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RESUMEN

La presente tesis tiene como objetivo determinar en nivel de influencia en la implementacion
de una pagina web en la calidad de servicio del proceso de atencidn al cliente de la empresa
SoftButterfly.

Se tiene como fin construir un sistema de chatbot e implementarlo en la pagina web
de la empresa de esa forma, conocer el efecto que este tendra en la orientacion, satisfaccion

y conocimiento de los usuarios, mejorando la calidad de servicio.

La investigacion fue aplicada, el enfoque fue cuantitativo de tipo experimental y de
disefio pre-experimental. La poblacion fue conformada por 50 usuarios, teniendo como
muestra un total de 48. Se recogio la informacion en un periodo de tiempo especifico, se
desarroll6 el instrumento: cuestionario on-line, el cual estuvo constituido por 10 preguntas
en la escala de Likert. Para obtener los resultados se utiliz6 el Software estadistico SPSS25,
obteniendo resultados positivos.

Finalmente se concluye que la implementacion de una pagina web si influye de
manera significativa en la calidad de servicio en el proceso de atencién al cliente de la

empresa SoftButterfly. (sig. bilateral = 0.000 < 0.05) y coeficiente de Spearman de 0.299.

Palabras clave: Calidad de servicio, proceso de atencion al cliente, pagina web, nivel de

influencia, chatbot, inteligencia artificial, automatizar.
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SUMMARY

The objective of this thesis is to determine the level of influence in the implementation of a
web page on the quality of service of the customer service process of the SoftButterfly
company.

The aim is to build a chatbot system and implement it on the company's website in
this way, to know the effect that this will have on the orientation, satisfaction and knowledge
of users, improving the quality of service.

The research was applied, the approach was quantitative, experimental and pre-
experimental design. The population was made up of 50 users, with a total of 48 as a sample.
The information was collected in a specific period of time, the instrument was developed:
online questionnaire, which consisted of 10 questions on the Likert scale. To obtain the
results, the statistical software SPSS25 was used, obtaining positive results.

Finally, it is concluded that the implementation of a web page does have a
significant influence on the quality of service of the customer service process of the
SoftButterfly company. (bilateral sig. = 0.000 < 0.05) and Spearman'’s coefficient of 0.299.
Keywords: Quality of service, customer service process, website, level of influence, chatbot,

artificial intelligence, automate.
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1.1. Realidad problemética

CAPITULO I. INTRODUCCION

Actualmente se han encontrado distintas definiciones sobre las paginas web, a fin de
entrar en materia, las paginas web implican una metodologia especifica para su
disefio y desarrollo. Una pagina web es una herramienta proporcionada por Internet
para presentar o construir datos y su objetivo es brindar un acceso uniforme y facil a
cualquier tipo de informacidn. Son referentes en el espacio del conocimiento publico.
Cada portal web tiene su direccion de Internet, que comienza con la abreviatura
WWW, que significa World Wide Web (Gonzales & Cordero, 2001). Sin embargo,
segun (Gonzales & Cordero, 2001), crear un sitio web no incluye recolectar texto,
iméagenes y sonidos e insertarlos usando su editor de portal web favorito; disefiar una
pagina web implica realizar una serie de tareas previas con un proposito, pensar en

el usuario final.

Segln él (Centro de Investigacion la web, 2008, pag. 10), La Web hace
referencia a la arquitectura logica de la informacion que ha sido posible construir
sobre esa red fisica. Se han encontrado diferentes estadisticas que afirman que
durante los ultimos 15 afios ha variado el porcentaje de creaciones de paginas web.
A enero del 2022, hay aproximadamente 1,920 millones de sitios web en el mundo y
esta cifra sigue subiendo (Berners-Lee, 2014). El trafico de bots alcanza un 51.8%
de Internet, mientras que solo el 48.2% del trafico de Internet proviene de humanos.
(Carmen, 2021)

Con el porcentaje de 59.7% en el mercado y aproximadamente 22.6 millones de sitios
activos, WordPress es el CMS numero uno del mundo. Alberga sitios como The New
York Times, Forbes, entre otros. Ademas, se sabe que cada dia 90,000 sitios web son

hackeados en el mundo. (Carmen, 2021)

Un sitio web tiene una representacion grafica “El formato grafico debe
enfocarse en el usuario y la accesibilidad, creando una logica visual para representar
y mejorar la estructura del contenido” (Castillo Acosta & Garcia de Leon, 2000, pag.

