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RESUMEN

Hoy en dia la evolucion de la inteligencia artificial ya estd mas presente en nuestros dias,
con la finalidad de automatizar varios procesos dentro de una organizacion, la inteligencia
artificial nos permite poder desarrollar un Chatbot(robot) que cuenta con la capacidad de
poder simular a un humano. La Inteligencia artificial tiene la habilidad de adquirir y de
aplicar el conocimiento aprendido, a la misma cantidad de informacion que una
inteligencia humana. En la actualidad existen varias creaciones en chatbot que permiten
automatizar procesos recurrentes, permitiendo disminuir los tiempos de respuestas de una
actividad, asegurar la disponibilidad del servicio y/u omitir el servicio de un personal. En
el area de atencion al cliente de las empresas de ventas de alimentos se ha identificado
retrasos de atenciones en las solicitudes de requerimientos e incidentes, generando un mal
servicio de calidad. El presente trabajo de investigacion esta orientado en Implementar de
Chatbot basado en Inteligencia artificial para la gestion de requerimientos e incidentes en
una Empresa Seguros, donde se aplicara en el &rea de atencion al cliente de ayuda para

brindar un mejor servicio de calidad, automatizando tiempos.

Palabras Claves: Inteligencia artificial, Atencion al cliente, Chatbot, Satisfaccion del

cliente.



ABSTRACT

Today the evolution of artificial intelligence is already more present in our days, in order
to automate various processes within an organization, artificial intelligence allows us to
develop a Chatbot (robot) that has the ability to simulate a human. Artificial Intelligence
has the ability to acquire and apply learned knowledge to the same amount of information
as human intelligence. At present there are several creations in chatbot that allow to
automate recurring processes, allowing to reduce the response times of an activity, ensure
the availability of the service and / or omit the service of a staff. In the customer service
area of food sales companies, attention delays have been identified in requests for
requirements and incidents, generating poor quality service. This research work is aimed
at Implementing a Chatbot based on Artificial Intelligence for the management of
requirements and incidents in an Insurance Company, where it will be applied in the area

of customer service to help provide a better quality service, automating times.

Keywords: Artificial intelligence, Help desk, Chatbot, Quality service
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INTRODUCCION

El consumidor esta experimentando una transformacion en los modelos de adquisicion de
productos. Los nuevos modelos generan cambios criticos en su conducta a la hora de
comprar como son: los lugares en que efecttan sus compras, la recurrencia con la que van
al punto de la oferta y, ademas la eleccién de los productos. Desplazarse de un local a
otro para comparar productos, precios y buscar ofertas genera pérdida de tiempo y dinero

en los usuarios.

Mi propuesta de valor al momento de decidir la compra de los productos es el asistente
virtual tipo Chatbot basado en inteligencia artificial que sera integrado como una
plataforma online como interfaz de entrada de todo tipo de consultas permitiendo obtener

informacion actualizada y real al cliente sobre los productos de la empresa.

En el competitivo mercado actual, las formas de llegar a los clientes se han ampliado y
agilizado debido a la rapidez de la tecnologia, por lo cual, es indispensable contar con
algunas herramientas y aplicativos webs que sirvan de impulso y canal directo hacia los
consumidores finales, ya que ahora mas que nunca, los clientes buscan tener accesos a la
informacidn de productos y servicios de manera mas eficiente para poder adaptar estos a
sus necesidades. Las Empresas en general ya estan comenzando a usar la inteligencia
artificial como una base para obtener mejoras en el manejo de su organizacion, el Chatbot
en los ultimos afios busca brindar un gran potencial para apoyar la atencién al cliente de
manera inteligente ahorrando tiempos, costos y recursos. En la Empresa de venta de
alimentos el area de TI tiene a su cargo el area de mesa de orientacion y debido al alto
namero de ingresos de atencion via (teléfono, correo o web) a la mesa de orientacion,
genera retraso en atenciones y si no se cuentan con la cantidad de analistas para la atencién
esto causa una mala atencion. Este trabajo detalla el uso de la inteligencia artificial como
primer apoyo para la gestion de tickets (requerimientos e incidentes) en la mesa de
orientacion, que tiene por objetivo mejorar la gestion de atencion de requerimientos e
incidentes, aplicando un chatbot simular conversaciones humanas, buscando siempre
satisfacer a sus clientes, buen servicio de atencién, automatizar procesos, obtener nuevas

métricas de medicidn y buscando maximizar la eficacia del servicio.
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1.1.

1.2.

1.2.1.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Realidad Problematica

La tecnologia es el medio para conectar actualmente con los clientes y lo que
permite dar un trato mas personalizado. Tareas mayormente rutinarias que hoy,
en muchos casos, se continla haciendo de forma manual, se traduce en una
ingente pérdida de tiempo y dinero lo que puede significar una importante pérdida
de oportunidad de venta. O soluciones como contratar mas trabajadores o tener
mas locales de venta no solucionan el servicio de atencion al cliente sino

representa mayores gastos econdmicos a la empresa.

Una solucién son los chatbots, sistemas de conversaciones virtuales multiples.
Cuyo objetivo es dar un servicio igual al de un empleado en cualquier
comunicacion con el cliente. Lo que se propone es desarrollar un chatbot basado
en Inteligencia Artificial que aprenda del cliente, que procese toda la informacién
recibida en un gran big data que permita crear modelos predictivos de ventas,
permitiendo obtener informacién actualizada y real, ofreciendo la posibilidad de
reducir el tiempo en la consulta de un producto, este mostrara los productos
disponibles de acuerdo con sus necesidades para que el usuario opte por la mejor
opcidn. Esta tecnologia también aportara a una mayor organizacién a la empresa
Rennan S.A.C, ya que recogerd la informacién relevante y la mantendran
actualizadas, Utiles en operaciones (administracion, contabilidad, recursos

humanos, nébminas, impuestos inventarios, stock, etc.).

Formulacion del Problema

Problema General

P.G.1 ;De qué manera el modelo de un chatbot basado en inteligencia artificial
podra incrementar la satisfaccion del cliente en empresas de venta de alimentos,
callao 2021?

12



1.2.2.

1.3.

1.3.1.

1.3.2.

Problemas Especificos
P.E.1. (Cudl es la influencia del modelo de un chatbot basado en inteligencia
artificial en la decision de compra del cliente de las empresas de venta de
alimentos, callao 2021?

P.E.2. ¢ Existe relacion entre modelo de un chatbot basado en inteligencia artificial
y la fidelizacion de los clientes de las empresas de venta de alimentos, callao
20217

P.E.3. (COomo se deberia Interconectar la plataforma del chatbot basado en
inteligencia artificial con el acceso a la tecnologia y grado de instruccién de cada
cliente de las empresas de venta de alimentos, callao 20217

Objetivos

Objetivo General

0.G.1 Determinar el modelo de un chatbot basado en inteligencia artificial podra
incrementar la satisfaccion del cliente en empresas de venta de alimentos, callao
2021

Objetivos Especificos

O.E.1 Demostrar influencia del modelo de un chatbot basado en inteligencia
artificial en la decision de compra del cliente de las empresas de venta de

alimentos, callao 2021

O.E.2 Determinar la relacion entre modelo de un chatbot basado en inteligencia
artificial y la fidelizacion de los clientes de las empresas de venta de alimentos,
callao 2021

0O.E.3 Demostrar que Interconectar la plataforma del chatbot basado en
inteligencia artificial mejora el acceso a la tecnologia y grado de instruccion de
cada cliente de las empresas de venta de alimentos, Callao 2021.

13



1.4.

1.4.2.

1.4.3.

Justificacion

Justificacion Teorica

Segun (Hernandez, 2015) Indica que “La justificacion tedrica se hace cuando el
propésito del estudio es generar reflexion y debate académico sobre el
conocimiento existente, confrontar una teoria, contrastar resultados, hacer
epistemologia del conocimiento existente o cuando se busca mostrar las

soluciones de un modelo.

De lo expuesto por el autor, el presente trabajo de investigacion tiene una
justifican tedrica por que se realiza con el proposito de aportar un conocimiento
y proveer una vision critica del uso de chatbots como tendencia actual en el
servicio de atencion de consultas del cliente en las empresas ya que aporta
conocimientos y antecedentes para la realizacion de futuras investigaciones y va
a servir para mejorar la calidad de informacién en el desarrollo de la inteligencia
artificial adecuada para el chatbot docente, de tal manera que se pueda estimular

con mayor efectividad el cumplimiento de sus funciones y demas tareas.

Justificacion Préactica

Segun (Bernal, 2012) Indica que “la justificacion practica, se debe de hacer
cuando el desarrollo de la investigacion ayuda a resolver un problema o por lo
menos, propone estrategias que al aplicarse contribuirian a resolverlo.”

De lo expuesto por el autor, el presente trabajo de investigacion tiene una
justifican practica por que existe la necesidad de mejorar el servicio de atencion
de las consultas del cliente en las empresas, con el uso de chatbots se podran
resolver las dudas de los clientes de manera automatica y libre de horarios con la
mayor rapidez y calidad, convirtiendo a cualquier usuario en un potencial cliente

para la empresa.

Justificacion Metodoldgica
Segun (Bernal, 2012) “la justificacion metodologica del estudio se da cuando el
proyecto que se va a realizar propone un nuevo método 0 una nueva estrategia

para generar conocimiento valido y confiable”
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1.5.

1.5.1.

De lo expuesto del autor, el presente trabajo de investigacion tiene una
justificacion metodoldgica por que aporta instrumentos de recoleccion de datos
sometidos al proceso de validez y confiabilidad, ya que se disefi6 y aplic6 un
método sobre la gestion del chatbot. Esto va a servir de guia a otros investigadores

ya que brinda informacidn y sugerencias a la problematica detectada.

Limitantes de la Investigacion
Limites de la Investigacion

Seguin (Avila, 2001), <’Una limitacion de la investigacion consiste en que se deja
de estudiar un aspecto del problema debido por alguna razon. Con esto se quiere

decir que toda limitacion debe estar justificada por una buena razén.

De lo expuesto por el autor, las limitaciones de mi proyecto de investigacion son
el presupuesto porque no tengo un respaldo de la unidad de investigaciéon de mi
facultad para financiar el desarrollo de mi tesis y otra limitacion es el acceso a la
informacion de mi encuesta como un instrumento en mi andlisis de datos por

tratarse de un trabajo con un componente subjetivo muy importante.

1.5.2. Delimitaciones de la Investigacién

Segun (Sabino, 1986), <’La delimitacion habra de efectuarse en cuanto al tiempo

y el espacio, para situar nuestro problema en un contexto definido y homogéneo.
De lo expuesto por el autor, mis delimitaciones son las siguientes:

Delimitacion Espacial

La delimitacién espacial de mi proyecto de investigacion es en una empresa del
sector de venta de alimentos del callao.

Delimitacion Temporal

La delimitacion temporal de mi proyecto de investigacion esta en el lapso del

ultimo trimestre del 2020 en épocas de la pandemia provocada por el coronavirus.

15



2.2.

Delimitacion Social
La delimitacion social de mi proyecto de investigacion son los clientes que hacen
sus consultas al chatbot a través de la pagina web de la empresa en el area de

servicio de atencién al cliente.

MARCO TEORICO

Antecedentes: Internacionales y Nacionales

ANTECEDENTES INTERNACIONALES

(Vallejo, 2019) En su trabajo de tesis titulado: ‘’Implementacion de un agente
conversacional para negocio de repuestos automotrices integrado a plataformas de
mensajeria instantdnea °’, para la obtencion de su titulo profesional de ingeniero
de Sistemas, tuvo como objetivo implementar un agente conversacional (chatbot)
para negocio de retail de repuestos automotrices “Mundirepuestos” integrado a
plataformas de mensajeria instantanea, para ello utilizo la metodologia aplicada,
disefio cuasi experimental, enfoque cualitativo, nivel descriptivo, llegando a la
conclusion existen dos formas para determinar el NLP (Procesamiento del
Lenguaje Natural), las conversaciones basadas en intenciones y las
conversaciones basadas en flujo y Las conversaciones basadas en flujos usan redes
neuronales recurrentes (RNN) o redes con memoria (LTSM), pero estas tienen un
mayor costo de implementacion, su entrenamiento cuesta mas recursos de tiempo
y dinero, finalmente el autor recomienda visualizar cada semana el historial
dentro de la plataforma, para corregir y entrenar las conversaciones que hayan

fallado.

De lo expuesto por el autor es importante reconocer que el presente trabajo tiene
relacion con mi proyecto de investigacion por que investiga los componentes y
principios con los que se construyen los chatbot. Se analizan y comparan las
diferentes plataformas tecnoldgicas para la implementacion de Chatbots. Se
enfoca en el desarrollo de esta tecnologia con la finalidad de aumentar sus ventas

y alcance a sus clientes.
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(Hernandez, 2019) En su trabajo de tesis titulado: ‘‘Desarrollo de un chatbot
inteligente, caso de estudio: alumnos y profesores de secundaria’’, para la
obtencion de su titulo profesional de Ciencias de la Comunicacién, tuvo como
objetivo desarrollar un chatbot que sirva de intermediario entre el profesor y cada
uno de sus alumnos, para que los profesores preparen actividades, con base en las
caracteristicas de aprendizaje de cada uno de sus alumnos que seran identificadas
por el mismo chatbot en las conversaciones virtuales con cada uno de ellos; y que
permita a cada alumno expresar sus inquietudes y sus problemas académicos o
personales, para ello utilizo la metodologia aplicada, Un disefio experimental,
enfoque cuantitativo, nivel explicativo, llegando a la conclusion que el ChatBot
establece el perfil del usuario: de alumnos y profesores, Realiza sugerencias al
alumno cuando identifica que necesita, Adapta su comportamiento a la
personalidad del usuario y Muestra preocupacion por el usuario, finalmente el
autor recomienda mejorar la interfaz haciéndola mas interactiva para hacerla mas

estimulante para el usuario.

De lo expuesto por el autor es importante reconocer que el presente trabajo tiene
relacién con mi proyecto de investigacion por que presenta un chatbot que puede
ser usado por estudiantes y profesores de secundaria, que sirva como herramienta
de apoyo para la solucion de preguntas, a la vez, como una guia en el proceso de
aprendizaje y orientacion de los alumnos, brindando consejos en base a los gustos
y preferencias de cada alumno y mostrando preocupacion, estos hechos se

asimilan al desarrollo de mi chatbot en las consultas de los usuarios.

(Toala, y otros, 2017) En su trabajo de tesis titulado: ‘’Propuesta tecnoldgica de
una pagina web con la implementacion de bots para la gestion de relaciones con
el cliente en la empresa Vipcell Electronics’’, para la obtencion de su titulo
profesional de ingeniero en Sistemas Administrativos Computarizados, tuvo como
objetivo desarrollar un aplicativo web para automatizar los procesos rutinarios
que complementen el servicio de atencion al cliente, con la implementacion de la
tecnologia de bot, respondiendo de manera automatica las preguntas frecuentes
halladas en la empresa, para ello utilizo la metodologia de una Investigacion

Aplicada, un disefio experimental, enfoque cuantitativo y nivel explicativo.
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Llegando a la conclusion que mediante la incorporacion del software, la empresa
puede tomar decisiones mas precisas que mejoran las proyecciones de ventas
futuras de la empresa, a través de los reportes que provee el software, finalmente
el autor recomienda a la empresa invertir en un servicio de GPS para poder dar un
seguimiento a través de internet a los productos comprados por parte de los

clientes y saber cuanto tiempo demoraria en llegar a su destino.

