
antecedentes. Para analizar los datos recopilados, se hizo uso del programa IBM
SPSS Statistics V.27, una plataforma estadistica que permitié capturar y analizar
datos de manera eficiente. Este software nos ayuddé a obtener resultados
descriptivos e inferenciales necesarios para este estudio.

3.6 Método de analisis de datos

Al respecto, aplicamos el IBM SPSS Statistics V. 27 sobre un banco de datos que
obtuvimos de la recopilacion de informacion en base a las encuestas que
realizamos a los clientes de la empresa Guimartbot S.A.C. Para el encauzamiento
del analisis descriptivo, utilizamos graficos estadisticos como los histogramas y
tablas de contingencia, interpretando cada resultado obtenido. Durante el analisis
inferencial, se empleé el test de Kolmogorov-Smirnov para comprobar la
distribucién normal de los datos, ya que la cantidad de elementos en las fichas era
superior a 50. Ademas, se aplicaron la prueba de Wilcoxon para distribuciones no
normales. Conjuntamente con la prueba de Hipétesis se utilizaron para obtener los
resultados estadisticos descriptivos e inferenciales, finalmente, se procedio a

evaluar si se aceptaban o rechazaban las hipétesis planteadas en nuesta
introduccion al estudio.
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3.7 Aspectos Eticos

En concordancia con los principios éticos de la universidad, este trabajo fue
formulado de acuerdo a las normas contenidas en el documento Resolucion de
Concejo062-2023UCV de la Universidad de César Vallejo, quetiene en cuentaque
lainformacion sea correctamente veraz y transparente. De igual forma, este estudio
fue desarrollado de acuerdo a la Guia de Desarrollo de Trabajos de Investigacion
de la Universidad César Vallejo y cumple con la norma ISO. Considerando la
exactitud de todo lo expuesto en el presente estudio, se asume la responsabilidad
y el compromiso de adherirse a las normas legales y éticas en el manejo, respeto
y confidencialidad de los datos delicados. Adicionalmente, utilizamos el software

Turnitin para preservar la confianza en la precisién de los datos recopilados y
cumplircon las pautas antiplagio.
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RESULTADOS
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4.1. Andlisis Descriptivo

Durante el desarrollo del trabajo de estudio se evaluaron los indicadores grado de
satisfaccion del usuario junto al grado de la calidad del servicio. Se llevé a cabo un
pre-test para cada uno de estos indicadores con el fin de establecer su estado
inicial. Posteriormente, después del despliegue del chatbot, se realizé un post-test
con el fin de evaluar la variacion de los indicadores. En la tabla siguiente se

observan los hallazgos que obtuvimos de las pruebas.

Andlisis descriptivo del indicador 1: Grado de satisfaccion del usuario pre y post

implementacion del chatbot

Tabla 6: Analisis descriptivo del Grado de satisfaccion del usuario

Estadisticos descriptivos

N Minimo Méaximo Media Desviacion
estandar
Grado de 95 20,00 80,00 41,9647 12,52381

satisfaccion del
usuario/pre-test

Grado de 95 60,00 100,00 85,0528 9,21062
satisfaccion del
usuario/post-test

N valido (por lista) 95

La tabla 6 muestra los hallazgos del anélisis del indicador grado de satisfaccion del
usuario. Se observa que la media del grado de satisfaccidén previa implementacion
del chatbot fue de 41,9647, mientras que después de la implementacion, la media
aumentdé significativamente a 85,0528. Esto indica una mejora sustancial en la
satisfaccion del usuario tras laimplementacion del chatbot. Ademas, es importante
mencionar que la desviacion estandar fue de 12,52381 antes de la implementacion
y de 9,21062 después de la implementacion. Esto indica que la variabilidad en los

resultados en relacion con la media disminuy6 considerablemente.
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Grafico 4: Grado de satisfaccion del usuario prey post implementacion
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En el grafico 4, se representa el desarrollo del grado de satisfaccion del usuario

antes (pre-test) y después (post-test) de la introduccién del chatbot, utilizando los

datos obtenidos a través de las fichas de registro. Segun estos datos, se puede

concluir que hubo un incremento del 43,0881 en el grado de satisfaccion del

usuario. Esto indicaun aumento significativo en la satisfaccion del usuario tras la

aplicacion del chatbot.

Analisis descriptivo del indicador 2: Grado de calidad del servicio pre y post

implementacion del chatbot

Tabla 7: Anélisis descriptivo del grado de la calidad del servicio

Estadisticos descriptivos

N Minimo | Maximo Media Desviacion
estandar
Grado de la calidad 95 20,00 86,67 41,2636 12,72720
del servicio/pre-test
Grado de la calidad 95 60,00 100,00 85,4737 9,06903
del servicio/post-test
N valido (por lista) 95
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La tabla 7 muestra los hallazgos del andlisis del indicador grado de la calidad del
servicio. Se observa que la media del grado de la calidad del servicio previa
implementacion del chatbot fue de 41,2636, mientras que después de la
implementacion, la media aumento significativamente a 85,4737. Esto indica una
mejora esencial en la calidad del servicio tras la implementacion del chatbot.
Ademas, es importante mencionar que la desviacion estandar fue de 12,72720
antes de la implementacion y de 9,06903 después de la implementacién. Esto
indica que la variabilidad en los resultados en relacidon con la media disminuyé

considerablemente.

Grafico 5: Grado de la calidad del servicio pre y postimplementacion
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El grafico 5 muestra la evolucion del grado de la calidad del servicio antes (pre-test)
y después (post-test) de la introduccion del chatbot, utilizando los datos obtenidos
a través de las fichas de registro. Segun estos datos, se puede concluirque hubo
un incremento del 44,2101 en el grado de la calidad del servicio. Esto indica un

aumento significativo en la calidad del servicio tras la implementacion del chatbot.
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4.2. Andlisis Inferencial
Prueba de normalidad

Se empleo el test de Kolmogorov-Smirnov para realizar las pruebas debido a que
la cantidad de elementos consignadosen las fichas de registro era mayor a 50. Este
método fue aplicado utilizando laaplicacién IBM SPSS Statistics version 27, con un
nivel de confianza del 95%. Mediante esta prueba, podemos inferir si la distribucion
de los datos es "no normal” cuando el nivel de significanciaes menor a 0,05. En

estos casos, se utilizé la prueba de Wilcoxon.
Indicador 1: Grado de satisfaccion del usuario
Formulacién de la hipétesis estadistica:

Ho: Los datos del grado de satisfaccion del usuario presentan una distribucion
normal.

Ha: Los datos del grado de satisfaccion del usuario no presentan una distribucion

normal.
Célculo de la normalidad:

Tabla 8: Prueba de normalidad del grado de satisfaccién del usuario pre y post

implementacion del chatbot

Kolmogorov-Smirnov2

Estadistico gl Sig.
Grado de satisfaccion del ,131 95 ,000
usuario/pre-test
Grado de satisfaccion del ,146 95 ,000
usuario/post-test

En la tabla 8, los resultados revelaron un nivel de significancia de 0,000 tanto en el
pre-test como en el post-test con respecto al grado de satisfaccion del usuario.
Estos valores se encuentran por debajo del nivel de error asumido de 0,05, lo cual
revela que el indicador presenta unadistribucién "nonormal”. Por ende, se descarta

la hipotesis nulay se confirmala hipotesis alterna.

32



Indicador 2: Grado de la calidad del servicio
Formulacién de la hipotesis estadistica:
Ho: Los datos del grado de la calidad del servicio presentan unadistribucién normal.

Ha: Los datos del grado de la calidad del servicio no presentan una distribucion

normal.
Céalculo de la normalidad:

Tabla 9: Prueba de normalidad del grado de la calidad del servicio pre y post
implementacion del chatbot

Kolmogorov-Smirnov2

Estadistico gl Sig.
Grado de la calidad del 171 95 ,000
servicio/pre-test
Grado de la calidad del ,142 95 ,000
servicio/post-test

En latabla 9, los resultados revelaron un nivel de significancia de 0,000 tanto en el
pre-test como en el post-test para el grado de la calidad del servicio. Estos valores
no sobrepasan el umbral de 0,05 por lo que se rechaza la hipétesis nula,lo que

evidencia que el indicador se distribuye de forma “no normal”.

Prueba de Hipdtesis:
Hipotesis especifica 1: Indicador grado de satisfaccion del usuario.

Ho: El chatbot basado en Dialogflow no incrementa el grado de satisfaccién del

usuario en la orientacion de servicios en la empresa Guimartbot S.A.C.