159), antes de proceder con el disefio se requiere etapas previas. Finalmente, también
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podemos decir que estas paginas web requieren de ciertos estandares para lograr su
propdsito. Estos estandares nos ayudan a normalizar los requisitos que debe cumplir
la pagina web. Los estandares del W3C definen los elementos esenciales que hacen
que la World Wide Web funcione. (W3C Espafia, s.f.)

La Usabilidad serd un punto clave para la pagina web segun la norma 1SO
9241, la usabilidad es: “La medida en que usuarios especificos pueden usar un
producto para lograr ciertos objetivos especificos con fuerza, eficacia y satisfaccion
dentro de un contexto de uso dado”. Por otra parte, la implementacidn de los chatbots
en la pagina web de la empresa permitira traer maltiples beneficios, segun (Guerrero,
2018) afirmé que el publico es exigente y dificil de atender, por lo que las empresas
globales compiten por mejorar los servicios, productos y/o diferentes canales de
comunicacion utilizados para desarrollar sus eventos. Asimismo, declaro que en
algunos casos las empresas prestan servicios a través de Internet, pero los empleados
no pueden cubrir los servicios, por lo que obtienen clientes insatisfechos y/o la
pérdida de clientes potenciales. (pag. 15) En este sentido, no proporcionar una
respuesta rapida en los casos donde un servicio lo requiere puede ser perjudicial para

laempresay el cliente.

El panorama actual en América Latina no es indiferente a esta situacion,
debido a que las fases de desarrollo, personal requerido y estandares a cumplir son
los mismos requeridos por otros paises. Segun (ComSore, 2015, pag. 31), el uso de
paginas Web esta creciendo mas rapido en Latinoamérica que en ninguna otra region
del mundo, su publico crecié un 23% durante el ultimo afio, y actualmente supone
hasta un 8% de la poblacion virtual global. Cifra que supera el publico virtual de
Oriente Medio y de Africa, y que casi supone la mitad de la poblacion virtual
norteamericana. Estas paginas web, generan una mejora en la calidad del servicio y

en la satisfaccion de los usuarios o clientes para el caso de las empresas.

En el Peru, el desarrollo de las paginas web no siempre cumple con todos los
requisitos establecidos para su elaboracion, debido a que existe una gran cantidad de

informalidad, dejando la calidad de por lado. Estas empresas informales generan un
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ingreso econémico aproximado de 35%, estos ingresos evaden todo tipo de
impuestos debido a que se desarrollan sin ninguna formalidad de por medio. Por otra

parte, el desarrollo de disefio de paginas web segun el (INEI, 2014) ha sido del 21,6%.

En la empresa SoftButterfly el desarrollo de la pagina web actual genera un
aproximado del 20% en la mejora de su calidad de servicios brindados y un 10% en
la satisfaccion de sus clientes. Por ende, se plantea implementar mejoras a la pagina
web la cual cumpla con mejorar el proceso de atencion al cliente mediante canales
de atencién optimizando el tiempo de respuesta, que permita interactuar con los
usuarios y esté disponible las 24 horas del dia, es decir tener un asesor de ventas que
pueda responder las inquietudes de los clientes, este contara con un lenguaje
amigable que permita entrar en confianza con los usuarios y a la vez pueda ser
asertivo con las respuestas, de esta forma mejorar la satisfaccion de los clientes y
finalmente reducir o evitar las pérdidas econdmicas presentadas actualmente en la

empresa.

Por ultimo, se pretende mejorar el proceso de atencién al cliente utilizando
tecnologia existente basada en sistemas de mensajeria “chat”, los chatbots pueden
ayudar en la problematica descrita, siendo esta una propuesta de bajo presupuesto y

de alta influencia de los usuarios.