De lo expuesto por el autor es importante reconocer que el presente trabajo tiene
relacion con mi proyecto de investigacion por que implementa el uso de chatbots
para la gestion de relaciones con el cliente en una empresa, crea un sistema
webchat que le permita poder brindar atencidn al cliente en horas no laborables y

dar un seguimiento si el cliente se veo satisfecho con la atencion.

(Duran, y otros, 2020) En su trabajo de tesis titulado: “’Asistente virtual web
basado en inteligencia artificial para la escuela tic de la universidad piloto de
Colombia’’, para la obtencion de su titulo profesional de ingeniero de Sistemas,
tuvo como objetivo desarrollar un asistente virtual (Chatbot) web, que tenga como
fin ayudar a los jovenes a decidirse por optar una carrera de la Universidad Piloto
de Colombia, mediante un cuestionario y respuestas predeterminadas los jovenes
podran de una vez absolver sus dudas para decidir qué carrera estudiar, para ello
utilizo la metodologia aplicada, disefio experimental, enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo, llegando a la conclusion que al plantear la implementacion de un
Chatbot para dar solucién al problema descrito previamente, el Chatbot responda
de manera adecuada ya que los jovenes al calificar si la plataforma los ayudo,
obtuvo una calificacién maxima y demas, finalmente el autor recomienda escalar
el prototipo a diferentes universidades o instituciones, mejorar la base de datos de
las preguntas y respuestas del bot sugeridas por mas profesionales en la

especialidad.

De lo expuesto por el autor es importante reconocer que el presente trabajo tiene
relacién con mi proyecto de investigacion porque el sistema mediante preguntas,
ayuda a los jovenes en su orientacion vocacional, eso es muy importante porque
gran parte de la imagen de las entidades se ve reflejada en la forma de saber qué

tan satisfecho esta el cliente, dando retroalimentacion y atendiendo los diversos
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cuestionamientos que se producen con los servicios que ofrecen las

organizaciones 0 empresas.

(Vasquez, 2019) En su trabajo de tesis titulado: “’Disefio de un chatbot para la
pagina de Facebook de la carrera ing. telecomunicaciones de la universidad de las
Ameéricas.”’, para la obtencion de su titulo profesional de ingeniero en Redes y
Telecomunicaciones, tuvo como objetivo disefiar un Chatbot para la pagina de
Facebook de la Universidad de las Américas, para ello utilizo la metodologia de
relacionar los Chatbot con la web, utilizando complementos de Facebook
Developer, trabajando con modulos para el reconocimiento automatico de
conversaciones, lo cual permite la interaccion entre usuarios y el Chatbot, el
proyecto uso una metodologia no aplicada, disefio cuasi-experimental, enfoque
cualitativo, nivel descriptivo, llegando a la conclusion que el chatbot es una
herramienta util para el manejo de usuarios en tiempo real y sobre todo escalable
en funcionalidades, servicios e interconectividad con redes sociales, finalmente el
autor recomienda que para futuros casos de estudio sobre los agentes virtuales en
areas de Machine Learning, NLP e Inteligencia Artificial, ya que al momento no
es posible obtener interacciones cien por ciento reales, pero mediante la evolucion
tecnoldgica resultaran en conversaciones mas naturales y emulaciones casi

indistinguibles entre personas y bots.

De lo expuesto por el autor es importante reconocer que el presente trabajo tiene
relacion con mi proyecto de investigacion porque estudia al chatbot en
funcionalidades de comunicacion constante con los usuarios, respuesta inmediata,
atencion  personalizada, recoleccion de informacion relacionada al

comportamiento y sobre todo ahorro de tiempo y costos en el ambito empresarial.

ANTECEDENTES NACIONALES
(Alamo, 2020) En su trabajo de tesis titulado: *’Arquitectura Tecnologica de un

3

Chatbot para la Gestion de la Informacion en una entidad superior ©’, para la
obtencion de su titulo profesional de ingeniero de Sistemas, tuvo como objetivo
implementar una Arquitectura Tecnoldgica, a través de un chatbot con tecnologia
cognitiva, para optimizar el acceso y busqueda de la informacion en el Sistema

Integrado de la Calidad de UPC, para ello utilizo la metodologia de investigacion
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aplicada, disefio experimental, enfoque cuantitativo, nivel explicativo, llegando a
la conclusion que el proyecto logré obtener la aprobacion por parte del area cliente
por el analisis de la plataforma, la arquitectura propuesta, la validacion de la
arquitectura a través de un prototipo de chatbot y el plan de continuidad del
proyecto, finalmente el autor recomienda mejorar el prototipo de acuerdo a los
comentarios de los usuarios finales en la encuesta realizada después de la

implementacién del prototipo.

De lo expuesto por el autor es importante reconocer que el presente trabajo tiene
relacion con mi proyecto de investigacion porque este proyecto propone un
sistema cognitivo para mejorar la experiencia del usuario en la busqueda de
informacion académica con un chatbot. Mejorando la experiencia del usuario a
través de factores de optimizacion como el tiempo de respuesta, la facilidad de
uso, la interfaz amigable y la interaccion del usuario a través de los servicios
cognitivos. La experiencia del usuario es muy importante y puede definir el éxito

o el fracaso de un sistema de ventas.

(Retuerto, 2020) En su trabajo de tesis titulado: ‘El uso del Chatbot con respecto
a la satisfaccion del cliente en empresas del sector financiero en Lima
Metropolitana’’, para la obtencion de su titulo profesional de ingeniero de
Sistemas, tuvo como objetivo demostrar que las dimensiones del Chatbot tienen
relacion con la satisfaccion del cliente en el sistema financiero en Lima
Metropolitana, para ello utilizo la metodologia aplicada, disefio experimental,
enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, llegando a la conclusion que en relacién
con la calidad del sistema, la mayoria considera que es facil usar el chatbot, que
no se requiere ningun esfuerzo extra para poder usarlo, es decir, cualquier persona
puede hacer uso de esta herramienta tecnoldgica sin necesidad de tener
conocimientos previos; sin embargo, en relacion a la confiabilidad, existen dos
grupos separados, los que si confian y los que no, finalmente el autor recomienda
Si bien, hasta donde se ha investigado, no existen estudios que relacionan las
dimensiones del chatbot con la satisfaccion del cliente, pero hay estudios por

separado de la satisfaccion del cliente y las dimensiones del chatbot.
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De lo expuesto por el autor es importante reconocer que el presente trabajo tiene
relacion con mi proyecto de investigacion porque explora las dimensiones del
chatbot, que son tres: Calidad de la informacion, calidad del sistema y calidad del
servicio en relacion a la satisfaccion del cliente en el sistema empresarial. Los
datos analizados sugieren que si existe una relacion entre las dimensiones del

chatbot y la satisfaccion del cliente.

(Carrazco, 2018) En su trabajo de tesis titulado: ‘“‘Chatbot para las ventas en la
empresa Eximport Distribuidores del Pertt S.A.C, Lima 2018.”’, para la obtencion
de su titulo profesional de Ingeniero de Sistemas, tuvo como objetivo determinar
la influencia de la implementacién de un Chatbot para las ventas en la empresa
Eximport distribuidores del Pert S.A.C., para ello utilizo la metodologia aplicada,
Un disefio experimental, enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, llegando a la
conclusion que el chatbot implementado en la empresa Eximport Distribuidores
del Peri S.A.C influye de manera positiva en la fidelizacion de clientes,
finalmente el autor recomienda ampliar el estudio en la fidelizacion del cliente, a

fin de determinar los elementos que permitiran mejorar las ventas relacionales.

De lo expuesto por el autor es importante reconocer que el presente trabajo tiene
relacion con mi proyecto de investigacion porque reconoce que el estudio,
desarrollo e implementacion de un chatbot es importante para las ventas de una

empresa, determinando el impacto en la satisfaccion y fidelizacion del cliente.

(Quintana, y otros, 2018) En su trabajo de tesis titulado: ‘‘Chatbot para consultas
sobre tramites administrativos en la Municipalidad de Surco”’, para la obtencion
de su titulo profesional de Ingeniero de Software, tuvo como objetivo
implementar un chatbot que facilite la atencién de consultas de tramites
administrativos en la municipalidad de Surco, para ello utilizo la metodologia
aplicada, disefio experimental, enfoque cualitativo, nivel explicativo, llegando a
la conclusidn que se pudo conocer las necesidades y requerimientos de los vecinos
en tiempo real con la municipalidad de Surco mediante un framework orientado a
brindar informacidon sobre los pagos de arbitrios y las denuncias que realizan los

ciudadanos de Surco, finalmente el autor recomienda que estas mejoras debiesen
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2.2.

ser implementadas en una futura investigacion con miras a una Implementacion a

mayor escalabilidad.

De lo expuesto por el autor es importante reconocer que el presente trabajo tiene
relacion con mi proyecto de investigacion porque reconoce las ventajas que ha
tenido implementar agentes inteligentes (chatbot) orientados a la atencion de

consultas en tiempo real.

(Burgos Romero, y otros, 2019) En su trabajo de tesis titulado: ‘Implementacion
de un chatbot, utilizando la metodologia Iconix para mejorar el proceso de ventas
en la empresa EAC Steel E.ILR.L. *’, para la obtencion de su titulo profesional de
ingeniero de Sistemas, tuvo como objetivo determinar en qué medida el uso de un
chatbot, mejora el proceso de ventas en la empresa Eac Steel, para ello utilizo la
metodologia Iconix que conlleva un lenguaje de modelamiento y un proceso a
nivel que se desarrolla las consultas, utilizo una metodologia aplicada, disefio
experimental, enfoque cuantitativo, nivel explicativo, llegando a la conclusion
respecto al nivel de satisfaccion que tenia el cliente, lo catalogaron como Muy
bueno con respeto al servicio brindado, aumentando las ventas finalmente el autor
recomienda implementar un posible modulo de sugerencias para considerar las

opiniones del cliente y generar un feedback constante.

De lo expuesto por el autor es importante reconocer que el presente trabajo tiene
relacion con mi proyecto de investigacion porque desarrolla un chatbot que
permite dar solucién a las consultas sobre los productos o servicios de una

empresa, convirtiendo la consulta en una venta eficaz y rapida.

Bases Tedricas

“Indica que charlar en linea puede ser una actividad interesante, y desarrollar uno
para un sitio web puede ser una idea atractiva. Para conseguirlo se debe procesar
el texto escrito por un usuario real que esta charlando con el programa. Dichos
programas pueden buscar palabras clave o fraseos en lo que los tipos de usuario
que activan el programa para responder con uno de conjunto de respuestas
predeterminadas. Con la IA y el aprendizaje automatico, las tecnologias de
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automatizacion pueden hacerse mas dindmicas, adaptables y flexibles (...) esta
area de innovacion ofrece un potencial significativo para una mejor

comercializacion.” (Shaw, 2012).

Afirma que: “Los chatbots son una tendencia que se viene dando desde hace ya
bastante tiempo y cuentan con una gran cantidad de personas que les gustan, la
mayoria de ellos piensan que muy pronto, podran reemplazar a las aplicaciones,
mientras que también hay muchas personas que creen que solo son una moda
pasajera, pero para saber qué es y como funcionan los chatbots primero vamos a

ver que es un bot.” (Dans, 2016).

1. La Inteligencia Artificial (1A):

La Inteligencia Artificial (Al) es la simulacidn de procesos de inteligencia humana
por parte de maquinas, especialmente sistemas informaticos. Estos procesos
incluyen el aprendizaje (la adquisicion de informacion y reglas para el uso de la
informacion), el razonamiento (usando las reglas para llegar a conclusiones
aproximadas o definitivas) y la autocorreccion. Las aplicaciones particulares de la
Al incluyen sistemas expertos, reconocimiento de voz y vision artificial. (John
McCarthy, 1996)

2. Como construir un Chatbot Conversacional:

a) Arquitectura de Chatbot

(Reshmi y Balakrishnan, 2016) indican que un chatbot analiza la entrada del
usuario y da una respuesta adecuada utilizando el procesamiento del lenguaje
natural (PNL) y la inteligencia artificial. La mayoria de los sistemas de chatbot
utilizan algun tipo de PNL, haciendo coincidir la entrada del usuario con una base
de conocimientos de palabras y frases al seleccionar una respuesta adecuada
basada en la entrada y el contexto de la conversacion. Modelado de patrones,
maquinas de estado finito y modelos basados en el marco son las principales
metodologias de disefio de agente conversional. Chatterbot consta principalmente

de tres partes: una base de conocimiento que encapsula la inteligencia del sistema,
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un motor de chat como un motor de interfaz, y un programa de intérprete. El
programa de interpretacion comprende un analizador y un generador para
comunicar con la interfaz de usuario. El analizador lee el dialogo de entrada del

socio humano y analiza la sintaxis y la seméntica de la oracion.

El analizador actia como un preprocesador para la entrada del usuario y utiliza
diferentes técnicas de normalizacion, tales como ajuste de patrones, sustitucion y
division de oraciones. EI motor de chat trata de coincidir con la salida del
analizador pre procesada e identifica la respuesta adecuada utilizando algoritmos
de concordancia de patrones con la ayuda de la base de conocimientos. La base
de conocimiento es el depdsito de un sistema de agente inteligente y se compone
de palabras clave / frases y respuestas asociadas con cada palabra clave / frase. La
implementacion comdn de la base de conocimientos implica el uso de archivos
dat o archivos de texto, bases de datos y archivos XML. La respuesta dada por el
motor de chatbot y genera una oracion apropiada gramaticalmente correcta para

mostrar.

3. Laciencia gue permite la creacion de Chatbots:

Segun (Martin, 2017) escritor del libro Futurizable habla sobre de innovacion
tecnoldgica en el mundo de los negocios. Un chatbot es un software disefiado para
poder mantener un didlogo, debido al procesamiento de lenguaje natural y la
inteligencia artificial nos ayuda a comprender un dialogo de manera natural y a

procesarlo adecuadamente.

A continuacion, veremos a nivel mundial el desarrollo de los chatbots:

a) Semantic Analysis:

Conocido por el uso del procesamiento de lenguaje natural, analisis de texto y
linguistica computacional para identificar y extraer informacion subjetiva de los
textos. Ademas, trabaja en los aspectos del significado, interpretacion de signos
linguisticos tales como simbolos, palabras, expresiones o conocido como

representaciones formales.
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b) NLP Natural Language Processing:

Por otra parte, las tecnologias que consta la ciencia computacional, como la
inteligencia artificial, el aprendizaje automatico, la inferencia estadistica y con la
linglistica aplicada son aplicadas con el objetivo de hacer posible la comprensién
y el procesamiento asistido por el ordenador de informacion expresada en lenguaje
humano para determinadas tareas como la traduccién automatica, ademas de los

sistemas de didlogo interactivos y el andlisis de opiniones.

c) Machine Learning:

Es un proceso de induccion del conocimiento a partir de una informacién
suministrada en forma de ejemplos para generalizar comportamientos por medio
de desarrollo de programas, con el fin de emplear técnicas que permitan a las
computadoras aprender. (Watson, 2017)

4. Tipos de Chatbot:

Los chatbots se pueden dividir en 2 grupos principales:

-Simple Chatbots: estan definidos por reglas limitadas o patrones y sus acciones

son independientes entre ellas.