H1: El chatbotbasado en Dialogflowincrementael grado de satisfaccidén del usuario

en la orientacién de servicios en la empresa Guimartbot S.A.C.
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Tabla 10: Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

Rangos
N Rango Sumade
promedio rangos
Grado de Rangos 02 ,00 ,00
satisfaccion del negativos
usuario/post-test - Rangos 95b 48,00 4560,00
Grado de positivos
satisfaccion del Empates 0°
usuario/pre-test Total 95

a. Grado de satisfaccion del usuario/post-test < Grado de satisfaccion del

usuario/pre-test

b. Grado de satisfaccion del usuario/post-test > Grado de satisfaccion del

usuario/pre-test

c. Grado de satisfaccion del usuario/post-test = Grado de satisfaccién del

usuario/pre-test

Tabla 11: Prueba de Wilcoxon - grado de satisfaccion del usuario

Estadisticos de prueba?

Grado de satisfaccion del
usuario/post-test - Grado de

satisfaccion del usuario/pre-test

Z

-8,474b

Sig. asin. (bilateral)

,000

a. Test de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

Para realizar el contraste de la hipotesis en caso de distribuciones "no normales”,

efectud el test de rango de Wilcoxon. Al examinar los resultados en la tabla 11,

encontramos un valor de significanciade 0,000, el cual es inferior al valor alfa de

0,05. Con elfin de realizar contrastes hipotéticos, resulto crucial emplearla prueba

estadistica conocida como Ztab (1-0,05/2). En esta instancia, se sustituyeron los

valores y se consiguio Ztab (0,975) = 1,96, el cual relacionamos con en el valor de

Zcal = -8,474. Este resultado se represent6 graficamente en unadistribucion nomal

conocidacomo la Campana de Gauss, la cual se muestra a continuacion.
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Grafico 6: Prueba de Hipétesis del grado de satisfaccién del usuario
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El grafico 6 muestra que el resultado de Zcal cay6 dentro de la zona de RR (riesgo

relativo), por lo que se descarta la hipotesis nulay se acepta la hipotesis alterna.

De esta manera se concluye que el chatbotincrementa el grado de satisfaccién del

usuario en la orientacién de servicios en laempresa Guimartbot S.A.C. con un 95%

de confianza.

Hipotesis especifica 2: indicador grado de la calidad del servicio

Ho: El chatbot basado en Dialogflow no mejora el grado de la calidad del servicio

en la orientacién de servicios de la empresa Guimartbot S.A.C.

H1: El chatbot basado en Dialogflow mejora el grado de la calidad del servicio en la

orientacion de servicios en la empresa Guimartbot S.A.C.

indice de productividad del tiempo:

Tabla 12: Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

Rangos
N Rango Sumade
promedio rangos

Grado de la calidad | Rangos 02 ,00 ,00
del servicio/post- negativos
test - Grado de la Rangos 94b 47,50 4465,00
calidad del positivos
servicio/pre-test Empates 1°

Total 95
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a. Grado de la calidad del servicio/post-test < Grado de la calidad del
servicio/pre-test
b. Grado de la calidad del servicio/post-test > Grado de la calidad del
servicio/pre-test
c. Grado de la calidad del servicio/post-test = Grado de la calidad del
servicio/pre-test

Tabla 13: Prueba de Wilcoxon —grado de la calidad del servicio

Estadisticos de prueba?

Grado de la calidad del
servicio/post-test - Grado de la
calidad del servicio/pre-test
Z -8,428P
Sig. asin. (bilateral) ,000
a. Test de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Para realizar el contraste de la hipotesis en caso de distribuciones "no normales”,
se efectud el test de rango de Wilcoxon. Al examinar los resultados en la tabla 13,
encontramos un valor de significanciade 0,000, el cual es inferioral valor alfa de
0,05. En esta instancia, se sustituyeron los valores y se consigui6 Ztab (0,975) =
1,96, el cual relacionamos con en el valor de Zcal = -8,428. Este resultado se
representd graficamente en una distribucion normal conocida como la Campana de

Gauss, la cual se muestra a continuacion.

Gréfico 7: Prueba de Hipotesis del grado de la calidad del servicio

-y
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foal=-8.428 Ztab=-1,96
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El grafico 7 muestra que el resultado de Zcal cay6 dentro de la zona de RR (riesgo
relativo). Por ende, se puede descartar la hipdtesis nula en este caso y aceptar la
alterna, afirmando que el chatbot incrementa el grado de la calidad del servicio en
la orientacion de servicios en la empresa Guimartbot S.A.C. con un 95% de

confianza.
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V.

DISCUSION
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La orientacion de servicios desempefia un papel fundamental y complejo en las
empresas, abarcando diversos procesos a lo largo de la experiencia del cliente. Es
esencial para el éxito empresarial, promoviendo la satisfaccién del usuario,
garantizando la seguridad y confidencialidad, fomentando la retroalimentaciony la
mejora continua, y ofreciendo una calidad de servicio destacada. En este sentido,
las organizaciones que se enfocan en fortalecer estos pilares pueden diferenciarse
en el mercado, construir relaciones solidas con los clientesy lograr un crecimiento
sostenibley rentable a largo plazo. Con el propésito de fortalecer aspectos cruciales
como la satisfaccion del usuarioy la calidad de servicio, este estudio propone la

implementacion de un chatbot como una solucién efectiva.

Considerando los beneficios potenciales del chatbot en la orientacion de servicios,
los hallazgos alcanzados en la empresa analizada revelan un progreso significativo
en la satisfaccidon del usuarioy la calidad de servicio, que fueron establecidas como
dimensiones clave al inicio de la investigacion, siendo evaluadas mediante los

indicadores de grado de satisfaccion del usuario y calidad de servicio.

El analisis realizado demostr6 de manera concluyente la influencia positiva del
chatbot en la empresa Guimartbot S.A.C. en los procesos de orientacion de
servicios. La evaluacién pre y post-test confirmé su capacidad para mejorar los

indicadores estudiados, respaldando su relevanciay eficacia como solucion.

En cuanto al primer indicador, el grado de satisfaccion del usuario, se llevo a cabo
un andlisis descriptivo que revel6 una media del 41,96% en el Pre-testy del 85,05%
en el Post-test, o que representa un incremento del 43,08% en la percepcion de
satisfaccion. Ademas, se realizé un analisis inferencial utilizando la prueba de
Kolmogorov-Smirnov, la cual indicé unadistribucion no normal ya que los valores
de significancia fueron inferiores al nivel de error asumido de 0,05. Esto se debe a
que la muestra en la ficha de registro del indicador es de 95 elementos.
Posteriormente, se realiz6 una prueba de Wilcoxon, la cual resulté en un nivel de
significancia de 0,000. Esto conlleva al descarte de la hipétesis nula, lo que
demuestra que la implementacién del chatbot basado en Dialogflow tiene un

impacto significativo en el grado de satisfaccion del usuario en la orientacion de
servicios de la empresa Guimartbot S.A.C.
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Asimismo, Monzdén (2021) consiguié incrementar la satisfaccion de los clientes en
un 18% mediante unainteraccion comunicativa precisa y detallada proporcionada
por el chatbot, cuando inicialmente, el grado de satisfaccién era del 75,5527%, y
tras el despliegue de su chatbot, se elevd al 93,1077%. Ademas, Del aguilay
Sanchez (2018) también reportaron un aumento del 51,4% en la satisfaccién de los
usuariosy del 37,22% en el personal. Por otro lado, segun el estudio de Jiménez
(2019), la satisfaccion de los usuarios fue determinada como el aspecto primordial,

alcanzando un 37,0%.

La mejora del indicadorse traduce en un notable aumento del grado de satisfaccion
del usuario, tal como lo evidencian otros estudios. Por ejemplo, Guerra y Rojas
(2020) reportaron un aumento del 46.78%, mientras que Morkunas (2020) observo
un incremento del 54.3%. Estas evidencias, junto a los resultados de nuesta
investigacion, confirman la significativa influencia en el grado de satisfaccion del

usuario en la orientacién de servicios de la empresa Guimartbot S.A.C.