1.2. Antecedentes
1.2.1. Antecedentes locales

La tesis titulada “Aplicacién web para el proceso de atencién al cliente en el
consultorio odontoldgico Plaf Dent ”, fue realizada por José Antonio Vicente
Izquierdo, (2017) de la Universidad Cesar Vallejo, en Lima, Perd. Demostro
que la implementacion de la aplicacion web para el proceso de atencion al
cliente, en el nivel de servicio alcanza un valor de 51,14% (Pretest) sin la
aplicacion y era calificado como “muy bajo a lo esperado” y tuvo un progresivo
aumento alcanzando la cantidad de 82,38% (Postest) al implementar la
aplicacion web en el proceso mencionado. Este trabajo de investigacion guarda

una fuerte relacion con la tesis aqui expuesta, pues demuestra que, la aplicacion
Marcelo Chavarria Leyla Caroline Pag. 11
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web optimizo el proceso de atencion al cliente, lo cual le permitird a la empresa
invertir mas tiempo en el analisis de los resultados que en la ejecucion de todo

el proceso, por lo que guarda relacion con nuestra variable dependiente.

El trabajo de investigacion titulada “Sistema web para el proceso de atencion
al cliente en el area comercial de la empresa Ingennia Digital E.LR.L" fue
realizada por Irvin Heredia Segundo (2018) de la Universidad Cesar Vallejo,
en Lima, Per0. Dicha tesis planted que el Sistema Web implementado optimiz6
el proceso de atencion al cliente en el area comercial de la empresa Ingennia
Digital E.lLR.L. permitiendo el incremento de la Tasa de Adquisicion de
clientes y la disminucion de la tasa de conversion de clientes en un 24%. Por
consiguiente, demuestra que el Sistema Web logro mejorar el proceso de

atencion al cliente.

El contenido del anterior antecedente se relaciona con la investigacion dado
que plantea la importancia de mejorar el proceso mediante la implementacién
de un sistema web, para el proceso de atencion al cliente, que es parte del tema

de la presente investigacion.

La tesis titulada “Propuesta de mejora del proceso de produccion en una
empresa que produce y comercializa micro formas con valor legal”, Mejia
(2016) de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, en Lima, Perd,
demostré que, al mejorar el proceso, la empresa logré incrementar la
produccion de 394 a 560 libros, y la eficiencia de la linea de produccién se
incrementd de 61,6% a 94,26%, eliminando tiempo del personal humano.
Ademas, se ha realizado una mejora en el stock existente, que es del 87% y

esto redujo el tiempo de procesamiento del libro de 7 dias a 6 dias.

Este antecedente contribuye a nuestra investigacion brindandonos informacion
sobre cdbmo podemos mejorar cualquier proceso, ya sea que esté utilizando el
sistema 0 no. Ambos destacan la importancia de la mejora de procesos,

fundamental para este proyecto de investigacion.
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El trabajo de investigacion titulada” Desarrollo e implementacion de un
aplicativo web, utilizando la metodologia SCRUM, para mejorar el proceso de
atencion al cliente en la empresa Z Aditivos S.A”, Jimmy Jhonon Diaz Ortiz y
Mitcheli Anthony Romero Suarez (2017) de la Universidad Auténoma del
Perd, en Lima, Perd, determind como uno de los problemas principales era la
informacidn sobre los pedidos y servicios en el proceso de atencién al cliente
ya que estos se encontraban almacenados en un archivador, otro de los
problemas encontrados era que los clientes no recibian la informacion
solicitada debido al tiempo de espera. Para esto se realiz6 un aplicativo web en
el cual el mismo usuario visualiza el estado de sus pedidos y asi mismo puede
registrar un tipo de solicitud o requerimiento, aplicando la metodologia de
Scrum. Esto permitié aumentar de 1.33 unidades a 5.87 unidades la cantidad
de servicios postventa, asimismo se logrd disminuir de 15 minutos a 7 minutos
la duracion de espera de un usuario para realizar una cotizacion y para realizar
una demanda. Esta tesis se relaciona con la investigacion presentada pues se
puede tomar en consideracion la mejora de procesos e implementacién de un

sistema web, dado que ambas investigaciones tienen el mismo objetivo.