-Smart Chatbots: chatbots que utilizan la inteligencia artificial y la tecnologia de
aprendizaje de maquina plantean preguntas mas grandes. Los chatbots utilizan el
procesamiento de lenguaje natural (NLP) para entender lo que usted esta diciendo

a ellos.

5. Chatbot con enfogue hacia las empresas:

Las empresas buscaran cada vez mas a los chatbots para ayudar a reducir el gasto
en servicio al cliente, los bots también pueden ser utilizados para el comercio
electronico y procesos de negocios, para comunicarse con no solo con los clientes
si no también con los empleados. La base de éxito de los chatbots es el amplio
acceso a los datos, interfaces de usuario elegante y resultados personalizados, pero
el procesamiento del lenguaje natural ha sido un elemento de cambio en la toma

de chatbots utilizable. También ha impulsado la innovacion hacia el
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perfeccionamiento de las plataformas de mensajeria y entrega. Se debe considerar
que los bots no lo saben todo, necesitan informacion y herramientas para acceder,
registrar datos de los clientes y un software que brinda acceso a respuestas a los
bots. Para un robot relacionado con las ventas, se necesita datos de catalogo y de
inventario, clasificaciones de productos (para facilitar la navegacién) y activos

(imagenes, descripciones y precios).

¢Como se mide el éxito de un BOT? Motores de busqueda ofrecen un montén
de andlisis para una marca de evaluar tales como los niveles de compromiso, la
duracion de conversacidn, analisis de los sentimientos, las tasas de respuesta, bot
menciones y los porcentajes de clics. Esto puede permitir a los vendedores para
cerrar el bucle en el compromiso y las ventas. (Poggi, 2016)

6. Proceso de Atencién al Cliente:

El proceso de atencion al cliente en la venta es la sucesion de paso que una
empresa realiza desde el momento en que intenta captar la atencion de un potencial
cliente hasta que la transaccion se lleva a cabo, es decir, hasta que se consigue una

venta efectiva del producto o servicio de la compafiia.

El proceso se divide en 4 fases:

Fasel: Atencién (A)
En esta fase la empresa va a intentar [lamar la atencion de sus potenciales clientes

hacia su producto o servicio.

Fase 2: Interés (1)
Una vez que hemos captado la atencion del cliente, debemos despertar su interés

en la conversacion virtual.

Fase 3: Deseo (D)
Si tras captar la atencion del cliente en la primera fase, logramos despertar su
interés en la fase anterior, es muy probable que el cliente potencial llegue a la fase

3. En ella, se experimenta el deseo por tener ese producto o servicio.
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Fase 4: Accion (A)
Si el cliente pasa por todas estas fases sin desistir, entonces se producira la fase
final, la de la accion. En esta fase ya est& convencido de lo que quiere, por lo tanto,

se produce la transaccion econémica y la compra del bien o servicio.

7. Relaciones en Linea:

(Kozlenkova et al., 2017) plantean que las compras en linea evolucionan de ser
principalmente transaccionales a ser mas relacional, los vendedores aspiran a
formar relaciones en linea, (...). Las relaciones que los usuarios desarrollan en
Internet pueden ser tan fuertes y tan profundas como las que estan en la
configuracion fuera de linea, (...). Las diferencias en los canales de compras fuera
de linea y en linea pueden tener efectos profundos en la formacion de relaciones
en linea, (...). Las personas forman relaciones de negocios (fuera de linea y en
linea) para reducir la incertidumbre y comprar a socios de confianza en un
intercambio gobernado por normas relacionales, (...). La incertidumbre del
comprador surge como resultado de asimetrias de informacién entre vendedores
y compradores, y estas cuestiones se magnifican en el contexto online menos
observable porque la separacion espacial y temporal del entorno en linea crea
asimetrias de informacién adicionales que benefician al vendedor, (...). Después
de que una parte identifique a una posible pareja relacional en linea, el siguiente
paso es iniciar una relacion siguiendo a la otra parte, lo que constituye una relacién
unilateral. Sin duda, el paso mas importante es la posterior reciprocidad de la otra
parte, lo que indica interés mutuo en el vinculo relacional bilateral, o una relacion
reciproca, (...). (p. 23)

8. Fidelizacién del Cliente:

(Figueroa, 2011) menciona que la fidelizacion de clientes pretende que los
compradores o usuarios de los servicios de la empresa mantengan relaciones
comerciales estables y continuas, o de largo plazo con ésta.

(Camacho y Garcia, 2011) sefiala que la intencidn de recompra indica una actitud
de lealtad hacia la organizacion que es susceptible de ser aprovechada por la
empresa para crear relaciones con los clientes, lo que hoy en dia se considera una
indudable fuente de ventaja competitiva, por su posible incidencia en la

rentabilidad.
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2.3.

(Lucio, 2011) indica que la fidelidad se produce cuando existe una
correspondencia favorable entre la actitud del individuo frente a la organizacion y
su comportamiento de compra de los productos y servicios de la misma.
Constituye la situacion ideal tanto para la empresa como para el cliente. Un cliente
fiel es aquel que:

a) Regularmente compra el producto o utiliza el servicio.

b) Le gusta realmente la organizacion y piensa muy bien acerca de ella, y

¢) Nunca ha considerado usar otro proveedor para ese servicio.

Este concepto se relaciona con la habitualidad del cliente para realizar una compra
0 usar un servicio, lo cual tiene una relacion directa con su nivel de satisfaccion,
ya que un alto grado de satisfaccion convierte la repeticion en fidelizacion; toda
herramienta o practica que mejore el nivel de satisfaccion facilita la consecucion

de la lealtad del cliente y, por ende, su fidelizacion.

(Rebollo, 2012) En la fidelizacion se persigue acaparar la atencion del cliente y
desplazar a cualquier competidor por medio de la diferenciacion del producto o
servicio de acuerdo con las necesidades del cliente, el valor agregado que perciba
el cliente, las relaciones publicas o cualquier otra técnica de fidelizacién. El
impacto de nuestros planes de fidelizacion debe centrarse en todas las esferas del
cliente y no s6lo en su impacto como posible comprador. EI consumidor se
convierte en un “amigo” de nuestra marca. Como esta satisfecho y cumplimos con
sus expectativas, él repite sus compras y como el resultado de sus adquisiciones
siempre es Gptimo, se erige en un portavoz de la marca recomendando a otros

contactos suyos la eficacia de nuestra marca.

Teorias relacionadas con el tema

VARIABLE INDEPENDIENTE: Chatbot

Segun (Horno, Ibattetxe, y Mendivil, 2016) “indica que una entidad viviente
artificial disefiada para tener conversaciones con seres humanos reales. Estar
conversaciones se pueden expresar via texto, de forma oral o incluso una
conversacion no verbal. Los agentes conversacionales pueden encontrarse en
pantallas, mundos virtuales, pero también en el mundo real, a través de
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proyecciones (por ejemplo, con proyeccion hologréfica) o fisicamente hablando y

respondiendo como marionetas, juguetes y robots.”

Segln (Rose, 2016) “menciona que Un Chatbot es un programa que intenta
simular la conversacion o charla" de un ser humano (...). Un Chatbot puede ser

pensado como el portavoz de una inteligencia artificial.”

De lo expuesto por los autores, en el presente trabajo de investigacion el chatbot
consistird en un servicio informatico que entabla una conversacion con el usuario,
aparentando una conversacién con una persona real. Su funcién consistira en
recolectar datos provenientes de las conversaciones artificiales que mantendra con
los usuarios, una vez terminada la conversacion almacenara y procesara mediante
inteligencia artificial, luego en las siguientes conversaciones contesta con un
mensaje coherente, relevante y preciso relacionado con la peticion o tarea que

solicita el cliente.

DIMENSIONES
D1: Inteligencia Artificial
Segun (Takeyas, 2007) “la IA es una rama de las ciencias computacionales
encargada de estudiar modelos de computo capaces de realizar actividades propias
de los seres humanos con base en dos de sus caracteristicas primordiales: el
razonamiento y la conducta.”
De lo expuesto por el autor, la dimension Inteligencia Artificial en nuestro trabajo
de investigacion permitira hallar la capacidad de un agente conversacional para
interpretar correctamente datos externos, para aprender de dichos datos y emplear
es0s conocimientos para lograr tareas y metas concretas a través de la adaptacion
flexible, para ello se consideran lo siguientes indicadores:

11: Machine Learning

12: Aprendizaje

13: Automatizacién

D2: Procesamiento Natural del Lenguaje (PLN)
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Segun (Cortez Vasquez, y otros, 2009) “El procesamiento de lenguaje natural
tiene como base entender el lenguaje natural de las personas para poder
comunicarse con las computadoras, debiendo esta comprender las palabras
ingresadas por la persona. El empleo del lenguaje natural, facilita el desarrollo de
aplicaciones relacionadas con el lenguaje. Ya que permite comprender los

mecanismos humanos, para una comunicacion hombre-maquina.”

De lo expuesto por el autor, la dimension PLN en nuestro trabajo de investigacion
permitira que el cliente le expresa al sistema (chatbot) que es lo que desea hacer y
este lo procese lo mas claro posible interconectando y reconociendo patrones en
la conversacion virtual, para ello se consideran lo siguientes indicadores:

11: Redes Neuronales

12: Lenguaje

D3: Eficiencia
Segun (Fernandez-Rios y Sanchez, 1997) “Expresion que mide la capacidad o
cualidad de la actuacion de un sistema o sujeto econémico para lograr el

cumplimiento de un objetivo determinado, minimizando el empleo de recursos.”

De lo expuesto por el autor, la dimension eficiencia en nuestro trabajo de
investigacion permitira evaluar como el chatbot facilita de primera mano el
contacto con los potenciales clientes, para ello se consideran lo siguientes
indicadores:

I1: Robustez

12: Velocidad

D4: Satisfaccion

Segun (Diaz, 2020) “La satisfaccion del cliente se da cuando el producto o
servicio es comparado con las expectativas del cliente. Si dicho rendimiento que
el cliente percibe sobrepasa las expectativas del consumidor se transforma en una
elevada satisfaccion. Por otro lado, se encuentra la insatisfaccion, la cual se
produce cuando un producto o servicio no supera las expectativas del usuario.
Asimismo, existe un limite entre la insatisfaccion y la satisfaccion en donde ello

se basa en una zona de tolerancia y no en un puntaje. Por ello, si se realiza una
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comparacion entre la experiencia, rendimiento o expectativas que se percibe de
un producto o servicio y esta dentro del rango de dichas expectativas, los usuarios

estaran satisfechos.”

De lo expuesto por el autor, la dimension satisfaccion en nuestro trabajo de
investigacion permitira medir la influencia de posibles nuevos clientes o fidelizar
a los cliente recurrentes en las consultas, ya que dependera del cliente y su
experiencia, la recomendacion de los productos o servicios de la empresa al
momento de ofrecerle una mejor atencion, para ello se consideran lo siguientes
indicadores:

11: Accesibilidad

12: Entretenido

VARIABLE DEPENDIENTE: Atencion al Cliente

Segun (Gomez de Albacete, 2012) “Es el principal beneficio del concepto de
venta por relaciones. Gracias a una mejor relacion con el cliente, se crea una
mayor confianza. Recuerda las mejores relaciones que mantiene con otras
personas ¢No tiene todas ellas como factor comdn la confianza? Si un cliente
confia en ti, generalmente lo hara en tu empresa y también con el servicio que le
prestes. De entre todas las posibles opciones del cliente, t seras la opcién que
elija.”

Segun (Rodriguez, 2011) “(...) la atencion al cliente se centra, por tanto, en la
creacion de una confianza mutua entre comprador y vendedor a fin de ofrecer al
primero beneficios anticipados, a largo plazo y de valor afiadido.”

De lo expuesto por los autores, en el presente trabajo de investigacion evaluara
del Chatbot en el uso de la atencion al cliente porque estos actuaran como asesores
y contestaran a las consultas sobre los productos o los servicios que tiene la

empresa.

DIMENSIONES

D1: VENTA ONLINE

Segun (Conde, 2012) “sostiene que la venta electronica se ve determinada por una
serie de elementos electronicos dispuestos, algunos por la organizacion y otros

por instancias independientes. Entre estos elementos se encuentran los sitios web,
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2.4.

los buscadores, distribuidores electronicos y las redes sociales. Cada uno de ellos
presenta su estructura individual, y a cada uno de los cuales habra de evaluarse de
forma distinta, en funcion de sus caracteristicas y la funcion que desempefia, tanto

para la empresa que intenta vender, como para el cliente.”

De lo expuesto por el autor, la dimension Venta electrénica en nuestro trabajo de
investigacion permitird el aumenta del radio de pedidos respecto a los
presupuestos realizados. Es decir, con menos esfuerzo tenemos mas pedidos, con
menos visitas fisicas firmamos mas pedidos, para ello se consideran lo siguientes
indicadores:

11: Sitio Web

I2: Redes Sociales

13: Seguridad

D2: CLIENTE

Segun (Mufiiz, 2014) menciona que “el cliente esta cada vez mas formado e
informado, por lo que el asesor debe dar respuesta a sus crecientes demandas con
el mismo grado de informacion y de una manera personalizada y con un

compromiso formal.”

De lo expuesto por el autor, la dimension cliente en nuestro trabajo de
investigacion permitira identificar la tipologia de cada cliente de la empresa ya
que el valor de un cliente determina el tiempo que se le dedica y lo que se invierte
en él, permite priorizar esfuerzos y dedicar recursos para que los méas clientes
sigan siendo leales e identificar a los potenciales futuros clientes, para ello se
consideran lo siguientes indicadores:

11: Calidad de Informacion

12: Calidad de Servicio

13: Fidelizacion

Definicion de Términos basicos

Accesibilidad: Es el grado de pendiente el cual permite que cualquier objeto sea
utilizado por todo el pudblico, visitar un lugar o acceder a un servicio,
independientemente de sus capacidades técnicas, cognitivas o fisicas.
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Automatizacion: Es un sistema donde se trasfieren tareas de produccion,
realizadas habitualmente por operadores humanos a un conjunto de elementos

tecnologicos.

Bot: Un bot es un programa informatico que efectla automaticamente tareas
repetitivas a través de Internet, cuya realizacion por parte de una persona seria

imposible o muy tediosa.

Calidad: Es la capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades

implicitas o explicitas segun un parametro.

Machine Learning: El aprendizaje automatico es el subcampo de las ciencias de
la computacion y una rama de la inteligencia artificial, cuyo objetivo es desarrollar

técnicas que permitan que las computadoras aprendan.