En el segundoindicador, que evalta el grado de la calidad del servicio, se efectué
un analisis descriptivo. Los hallazgos mostraron una media del 41,26% en el Pre-
test y del 85,47% en el Post-test, lo que implica una mejora del 44,21% en la
percepcion de la calidad del servicio. Ademas, llevo a cabo un analisisinferencial
utilizando la prueba de Kolmogorov-Smirnov, el cual indicé una distribucion normal
en el indicador de la calidad de servicio. Esto se debe a que los niveles de
significancia se encontraron por encima del errorasumido de 0,05. Posteriormente,
se llevo a cabo una prueba de Wilcoxon, en la cual se obtuvo un nivel de
significancia de 0,000. Con base en estos resultados, se rechazé la hipdétesis nula,
lo que confirma que la implementacién del chatbot basado en Dialogflow tiene
influencia en el grado de calidad de servicio en la orientacion de servicios de la

empresa Guimartbot S.A.C.

Asimismo, existen evidencias previas que respaldan la mejora en el indicador de la
calidad del servicio. Por ejemplo, Monzon (2021) logré un aumento del 18% en el
grado de calidad del servicio, gracias a la confiabilidad, la credibilidad, el nivel de
conocimiento y la amabilidad proporcionada por el asistente virtual. Inicialmente, el
porcentaje era del 75.775%, y después de la implementacion del chatbot, se elevo

al 93.7747%. Del mismo modo, en la investigacién de Jimenez et al. (2020), se

40



obtuvo una calificacion del 70.90% en cuanto a la calidad del servicio. Gallardo
(2020) registré un incremento del 5.65%, pasando de un 82.3% a un 87.95%. Por
su parte, Almohaimmeed (2019) observé mejoras del 73.4% en empleados y del
76.8% en usuarios en relacion ala calidad del servicio. Estos resultados respaldan
los hallazgos de la presente investigacion, demostrando unainfluencia positiva del
chatbot en el grado de calidad del servicio en la orientacion de servicios de la
empresa Guimartbot S.A.C.

Concluyendo este capitulo, es relevante destacar la eleccion de la plataforma
Dialogflow para la comprensiéon del lenguaje natural, junto con el uso de los
lenguajes de programacion JavaScript y Visual Studio Code. Estas herramientas,
combinadas con la metodologia Prometheus, permitieron desarrollar un chatbotque
se adapta a los requerimientos de la empresa, logrando asi influir positivamente en
el grado de la calidad del servicio en la orientacién de servicios de Guimartbot
S.A.C.
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1. Tras el estudio realizado en Guimartbot S.A.C., se concluye que la
implementacion del chatbot ha tenido un impacto positivo en la orientacion
de sus servicios. Los resultados obtenidos demuestran una mejora
significativaen losindicadores estudiados, con un incrementodel 43,08% en
el grado de satisfaccion del usuarioy un aumento del 44,21% en la calidad
del servicio.

2. El primer indicador, grado de satisfaccién del usuario, experimentd un
notable incremento, pasando del 41,96% al 85,05%. Este resultado refleja
unamejora del 43,08%, lo que indica que los clientes potenciales se sienten
plenamente satisfechos al recibir una atencion personalizaday orientacion
adecuadaa susnecesidadesen la empresa, gracias a laimplementacion del
chatbot.

3. En cuanto al segundo indicador, el grado de calidad de servicio, se observo
un gran incremento del 41,26% al 85,47%, representando una mejora del
44,21%. Estos datos revelan que los clientes potenciales recibieron una
orientacion excelente en los servicios que requerian, gracias al chatbot

implementado en la empresa.

Estos resultados son altamente positivos, ya que demuestran que la presencia del
chatbot ha generado un impacto notorio en la orientacion de servicios, mejorando
tanto la satisfaccidon del usuario como la calidad percibida del servicio ofrecido. Esto
reafirma la importancia de contar con herramientas tecnolégicas como el chatbot
para brindar una atencion mas eficiente y personalizada, logrando asi una
experiencia satisfactoria para los clientes potenciales y alcanzando la excelencia
en la calidad de servicio brindada.
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Con el finde mantener resultadosfavorables en los indicadores establecidos
en el estudio, se recomienda continuar utilizando de manera constante el
chatboten laempresa. Asimismo, se sugiere proporcionarcapacitacion a los
empleados administrativos para que se familiaricen con el sistema y puedan
contribuirain mas a la mejora continua de los procedimientos internos.
Con respecto al primer indicador, se sugiere actualizar regularmente la base
de conocimientos del chatbot para garantizar larelevanciay precision de las
respuestas proporcionadas, realizando actualizaciones periddicas de su
base de conocimientos. Esto implica revisar y agregar nueva informacion
sobre los servicios ofrecidos, las politicas de la empresa y cualquier cambio
relevante que pueda afectar las respuestas del chatbot.

En cuanto al segundo indicador, se recomienda continuar mejorando la
personalizacion del chatbot a medida que se utilice de manera continua, ya
gue es importante trabajar en la mejora de la personalizacion de las
respuestas y la capacidad de adaptarse a las necesidades individuales de
cada cliente. Esto se puede lograr mediante la incorporacion de mas
variables y contextos en el sistema de respuestas del chatbot.
Adicionalmente, se recomienda monitorear y optimizar los tiempos de
respuesta del chatbot evaluandolos constantemente para garantizar que
sean Optimos y satisfactorios para los usuarios. Si se identifican retrasos o
problemas, se deben buscar formas de optimizar su rendimiento, como la
mejora de la infraestructura o laimplementacion de nuevas herramientas de
procesamiento del lenguaje natural.

Finalmente, se recomienda implementar el chatbot en todos los canales de
comunicacién utilizados por la empresa a fin de que estos contemplen la
misma orientacion hacia todos sus servicios y puedan ofrecer informacion

coherente a sus visitantes.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Tipo de
GENERAL GENERAL GENERAL Investigacion:
;,;Como la implementacion El chatbot basado en :
° P Determinar la influencia del | _ Chatbot Aplicada
de un chatbot basado en ] Dialogflow influye
oafl " | chatbot basado en Dialogflow |
Dialogflow influye en la ) ) o ositivamente en la ogel, e ARA -
_ J ond Y Nk la orientacién de servicios | © ) (Vog Disefio:
orientacion de servicios en la ] orientacion de servicios 2017 :
_ en la empresa Guimartbot ) Pre-experimental
empresa Guimartbot SAC en la empresa
S.A.C.? Guimartbot S.A.C. Enfoque:
; ; ; Cuantitativo
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS Grado de
¢,Cémo la implementacion . . ) El chatbot basado en Satisfacciéondel satisfaccion del
Determinar la influencia del ) ) . Alcance:
de un chatbot basado en . Dialogflow incrementa usuario usuario o
) ) chatbot basado en Dialogflow ) B Descriptivo
Dialogflow influye en la . _ el grado de satisfaccion (Haryaka, 2017) PSU
) » ) en el grado de la satisfaccion ) RSU = ( )* 100
satisfacciondel usuario en la del I del usuario en la PMSU ]
el usuario en la empresa i i4 Técnica de
empresa Guimartbot s bot S.AC P empresa  Guimartbot Orientacion I g
uimartbot S.A.C. ioi recoleccionde
S.A.C.? S.A.C. de servicios
datos:
;,Como la implementacién | Determinar la influencia del Alles, 2016 . i ichai
¢ P El chatbot basado en | ¢ )| calidad e | Gradodelacalidad | Encuestay Fichaje
de un chatbot basado en | chatbot basado en Dialogflow ) ) . del servicio
ol " | | do de | idad d Dialogflow mejora el servicio
Dialogflow influye en la | en el grado de la calidad de . PCS .
. J y . _ .g grado de la calidad de (Cristina, 2019) | RCS = (—) %100 Instrumentos:
calidad de servicio en la| servicio en la PMCS

empresa Guimartbot

S.A.C.?

empresa
Guimartbot S.A.C.

servicio en la empresa
Guimartbot S.A.C.

Cuestionario y
Ficha de registro de

datos




Anexo 2: Registro de numero de clientes potenciales atendidos por la empresa
Guimartbot S.A.C. en periodos mensuales durante un afo

CLIENTES
MES POTENCIALES

ATENDIDOS
03/2023 127
02/2023 135
01/2023 139
12/2022 112
11/2022 116
10/2022 123
09/2022 132
08/2022 125
07/2022 134
06/2022 120
05/2022 124
04/2022 138

Fuente: Guimartbot S.A.C



Anexo 3: Obtencion de la muestra a través del software libre Decision Analyst

STATS 2.0

o5 Decision Analyst STATS™ 2.0

Inputs
Universe Size
Ifuniverse i3 less than 99,999, replace

90 900 with the smaller number
127 |
Maximum Acceptable Percentage Points
of Error
[% =
Estimated Percentage Level
EZ =l
Desired Confidence Level
|s57 =l
\.