Antecedentes nacionales

La tesis titulada “Propuesta de disefio de una pagina web institucional como
herramienta de comunicacion del Instituto Superior Tecnologico Publico
Paucar del Sara Sara - Pauza; 2018 ”, fue realizado por Bach. Hugo Glicerio
Calla Sarasi (2018) de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, en
Ancash, Peru, determina que, de acuerdo a los resultados obtenidos, si existe
un alto nivel de percepcion de la necesidad de realizar una pagina web en el
Instituto Superior Tecnoldgico Publico Paucar del Sara Sara — Pauza, ya que
se logré mejorar la comunicacion web y reducir el tiempo en el proceso de
atencion. La pagina web permitio la mejora del proceso de comunicacion y

calidad de atencion a los usuarios.

Este antecedente contribuye a la investigacion ya que nos muestra las mejoras
puede tener un proceso con la implementacion de una pagina web, siendo esta

la variable de la presente investigacion.
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La tesis titulada “Disefio de la pagina web para mejorar la proyeccion de la
identidad corporativa de la municipalidad distrital de Yavari 2019”, fue
realizado por Samuel Armando Vela Valles (2019) de la Universidad Privada
de la Selva Peruana, en lquitos, Peru, determind que el disefio de la Pagina Web
del Municipio del Yavari ha permitido generar una mejora significativa en la

Proyeccién de la Identidad Corporativa en un porcentaje del 54%.

De tal manera, el antecedente anterior nos ayuda a reforzar la variable pagina

web de esta investigacion y su nivel de influencia.

La tesis titulada “Calidad del Servicio y la Satisfaccion del Usuario de la
Municipalidad Distrital de El Porvenir, Trujillo aiio 2016” fue realizada por
Andrés Rosario Caballero Noriega (2017), de la Universidad Cesar Vallejo, en
Trujillo. Dicha tesis determina que existe relacion directa entre las variables;
es decir a mayor calidad del servicio proporcionada por la entidad municipal,
mayor serd la satisfaccion del usuario, en cambio si la municipalidad
suministrara un servicio de menor calidad, menor serd la satisfaccion de los
mismos. En lo referente a la calidad del servicio tomando en cuenta a sus cinco
dimensiones se llegd a describir lo siguiente, que son cuatro las dimensiones
las cuales segun la Escala de Likert demuestran estar en desacuerdo por parte
de los usuarios, siendo Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y
Empatia, con el 55.06%, 59.22%, 56.88% y 57.14. Elemento tangible es la
unica dimension con la cual los usuarios se encuentran de acuerdo, con el
55.88%, respectivamente. En cuanto al nivel de la calidad del servicio esta se
encuentra en un nivel bajo de aceptacion por parte de los usuarios, con una
media de 2.42 y una desviacion estandar de 0.55. En tanto a las dimensiones,
Elementos Tangibles presenta un nivel medio, con una media de 2.58 y una
desviacion estandar de 0.54. Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y
Empatia, con (2.44 y 0.55), (2.30 y 0.59), (2.40 y 0.55) y (2.37 y 0.54), de

media y desviacidn estandar respectivamente.

Esta tesis se relaciona con la investigacion presentada por que utiliza la
dimensién calidad de servicio como uno de sus indicadores la cual también

utilizamos para el presente trabajo
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La tesis titulada: “Enfoque de sistemas viables para mejorar el servicio de
atencion al cliente en CMAC Huancayo — agencia mercado, 2019 fue
realizado por Albert Steve Matute Ascurra (2019), de la Universidad Nacional
del Centro del Per(, en Huancayo, Perd, determind que el disefio implementado
para el sistema de atencion al cliente en la Agencia Mercado responde a las
deficiencias encontradas en la gestion, dicho enfoque permitié mejorar la
coordinacion y el monitoreo, debido a que facilita el entendimiento de la
organizacion, permitiendo responder a la complejidad presentada en la agencia
mercado, establecer propuestas de mejora y cambios pertinentes en la gestion
de la organizacion. Asimismo, permitio una manera didactica de identificacion,

diagnostico y disefio del sistema bajo estudio, para finalmente validarlo.

Con respecto a la tesis anterior se destaca la implementacion de mejoras en los
procesos y procedimientos, promoviendo la evaluacion y el control, de esta
manera se hace referencia que mediante la implementacion de un sistema para
la atencion al cliente si se mejora los procedimientos relacionados a una

empresa, asi como en esta presente investigacion.