NLP: es un campo de las ciencias de la computacién, inteligencia artificial y
linglistica que estudia las interacciones entre las computadoras y el lenguaje

humano.

Redes Neuronales: Son un modelo computacional vagamente inspirado en el
comportamiento observado en su homélogo bioldgico. Consiste en un conjunto
de unidades, llamadas neuronas artificiales, conectadas entre si para transmitirse

sefales.

Robustez: Larobustezen un programa informatico hace referencia a su

capacidad para hacer frente a errores mientras se esta ejecutando.

IA: La inteligencia artificial es la inteligencia llevada a cabo por maquinas.
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3.1.

3.1.2.

3.1.3.

3.2.

HIPOTESIS

Hipotesis

Hipotesis General

Hi: La implementacion del modelo de un chatbot basado en inteligencia artificial
incrementara la satisfaccion del cliente en empresas de venta de alimentos, callao
2021.

HO: Laimplementacion del modelo de un chatbot basado en inteligencia artificial
no incrementara la satisfaccion del cliente en empresas de venta de alimentos,
callao 2021.

Hipotesis Especifica
H.E.1. El modelo de un chatbot basado en inteligencia artificial tiene influencia
positiva en la decisién de compra del cliente de las empresas de venta de

alimentos, callao 2021

H.E.2. Existe relacion entre modelo de un chatbot basado en inteligencia artificial
y la fidelizacion de los clientes de las empresas de venta de alimentos, callao 2021,

H.E.3. Interconectar la plataforma del chatbot basado en inteligencia artificial
mejora el acceso a la tecnologia y grado de instruccion de cada cliente de las
empresas de venta de alimentos, callao 2021.

Definicién Conceptual de Variables

Variable Dependiente: Atencion al Cliente

Segun (Del Barrio, 2012) cita que “la atencion al clientes es como una venta
relacional aquel proceso compuesto por diversas etapas en el que se enfatiza la
personalizacion y la empatia como ingredientes clave en la identificacion de
posibles clientes potenciales, desarrollandolos como clientes y manteniéndolos
satisfechos. Dicho proceso se centra en la creacion de una confianza mutua entre
comprador y vendedor con el objetivo Gltimo de ofrecer a los compradores

beneficios anticipados, a largo plazo y de valor afiadido.”
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3.2.1.

Variable Independiente: Chatbot

Segun (Horno et al, 2016) indica que “Un chatbot es una entidad viviente
artificial disefiada para tener conversaciones con seres humanos reales. Estar
conversaciones se pueden expresar via texto, de forma oral o incluso una

conversacion no verbal (...).”

Operacionalizacion de Variables

Variable Dependiente: Atencion al Cliente. Es aquel proceso donde el vendedor
se enfoca la satisfaccion de necesidades del cliente y adquieren un alto nivel de
compromiso con ellos, buscando la fidelizacion.

Variable Independiente: Chatbot. Es un programa que simula mantener una
conversacién con una persona al proveer respuestas automaticas a entradas hechas

por el usuario.

Segun (Hernandez Samperio, Fernandez Collado y Baptista Lucio, 2014) “La
Operacionalizacion se fundamenta en la definicién conceptual y operacional de la
variable (...), cuando se construye un instrumento, el proceso mas logico para
hacerlo es transitar de la variable a sus dimensiones o componentes, luego a los

indicadores y finalmente a los items o reactivos y sus categorias.”
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Tabla 1: Operacionalizacion de las Variables

en la pagina web como
canal principal de
comunicacion para los

clientes.

Procesamiento del

Lenguaje Natural

Eficiencia

Satisfaccion

Variable Tipo de Variable | Operacionalizacion Dimensiones Indicadores
Satisfaccion Variable Se evaluard la | Venta Online Sitio Web
del Cliente Dependiente satisfaccion de los Redes Sociales
clientes en base al Seguridad
grado de satisfaccion
en funcion de las | Cliente Calidad de Ia
consultas o reclamos Informacion
percibidos en la web, Calidad del Servicio
del cual se calculay se Fidelizacién
realiza una
comparacion del antes
y después
Chatbot Variable Se evaluara la | Inteligencia Machine Learning
Independiente Presencia del Chatbot | Artificial Aprendizaje

Automatizacion
Redes Neuronales

Lenguaje

Robustez
Velocidad

Accesibilidad

Entretenido
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4.1.

DISENO METODOLOGICO

Tipo y disefio de Investigacion

TIPO DE INVESTIGACION: Investigacién Aplicada

Segun (Lozada, 2014) “al realizar una investigacion aplicada el resultado de la
investigacion debe generar nuevo conocimiento y el resultado debe ser llevado al
campo real para su uso.”

De lo expuesto por el autor, el presente trabajo de investigacion es del tipo
aplicada por que buscaré plantear una propuesta para facilitar el proceso de ventas
de la empresa Rennan S.A.C. mediante la mejora en el servicio de atencion al
cliente poniendo a prueba el chatbot para comparar su desempefio con el de un ser

humano.

DISENO DE INVESTIGACION: Investigacion Experimental — Cuasi
Experimental

Segin (Hernandez et al., 2014) “una investigacion es tipo experimental es
cuando se llega a manipular intencional una accion para analizar sus posibles
resultados. Es decir, se busca que la variable independiente influya en la variable
dependiente de manera favorable”.

De lo expuesto por el autor, el presente trabajo de investigacion tiene un disefio
experimental ya que pretende manipular mi variable independiente (Chatbot) para
atender las consultas de los clientes y ver el impacto que genera en mi variable

dependiente (Atencion al Cliente), si el cliente queda satisfecho.

NIVEL DE INVESTIGACION: Investigacion Explicativa

Segun (Arias, 2016) “La investigacion explicativa se encarga de buscar el porqué
de los hechos mediante el establecimiento de relaciones causa-efecto. En este
sentido, los estudios explicativos pueden ocuparse tanto de la determinacién de
las causas (investigacion post facto), como de los efectos (investigacion
experimental), mediante la prueba de la hipotesis. Sus resultados y conclusiones
constituyen el nivel mas profundo de conocimientos”.

De lo expuesto por el autor, el presente trabajo de investigacion tiene un nivel
explicativo puesto que se mediran los indicadores en dos momentos, tanto en el
pre-prueba y pos-prueba previa a la implementacion del proyecto y se determinara
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4.2.

4.3.

la causa-efecto del hallazgo tecnologico en procesos de atencién al cliente ya

establecidos.

Método de Investigacion

Segln (Tamayo, 2017) menciono que “La metodologia utiliza la recoleccion y el
analisis de datos para contestar preguntas de investigacion y probar hipotesis
establecidas previamente, y confia en la medicidbn numérica, el conteo y
frecuentemente el uso de estadistica para establecer con exactitud patrones de
comportamiento en una poblacion.”

De lo expuesto por el autor, el presente trabajo de investigacion utilizara un
método de investigacion hipotético - deductivo por que utilizara la recoleccion de
datos con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico de las consultas
de los clientes al chatbot, ira de un conocimiento general a uno especifico para
establecer patrones de comportamiento en la decisién de compra los cuales pueden
ser analizados estadisticamente para verificar, aprobar o rechazar las relaciones
entre las variables definidas operacionalmente, comprobando el resultado de mis
hipétesis.

Poblacion y muestra

Poblacion
Segun (Quesada, 1988) mencionod que “se nombrara poblacion a cualquier grupo
finito o infinito de individuos o elementos variados, perfectamente identificables

sin ambigliedad”.

Segun (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014) “Una poblacion es el conjunto

de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones”.

De lo expuesto por los autores, mi poblacién es de tipo finita para el presente
trabajo de investigacion se identifica como el nimero total de 100 consultas
online en el servicio de atencion al cliente de la empresa Rennan S.A.C. en cada

una, la pre—prueba de 30 dias y luego una pos-prueba de 30 dias mas.
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Muestra

Segun (Hernandez, 2014) menciona que “la muestra es un subgrupo de la
poblacidon de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que definirse
y delimitarse de antemano con precision, ademas de que debe ser representativo

de la poblaciéon™.

(Castro, 2003) expresa que "si la poblacion es menor a cincuenta (50) individuos,

la poblacidn es igual a la muestra”.

De lo expuesto por los autores, la muestra para el presente trabajo de investigacion
se establecié como las consultas en los periodos de pre-prueba y post-prueba
referidas a la intencién de compra de los clientes.

Muestreo

Segun (Bernal, 2010) menciona que “El método de muestreo es utilizado para
estimar el tamafio de una muestra depende del tipo de investigacion que desea
realizarse y, por tanto, de las hipétesis y del disefio de investigacion que se hayan

definido para desarrollar el estudio.”

Segun (Bernal, 2010) menciona que “La muestra es un subgrupo de elementos de
una poblacién selectos para participar en un estudio, de igual forma se puede decir
que la muestra es la seleccion de una poblacion que la puede representar, esto
debido a la imposibilidad de conocer los gustos y las necesidades de todos, de esta

forma es posible conocer a proporcién las respuestas a las cuestiones planteadas.”

De lo expuesto por los autores, la técnica de muestreo es PROBABILISTICA y
emplearemos un muestreo ALEATORIO SIMPLE, y para la seleccién de la

muestra utilizaremos la media poblacional, de acuerdo a la siguiente:

La Formula para calcular el tamafio de mi muestra es la siguiente:
3 N x Zu2 X pxq
d*x(N-1)+Zxpxq

n
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4.4,

4.5.

45.1.

Donde

N = tamafio de la poblacién (N = 100)

Z = nivel de confianza (Z=95%)

P = probabilidad de éxito, o proporcién esperada (p=50%)
Q = probabilidad de fracaso (q=50%)

D = precision (error maximo admisible en términos de proporcién) (d=5%)

100 x 1.96% x 0.5 x 0.5

= = 79.509
0.052(100 — 1) + 1.96% x 0.5 x 0.5

n

El tamafio de mi muestra sera de 80 personas.

Lugar de Estudio

El presente estudio se realizard en las empresas de venta de alimentos.

Técnicas e Instrumentos para la Recoleccion de la Informacién, Validez y
Confiabilidad

Técnicas
Segln (Arias, 2006) “las técnicas de investigacién son las distintas maneras,
formas o procedimientos utilizados por el investigador para recopilar u obtener

los datos o la informacion.”

4.5.1.1. Encuesta

Para (Trespalacios, Vazquez y Bello,2015) “las encuestas son técnicas de
investigacion descriptiva que precisan identificar a priori las preguntas a realizar,
las personas seleccionadas en una muestra representativa de la poblacion,
especificar las respuestas y determinar el método empleado para recoger la
informacion que se vaya obteniendo.”

Segun lo expuesto por el autor, la encuesta para el presente trabajo de
investigacion es una técnica que consiste en obtener informacion de las personas
encuestadas mediante el uso de cuestionarios disefiados en forma previa para la

obtencion de informacion especifica.
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4.5.2. Instrumentacion

45.3.

Segun (Sabino, 1996) expone que “un instrumento de recoleccion de datos es, en
principio, cualquier recurso de que pueda valerse el investigador para acercarse a
los fendmenos y extraer de ellos la informacién (.....).”

Para esta presente investigacion, el instrumento que se utilizara sera el

cuestionario.

Encuesta
Segun (Sampieri, 2003) “el método utilizado para la realizacion de una
investigacion es la encuesta, la cual consiste en un conjunto de preguntas a una o
mas variable respecto a una 0 mas variables a medir.”

% Cuestionario Virtual
El instrumento de Recoleccidn de datos es necesario que sea aprobado en base al

cumplimiento de criterios especificos para que estos puedan ser utilizados.

Tabla 2. Técnicas e Instrumentos

Técnicas Descripcion

Encuestas Las encuestas serviran para la recoleccion de datos, luego de

ejecutar el producto y asi poder obtener la informacion necesaria

para el analisis.

Entrevistas Se realizaran de manera presencial para conocer mas a detalle la

aceptacion de la nueva implementacion

Bibliografia Obtener informacion acerca del tema de investigacion

Mediciones Servira para las mediciones de la herramienta web

Fuente: Elaboracion propia

45.4.

Validez

Segun (Rusque M., 2003) “la validez representa la posibilidad de que un método
de investigacidn sea capaz de responder a las interrogantes formuladas. La validez
designa la capacidad de obtener los mismos resultados de diferentes situaciones.
La validez no se refiere directamente a los datos, sino a las técnicas de
instrumentos de medida y observacion, es decir, al grado en que las respuestas son

independientes de las circunstancias accidentales de la investigacion.”
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De lo expuesto por el autor, la validez de un instrumento en nuestro trabajo de
investigacion realmente mide las variables que estdn en la matriz de

Operacionalizacion y que tiene que ser evaluado por un jurado de expertos.

4.5.5. Confiabilidad

4.6.

Para (Martin, 2008) un instrumento de medicion es del todo confiable si
conseguimos exactamente el mismo resultado cuando repetimos la medicion
varias veces en condiciones equivalentes. Cuando més varien los resultados,
menos confiable es el instrumento de medicion.

De lo expuesto por el autor, la confiabilidad de los instrumentos, que seran
aplicados en la presente investigacion titulada: “MODELO DE CHATBOT
BASADO EN INTELIGENCIA ARTIFICIAL PARA INCREMENTAR LA
SATISFACION DEL CLIENTE EN EMPRESAS DE VENTA DE
ALIMENTOS, CALLAO 2021” deberan ser desarrollados utilizando el alfa de
cronbach y la r de Kirson como sefial de conformidad respecto a los datos que

hemos tomado y obtenido.

Andlisis y procesamiento de Datos

4.6.1. Método de Analisis de Datos

Segun (Kinnear y Taylor, 2002), “El analisis de datos consiste en la realizacion
de las operaciones a las que el investigador sometera los datos con la finalidad de
alcanzar los objetivos del estudio. Todas estas operaciones no pueden definirse de
antemano de manera rigida. La recoleccion de datos y ciertos analisis preliminares
pueden revelar problemas y dificultades que desactualizaran la planificacion
inicial del analisis de los datos. Sin embargo es importante planificar los
principales aspectos del plan de andlisis en funcion de la verificacion de cada una
de las hipétesis formuladas ya que estas definiciones condicionaran a su vez la
fase de recoleccion de datos.”

Segun (Arias, 2004), "en este punto se describen las distintas operaciones a las
que seran sometidos los datos que se obtengan.”

Inferencial: Estima parametros (generaliza a la poblacién) y prueba hipdtesis.
Comprende analisis paramétricos que comprende el coeficiente de correlacion de
Pearson, regresion lineal, prueba T, contraste de la diferencia de proporciones,
analisis de varianza'y analisis de covarianza. También el analisis no paramétricos
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4.7.

que comprende el coeficiente de correlacion de Spearman y Kendall, coeficiente
de tabulacion cuadrada, coeficiente de correlacion no lineal y coeficientes de
correlacion en los que las variables tienen distintos niveles de medicion,

finalmente el anélisis multivariados.