J/

The Sample Size Should Be...
E |

\. J/

ii:%
3 Decision Analyst

The global leader in analytical research systems

k
-

817 6406166 | www.decisionanalyst.com



Anexo 4: Cuestionario para medir la percepcion del grado de satisfaccién del
usuarioy la calidad del servicio

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA PERCEPCION DEL GRADO DE
SATISFACCION DEL USUARIO Y LA CALIDAD DEL SERVICIO
Estimado cliente, por favor, marque con un aspa (X) el casillero que usted crea
conveniente para cada una de los enunciados que se presentan en una escala

numérica a continuacion, donde:
1: Deficiente, 2: Regular, 3: Bueno, 4: Muy bueno, 5: Excelente

Grado de satisfaccién del

) ) usuario
DIMENSION SATISFACCION DEL USUARIO

La orientacion recibida por parte de la empresa le
fue dada con claridad y precision.

De acuerdo a la informacién que usted recibi6
pudo resolver todas sus dudas e inquietudes.

Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio e
informacion que le brindo la empresa.

Grado de la calidad de servicio

DIMENSION CALIDAD DE SERVICIO

Los representantes de la empresa se pronunciaron
debidamente y le brindaron una buena atencion.

Usted fue atendido inmediatamente por algun
representante de la empresa cuando solicitd
informacion.

Como calificarias tu experiencia de acuerdo al
servicio que recibiste por parte de la empresa.




Anexo 5: Ficha de registro del indicador grado de satisfaccion del usuario

FICHA DE REGISTRO

Investigadores:

Maricruz Yuriko Casachagua Sanchez,

Tipo de Prueba:

Paul Yimmy Carrasco Arauco Pre — Test
Empresa: Guimartbot S.A.C. Férmula: RSU = (PPEZU) * 100
Donde:
Variable: Orientacién de servicios RSU: Resultado de satisfaccion
del usuario
Dimension: Satisfaccion del usuario PSU: 'Puntaje de satisfaccion del
usuario
- - PMSU: Puntaje maximo de
Periodo: Abril, 2023 (17/04/2023 — 17/05/2023) satisfaccion del usuario
N° Fecha Puntaje Obtenido Resultado
1 17/04/2023 5 33.33
2 17/04/2023 5 33.33
3 17/04/2023 5 33.33
4 18/04/2023 5 33.33
5 18/04/2023 5 33.33
6 18/04/2023 5 33.33
7 18/04/2023 5 33.33
8 19/04/2023 8 53.33
9 19/04/2023 3 20
10 19/04/2023 8 53.33
11 20/04/2023 7 46.67
12 20/04/2023 5 33.33
13 20/04/2023 12 80
14 20/04/2023 3 20
15 21/04/2023 3 20
16 21/04/2023 3 20
17 21/04/2023 6 40
18 22/04/2023 6 40
19 22/04/2023 7 46.67
20 22/04/2023 4 26.67
21 22/04/2023 8 53.33
22 23/04/2023 4 26.67
23 23/04/2023 11 73.33
24 23/04/2023 9 60
25 24/04/2023 6 40
26 24/04/2023 6 40
27 24/04/2023 11 73.33
28 24/04/2023 6 40
29 25/04/2023 6 40
30 25/04/2023 6 40
31 25/04/2023 8 53.33
32 26/04/2023 8 53.33
33 26/04/2023 7 46.67
34 26/04/2023 9 60
35 26/04/2023 8 53.33
36 27/04/2023 4 26.67
37 27/04/2023 8 53.33
38 27/04/2023 6 40
39 28/04/2023 9 60




40 28/04/2023 6 40
41 28/04/2023 7 46.67
42 28/04/2023 9 60
43 29/04/2023 9 60
44 29/04/2023 6 40
45 29/04/2023 4 26.67
46 02/05/2023 9 60
47 02/05/2023 9 60
48 02/05/2023 5 33.33
49 02/05/2023 7 46.67
50 03/05/2023 5 33.33
51 03/05/2023 8 53.33
52 03/05/2023 3 20
53 04/05/2023 4 26.67
54 04/05/2023 6 40
55 04/05/2023 4 26.67
56 04/05/2023 5 33.33
57 05/05/2023 8 53.33
58 05/05/2023 4 26.67
59 05/05/2023 6 40
60 06/05/2023 7 46.67
61 06/05/2023 6 40
62 06/05/2023 6 40
63 06/05/2023 7 46.67
64 08/05/2023 6 40
65 08/05/2023 5 33.33
66 08/05/2023 7 46.67
67 09/05/2023 7 46.67
68 09/05/2023 8 53.33
69 09/05/2023 8 53.33
70 09/05/2023 6 40
71 10/05/2023 6 40
72 10/05/2023 4 26.67
73 10/05/2023 4 26.67
74 11/05/2023 4 26.67
75 11/05/2023 5 33.33
76 11/05/2023 5 33.33
77 11/05/2023 7 46.67
78 12/05/2023 9 60
79 12/05/2023 5 33.33
80 12/05/2023 6 40
81 13/05/2023 5 33.33
82 13/05/2023 4 26.67
83 13/05/2023 7 46.67
84 13/05/2023 5 33.33
85 15/05/2023 7 46.67
86 15/05/2023 7 46.67
87 15/05/2023 7 46.67
88 16/05/2023 7 46.67
89 16/05/2023 5 33.33
90 16/05/2023 7 46.67
91 16/05/2023 9 60
92 17/05/2023 6 40
93 17/05/2023 7 46.67
94 17/05/2023 5 33.33
95 17/05/2023 8 53.33




Anexo 6: Ficha de registro del indicador grado de calidad de servicio

FICHA DE REGISTRO

Investigadores:

Maricruz Yuriko Casachagua Sanchez,

Tipo de Prueba:

Paul Yimmy Carrasco Arauco Pre — Test
Empresa: Guimartbot S.A.C. Formula: RCS = (PPES) 100
Donde:
Variable: Orientacion de servicios RCS: Resultado de la calidad de
servicio
) ] ] o PCS: Puntaje de la calidad de
Dimension: Calidad de servicio servicio
PMCS: Puntaje maximo de la
Periodo: Abril, 2023 (17/04/2023 — 17/05/2023) calidad de servicio
N° Fecha Puntaje Obtenido Resultado
1 17/04/2023 5 33.33
2 17/04/2023 7 46.67
3 17/04/2023 5 33.33
4 18/04/2023 6 40
5 18/04/2023 4 26.67
6 18/04/2023 6 40
7 18/04/2023 5 33.33
8 19/04/2023 6 40
9 19/04/2023 4 26.67
10 19/04/2023 9 60
11 20/04/2023 6 40
12 20/04/2023 5 33.33
13 20/04/2023 13 86.67
14 20/04/2023 3 20
15 21/04/2023 3 20
16 21/04/2023 3 20
17 21/04/2023 6 40
18 22/04/2023 6 40
19 22/04/2023 6 40
20 22/04/2023 5 33.33
21 22/04/2023 8 53.33
22 23/04/2023 4 26.67
23 23/04/2023 10 66.67
24 23/04/2023 12 80
25 24/04/2023 6 40
26 24/04/2023 4 26.67
27 24/04/2023 7 46.67
28 24/04/2023 7 46.67
29 25/04/2023 7 46.67
30 25/04/2023 6 40
31 25/04/2023 7 46.67
32 26/04/2023 5 33.33
33 26/04/2023 6 40
34 26/04/2023 9 60
35 26/04/2023 7 46.67
36 27/04/2023 4 26.67
37 27/04/2023 8 53.33
38 27/04/2023 4 26.67
39 28/04/2023 10 66.67