1.2.3. Antecedentes internacionales

La tesis titulada “Implementacion de una pagina web corporativa: Gréficas
San Vicente”, fue realizado por Lillo Marco (2016) de la Universidad Abierta
de Catalufia, en Barcelona, Espafia, demostré que renovando su sitio web e
implementandolo con software libre y recursos gratuitos esta tendria mas
afluencia del publico ya que estos pueden acceder de forma clara a la
informacion relacionada con el negocio. Para ello se utilizo herramientas como
WordPress, MySQL vy licencia GPL. Lo que se concluye es que se lleg6 a
implementar un portal web con muy pocos recursos econémicos gracias a el
software elegido y la web se encuentra con toda la funcionalidad planificada

inicialmente.

De tal manera, el anterior antecedente se relaciona con las herramientas
utilizadas y con el objetivo de la investigacion que es poder implementar

herramientas tecnoldgicas Gtiles con bajo presupuesto.
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La tesis titulada “Atencion al cliente en Ecommerce: tienda online Ecosto”, fue
realizado por lina O6rni (2017), de la Universidad Ciencias Aplicadas
SEINAJOKI, en Ostrobotnia del Sur, Finlandia, determino que con la
implementacién de un e-commerce mejora el proceso de atencidn al cliente, a
que este contaba con mddulos para realizar pedidos y entregas, el problema
principal de esta investigacion se basa a que no atendian a tiempo a los clientes
potenciales, lo cual generaba insatisfaccion, con esta implementacion se obtuvo

un 65% de aumento en las ventas de la tienda Ecosto.

Del anterior antecedente se puede rescatar que nos brinda informacion con
respecto a los conceptos de optimizacidén de procesos, los cuales permiten
generar una reduccion en los tiempos de ejecucidn y a su vez nos permite contar
un acceso detallado de la informacién manejada en el sistema, lo cual permite

realizar posteriores analisis de datos, para la toma de decisiones.

La tesis titulada “Disefio y desarrollo de un sistema para la gestion de
informacion de pacientes de un consultorio oftalmologico”, fue realizado por
David Andrés Rivera Jarrin (2017) de la Pontificia Universidad Catdlica del
Ecuador, en Quito, Ecuador, demostré que la metodologia RUP permite la
elaboracion de software de manera ordenada y bien documentada, lo que
facilita el proceso de cambios en caso de requerirlos. Este antecedente
contribuye con nuestra investigacion ya que cuenta con los procedimientos de
coémo desarrollar un sistema web y la manera en que se optimizan los flujos de
la atencién a los clientes cuyo objetivo también lo propone este trabajo de

investigacion.

La tesis titulada “Construccion de una aplicacion web para la gestion de citas,
tratamientos y expediente médico de los pacientes del Centro Implantologico
y de especialidades Dental Access ”, fue realizado por Nathaly Soledad Herrera
Baldedn (2016) de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador, en Quito,
Ecuador, demostrd que el software ayudara al Centro Odontoldgico Dental
Access a realizar un seguimiento adecuado del paciente mediante la gestion de

fichas médicas y de citas; también admite la automatizacion del proceso de
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reservar de citas, permitiendo al Centro odontolégico llevar un registro
organizado de las citas y los pacientes pueden reservar desde cualquier
computador que tenga acceso a internet, generando un valor agregado a Dental
Access. Asimismo, el cliente se puede comunicar de manera directa mediante

los canales de atencion répidos con los que cuenta la aplicacion web.

Este antecedente contribuye con nuestra investigacion brindandonos
informacidn acerca de que, mediante la implementacion de un sistema web, se
pudo mejorar la atencién a los clientes y los procesos de la empresa, que es

clave en la presente investigacion.

1.3. Formulacion del problema

1.3.1. Problema General
¢En queé nivel influye la implementacion de una pagina web en la calidad del

servicio del proceso de atencion al cliente de la empresa SoftButterfly?