Descriptiva: Tablas o graficos como tabla de frecuencia, grafico de barras,
grafico de tortas, histogramas, diagrama de Pareto, diagrama circular, diagrama
de caja; o Medidas de resumen como medidas de dispersion, medidas de posicion
central, medidas de posicion no central, media armonica, varianza, desviacion

tipica, asimetria, curtosis, frecuencias, etc.

Segun lo expuesto por el autor, para el presente trabajo de investigacion se va
utilizar principalmente la herramienta de Microsoft Excel y el programa
estadistico SPSS.

Aspectos Eticos

El presente trabajo de investigacion titulado: “MODELO DE CHATBOT
BASADO EN INTELIGENCIA ARTIFICIAL PARA INCREMENTAR LA
SATISFACION DEL CLIENTE EN EMPRESAS DE VENTA DE
ALIMENTOS, CALLAO 2021” ha tenido las siguientes consideraciones.

1. Académico: El contenido de la informacion es solo con fines académicos.

2. Objetivo: Los datos de esta investigacién son analizados con criterios
técnicos e imparcial.

3. Confiable: Porque la informacién proporcionada de la empresa Rennan
SAC pertenece al area de atencion al cliente y se reserva el derecho a la
propiedad intelectual.

4. Veracidad: Por que los resultados obtenidos no seran manipulados o
alterados.

5. Originalidad: Segun las Normativas de la Universidad Nacional del

Callao, se citaran las fuentes bibliograficas a fin de evitar el plagio.
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V. RESULTADOS

Utilizaremos la herramienta del SPSS estadistica para las encuestas antes de la implementacién para mostrar los siguientes resultados.

@ *Prueba?.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - O X

Archivo  Editar Ver Datos Transformar Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

=11 el e R ERID
| Nombre | Tipo |AnchuraDec... Etiqueta | Valores | Perdidos| Colu..| Alineacion | Medida | Rol |

L Id Numérico 8 0 Identificador de Encuestador Ninguno Ninguno 8 = Derecha ¢ Escala ™ Entrada ot

E Capacitado Numérico 30 0 En tu opinidn ;qué tan capacitado esta el personal de mesa de ayuda? {1, Extremad... Ninguno 20 = Derecha > Nominal ™ Entrada

E Calidad Numeérico 30 0 ¢ Como calificarias la calidad del servicio de mesa de ayuda? {1, Excelente... Ninguno 20 = Derecha @, Nominal ™ Entrada

E Cantidad  Numérico 30 0 ¢ Cuantas veces tuviste que contactar a mesa de ayuda para solucionar tu pro... {1, 1-2}... Ninguno 8 = Derecha > Nominal “ Entrada

Z‘ Situacion  Numérico 8 2 ¢Qué situacion te causo insatisfaccion con nuestro servicio en mesa de ayuda? Ninguno Ninguno 8 = Derecha Desconocido “ Entrada

Il Frecuencia Numérico 30 0 En general ;Con que frecuencia nuestro personal resuelve tu solicitud en la pri... {1, Casi siem... Ninguno 11 = Derecha g Nominal “ Entrada

j Satisfaccion Numérico 30 0 ¢Qué tan satisfecho (a) estas con la atencion brindada por nuestro personal? {1, Poco sati... Ninguno 14 = Derecha > Nominal “ Entrada

E Atencion  Numérico 30 0 ¢Qué tan bien manejo el analista de mesa de ayuda su requerimiento y/o inci... {1, Bien}... Ninguno 10 = Derecha g Nominal “ Entrada

E Tiempo Numérico 30 0 ¢ Cuanto tiempo tiene que esperar cuando se comunica a la mesa de ayuda p... {1, Mucho tie... Ninguno 10 = Derecha ¢ Nominal “ Entrada

0]

1]

12 |

|13 |

14

| 42 | Dt
(41 [¥]

visade 60 vistagevariaies

[ [IBM SPSS Statistics Processorestalisto | |  |UnicodeON | | |

Figura 1. Variables con la Herramienta SPSS antes de la implementacion
Fuente: Herramienta SPSS
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@ *Sin titulo9 [ConjuntoDatos6] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

=

Archivo  Editar Ver Datos Transformar Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
FHEe 0 e~ L K B 9l
1105 : Tiempo ] \Visible: 9 de 9 variables
[1d] &4 Capacitado | & Calidad &a Cantidad | &a Situacion | &a Frecuencia, &a Satisfaccion | JaAtencion | gaTiempo |
m 1 Nada capacitado Malisima Mas de 6 Cortan la llamada Casi siempre  Poco satisfecho (a) Nada bien Nada =
[Z] 2 Muy capacitado Malisima Mas de 6 Mucho tiempo me deja en espera por telefono  Casi nunca Muy satisfecho (a) Nada bien Mucho tiempo
E 3 Extremadamente capacitado Mala Nunca lo solucionaron Tiempo de espera Casi nunca Poco satisfecho (a) Bien Mucho tiempo
E 4 Extremadamente capacitado Malisima Nunca lo solucionaron Mejorar el tono de voz Casi nunca Moderadamente satisfecho (a) Nada bien De vez en cuando
E] 5 Extremadamente capacitado Malisima Mas de 6 Mejorar el tono de voz Rara vez Muy satisfecho (a) No tan bien  De vez en cuando
E 6 Muy capacitado Excelente 1-2 Cortan la llamada Casi siempre  Muy satisfecho (a) Algo bien Poco tiempo
7 Muy capacitado Ni buena ni mala 1-2 No tiene la intencién de ayuda Casi siempre  Poco satisfecho (a) No tan bien  De vez en cuando
8 Extremadamente capacitado Malisima 1-2 Mucho tiempo me deja en espera por teleféno  Casi nunca Nada satisfecho (a) Nada bien De vez en cuando
E 9 Extremadamente capacitado Mala Mas de 6 Poco conocimiento del tema Casi siempre  Nada satisfecho (a) Algo bien Poco tiempo
@ 10 Muy capacitado Ni buena ni mala Nunca lo solucionaron Mucho tiempo me deja en espera por telefono  Casi nunca Extremadamente satisfecho (a) Bien Poco tiempo
E 11 Extremadamente capacitado Mala 34 Cortan la llamada Rara vez Muy satisfecho (a) Bien Mucho tiempo 1
@ 12 Nada capacitado Mala 34 Actitud de nuestro personal Casi nunca Poco satisfecho (a) Algo bien Nada
[ 13 |13 Nada capacitado Buena Nunca lo solucionaron No tiene la intencion de ayuda A veces Muy satisfecho (a) Bien Poco tiempo
( 14 | 14 Extremadamente capacitado Ni buena ni mala 34 Se demoran mucho en contestar Rara vez Poco satisfecho (a) Algo bien De vez en cuando
E 15 Poco capacitado Mala Nunca lo solucionaron Tiempo de espera A veces Moderadamente satisfecho (a) Bien Mucho tiempo
16 Muy capacitado Ni buena ni mala 1-2 Cortan la llamada Casi nunca Nada satisfecho (a) Bien Nada
17 Poco capacitado Excelente 1-2 Poco conocimiento del tema Casi nunca Poco satisfecho (a) Muy bien Nada
18 Poco capacitado Mala Nunca lo solucionaron Mucho tiempo me deja en espera por telefono  Rara vez Extremadamente satisfecho (a) Nada bien Nada
19 Nada capacitado Ni buena ni mala 34 Actitud de nuestro personal Aveces Muy satisfecho (a) Muy bien Mucho tiempo
@ 20 Poco capacitado Excelente 5-6 Mucho tiempo me deja en espera por telefono  Casi nunca Poco satisfecho (a) Bien Nada
W 21 Muy capacitado Excelente Mas de 6 Poco conocimiento del tema A veces Nada satisfecho (a) Muy bien De vez en cuando IE
) —_— I»
— — — =

Vista de datos

[1BM SPSS Statistics Processor estalisto | | |Unicode:ON | |

Figura 2. Valores en la Herramienta SPSS antes de la implementacion
Fuente: Herramienta SPSS
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Frecuencias

[ConjuntoDatos7]
Estadisticos
En general
LQue ¢Con que ¢Cuanto
En tu opinién ¢(Cuantas situacion te frecuencia ¢,Qué tan ¢Quétan bien  tiempo tiene
Lqué tan ¢Como veces tuviste causo nuestro satisfecho (a) manejo el que esperar
capacitado calificarias la que contactar  insatisfaccion personal estas conla analista de cuando se
esi3 sl calidad del amesade con nuestro rasuelve tu atencion mesa de comunicaala
Identificador personal de servicio de ayuda para sarvicio en solicitud enla brindada por ayuda su mesa de
de mesa de mesa de solucionar tu mesa de primera nueastro requerimiento ayuda por
Encuestador ayuda? ayuda? problema? ayuda? llamada? personal? y/o incidenta? teléfono?
N Vilido 80 _ ‘80 80 80 | 80 ! 80 _ 80 | 80 ! 80
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Figura 3. Frecuencias en la Herramienta SPSS antes de la implementacion

Fuente: Herramienta SPSS
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Tabla 3. Pregunta 1 en Herramienta SPSS antes de la implementacion

En tu opinidn ¢Qué tan capacitado esta el personal de la mesa de orientacion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Extremadamente 22 27,50 27,50 27,50
capacitado
Moderadamente 16 20,00 20,00 47,50
capacitado
Muy capacitado 13 16,25 16,25 63,75
Nada capacitado 15 18,75 18,75 82,50
Poco capacitado 14 17,50 17,50 100,00
Total 80 100,00 100,00

Fuente: Herramienta SPSS

Tabla 4. Pregunta 2 en Herramienta SPSS antes de la implementacion

¢Coémo calificarias la calidad del servicio de la mesa de orientacion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Buena 15 19,10 19,10 19,10
Excelente 20 25,00 25,00 44,10
Mala 15 19,10 19,10 63,20
Malisima 13 16,20 16,20 79,40
Ni buena ni mala 17 20,60 20,60 100,00
Total 80 100,00 100,00

Fuente: Herramienta SPSS

Tabla 5. Pregunta 3 en Herramienta SPSS antes de la implementacion

¢ Cuéntas veces tuviste que contactar a la mesa de orientacion para solucionar tu problema?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1-2 18 22,10 22,10 22,10
3-4 11 13,20 13,200 35,30
5-6 13 16,20 16,2 51,50
Mas de 6 20 25,50 25,50 77,00
Nunca lo 18 23,00 23,00 100,00
solucionaron
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Herramienta SPSS

47



Tabla 6. Pregunta 4 en Herramienta SPSS antes de la implementacion

¢ Qué situacion te caus6 insatisfaccion con nuestro servicio en la mesa de orientacion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Actitud de nuestro 11 13,2 13,2 13,2
personal
Cortan la llamada 12 14,7 14,7 27,9
Mejorar el tono de 4 4,4 4,4 32,4
vVoz
Mucho tiempo me 14 17,6 17,6 50,0
deja en espera por
teléfono
No tiene la intencion 9 12,0 12,0 62,0
de ayuda
Poca amabilidad 7 8,6 8,6 70,6
Poco conocimiento 7 8,8 8,8 79,4
del tema
Se demora mucho 8 10,3 10,3 89,7
en contestar
Tiempo de espera 8 10,3 10,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Herramienta SPSS

Tabla 7. Pregunta 5 en Herramienta SPSS antes de la implementacion

En general ;Con qué frecuencia nuestro personal resuelve tu solicitud en la primera llamada?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido A veces 12 15,00 15,00 15,00
Casi nunca 17 21,25 21,25 36,25
Casi siempre 17 21,25 21,25 57,50
Frecuentemente 17 21,25 21,25 78,75
Rara vez 17 21,25 21,25 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Herramienta SPSS
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Tabla 8. Pregunta 6 en Herramienta SPSS antes de la implementacion

¢Qué tan satisfecho (a) estas con la atencién brindada por nuestro personal?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Extremadamente 10 12,50 12,50 12,50
satisfecho (a)
Moderadamente 12 15,00 15,00 27,50
satisfecho (a)
Muy satisfecho (a) 18 22,50 22,50 50,00
Nada satisfecho (a) 16 20,00 20,00 70,00
Poco satisfecho (a) 24 30,00 30,00 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Herramienta SPSS

Tabla 9. Pregunta 7 en Herramienta SPSS antes de la implementacion

¢Qué tan bien manej6 el analista de la mesa de orientacion su requerimiento y/o incidente?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Algo bien 11 13,75 13,75 13,75
Bien 22 27,50 27,50 41,25
Muy bien 13 16,25 16,25 57,50
Nada bien 18 22,50 22,50 80,00
No tan bien 16 20,00 20,00 100,00
Total 80 100,00 100,00

Fuente: Herramienta SPSS

Tabla 10. Pregunta 8 en Herramienta SPSS antes de la implementacién

¢Cuanto tiempo tiene que esperar cuando se comunica a la mesa de orientacion por teléfono?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido De vez en cuando 20 25,00 25,00 25,00
Mucho tiempo 26 32,50 32,50 57,50
Nada 18 22,50 22,50 80,00
Poco tiempo 16 20,00 20,00 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Herramienta SPSS
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Luego de la implementacion hemos realizado el analisis en SPSS sobre las encuestas de satisfaccion y se obtuvo los siguientes resultados.

@ *Prueba?.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos = O X
Archivo Editar Ver Datos Transformar Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones Ventana  Ayuda

SHE M e~ Bl B B 196

|  Nombre | Tipo |AnchuraDec..| Etiqueta \ Valores | Perdidos| Colu...| Alineacién | Medida |  Rol |

/I’ Id Numérico 8 0 Identificador de Encuestador Ninguno Ninguno 8 = Derecha ¢ Escala ™ Entrada =

@ Capacitado Numérico 30 0 En tu opinidn ¢ qué tan capacitado esta el personal de mesa de ayuda? {1, Extremadame... Ninguno 20 = Derecha @, Nominal “ Entrada

E Calidad Numérico 30 0 ¢ Como calificarias |a calidad del semvicio de mesa de ayuda? {1, Excelente}...  Ninguno 20 = Derecha ¢ Nominal “ Entrada

4 | Cantidad Numérico 30 0 ¢ Cuantas veces tuviste que contactar a mesa de ayuda para soluciona... {1, 1-2}... Ninguno 8 = Derecha @, Nominal “ Entrada

E Frecuencia Numeérico 30 0 En general ;Con que frecuencia nuestro personal resuelve tu solicitud ... {1, Casi siempre}... Ninguno 11 = Derecha @, Nominal “ Entrada

@ Satisfaccion Numérico 30 0 2 Qué tan satisfecho (a) estas con la atencion brindada por nuestro per... {1, Poco satisfec... Ninguno 14 = Derecha @, Nominal “ Entrada

’j Atencion Numeérico 30 0 ¢Qué tan bien manejo el analista de mesa de ayuda su requerimiento ... {1, Bien}... Ninguno 10 = Derecha @, Nominal “ Entrada

@ Tiempo Numérico 30 0 ¢ Cuanto tiempo tiene que esperar cuando se comunica a la mesa de a... {1, Mucho tiempo... Ninguno 10 = Derecha @, Nominal “ Entrada

@ Util Numérico 30 0 ¢Qué tan dtil le parece el Chatbot cuando necesita ayuda? {1, Excelente}...  Ninguno 8 = Derecha ¢, Nominal “ Entrada

Respuestas Numérico 30 0 ¢Las respuestas que le brinda el Chatbot coinciden con solicitudes? {1, Si}... Ninguno 12 = Derecha @, Nominal “ Entrada

11 |Recomendacion Numérico 30 0 ¢Recomendaria usar el Chatbot a sus compaiieros? {1, Si}... Ninguno 15 = Derecha ¢, Nominal “ Entrada

3]

4]

15 ]

m -
(41 »

Vista de daos  Vista de variables

i IBM SPSS Statistics Processor estélisto | | |UnicodeON | | |

T Li

Figura 4. Variables con la Herramienta SPSS luego de la implementacion
Fuente: Herramienta SPSS
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@ *Prueba2Final.sav [ConjuntoDatos5] - IBM SPSS Statistics Editor de datos == X
Archivo Editar Ver Datos Transformar Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones Ventana  Ayuda

%Hﬁ% - B M B 19«
!