40 28/04/2023 5 33.33
41 28/04/2023 6 40
42 28/04/2023 9 60
43 29/04/2023 7 46.67
44 29/04/2023 6 40
45 29/04/2023 8 53.33
46 02/05/2023 9 60
47 02/05/2023 7 46.67
48 02/05/2023 6 40
49 02/05/2023 7 46.67
50 03/05/2023 8 53.33
51 03/05/2023 8 53.33
52 03/05/2023 4 26.67
53 04/05/2023 7 46.67
54 04/05/2023 6 40
55 04/05/2023 6 40
56 04/05/2023 5 33.33
57 05/05/2023 8 53.33
58 05/05/2023 4 26.67
59 05/05/2023 6 40
60 06/05/2023 6 40
61 06/05/2023 6 40
62 06/05/2023 6 40
63 06/05/2023 8 53.33
64 08/05/2023 6 40
65 08/05/2023 5 33.33
66 08/05/2023 4 26.67
67 09/05/2023 7 46.67
68 09/05/2023 5 33.33
69 09/05/2023 7 46.67
70 09/05/2023 6 40
71 10/05/2023 5 33.33
72 10/05/2023 4 26.67
73 10/05/2023 4 26.67
74 11/05/2023 4 26.67
75 11/05/2023 6 40
76 11/05/2023 4 26.67
77 11/05/2023 10 66.67
78 12/05/2023 9 60
79 12/05/2023 6 40
80 12/05/2023 5 33.33
81 13/05/2023 5 33.33
82 13/05/2023 5 33.33
83 13/05/2023 6 40
84 13/05/2023 3 20
85 15/05/2023 6 40
86 15/05/2023 8 53.33
87 15/05/2023 6 40
88 16/05/2023 7 46.67
89 16/05/2023 4 26.67
90 16/05/2023 7 46.67
91 16/05/2023 9 60
92 17/05/2023 7 46.67
93 17/05/2023 5 33.33
94 17/05/2023 4 26.67
95 17/05/2023 7 46.67




Anexo 7: Ficha de registro del indicador grado de satisfaccion del usuario

FICHA DE REGISTRO

Investigadores:

Maricruz Yuriko Casachagua Sanchez,

Tipo de Prueba:

Paul Yimmy Carrasco Arauco Post — Test
Empresa: Guimartbot S.A.C. Férmula: RSU = (PPEZU) * 100
Donde:
Variable: Orientacién de servicios RSU: Resultado de satisfaccion
del usuario
Dimension: Satisfaccion del usuario PSU: 'Puntaje de satisfaccion del
usuario
- PMSU: Puntaje maximo de
Periodo: Mayo, 2023 (18/05/2023 — 17/06/2023) satisfaccién del usuario
N° Fecha Puntaje Obtenido Resultado
1 18/05/2023 15 100
2 18/05/2023 12 80
3 18/05/2023 11 73.33
4 18/05/2023 14 93.33
5 19/05/2023 12 80
6 19/05/2023 13 86.67
7 19/05/2023 12 80
8 20/05/2023 11 73.33
9 20/05/2023 11 73.33
10 20/05/2023 14 93.33
11 20/05/2023 11 73.33
12 22/05/2023 13 86.67
13 22/05/2023 15 100
14 22/05/2023 13 86.67
15 23/05/2023 15 100
16 23/05/2023 14 93.33
17 23/05/2023 13 86.67
18 23/05/2023 11 73.33
19 24/05/2023 12 80
20 24/05/2023 14 93.33
21 24/05/2023 12 80
22 25/05/2023 15 100
23 25/05/2023 13 86.67
24 25/05/2023 13 86.67
25 25/05/2023 12 80
26 26/05/2023 13 86.67
27 26/05/2023 15 100
28 26/05/2023 13 86.67
29 27/05/2023 12 80
30 27/05/2023 14 93.33
31 27/05/2023 9 60
32 27/05/2023 10 66.67
33 29/05/2023 10 66.67
34 29/05/2023 12 80
35 29/05/2023 13 86.67
36 30/05/2023 11 73.33
37 30/05/2023 9 60
38 30/05/2023 12 80
39 30/05/2023 13 86.67




40 31/05/2023 12 80
41 31/05/2023 13 86.67
42 31/05/2023 12 80
43 01/06/2023 15 100
44 01/06/2023 11 73.33
45 01/06/2023 14 93.33
46 01/06/2023 10 66.67
47 02/06/2023 12 80
48 02/06/2023 15 100
49 02/06/2023 14 93.33
50 03/06/2023 12 80
51 03/06/2023 12 80
52 03/06/2023 11 73.33
53 03/06/2023 12 80
54 05/06/2023 13 86.67
55 05/06/2023 15 100
56 05/06/2023 12 80
57 06/06/2023 13 86.67
58 06/06/2023 13 86.67
59 06/06/2023 14 93.33
60 06/06/2023 12 80
61 07/06/2023 13 86.67
62 07/06/2023 15 100
63 07/06/2023 13 86.67
64 08/06/2023 12 80
65 08/06/2023 12 80
66 08/06/2023 12 80
67 08/06/2023 13 86.67
68 09/06/2023 13 86.67
69 09/06/2023 12 80
70 09/06/2023 13 86.67
71 10/06/2023 12 80
72 10/06/2023 14 93.33
73 10/06/2023 14 93.33
74 10/06/2023 12 80
75 12/06/2023 14 93.33
76 12/06/2023 13 86.67
77 12/06/2023 13 86.67
78 13/06/2023 13 86.67
79 13/06/2023 15 100
80 13/06/2023 14 93.33
81 13/06/2023 14 93.33
82 14/06/2023 12 80
83 14/06/2023 11 73.33
84 14/06/2023 14 93.33
85 15/06/2023 12 80
86 15/06/2023 13 86.67
87 15/06/2023 14 93.33
88 15/06/2023 13 86.67
89 16/06/2023 12 80
90 16/06/2023 15 100
91 16/06/2023 13 86.67
92 17/06/2023 13 86.67
93 17/06/2023 13 86.67
94 17/06/2023 15 100
95 17/06/2023 12 80




Anexo 8: Ficha de registro del indicador grado de calidad de servicio

FICHA DE REGISTRO

Investigadores:

Maricruz Yuriko Casachagua Sanchez,

Tipo de Prueba:

Paul Yimmy Carrasco Arauco Post — Test
Empresa: Guimartbot S.A.C. Formula: RCS = (PPES) 100
Donde:
Variable: Orientacion de servicios RCS: Resultado de la calidad de
servicio
) ] ] o PCS: Puntaje de la calidad de
Dimension: Calidad de servicio servicio
PMCS: Puntaje maximo de la
Periodo: Mayo, 2023 (18/05/2023 — 17/06/2023) calidad de servicio
N° Fecha Puntaje Obtenido Resultado
1 18/05/2023 15 100
2 18/05/2023 13 86.67
3 18/05/2023 14 93.33
4 18/05/2023 13 86.67
5 19/05/2023 13 86.67
6 19/05/2023 13 86.67
7 19/05/2023 15 100
8 20/05/2023 13 86.67
9 20/05/2023 14 93.33
10 20/05/2023 14 93.33
11 20/05/2023 12 80
12 22/05/2023 12 80
13 22/05/2023 13 86.67
14 22/05/2023 14 93.33
15 23/05/2023 12 80
16 23/05/2023 14 93.33
17 23/05/2023 13 86.67
18 23/05/2023 11 73.33
19 24/05/2023 11 73.33
20 24/05/2023 13 86.67
21 24/05/2023 12 80
22 25/05/2023 15 100
23 25/05/2023 13 86.67
24 25/05/2023 14 93.33
25 25/05/2023 10 66.67
26 26/05/2023 12 80
27 26/05/2023 14 93.33
28 26/05/2023 15 100
29 27/05/2023 12 80
30 27/05/2023 14 93.33
31 27/05/2023 9 60
32 27/05/2023 10 66.67
33 29/05/2023 10 66.67
34 29/05/2023 13 86.67
35 29/05/2023 12 80
36 30/05/2023 11 73.33
37 30/05/2023 12 80
38 30/05/2023 15 100
39 30/05/2023 12 80




40 31/05/2023 12 80
41 31/05/2023 14 93.33
42 31/05/2023 11 73.33
43 01/06/2023 12 80
44 01/06/2023 11 73.33
45 01/06/2023 14 93.33
46 01/06/2023 11 73.33
47 02/06/2023 12 80
48 02/06/2023 15 100
49 02/06/2023 13 86.67
50 03/06/2023 12 80
51 03/06/2023 12 80
52 03/06/2023 12 80
53 03/06/2023 12 80
54 05/06/2023 14 93.33
55 05/06/2023 13 86.67
56 05/06/2023 11 73.33
57 06/06/2023 13 86.67
58 06/06/2023 13 86.67
59 06/06/2023 14 93.33
60 06/06/2023 12 80
61 07/06/2023 13 86.67
62 07/06/2023 15 100
63 07/06/2023 13 86.67
64 08/06/2023 13 86.67
65 08/06/2023 14 93.33
66 08/06/2023 15 100
67 08/06/2023 11 73.33
68 09/06/2023 13 86.67
69 09/06/2023 12 80
70 09/06/2023 13 86.67
71 10/06/2023 13 86.67
72 10/06/2023 15 100
73 10/06/2023 13 86.67
74 10/06/2023 12 80
75 12/06/2023 14 93.33
76 12/06/2023 13 86.67
77 12/06/2023 12 80
78 13/06/2023 13 86.67
79 13/06/2023 15 100
80 13/06/2023 13 86.67
81 13/06/2023 13 86.67
82 14/06/2023 12 80
83 14/06/2023 12 80
84 14/06/2023 11 73.33
85 15/06/2023 12 80
86 15/06/2023 13 86.67
87 15/06/2023 14 93.33
88 15/06/2023 11 73.33
89 16/06/2023 11 73.33
90 16/06/2023 15 100
91 16/06/2023 14 93.33
92 17/06/2023 14 93.33
93 17/06/2023 12 80
94 17/06/2023 15 100
95 17/06/2023 14 93.33