1.3.2. Problemas Especificos

e Problema Especifico 1:
¢En qué nivel influye la confianza en el proceso de atencion al cliente con
la implementacion de una pagina web de la empresa SoftButterfly?

e Problema Especifico 2:

¢En qué nivel influye la capacidad de respuesta en el proceso de atencion
al cliente con la implementacion de una pagina web de la empresa
SoftButterfly?

e Problema Especifico 3:

¢En qué nivel influye la empatia en el proceso de atencion al cliente con

la implementacion de una pagina web de la empresa SoftButterfly?
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1.4.1. Objetivo general

Determinar el nivel de influencia en la implementacion de una pagina web en

la calidad de servicio del proceso de atencion al cliente de la empresa
SoftButterfly.

1.4.2. Objetivos especificos

Hipotesis

Objetivo Especifica 1:

Determinar el nivel de influencia de la confianza con la implementacién
de una pagina web en el proceso de atencion al cliente en la empresa
SoftButterfly.

Objetivo Especifica 2:

Determinar el nivel de influencia de la capacidad de respuesta con la
implementacion de una pagina web en el proceso de atencion al cliente en

la empresa SoftButterfly.

Objetivo Especifica 3:

Determinar el nivel de influencia de la empatia con la implementacion de
una pagina web en el proceso de atencion al cliente en la empresa
SoftButterfly.

1.5.1. Hipotesis general

La implementacion de una pagina web si influye de manera significativa en la

calidad de servicio en el proceso de atencion al cliente de la empresa
SoftButterfly.
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1.5.2. Hipotesis Especificos

Hipotesis Especifica 1:

La implementacion de una pégina web si influye de manera significativa
en la confianza en el proceso de atencion al cliente de la empresa
SoftButterfly.

Hipotesis Especifica 2:

La implementacion de una pagina web si influye de manera significativa
en la capacidad de respuesta en el proceso de atencion al cliente de la

empresa SoftButterfly.
Hipdtesis Especifica 3:

La implementacion de una pagina web si influye de manera significativa
en la empatia en el proceso de atencidén al cliente de la empresa
SoftButterfly.

Hipotesis Nula

La implementacion de una pagina web no influye de manera significativa
en la calidad de servicio en su proceso de atencion al cliente de la empresa
SoftButterfly.

1.6. Marco Tebrico

1.6.1. Marco tebrico de la variable pagina web.

Web: Segun (Cobo, 2014), menciona que el servicio web es un amplio
sistema con acceso a informacidn, en la cual es distribuida por toda la red con
estructuras de documentos hipertextos. Hay una serie de paginas estaticas y
dindmicas, tanto publicas como privadas, con o sin metadatos, que
representan la seméantica web. (Baeza Yates, 2008, pag. 31)

Pagina web: Tomando como referencia a (Baeza Yates, 2008) que define
a una pagina web como:

Una péagina de Internet o pagina web es un documento electrénico que

contiene informacidn especifica sobre un tema en particular y se almacena

Marcelo Chavarria Leyla Caroline Pag. 19



Mejora del proceso de atencidn al cliente mediante la
implementacion de una pagina web, y su influencia
UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE en la calidad de servicio, SoftButterfly, 2017.

N

en un sistema informéatico conectado a una red de informacion global
Ilamada Internet, por lo que cualquier persona conectada a esta www puede
consultar este documento y que cuente con los permisos adecuados para

hacerlo. (pag. 23)

El autor declara que una pagina web es la unidad bésica del mundo

La web tiene 3 funciones:

a. Una pagina web combina texto con imagenes para dinamizar el
documento y permite realizar diferentes acciones. Una pagina Web es
una pieza electronica mostrada por una computadora conectada
permanentemente a Internet, lo que permite que los navegadores lo

vean.

b. Una pagina Web proporciona informacion al observador, esta
informacidén puede ser colorida y puede contener animaciones,
imagenes, productos e incluso puede realizar compras directamente de
ellos. Practicamente no hay limite para lo que se puede mostrar en una

pagina web.

1.6.2. Marco teorico de las dimensiones de la variable pagina web

e Usabilidad: La usabilidad para la Web se remonta al nacimiento de
Internet y su desarrollo como red de comunicaciones. Se desarrollo
formalmente a partir del trabajo de Jacob Nielsen, considerado el "padre
del crimen", es por eso que la interaccion hombre-maquina ha surgido en
el campo de la investigacion como un sistema que tiene como objetivo
ayudar a los usuarios a sentirse comodos al utilizar un programa en

particular.
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e Seguridad: La seguridad en Internet y las leyes que la protegen dependen
en gran medida del sistema de cifrado. Son estos sistemas los que permiten
que la informacion circule en Internet de manera que resulte
incomprensible e intangible para cualquier persona que no sea la persona a

la que esta destinada. (Saura Martin, 2006).