’97 :Recomendacion 'Visible: 11 de 11 variables

|‘Id ‘J & Capacitédo U a Calidad H j Cantidadﬂ & Frecuencia ” & Satisfaccion ‘& A!enciénH. é Tiempo ]\ & Util ”& Respuestas;”mé, Recomendacion H
E 1 Muy capacitado Buena 56 A veces Muy satisfecho (a) Bien Poco tiempo Excelente No Si =
@ 2 Extremadamente capacitado Excelente 56 Frecuentemente Muy satisfecho (a) Bien Poco tiempo Excelente Si Si
E 3 Muy capacitado Excelente 56 Frecuentemente Moderadamente satisfecho (a) Bien Mucho tiempo  Excelente No Tal vez
EI 4 Muy capacitado Excelente 34 Casi siempre Moderadamente satisfecho (a) Bien Mucho tiempo  Excelente Si Si
@ 5 Extremadamente capacitado Ni buena ni mala 34 Casi siempre Moderadamente satisfecho (a) Bien Nada Buena Si Si
@ 6 Muy capacitado Excelente 56 Casi siempre Moderadamente satisfecho (a) Muy bien Nada Excelente Si Si
7 | 7 Extremadamente capacitado Excelente 56 Casi siempre Moderadamente satisfecho (a) Bien Nada Excelente Si Si
E 8 Extremadamente capacitado Excelente 1-2 Casi siempre Moderadamente satisfecho (a) Bien Nada Excelente Si Si
@ 9 Muy capacitado Ni buena ni mala 1-2 A veces Moderadamente satisfecho (a) Muy bien Nada Excelente Si Si
@ 10 Extremadamente capacitado Excelente 1-2 Frecuentemente Moderadamente satisfecho (a) Bien Nada Excelente Si Si
1] 11 Muy capacitado Excelente 1-2 Casi siempre Moderadamente satisfecho (a) Muy bien Poco tiempo Excelente Si Si
@ 12 Muy capacitado Ni buena ni mala 1-2 Casi siempre Moderadamente satisfecho (a) Bien Poco tiempo Excelente Si Si
@ 13 Muy capacitado Buena 1-2 Frecuentemente Extremadamente satisfecho (a) Bien Poco tiempo Excelente Si Si
@ 14 Extremadamente capacitado Excelente 1-2 Frecuentemente Moderadamente satisfecho (a) Bien Poco tiempo Buena Si Si
15| 15 Muy capacitado Excelente 34 Frecuentemente Moderadamente satisfecho (a) Bien Nada Excelente Si Si
@ 16 Muy capacitado Ni buena ni mala 5-6 Casi siempre Extremadamente satisfecho (a) Bien Poco tiempo Excelente Si Si
17 | 17 Moderadamente capacitado Excelente 56 Casi siempre Muy satisfecho (a) Algo bien Nada Buena Si Si
@ 18 Extremadamente capacitado Excelente 34 Frecuentemente Muy satisfecho (a) Muy bien Nada Excelente Si Si
@ 19 Moderadamente capacitado Excelente 34 Frecuentemente Muy satisfecho (a) Bien Poco tiempo Ni buena nimala Si Si
@ 20 Moderadamente capacitado Ni buena ni mala 1-2 Frecuentemente Muy satisfecho (a) Nada bien  Poco tiempo Excelente Pocas veces Si
W ‘21 Moderadamente capacitado Excelente 1-2 Casi siempre Muy satisfecho (a) Algo bien Poco tiempo Excelente Si Si o IE

U st o ————————— e ———— :

]IBM SPSS Statistics Processor estd listo [ F{Unicode:ON [ i ]

Figura 5. Valores con la Herramienta SPSS luego de la implementacion
Fuente: Herramienta SPSS

51



DATASET ACTIVATE ConjuntoDatosS.

SAVE OUTFILE='C:\Users\Liliana Estrada\Desktop\Prueba2Final.sav'

/COMPRESSED.

FREQUENCIES VARIABLES=Id Capacitado Calidad Cantidad Frecuencia Satisfaccidn Atencidén Tiempo Util

Respuestas Recomendacidn
/ORDER=ANALYSIS.

Frecuencias

[ConjuntoDatos5] C:\Users\Liliana Estrada\Desktop\Prueba2Final.sav

Estadisticos
En general
¢Qué ¢Con que ¢Cuanto
En tu opinién ¢Cuantas situacion te frecuencia ¢Qué tan ¢Quétan bien  tiempo tiene
Lqué tan ¢Como veces tuviste causo nuastro satisfecho (a) mangjo &l que esperar
capacitado calificariasla  que contactar  insatisfaccion personal estas conla analista de cuando se
esta ol calidad del amesade con nuestro rasuelve tu atencion mesa de comunicaala
Identificador personal de servicio de ayuda para semvicio n solicitudenla  brindada por ayuda su mesa de
de mesa de mesa de solucionar tu mesa de primera nuastro requerimiento ayuda por
Encuestador ayuda? ayuda? problema? ayuda? llamada? personal? ylo incidente? teléfono?
N Valido 80 80 80 80 80 80 80 80 80
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Figura 6. Frecuencia en la Herramienta SPSS luego de la implementacion

Fuente: Herramienta SPSS
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Tabla 11. Tabla de Frecuencia en la Herramienta SPSS luego de la implementacion

Total de frecuencia

¢ Qué tan bien manejo el analista de mesa de orientacion su requerimiento y/o incidente?

Frecuencia

Vélido

0 N 01D WN -

80
Total
Fuente: Herramienta SPSS

PR RRPRRRPRRPRRPRRRPRPRPRRPRRPRRRRRPRRRPRR

80

Porcentaje

15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
100,0

Porcentaje
valido
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
15
100,0

Porcentaje
acumulado
1,5
2,9
4.4
5,9
7,4
8,8
10,3
11,8
13,2
14,7
16,2
17,6
19,1
20,6
22,1
83,8
85,3
86,8
88,2
89,7
91,2
92,6
94,1
95,6
97,1
98,5
100,0

Tabla 12. Pregunta 1 en la Herramienta SPSS luego de la implementacion

¢Como calificarias la calidad del servicio de mesa de orientacion?

Vaélido Buena
Excelente
Mala
Malisima
Ni buena ni mala
Total

Fuente: Herramienta SPSS

Frecuencia

27
35
6
3
9
80

Porcentaje

33,75
43,75
7,50
3,75
11,25
100,00

Porcentaje
valido
33,75
43,75
7,50
3,75
11,25
100,00

Porcentaje
acumulado
33,75
77,50
85,00
88,75
100,0
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Tabla 13. Pregunta 2 en la Herramienta SPSS luego de la implementacion

En tu opinion ¢ Qué tan capacitado esta” el personal de la mesa de orientacion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Extremadamente 13 16,25 16,25 16,25
capacitado
Moderadamente 27 33,75 33,75 50,00
capacitado
Muy capacitado 29 36,25 36,25 86,25
Nada capacitado 2 2,50 2,50 88,75
Poco capacitado 9 11,25 11,25 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Herramienta SPSS

Tabla 14. Pregunta 3 en la Herramienta SPSS luego de la implementacion

¢ Cuantas veces tuviste que contactar a la mesa de orientacion para solucionar tu problema?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido 1-2 52 65,00 65,00 65,00
3-4 7 8,75 8,75 73,75
5-6 9 11,25 11,25 85,00
Mas de 6 11 13,75 13,75 98,75
Nunca lo solucionaron 1 1,25 1,25 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Herramienta SPSS

Tabla 15. Pregunta 4 en la Herramienta SPSS luego de la implementacion

En general ¢Con qué frecuencia nuestro personal resuelve tu solicitud en la primera llamada?

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido A veces 8 10,00 10,00 10,00
Casi nunca 2 2,50 2,50 12,50
Casi siempre 49 61,25 61,25 73,75
Frecuentemente 17 21,25 21,25 95,00
Rara vez 4 5,00 5,00 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Herramienta SPSS




Tabla 16. Pregunta 5 en la Herramienta SPSS luego de la implementacion

¢ Qué tan satisfecho (a) estas con la atencion brindada por nuestro personal?

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Extremadamente 18 22,50 22,50 22,50
satisfecho (a)
Moderadamente 24 30,00 30,00 52,50
satisfecho (a)
Muy satisfecho (a) 33 41,25 41,25 93,75
Nada satisfecho (a) 2 2,50 2,50 96,25
Poco satisfecho (a) 3 3,75 3,75 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Herramienta SPSS

Tabla 17. Pregunta 6 en la Herramienta SPSS luego de la implementacion

¢Qué tan bien maneo el analista de la mesa de orientacion su requerimiento y/o incidente?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Algo bien 7 8,75 8,75 8,75
Bien 30 37,50 37,50 46,25
Muy bien 38 47,50 47,50 93,75
Nada bien 4 5,00 5,00 98,75
No tan bien 1 1,25 1,25 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Herramienta SPSS

Tabla 18. Pregunta 7 en la Herramienta SPSS luego de la implementacion

¢ Cuanto tiempo tiene que esperar cuando se comunica a la mesa de orientacion por teléfono?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido | De vez en cuando 9 11,25 11,25 11,25
Mucho tiempo 2 2,50 2,50 13,75
Nada 45 56,25 56,25 70,00
Poco tiempo 24 30,00 30,00 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Herramienta SPSS
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Tabla 19. Pregunta 8 en la Herramienta SPSS luego de la implementacion

¢Queé tan util le parece el Chatbot cuando necesita ayuda?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Buena 24 30,00 30,00 30,00
Excelente 52 65,00 65,00 95,00
Mala 1 1,25 1,25 96,25
Ni buena ni mala 3 3,75 3,75 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Herramienta SPSS

Tabla 20. Pregunta 9 en la Herramienta SPSS luego de la implementacién

¢Las respuestas que brinda el Chatbot coinciden con solicitudes?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido No 2 2,50 2,50 2,50
Pocas veces 2 2,50 2,50 5,00
Si 76 95,00 95,00 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Herramienta SPSS

Tabla 21. Pregunta 10 en la Herramienta SPSS luego de la implementacion

¢Recomendarias usar el Chatbot a sus compafieros?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido No 2 2,50 2,50 2,50
Si 76 95,00 95,00 97,50
Tal vez 2 2,50 2,50 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Herramienta SPSS
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Encuestas de satisfaccion

Comparacion del antes y después de la implementacion en las encuestas.

30

25

20

15

i Pre Implementacién  H Post Implementacion

5
Extremada Moderada
mente mente
capautado capautado
capacitado capacitado
i Pre Implementacién 16 14 14 13
i Post Implementacién 10 2 23 8

1.- En tu opinidn ¢ qué tan capacitado esta el personal de mesa de ayuda?

. i D i

Muy
capacitado

11
25

Figura 7. Comparacién de encuestas pre y post implementacién nro. 1
Fuente: Herramienta SPSS

2.- ;Como calificarias la calidad del servicio de mesa de ayuda?
35
30
25
20
15
10
5 i
0 N
Buena Excelente Mala Malisima Nibuena ni
mala
M Pre Implementacion 16 14 14 13 11
M Post Implementacion 23 30 5 2 8
M Pre Implementacion & Post Implementacion

Figura 8. Comparacion de encuestas pre y post implementacion nro. 2
Fuente: Herramienta SPSS
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3.- ¢ Cudntas veces tuviste que contactar a mesa de ayuda para solucionar tu
problema?
50
45
40
35
30
25
20
15
10
5 N R [
Nunca lo
1-2 3-4 5-6 Mds de 6 solucionaro
n
M Pre Implementacion 15 9 11 18 15
M Post Implementacion 44 6 8 9 1
H Pre Implementacion H Post Implementacion

Figura 9. Comparacion de encuestas pre y post implementacién nro. 3
Fuente: Herramienta SPSS

4.- En general ;Con que frecuencia nuestro personal resuelve tu solicitud en la
primera llamada?
45
40
35
30
25
20
15
10
5 i
0 (S (-
Aveces Casi nunca Casi siempre  Frecuentemente Rara vez
H Pre Implementacion 12 14 14 14 14
H Post Implementacion 7 2 42 14 3
EPre Implementacion  H Post Implementacidn

Figura 10. Comparacion de encuestas pre y post implementacion nro. 4
Fuente: Herramienta SPSS



5.- ¢{Qué tan satisfecho (a) estds con la atencién brindada por nuestro
personal?

30

25

20
1
| i i i
i i s b

5
0
5
0 : 2 ;
Extremadament Moderadamente Muy satisfecho Nada satisfecho Poco satisfecho
e satisfecho (a)  satisfecho (a) (a) (a) (a)
M Pre Implementacion 9 10 15 14 20
M Post Implementacion 15 20 28 2 3
M Pre Implementacion M Post Implementacion

Figura 11. Comparacion de encuestas pre y post implementacién nro. 5
Fuente: Herramienta SPSS

6.- ¢Qué tan bien manejo el analista de mesa de ayuda su requerimiento y/o

incidente?
35
30
25
20
15
10
0 E —a
Muy bien Bien Algo bien Nada bien No tan bien
M Pre Implementacion 11 19 9 15 14
M Post Implementacion 32 26 6 3 1

M Pre Implementacion M Post Implementacion

Figura 12. Comparacién de encuestas pre y post implementacion nro. 6
Fuente: Herramienta SPSS
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7.- ¢Cuanto tiempo tiene que esperar cuando se comunica a la mesa de
- ayuda por teléfono?
35
30
25
20
15
10
5 i
0 [ N—
Mucho tiempo De vez en cuando Nada Poco tiempo
M Pre Implementacion 22 17 15 14
M Post Implementacion 2 8 38 20
HPre Implementacion M Post Implementacion

Figura 13. Comparacion de encuestas pre y post implementacion nro. 7
Fuente: Herramienta SPSS
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VI.

DISCUSION DE RESULTADOS

Con esta implementacion lo que se busca es que estd herramienta web en chatbot basado
en inteligencia artificial pueda responder a todas las consultas y/o dudas interactuando
con el usuario final en base a los requerimientos e incidentes que puedan presentar, esto
con la finalidad de optimizar tiempos de atencidn, procesos recurrentes y recursos de
persona.