Anexo 9: Consentimiento informado

GuimarBot

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo CORDOVA LOPEZ JORGE LUIS, identificado con DNI N.° 70621651, he sido
informado sobre el procedimiento de la investigacion titulada ® Chatbot basado en
Dialogflow para la crientacion de servicios en la empresa Guimarthot S.A.C.",
cuyos autores son Paul Yimmy Carmrasco Arauco con DNI 720739618 y Maricruz
Yuriko Casachagua Sanchez con DNI 74762409 y se me ha entregado una copia de
este consentimiento informado, fechado y fimado.

Ademas, se me ha explicado las caracteristicas y el objetivo del estudio, asi como los
posibles beneficios de este. He contado con el tiempo y |la oportunidad para realizar
preguntas y plantear las dudas que poseia. Todas las preguntas fueron respondidas a
mi entera safisfaccion.

Se me ha asegurado que se mantendra la confidencialidad de mis datos. Mi
consentimiento lo otorgo de manera voluntaria y sé que soy libre de retirarme del estudio
en cualquier momento, por cualquier razon de fuerza mayor. Por lo tanto, en forma
consciente y voluntaria doy mi consentimiento para ser parte de esfa investigacion.

Lima, 19 de mayo del 2023

Cordova Lopez Jorge Luis

Apellidos y nombres Firma Huella

70621651 33 M
DHNI Edad Sexo (F:Femenino | M:Masculino)




Anexo 10: Conducta Responsable en Investigacion

PERFIL

PAUL YIMMY CARRASCO ARAUCO

Calificacién, Clasificacién y Registro de Investigadores |

0 Conducta Responsable
en Investigacion

Fecha: 26/05/2022

PERFIL

MARICRUZ YURIKO CASACHAGUA SANCHEZ

Calificacion, Clasificacion y Registro de Investigadores

& Conducta Responsable
on investigacion
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Anexo 12: Informe Técnico de desarrollo

1.

METODOLOGIA KANBAN

Introduccion

El presente documento proporciona una descripcion concisay detallada de
la utilizacion de la metodologia Kanban en el desarrollo de nuestra tesis,
haciendo uso de la herramienta Kanbanize, destacando como ha sido
fundamental para la organizacion, seguimiento y gestién eficiente de las
tareas administrativas y documentales. A través de este apartado, se
pretende evidenciar la efectividad y los beneficios obtenidos al aplicar
Kanban como enfoque de gestion en el ambito académico.

Kanbanize

Es un recurso online que facilita la creacion de tableros Kanban para
visualizar de manera intuitiva el flujo de trabajo necesario en el desarrollo de
un proyecto. Permite un acceso facil y compartido para todo el equipo, ya
gue es una plataforma en linea. Con Kanbanize, se pueden asignar tareas a
los miembros del equipo, crear tarjetas para representar las actividades,
establecer fechaslimite y aprovechar otras funcionalidades paraunagestion

eficiente del proyecto.

3. Tablero Kanban

0

Bopooq (o)

il

pajsanbay (1)

v

In Progress b Done

o 121 B @@ Bo0x@ : _fG
Revision nvestigacion inicial 2
+ B2u A + @ Besr Az
o 12] SRCRICT - JER 100% | 120 BO0%Q : ;
Finalizacion Redaccion °
Bzua + @B 1580 A
[ 1005 113 2@ 0@ :
Recopilacién de datos
+ @ £ 22 80r A
[100% | 119 B @ 100% @Q
Anélisis
+ @ (5 22 Maye A

El objetivo de esta forma de visualizacion es garantizar una comprension
clara de las tareas pendientes, el progreso individual de cada persona,
asegurarse de que todos tengan asignaciones de trabajo y, ademas, tener

una  vision clara de la prioridad de las tareas.



Anexo 13: Informe Técnico de Chatbot
METODOLOGIA PROMETHEUS

1. Introduccion
En el presente documento se describe y desarrolla todas las fasesy actividades
de la metodologia Prometheus, siendo esta un enfoque al disefio de agentes
inteligentes; esto con el objetivo de crear un asistente virtual con la capacidad

de atender consultas y solicitudes necesarias para la automatizacion del
proceso.

2. Alcance
El desarrollo del presente asistente virtual cubre la absolucion de consultas

respecto a los servicios que la empresa Guimartbot brinda a sus clientes.

3. Desarrollo

3.1 Especificacion de requerimientos

Requerimientos o
_ Descripcion
Funcionales

RF-01 Si la entrada es reconocida como patrén AIML, se brindara
Responderde | unarespuesta de manera inmediata. En otras palabras, si el
manera directa al | chatbot identifica la entrada del usuario como un patrén
patron predefinido en AIML, respondera de forma automatica sin

identificado. retrasos.

Se brindard una breve descripcion y un enlace para

RE.02 redireccionar al usuario a una fuente de informacién
S adicional. En otras palabras, si el chatbot reconoce una
Distinguir entrada - _ ]
palabra clave especifica en la entrada del usuario, podra

predefinida. o o
obtener unadescripcion breve del término y un enlace para
obtener mas informacion.
Se llevara a cabo un analisis de la oracién de entrada con el
RF-03

) » fin de identificary extraer todas las palabras que pertenezcan
Analizar oracion y _ _
a la categoria gramatical de "sustantivo". De esta manera, se
extraer palabras '
| descartaran las palabras comunes o irrelevantes para la
clave
comprension del mensaje. En resumen, el chatbot procesara




la entrada del usuario para identificar los sustantivos y

descartar las palabras comunes.

RF-04

Gestionar uso de

Se llevara a cabo un proceso de anélisis en la entrada del
usuario para evitar cualquier problema relacionado con los

acentos al realizar busquedas. En otras palabras, se

acentos en ] o _ _
] procesard la entrada para eliminar cualquier posible
basquedas . . . . :
inconveniente que pudiera surgir debido a los acentos en la
entrada del usuario al realizar una bisqueda en el chatbot.
0 Se llevaran a cabo las transformaciones necesarias para
RF-05
_ analizar los sustantivos de entrada en su forma masculina
Gestionar

transformaciones
de palabras en

lexemas basicos

singular. En resumen, se procesara la entrada del usuario
para transformar los sustantivos a su forma masculina
singular, lo que facilitara su andlisis y comprension en el

contexto del chatbot.

RF-06
Detectar
despedida para

cerrar ventana

Seidentificarasi el usuario se despide del chatbot, y después
de unossegundos, se cerrara la ventanadel asistente virtual.
En resumen, el chatbot detectara si el usuario se despide y
después de un breve periodo de tiempo, se cerrara la

ventana del asistente virtual.

Requerimientos

No Funcionales

Descripcion

Se prevé que el sistema estara disponible en un 99%, lo que

implica que se asignaran aproximadamente 100 horas al afio

RNF-01 para realizar tareas de mantenimiento, actualizar el
Disponibilidad | repositorio y resolver los problemas que puedan surgir. En
total resumen, se espera que el sistema esté disponibleenun alto
porcentaje y se dedicaran 100 horas anuales para llevar a

cabo labores necesarias de mantenimiento y actualizacion.
Es importante garantizar que cualquier tipo de usuario,
RNF-02 independientemente de si posee 0 no conocimientos previos

Usabilidad

sobre la aplicacion, pueda utilizar el medio de comunicacion.




En otras palabras, es necesario asegurarse de que todos los
usuarios puedan utilizar el chatbot, independientemente de
su nivel de conocimiento o experiencia previaen elusode la

aplicacion.