En base a la informacion que proporciona el area de mesa de orientacidén desde enero a
julio 2019, identificaremos los temas mas recurrentes, la cantidad de requerimientos e
incidentes que ingresan via correo, teléfono, web, de manera manual.

Por lo que procederemos a recolectar informacion como resumen de tickets de
requerimientos e incidentes que son atendidos por la mesa de orientacion, lo hemos
podido observar en la figura 1, que la mayor cantidad de tickets fue en el mes de marzo
2019.

Adicional a ellos se pueden presentar incidentes mas complejos como caida de internet,
alguna aplicacion que no funcione, indisponibilidad del correo electronico, etc., los cuales
son considerados como prioridad 1 (P1), esta clase de incidentes son mucho mas
prioritarios porque afecta a un gran nimero de usuarios o incluso a toda la organizacion.
Los analistas de primer nivel también seran entrevistas ya que es el dia a dia y son los

mas interactian con los usuarios.

Detalle de Requerimientos e Incidentes
Se detalla los requerimientos e incidentes mas TOP de acuerdo con lo reportado por los

usuarios.

Requerimientos de Servicio TOP

3500
3000
2500
2000
1500

1000

) TR

Cuentas de usuario Redes y

Aplicativos Correo Electronico L Sistema Operativo Hardware
de red Comunicacién

H Mayo 2201 2499 456 385 275 377
i Junio 1883 2307 462 325 191 424
i Julio 2211 2999 793 442 320 465

Figura 14. Requerimientos de servicio TOP
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Fuente: Elaboracion propia.
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108 207 82
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Sistema Operativo

114
113

Figura 15. Incidentes TOP
Fuente: Elaboracidn propia.

Aqui podremos observar los tiempos promedios de duracién de llamadas, es el tiempo

que le toma al analista de mesa de orientacion en atender el requerimiento y/o incidente

del usuario final

0:07:12
0:06:29
0:05:46
0:05:02
0:04:19
0:03:36
0:02:53
0:02:10
0:01:26
0:00:43
0:00:00

0:05:29

0:04:26 I 0

Ago-17  Set-17

M T.Conversacion 0:04:26  0:05:29

TIEMPO PROMEDIO DE CONVERSACION

0:06:48

0:06:32

0:06:12
OG- 0:06:01
0:05:49 0:05:33
:04:10 I 0:04:04 I

Oct-17 Nov-17 Dic-17 Ene-18 Feb-18 Mar-18  Abr-18
0:04:10  0:05:49 0:06:12 0:06:01  0:04:04 0:05:33  0:06:48

| T.Conversacion

0:05:13

May-18
0:06:32

0:06:41

Jun-18
0:05:13

Jul-18
0:06:41

Figura 16. Detalle del tiempo promedio de conversacién de manera mensual
Fuente: Elaboracion propia

También veremos como afecta actualmente la tasa de abandono, estd medicion se

considera llamadas abandonadas cuando exceden en 15 segundos, antes de que el usuario

cuelgue, no deberia exceder a 10 segundos indicado en el acuerdo de SLA.
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Se calcula de la siguiente manera:
Tasa de abandono = Total de Ilamadas abandonadas >15 segundos / Total de llamadas
ingresadas

TASA DE ABANDONO
12%
\o PaaN e

8%

6%

4%

2%

0%

Ago-17 Set-17 Oct-17 Nov-17 Dic-17 Ene-18 Feb-18 Mar-18 Abr-18 May-18 Jun-18 Jul-18
==@==Tasa de abandono 8.90% 9.28% 9.57% 9.97% 9.40% 10.82% 8.10% 10.72% 10.35% 9.79% 9.43% 8.97%
= SLA 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10%

Figura 17. Detalle del tiempo de la tasa de abandono
Fuente: Elaboracion propia

Esta implementacién también se vera reflejado en el tiempo de velocidad telefonica, es el

tiempo en que el analista demora en contestar las llamadas de los usuarios.

El SLA acordado es de 86% de los casos en menor o igual de 15 segundos. Se calcula de

la siguiente manera:

Llamadas atendidas = Total de llamadas contestadas =< 15 segundos / (Total de

Ilamadas recibidas — Total de llamadas abandonas).

VELOCIDAD TELEFONICA

90%

cone — . ‘W\

70%

60%

50%

40%

30%

20%

Ago-17 Set-17 Oct-17 Nov-17 Dic-17 Ene-18 Feb-18 Mar-18 Abr-18 May-18 Jun-18 Jul-18
==@=\eloc. Telefonica  82.17% 79.98% 80.48% 79.82% 85.64% 76.60% 76.61% 80.24% 85.55% 80.71% 82.91% 77.04%
S| A 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70%

Figura 18. Detalle del tiempo de la velocidad telefénica
Fuente: Elaboracion propia
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Meétodo de analisis

Para realizar el andlisis tenemos que revisar la informacion que nos brindar el &rea de

mesa de orientacion tendremos:

El area de mesa de orientacion maneja el horario de atencion de 8:00am a 08:00pm.

Se realizard una estadistica en las tablas, se utilizara el software IBM SPSS para el
procesamiento de datos y se usara el Microsoft Excel para visualizar los valores en

porcentaje.

El area de TI que tiene a su cargo a la mesa de orientacidn con los casos ya presentados

ante las quejas del servicio de atencion al usuario se ha elaborado las siguientes preguntas.

Esta encuesta se realizard de manera andnima y serd enviado a los 80 usuarios de la

empresa como parte de la muestra obtenida antes de implementacion.

Luego de la implementacién se realizara nuevamente la encuesta a los 80 usuarios

obtenidos en la muestra por el servicio actual y las opiniones.
Esta herramienta web almacenaréa toda la informacion que el usuario proporcione, y asi a

través de reportes ya automatizados, obtendremos varias métricas, como usuarios TOP,

sedes y/o ubicaciones, areas TOP, que tipo de consultas son mas recurrentes.
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Encuesta de Satisfaccion del Servicio de Mesa de orientacion en la Empresa de
venta de alimentos

1. En tu opinion ;Qué tan capacitado esta el personal de mesa de ayuda?

Extremadamente « apacitado Poco capacitado
Muyv capacitado Nada ¢ apacitado
Moderadamente capa 0

2. ;Como calificarias la calidad del servicio de mesa de ayuda?
Excelente Mala
Buena ") Malisima
Ni buena ni mala
3. ¢Cuantas veces tuviste que contactar a mesa de ayuda para solucionar tu problema?
1-2 ") Masde6

4. ;Qué situacion te causo insatisfaccion con nuestro servicio en mesa de ayuda?
[iempo de espera
Actitud de nuestro personal

Otro (Por tavor especificar)

5. En general ;con que frecuencia nuestro personal resuelve tu solicitud en la primera llamada?

-, g Dae -
(as1 sitempre Kara vez
| — < o ” s
rrecuentemente (as1 nunca
A vecs

Figura 19. Encuesta de satisfaccion del servicio de mesa de orientacion.
Fuente: Elaboracion propia

Mostraremos los resultados de las encuestas realizadas a los 80 usuarios antes de realizar

la implementacion de la herramienta chatbot.
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Pregunta 1.

En tu opinién ¢qué tan capacitado esta el personal de mesa de orientacion?

Tabla 22. Encuesta nro. 1 antes de implementacion

Pregunta 1 Cantidad Porcentaje
Extremadamente 19 24%
capacitado

Moderadamente 17 21%
capacitado

Nada capacitado 17 21%
Poco capacitado 15 19%
Muy capacitado 12 15%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia

Pregunta 2.

¢ Coémo calificarias la calidad del servicio de mesa de orientacion?

Tabla 23. Encuesta nro. 2 antes de implementacion

Pregunta 2 Cantidad Porcentaje

Excelente 20 25%
Ni buena ni mala 17 21%
Buena 15 19%
Mala 15 19%
Malisima 13 16%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta 3.
¢ Cuéntas veces tuviste que contactar a mesa de orientacion para solucionar tu

problema?

Tabla 24. Encuesta nro. 3 antes de implementacion

Pregunta 3 Cantidad Porcentaje
‘Mésde6 21 26%
Nunca lo solucionaron 18 22%
1-2 18 22%
5-6 13 16%
3-4 10 13%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia

Pregunta 4.
¢ Qué situacidn te causo insatisfaccion con nuestro servicio en mesa de orientacién?

Tabla 25. Encuesta nro. 4 antes de implementacion

Pregunta 4 Cantidad Porcentaje ‘
Mucho tiempo me deja en espera por teléfono 14 18%
Cortan la llamada 12 15%
Actitud de nuestro personal 11 13%
No tiene la intencion de ayuda 10 12%
Tiempo de espera 8 10%
Se demoran mucho en contestar 8 10%
Poca amabilidad 7 9%
Poco conocimiento del tema 7 9%
Mejorar el tono de voz 3 4%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta 5.

En general ;Con que frecuencia nuestro personal resuelve tu solicitud en la primera

llamada?

Tabla 26. Encuesta nro. 5 antes de implementacion

Pregunta 5 Cantidad Porcentaje
Rara vez 17 21%
Frecuentemente 17 21%
Casi nunca 17 21%
Casi siempre 17 21%
A veces 12 18%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia

Pregunta 6.

¢ Qué tan satisfecho (a) estas con la atencion brindada por nuestro personal?

Tabla 27. Encuesta nro. 6 antes de implementacion

Pregunta 6 Cantidad Porcentaje
Poco satisfecho (a) 23 29%
Muy satisfecho (a) 18 22%
Nada satisfecho (a) 17 21%
Moderadamente satisfecho (a) 12 15%
Extremadamente satisfecho (a) 10 13%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta 7.

¢Qué tan bien manejo el analista de mesa de orientacion su requerimiento y/o

incidente?

Tabla 28. Encuesta nro. 7 antes de implementacion

Pregunta 7 Cantidad Porcentaje
Nada bien 18 22%
No tan bien 17 21%
Muy bien 13 16%
Algo bien 10 13%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia

Pregunta 8.

¢ Cuanto tiempo tiene que esperar cuando se comunica a la mesa de orientacién por

teléfono?

Tabla 29. Encuesta nro. 8 antes de implementacion

Pregunta 8 Cantidad Porcentaje
Mucho tiempo 26 32%
De vez en cuando 20 25%
Nada 18 22%
Poco tiempo 16 21%
Total 80 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Propuesta de solucion

En base a los resultados mostrados en la encuesta, se podria indicar que casi la mitad de
los usuarios no se encuentra satisfecho con el servicio que brinda la mesa de orientacion.
Por lo cual ante la problematica ya expuesta se propone implementar un chatbot con

inteligencia artificial para la gestion de requerimiento e incidentes.

Esta herramienta web de IBM Watson conversacion permitird crear el chatbot, este
chatbot ofrecera atencion a modo de consulta, utilizando inteligencia artificial, brindara
una comunicacion amigable, pudiendo brindar reportes de los tickets, el detalle de los
tickets, afiadir algiin comentario al ticket, etc.

Para que el usuario tenga acceso a este chatbot, ingresara con su usuario y contrasefia de

red a la plataforma de IBM.

Portal Operations*

Ingresa

IBMer/Maximo %) Enviar

2018 © IBM - Operations _v18.9.28.AC1 & __

Figura 20. Acceso al portal de IBM para acceder al Chatbot
Fuente: Pagina propia de IBM
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9 o /

Figura 21. Implementacion de chatbot con inteligencia artificial
Fuente: Kenox.com/Chatbots inteligencia artificial

~d
# Asistente Operations <) Lectura en voz alta i

1 Sayrlw 10/10 19:29
. Hola Liliana @ , ¢C6mo te puedo ayudar el dia de hoy?

10/10 19:30 Liliana Estrada

Hola, que tal? Usuario

Sayri & 10/10 19:30
‘ Hola! Liliana, aun sigo por aqui @ , listo para un dia lleno de retos

y oportunidades.
10/10 19:30

Liliana Estrada

: Usuario
necesito ayuda

sayri & 10/10 1980

Aqui te muestro las opciones en lo que te puedo ayudar.

Figura 22. Interfaz del Chatbot
Fuente: Herramienta web con Chatbot en inteligencia artificial
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="
‘ Aqui te muestro las opciones en lo que te puedo ayudar.

Tickets

Aqui se podra obtener informacién de los tickets
registrados en la herramienta de tickets

Mostrar mis ultimos 30 tickets creados

Mostrar mis tickets del presente mes

Mostrar mis tickets segin rango de fechas

Buscar detalle de un ticket

Registrar comentario a un ticket

Listar todos los comentarios de un ticket

Figura 23. Interfaz del Chatbot
Fuente: Herramienta web con Chatbot en inteligencia artificial
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¢, IBM Watson conversacion?

Es la oferta de Computacion Cognitiva de IBM.

Watson conversation es un servicio de chatbot cognitivo que permite a los desarrolladores
empresariales y LOB configurar y escalar rapidamente las comunicaciones y las
experiencias de los clientes a través de una variedad de canales. Ofrece una interfaz de
lenguaje natural que permite una comunicacién productiva, compleja y consistente, junto
con seguridad de datos, herramientas simples, soporte empresarial e integracion en una
variedad de canales o dispositivos (por ejemplo, dispositivos mdviles, mensajeria, etc.).
"En IBM, con Watson, hemos pasado de hablar de las posibilidades de la Ay qué se esta
haciendo en otros paises a hablar de casos reales de proyectos que se estan ejecutando en
el pais. Han pasado solo dos afios y tenemos mas de 12 clientes en el Per. Es alucinante
lo que estamos viendo y lo que vemos hacia futuro. Ya empezamos a ver temas gque van
mas alla de los asistentes virtuales, y empezamos a implementar proyectos en los cuales
hay generacion de valor", coment6 Alain-Paul Michaud, lider comercial de Watson para

Sudamérica de IBM.

Domain Specific
Contont Providers

Unstructured Data From

Eminsa AES
| Wooco ] 7|
| Eou |

=
Pyblic Domain & Social
00, E=

Proprietary Content

. o>
ERA - B -
pat HTML = =
BAR e
TXT Watson Content
Store
Ermail

Open Data

Figura 24. Esquema del proceso de activacién de la plataforma Watson
Fuente: P4gina propia de IBM (https://w3.ibm.com/)

73


https://w3.ibm.com/

Watson Conversation Service

Permite crear aplicaciones y agentes virtuales que entienden mensajes en lenguaje natural

y se comunican con tus usuarios simulando una conversacion real.

El “chatbot” también puede interactuar con otros sistemas basado en la “intencion” del

usuario.

Por ejemplo:
« Buscar informacion en bases de datos
«  Abrir tickets
« Mostrar diagramas

+ Responder preguntas

Chatbot -

]

Watson
.y

/7737 Bienvenido al sistema informativo de
. Watson IBK. ;En qué puedo ayudarte?