RNF-03
Concurrencia
entre peticiones

simultaneas

El sistema debe tenerla capacidad de responder a preguntas
de varios usuarios simultaneamente sin confundir las
respuestas entre ellos. Ademas, el sistema no establece
ningun limite predefinido para el numero maximo de
conexiones, ya que esto dependera exclusivamente de la
capacidad del servidor en el que se instale. En resumen, el
chatbot debe poder manejar preguntas de multiples usuarios
al mismo tiempo sin mezclar las respuestas y su capacidad

de conexiones dependera del servidor donde se instale.

RNF-04
Escalabilidad
ante crecimiento

de la informacion

Es necesario que el sistema esté capacitado para almacenar
una mayor cantidad de informacidon sin que esto afecte
negativamente la calidad de las respuestas proporcionadas.
En otras palabras, el chatbot debe ser capaz de manejar y
almacenar una gran cantidad de informacion sin que esto

afecte la calidad de las respuestas que ofrece.

RNF-05
Mantenibilidad

del sistema

Es importante garantizar que cualquier problema que surja
en el funcionamiento del sistema pueda ser resuelto de
manera sencilla. En otras palabras, el chatbot debe ser
disefiado de tal manera que los posibles problemas puedan
ser identificados y solucionados facilmente para que no

afecten su funcionamiento general.

RF-06
Rendimiento en
tiempos medios

de respuesta

Es esencial garantizar que el tiempo de respuesta promedio
para todas las entradas sea de 3 segundos. Este valor esun
promedio compuesto por los bajos tiempos de respuesta
cuando se utilizacomo un buscador (alrededor de 1 segundo)
y los tiempos de respuesta mas altos cuando se utilizan
oraciones completas y se necesita analizarlas (alrededor de

6 segundos). En resumen, se buscaque el chatbot tenga un




tiempo medio de respuesta de 3 segundos, considerando la
variabilidad en los tiempos de respuesta dependiendo de la
complejidad de las entradas.

3.2 Especificacion del Sistema
3.2.1 Casosde uso

a) ldentificacién de actores del proceso

Tabla 1: Identificacion de actores involucrados

Actores Descripcion

Actor que se encargara de supervisar

Administrador y controlar el contenido de la empresa.

Sistema que interactia con los

Asistente virtual usuarios para absolver dudas.

b) Identificacion de casos de uso

Tabla 2: Identificacién de casos de uso

Casos de Uso Descripcién

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

precios respectivos.

Realizar Entrenamiento | Accién por el cual el administrador
entrena al asistente virtual de manera

supervisada.

c) Diagrama de casos de uso

En la siguiente figura se presenta un diagrama que ilustra los

distintos casos de uso que abarca el chatbot. Dicho diagrama



describe de maneravisualy clara las diferentesfuncionalidades que
el chatbot es capaz de llevara cabo.

Figura 1: Diagrama de Caso de Uso de la empresa

uc Usuario

Consultar servicios

'_'_'_,_,_,—'—'—"'_'_'-'__'_’

Usuario \

Solicitar catalogo de
sevicios

uc Administrador

Actualizacion en el

Realizar entrenamiento i
contenido

N/

Administrador

Fuente: Elaboracion propia

d) Identificar casos de uso de sistema

Una vez completado el diagrama de casos de uso general, se
procede a crear los diagramas de casos de uso especificos del
sistema, los cuales se basan en el andlisis previo de objetivos y
funcionalidades del chatbot. Estos diagramas permiten una
comprension mas detallada y especifica de las distintas accionesy

operaciones que el chatbot puede realizar.



Figura 2: Diagrama de Caso de Uso del Sistema

uc Sistema

Iniciar
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—1\  de servicios

Usuario

Revisar
disponibilidad del
servicio < —

/Administrador
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Fuente: Elaboracion propia

e) Descripciones de casos de uso al sistema

En consecuencia, se realizara una descripcion mas detallada de los
casos de uso propuestos en el punto anterior, con el fin de
profundizar en el analisis y la comprensién de las diferentes
acciones que el chatbot puede llevar a cabo.

Tabla 3: Descripcion de caso de uso Iniciar Conversacion

Caso de uso: Iniciar conversacion

Actor: Usuario

1. Elusuarioingresa a su aplicacion WhatsApp

2. Debera agregar el numero de la empresa Guimartbot




3. Debera empezar la conversacion con un “Hola”

4. Realizarclic en “Enviar mensaje”

5. Aparecera el mensaje de bienvenida del asistente virtual de la
empresa.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 4: Descripcion de caso de uso Realizar preguntas frecuentes

Caso de uso: Realizar preguntas frecuentes

Actor: Usuario

1. El usuario inicia conversacion con el asistente virtual desde su
WhatsApp al numero de la empresa Guimartbot.

2. El asistente virtual da la bienvenida al usuario
3. Elusuariorealiza su consulta en base al servicio de la empresa.

4. El asistente virtual responde la consultay le indica el servicio a

escoger.

Fuente: Elaboracion propia

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

Caso de uso: Solicitar catalogo de servicios

Actor: Usuario

1. El usuario inicia conversacion con el asistente virtual desde su

WhatsApp al nUmero de la empresa Guimartbot.
2. El asistente virtual da la bienvenida al usuario.
3. Elusuario solicita el catadlogo de servicios.

4. El asistente virtual envia el catalogo de servicios en un enlace

externo.




5. El usuario ingresa al enlace y puede visualizar el catdlogo de

servicios.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6: Descripcion de caso de uso Revisar evaluaciéon de cursos

Caso de uso: Revisar Servicios

Actor: Administrador

1. Eladministrador ingresa al sistema del cédigo fuente.

2. Accede al archivo “chats” mediante un blog de notas o el mismo
codigo fuente.

3. Visualizalas solicitudes realizadas.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 7: Descripcién de caso de uso Realizar entrenamiento

Caso de uso: Realizar entrenamiento

Actor: Administrador

1. El administrador ingresa al sistema
2. Se va al archivo flow e ingresa en los dos archivos JSON.

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

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

Fuente: Elaboracion propia

3.2.2 Roles
Sera necesario identificar los diferentes roles que se desempefien
dentro del sistema, tomando en cuenta que un mismo actor puede
tener asignados varios roles.

e Procesador vista de catalogo de servicios



e Procesador de consultas generales
e Procesador de validacion de contexto

3.2.3 Objetivos
En esta fase se pretende examinar los objetivos y funciones que se

reflejan en unatabla, con el objetivo de analizarlos detalladamente.

Tabla 8: Analisis de objetivos y funcionalidades

Objetivos Funcionalidades

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

horario, etc

Perfeccionar la comunicaciéon | EI chatbot tendra la habilidad de
entre seres humanosy maquinas | proporcionar respuestas precisas a
a través de la capacitacion | expresiones que no han sido
supervisada de las | previamente controladas en su

conversaciones realizadas. entrenamiento.

Asimismo, se identificaran todos los actores involucrados en el
proceso de orientacién, asi como los casos de uso involucrados en
las funcionalidades del chatbot:

3.2.4 Escenarios
Se identificaran los diferentes casos o situaciones en las que el
sistema puede operar o funcionar.
a) Vista de catalogo de servicios
e Solicitar servicios ofrecidos
e Mostrar catalogo de servicios
b) Consultas generales
e Realizarconsulta

e Validarcontexto de la consulta



Figura 3: Identificacion de posibles escenarios

Fuente: Elaboracion propia

3.2.5 Entradas, Salidasy Procesamiento

a) Vista de catédlogo de servicios

e Percepcion: Peticion de catalogo de servicios

e Accion: Visualizacién de catalogo de servicios

b) Consultas generales

e Percepcion: Solicitud de consulta

e Accion: Respuesta de consultarealizada

3.2.6 Planificacion del Disefo

Tabla 9: Plan de actividades para la fase de disefio

Pregunta

Respuesta

¢A quién va dirigido el

asistente virtual?

A clientes en general

¢Quién se beneficia del
desarrollo del asistente

virtual?

Los usuarios que deseen ver los servicios de

la empresa mediante la aplicacion WhatsApp




problemas  se

¢Qué
pretende resolver con el

asistente virtual?

Sebuscaresolver la falta de disponibilidad en
la atencidn a los clientes que deseen realizar

consultas basicas.

¢,Bajo qué condiciones se
espera que los usuarios

usen el asistente virtual?

Serd necesario tener una cuenta de usuaro

en el aplicativo WhatsApp

(ES conveniente el

desarrollo del asistente

virtual?

Es conveniente, ya que unagran parte de los
clientes de la empresa utilizan frecuente
mente el aplicativo WhatsApp para solventar
sus dudas, lo cual facilita la interaccion de

manera rapiday eficiente.

Fuente: Elaboracion propia

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

desarrollo del chatbot.

Tabla 10: Aspectos de la fase de disefio

Aspectos
Usuarios A clientes en general
Necesidad Mejorar la calidad de atencidn al cliente en
solicitud del catalogo de servicios.
Limitaciones Limitado a la aplicacion WhatsApp

Herramientas para el| -

Visual Studio Code

desarrollo del chatbot - JavaScript
- Node.js
- Dialogflow
Equipoy soporte l6gico | Minimo:

Procesador Intel i5
Memoria RAM de 8GB
Disco Duro de 450GB

Fuente: Elaboracion propia




3.3 Disefio Arquitectdnico
3.3.1 Identificacion de agentes

a) Definicion derolesy agentes

Se ha identificado la existencia de tres agentes diferentes en el
sistema: Agente Usuario, Agente Identificadory Agente Receptor.
Los roles se han clasificado y agrupado en funcion de sus

conexionesy relevanciaen el sistema.
Figura 4: Diagrama de Rolesy Agentes

[ A |

Agente Usuario ‘ Agente Identificador ‘

PR v

UsUAFio l [ Administradaor l | Prucesadurvalidarn:nn‘.er.n:l|

[ .2 |

Agente Receptor

Frocesador vista catalogo l l Frocesador consulias generales

Fuente: Elaboracion propia

b) Diagrama de acoplamiento de datos

Se ha identificado la presencia de dos tipos de fuentes de

informacion diferentes:



Figura5: DAD - Base de Conocimiento
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Figura 6: DAD - Base de Datos
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Fuente: Elaboracion propia

c) Construccion del Agente

Para construir el agente y como ya se menciono6 anteriormente, se
busca reemplazar la funcion de la persona que atiende consultas
basicas por parte de los clientesde los cuéles seran tomados como
base los procesos basicos:

e Definicion del problema del agente:



El objetivo que se buscacumplirconel agente es la
capacidad de poder resolver consultas basicas de los clientes.

Adquisicion y representacion del conocimiento:

Es necesario tener una representacion del modelo PAMA
(Percepcion, Accién, Meta, Ambiente) aplicado a agentes
inteligentes en el disefio del agente.

Tabla 10: Descripcién del caso

Tipo de Agente Agente basado en metas
Percepciones Preguntas frecuentes
Acciones Brindar respuestas a consultas de clientes.
Metas Se busca agilizar la atencion al cliente

mediante un canal de comunicacion

popularizado.

Ambiente Usuarios de la aplicacibn WhatsApp en

general

En

Fuente: Elaboracion propia

la elaboracion del disefio del agente inteligente se tomaran en

cuentalos siguientes aspectos:

Anaélisis para el desarrollo de la base de conocimientos:

Es necesario ampliar el conocimiento sobre la variable
dependiente con el objetivo de construir una base de
conocimientos para el agente.

Traduccion de la base de conocimiento:

La conversion de las percepciones identificadas en una lista
de intenciones es necesaria para inferir los contextos
relevantes en el desarrollo del agente.

Disefio del agente:

Se pretende estructurar al agente de tal manera que presente

las siguientes caracteristicas:




Figura 7: Disefio del agente
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Fuente: Elaboracion propia

Se muestra que el Agente Receptor tiene como finalidad responder

consultas, por lo que actia como recepcionista de consultas
relacionadas a la empresa Guimartbot o de los servicios que brinda.

3.3.2 Interaccioén entre agentes
a) Diagrama de interrelacion entre agentes

Las comunicaciones entre los diferentes agentes del chatbot se
producen segun la siguiente dinamica:

Figura 8: Diagrama de Relacion entre agentes

‘ Agente Usuario ‘

¥
‘ Agente Identificador ‘

HOE-->

Agente receptor

Fuente: Elaboracion propia



b) Descriptores - Agentes
Esimportante realizar una descripcion detallada de los elementos
gue conforman el sistema, considerando aspectos como la
duracion, casos de fallo, objetivos, roles y protocolos para
definirlos de manera precisa.

c) Descriptores - Protocolos
Se tiene como objetivo establecer los protocolos de comunicacion
entre los diferentes roles presentes en el sistema, ya que se
produce un intercambio de mensajes entre ellos.

d) Descriptores - Mensajes
Se generan mensajes a partir de la interaccion entre los agentes,
por lo tanto, es importante comprender el contenidoy el significado
de estos mensajes.

e) Disefode laEstructura General del Sistema

Figura 9: Diagrama de Vision General del Sistema
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Tabla 11: Leyenda del Diagrama de Vision General del Sistema

Una serie de pasos que conforman una

instancia especifica dentro de un sistema.

N, Estos son los elementos que provocan la

Consultas L

\, 5“/ activacion o inicio del sistema.

Estos agentes representan los elementos del

X

7 Agente | ;1'|;| '1 tificador

ambiente en el que se desenvuelve el sistema.

Se refiere a las conexiones o relaciones

"
I
7
£
W

or__. establecidas entre los diferentes elementos o
agentes dentro del sistema.

Fuente: Elaboracion propia

3.4 Disefio Detallado
3.4.1 Disefio Detallado del Agente

El chatbot disefiado para la empresa Guimartbot en su proceso de
evaluacion cuenta con dos agentes que se describen a continuacion:

El agente identificador actia como intermediario entre el usuarioy el
agente receptor. Su funcién es identificar y analizar los datos de

entrada para determinar el contexto de la conversacion y consultar
ciertos aspectos relacionados con el servicio.

Por otro lado, el agente receptor es responsable de recibir, ejecutary
mostrar todos los datos relacionados con la evaluacion. Esta siempre
atento a cualquierintencion solicitada por el agente identificadory, en
caso de necesitar datos para completar el servicio, los solicitara

directamente al cliente.

Cabe destacar que la comunicacion entre los agentes no siempre
sigue una secuencia lineal, pero como todo sistema, tiene un flujo

basico que se describe en la siguiente figura.



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




3.4.2 Descripcion de las Capacidades del Agente
Durante esta etapa se detallan todas las capacidades o tareas que

los agentes llevan a cabo durante su interaccion con el usuario.

a) Capacidades del Agente Identificador
Analizarlainformacion entrante.

Identificar el Intentde lainformacién ingresada.
Indicar el Intent al agente receptor.

Identificary Validar el contexto de la interaccién.

b) Capacidades del Agente Receptor
e Estar ala escuchade cualquier Intentsolicitado por el agente
identificador.
e Ejecutar los Intents correspondientes.
e Mostrar la informacion directamente al usuario.

Tabla 12: Descripcién del caso

Tipo de Agente Agente basado en metas

Percepciones Chatbot basado en Dialogflow para la

orientacion de servicios

Medidas de | Automatizar el proceso de servicios
rendimiento

Entorno Clientesde la empresa que utilizan WhatsApp
Actuadores Chatde WhastApp

Sensores Teclado y Mouse

Fuente: Elaboracion propia



3.4.3 Diagrama de Flujo de Conversacion
Figura 11: Diagrama de Flujo de Conversacion




3.5 Implementacién

En esta etapa al tener en claro el flujo conversacional, se procede a

disefiar la arquitectura que se utilizara para el desenvolvimiento del

asistente virtual en la plataforma red social WhatsApp.

3.5.1 Arquitecturadel asistente virtual

Enlasiguientefigura,se muestrala arquitecturaempleada para

el desarrollo del asistente virtual teniendo en cuenta sus

integraciones, asi como otros factores.

Figura 12: Arquitectura del asistente virtual
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3.5.2 Simulaciény pruebas de flujo de conversaciéon

En este aspecto se

4

API

realizaron pruebas de flujo de

conversacion necesarias para validar la correcta interaccion

que el asistente virtual realiza con respecto a los clientes,

dicha prueba se realizO mediante la Web Demo que

proporciona Dialogflow.




Figura 13: Simulacion del Flujo de Conversacion
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3.6 Evaluacion
3.6.1 Pruebasde usuario
En esta etapa al tener en claro la simulacion del flujo
conversacional, se procede a utilizar el asistente virtual en la
plataforma WhatsApp que es la red social de mensajeria

instantanea mas popular para con el usuario.

Figura 14: Pruebas de usuario en plataforma WhatsApp
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Anexo 14: Conexion con el Dialogflow
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