J [Ty | yrr—

IBK User

quiero consultar un incidente ‘

Watson
oy

/173" porfavor indicame el 1D del ticket que
L
deseas consultar

IBK User i_‘:]

Figura 25. Interfaz del Chatbot
Fuente: Pagina propia de IBM (https://w3.ibm.com/)
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-
wun
)

@Ok

Figura 26. Secuencia de la interaccion del usuario con la herramienta del chatbot
Fuente: Pagina propia de IBM (https://w3.ibm.com/)

Servicio de Cloud

IBM proporciona el siguiente servicio prestado de forma remota, que para la finalidad de

esta Descripcion del Servicio se denomina Servicio de Cloud.

Este Servicio de Cloud ha sido disefiado para ofrecer una solucion Expert Assist de
tecnologia Watson ("Solucion™) que consiste en un Asistente Cognitivo que respondera a
las preguntas del Cliente para mostrar Perspectivas especificas de un dominio, explorar
temas de alto valor y descubrir respuestas a temas mas complejos. El Servicio de Cloud
lo presta a lo largo de 14 semanas un equipo de IBM multifuncional y, a menos que se

indique lo contrario, se presta en una ubicacion de IBM.
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Requisitos del Hardware

La herramienta web se alojara en un servidor con las siguientes caracteristicas.

Tabla 30. Requisitos del Hardware

Procesador

Memoria

Entorno

Version del Producto
Modelo

Fabricante

Procesador

Memoria

Entorno

Version del Producto
Modelo

Fabricante

Fuente: Elaboracion propia

SERVIDOR APLICACION

12

16384 MB

PRD

Windows Server 2008 Enterprise R2
IBM 7945 AC1 System x3650 M3
IBM

SERVIDOR BASE DE DATOS

12

16384 MB

PRD

Windows Server 2008 Enterprise R2
IBM 7945 AC1 System x3650 M3
IBM

Requisitos del Software

Esta herramienta de chatbot solo se habilitara en la plataforma de Windows.

Requisitos de Base de Datos
MySQL 7.0 o superior
Microsoft SQL Server 2005 o superior

Navegador Web.

Mozilla Firefox 3.6 o superior Google Chrome
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»  Licenciamiento e Instalacion
El software debera contar con una licencia que serd adquirida a IBM del Peru.
Debemos contar con los servicios de alojamiento y APIS de IBM Cloud

especificos.

»  Manual de usuario
Se realizard un manual del asistente virtual (Chatbot) donde contiene los pasos

para el correcto uso.

»  Guia de Instalacion y Configuracion
En la guia de instalacién y configuracion, contendra todos los pasos para la
habilitacion del chatbot en las maquinas de todos los usuarios de la empresa, el

personal de soporte realizara este trabajo de manera presencial y/o virtual.

»  Pruebas
En esta etapa, las pruebas seran realizadas con el &rea de mesa de orientacion, para
que los analistas ejecuten la interaccion y simulacion a las consultas que realiza

un usuario.

»  Personal a cargo de la implementacién
Como parte de la implementacion, tenemos que registrar, controlar, ejecutar y
realizar seguimiento el proyecto, para llegar a cumplir con las fechas estimadas

por ambas partes mencionadas en el cronograma de actividades.

Por lo cual hemos asignado a los responsables, el rol que van a cumplir y las

responsabilidades.

Se realizaran reuniones una vez por semana para conocer el alcance del proyecto
entre el director de proyecto externo e interno como el jefe de proyecto externo e

interno.
Duracion de la implementacion

La implementacion tomara un tiempo de seis meses, es muy importante el compromiso

de ambas partes para cumplir con las fechas y entregas.
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CONCLUSIONES

1. Laimplementacion permitira alcanzar los objetivos mencionados, analizar y permitir que
las areas tomen decisiones en el proceso. Conocer la situacion actual de la problematica
del area de atencion al cliente, no solo ayudara a mejorar la gestion dentro de ella, sino
que los resultados favorables seran reflejados en otras &reas debido a la satisfaccion de
los usuarios.

2. EIl Chatbot puede responder a las consultas y/o reclamos de todos los usuarios, realizar
busquedas, generar reportes con el fin de poder brindar el soporte a todos los usuarios de
la empresa. Como se trabaja con inteligencia artificial en cada interaccion con los
usuarios, va reclutando las palabras en su base de conocimiento.

3. En base a nuestra muestra obtenido se ha realizado las encuestas a 80 usuarios antes y
después de la implementacion donde hemos podido observar que los resultados han sido
favorables teniendo resultados Optimos, calidad de servicio, tiempos, optimizacion de
recursos.

4. Este proyecto favorece el desarrollo y crecimiento de las plataformas de Chatbot que
representan mayores ingresos y mejora de servicio para la empresa de venta de alimentos.

5. En esta propuesta se consideran tres criterios de evaluacion financiera, utilizando célculos
de flujos netos efectivos. Estos son el valor actual neto (VAN), tasa interna de retorno
(TIR) y retorno de la inversion (ROI). EI VAN es el principal indicador para realizar una
evaluacion de los proyectos de inversion, en base a este proyecto tenemos un VAN de S/.
37,632.48 por lo que el resultado es positivo siendo una propuesta viable. El TIR es el
segundo criterio para evaluar el proyecto de inversién, luego de la VAN, esta tasa de
interés nos permite la recuperacién del capital, para nuestro proyecto tenemos una tasa
de 17.47%. Luego tenemos a ROI, toda inversion debe tener un retorno el cual calcula
econdmicamente el valor de nuestra estrategia de marketing, para este proyecto tenemos
un ROI de 6374.98%, Los cuales lograran un nivel de financiamiento recuperable para la
empresa.

6. Estamos utilizando un canal mas barato, ni SMS, ni llamadas, ni email, sino un canal de
Chat. Contar con una interfaz super amigable, ayudara que los usuarios usen mas ese tipo

de contacto.
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RECOMENDACIONES

1.

El presente proyecto es una alternativa viable para la organizacion mejorando los
indicadores, reduccion de tiempos de atencion, mejora en la calidad del servicio y
optimizar recursos.

El Chatbot con la finalidad de brindar una mejor disponibilidad del servicio de
atencion al usuario, se recomienda poder aplicar estad herramienta en otras areas
funcionales.

Es primordial que la empresa se concentre en lograr una cultura de la mejora de
procesos Yy capacitacion al personal que utiliza la herramienta, de esta forma podran
brindar una mejorar experiencia al usuario.

Seguir realizando encuestas de medicion del servicio en un periodo de cada 6 meses,
para seguir midiendo el nivel de satisfaccion. Mientras méas interacciones tenga el
chatbot con el usuario permitira que el lenguaje natural generé mas contenidos para
la base de datos.

Realizar un informe mensual sobre los casos mas recurrentes solicitados al Chatbot
entre requerimientos e incidentes, donde se mostrara indicadores que permitan
evaluar el cumplimiento de los objetivos.

Programas de auditoria que permitan evaluar los procedimientos, guias con la
finalidad de establecer estrategias y mejoras.

Es importante conocer cuanto es el tiempo que el analista deja de utilizar en su labor

diaria esto a traves de la gestion de productividad.
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ANEXOS

8.1 Matriz de Consistencia

VARIABLES,
PLANTEAMIENTO DIMENSIONES TECNICAS E
OBIJETIVOS | HIPOTESIS METODOLOGIA
DEL PROBLEMA E INSTRUMENTACION
INDICADORES
En el presente proyecto | 0.G.1 Hipotesis Variable Técnicas: Tipo y Disefio de Ila
de investigacion se | Determinar el | General: Independiente: Investigacion:
estudiara  como un [ modelo de un Encuesta
chatbot mejorara la | chatbot basado | H.G. La | Chatbot Para el presente trabajo de
satisfaccion del cliente |en inteligencia | implementacion Segun lo expuesto por el | investigacion:
como canal de consultas | artificial podrda | del modelo de | Dimensiones e | autor, la encuesta para el
o reclamos para |incrementar la | un chatbot | Indicadores: presente trabajo de | Tipo de Investigacion:
convertirlas en | satisfaccion del | basado en investigacion es una técnica | Aplicada
potenciales compras | cliente en | inteligencia D1: Inteligencia | que consiste en obtener
aumentando las ventas | empresas de | artificial Artificial informacion de las personas | Disefio de la Investigacion:
de la empresa que utiliza | venta de | incrementard la | I1: Machine | encuestadas mediante el | Experimental
este servicio en el drea | alimentos, satisfaccion del | Learning uso de cuestionarios
de atencion al cliente. callao 2021 cliente en | 12: Aprendizaje disefiados en forma previa | Nivel de la Investigacion:
empresas  de | 13: Automatizacion para la obtencion de | Explicativa
venta de informacion especifica.
alimentos, D2: Procesamiento
callao 2021 Natural del | Instrumento:
Lenguaje
11: Redes | Cuestionario
Neuronales
12: Lenguaje El cuestionario para el
presente trabajo de
D3: Eficiencia investigacion  servira de
11: Robustez herramienta de
12: Velocidad investigacion que consiste
en una serie de preguntas y
DA4: Satisfaccion otras indicaciones con el
11: Accesibilidad propdsito  de  obtener
12: Entretenido informacién de los
consultados.
Problema General: Objetivos Hipadtesis Variable Poblacion Y Muestra:
Especificos: Especificas: Independiente:
P.G.1 ¢De qué manera el . . Poblacién:
modelo de un chatbot | O.E.1 H.E.1. El | Atencion al Cliente
bagdp en inteligencia{r Pemostrar modelo de un ) ) De lo expuesto por los
fanrt|f|C|aI podra | influencia del chatl'tlot ?asad.o Dimensiones e autores, mi poblacion es de
incrementar la | modelo de un | en inteligencia | Indicadores:

satisfaccion del cliente en
empresas de venta de
alimentos, callao 2021?

Problemas Especificos:

P.E1  ¢éCudl es la
influencia del modelo de
un chatbot basado en
inteligencia artificial en la
decision de compra del
cliente de las empresas
de venta de alimentos,
callao 20217

P.E.2. (¢Existe relacién
entre modelo de un
chatbot basado en

inteligencia artificial y la
fidelizacién de los clientes

chatbot basado
en inteligencia
artificial en la
decision de
compra del
cliente de las
empresas de
venta de
alimentos,

callao 2021

0.E.2

Determinar la
relacion entre
modelo de un
chatbot basado
en inteligencia
artificial y la
fidelizacién de
los clientes de
las empresas

artificial  tiene
influencia

positiva en la
decision de
compra del

cliente de las
empresas  de
venta de
alimentos,
callao 2021

H.E.2. Existe
relacion  entre
modelo de un
chatbot basado
en inteligencia
artificial y la
fidelizaciéon de
los clientes de
las empresas de
venta de

D1:Venta Online
11: Sitio Web

12: Redes Sociales
13: Seguridad

D2: Cliente

11: Calidad de Ia
Informacion

12:  Calidad del
Servicio

13: Fidelizacion

tipo finita para el presente
trabajo de investigacion se
identifica como el nimero
total de 100 consultas
online en el servicio de
atencion al cliente de la
empresa Rennan S.A.C. en
cada una, la pre—prueba de
30 dias y luego una pos-
prueba de 30 dias mas.

Muestra:

De lo expuesto por los
autores, la muestra para el
presente trabajo de
investigacion se establecid
como las consultas en los
periodos de pre-prueba y
post-prueba referidas a la
intencién de compra de los
clientes.
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de las empresas de venta
de alimentos, callao
20217

P.E.3. ¢COmo se deberia
Interconectar la
plataforma del chatbot
basado en inteligencia
artificial con el acceso a la
tecnologia y grado de
instruccion de  cada
cliente de las empresas
de venta de alimentos,
callao 20217

de venta de
alimentos,
callao 2021
O.E3
Demostrar que
Interconectar
la plataforma
del chatbot
basado en
inteligencia
artificial
mejora el
acceso a la
tecnologia vy
grado de
instruccion de
cada cliente de
las empresas
de venta de
alimentos,
callao 2021.

alimentos,
callao 2021,
H.E.3.

Inter
conectar la

plataforma del
chatbot basado
en inteligencia
artificial mejora
el acceso a la
tecnologia y
grado de
instruccion  de
cada cliente de
las empresas de
venta de
alimentos,

callao 2021.

Media Poblacional (n):

n

_ 100 x 1.96% x 0.5 x
7 0.052(100 — 1) + 1.962 A
= 79.509

El tamafio de mi muestra
sera de 79 personas.
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8.2.  Instrumentos de recoleccion de datos (Adjuntar la validacién del instrumento).

INSTRUMENTO PARA RECAUDAR DATOS
PFERFIL DEL ENCUESTADO

SEMOI: AMuasculinoe [
Fememinag l:l

FRECLIMNT AN

Fecha: [

— — —

MNombre de cliente:

1) ¢Como se contacta con la empresa para obtener informacion sobre sus productos?
Teléfono ] Pagina web ] Redes Sociales

2) ;Cuanto tiempo se tarda en responderle el drea de ventas en la empresa Eac Steel?

Minutos | Horas I

3) ¢Cuando solicita una cotizacion sobre algin producto, en cuanto tiempo le demoran
en responder?

Minutos | Horas |

4) iSe siente satisfecho con el servicio de ventas en la empresa Eac Steel?

Si ] No ( )|

5) ;Como considera el servicio que brinda el drea de ventas en la empresa Eac Steel?

Bueno _ Regular | | Deficiente [ |

Fuente. (Anexo 3) Burgos Romero, Maikel Bryan y Huaman Saavedra, Dimas Alfonso Teddy.
2019. Implementacion de un Chatbot, utilizando la Metodologia Iconix para mejorar el Proceso
de Ventas en la Empresa EAC Steel E.I.R.L. PERU: UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU,
2019.
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PLANTILLAS PARA LA EVALUACION DE INSTRUMENTOS DE

RECOLECCION DE DATOS

1. IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: Somion  Efide Yipsn ¢thagybe
- B TL T T — PROFESION: /"¢ Fuledndy o
LUGAR DE TRABAJO: Unvprsided Ofics, Valeio

CARGO QUE DESEMPERA: o cents

DIRECCION: Colla #hoips Besteshse So2 iub FRlacme

TELEFONO FUIO: __ oy y bt 042)
DIRECCION ELECTRONICA: SNt gy e

MOVIL:__ 8 % s 14

FECHA DE EVALUACION: ____ 1/63

s o g

2. PLANILLA DE VAUDACION DEL INSTRUMENTO

APRECIACION CUALITATIVA
CRITERIOS OXCELENTE  BUENO  REGULAR  DEFICIENTE
(4) ] 2) (1)

. Presentacion del instrumento
Claridad en la redaccion de los items.

Pertinendia de las variables con los |
indicadores

| Relevancia del contenido

' Factibilidad de la aplicacién

APRECIACION  CUALITATIVA:

Fuente. (Anexo 4) Burgos Romero, Maikel Bryan y Huaman Saavedra, Dimas Alfonso Teddy.

2019. Implementacion de un Chatbot, utilizando la Metodologia Iconix para mejorar el Proceso

de Ventas en la Empresa EAC Steel E.I.R.L. PERU: UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU,

2019.
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