En general, podemos hablar de dos apartados principales de seguridad:

a) Seguridad fisica: se refiere a la proteccion de los equipos y soportes de
datos, asi como a la proteccion de los edificios y sistemas en los que
estan instalados. Investiga casos de incendio, vandalismo, robo,
desastres naturales y més.

b) Seguridad logica: se refiere a la seguridad del uso de software y la
proteccidn de datos, procesos y programas, y el acceso a la informacion

por parte de la computadora y usuarios autorizados.

Se puede decir que uno de los puntos mas importantes de la seguridad en
Internet son las herramientas que interacttan directamente con los usuarios
(Sulca Galarza, 2019).

1.6.3. Marco tedrico de la variable calidad de servicio

e Servicio: La RAE (s.f) define servicio (del latin servitium) como accion y
efecto de servir, como servicio doméstico e incluso como conjunto de

criados o sirvientes.

En términos mas aplicativos, servicio es definido como: El conjunto de
actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para su venta o que
se suministran en relacion con las ventas” (Fisher & Navarro, 1994, pag.
175).

Por otra parte, servicio es definido como: “Cualquier actividad o beneficio
que una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar
a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar vinculada o no
con un producto fisico” (Kotter, 1997, pag. 656).
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Calidad: La RAE (s.f) define calidad como la propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor. Esta
definicion establece dos elementos importantes en su estudio. Primero, la
referencia a caracteristicas o propiedades y, segundo, su bondad para

valorar “algo” a través de ella.

Adicionalmente la calidad se puede definir de otras maneras, “Calidad es
traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles;
solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion
a un precio que el cliente pagard; la calidad puede estar definida solamente

en términos del agente” (Deming, 1989).

Asimismo, “La calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo
que el cliente obtiene de ¢l y por lo que esta dispuesto a pagar” (Druker,

El ejecutivo eficaz, 1990)

Calidad de servicio: Segun (Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1991, pag.
64), la calidad de servicio es “el conjunto de aspectos y caracteristicas de
un servicio que guardan relacion con su capacidad para satisfacer las

necesidades expresadas o latentes de los clientes.

Mientras que (Lewis & Booms, 1983, pag. 99) quiza fueron los primeros
en plantear el concepto de calidad del servicio, como el ajuste del servicio

entregado a los consumidores con sus expectativas.

Es decir, es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar
para satisfacer a sus clientes; es una definicion claramente centrada en el
cliente. Los clientes tienen una seria de necesidades, requisitos y
expectativas; una empresa proporciona calidad cuidando su producto o

servicio deseando superar las expectativas de los consumidores.

Modelo SERVQUAL: El modelo de la escuela americana de
Parasuraman, Zeithaml y Berry se ha denominado SERVQUAL. Es sin
lugar a duda el planteamiento mas utilizado por los académicos hasta el

momento, dada la proliferacion de articulos en el &rea que usan su escala.
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En su primer estudio apuntaron a diez determinantes de la calidad de
servicio y dado las criticas recibidas (Parasuraman, Zeithaml, & Berry,

1988, pag. 26), realizaron otro estudio reduciendo las dimensiones a cinco.

El modelo Servqual identifica las cinco dimensiones béasicas que
caracterizan a un servicio, las cuales son representadas en un cuestionario
de 22 preguntas. Los datos obtenidos de dicha fuente permiten identificar
y cuantificar las cinco brechas méas importantes que determinan el grado
de satisfaccion en los clientes, y, por lo tanto, la calidad de un servicio
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988, pag. 27).

1.6.4. Marco teérico de las dimensiones de la variable calidad de servicio

Confianza: Facilidad para prestar el servicio de acuerdo a lo que el cliente
espera, el cliente debe estar seguro de que el empleado que lo atiende sabe
detras de lo que anda y que lo hace con eficiencia (Blanco Garcia & Lobato
Gomez, 2010).

Capacidad de respuesta: Dispuesto a ayudar a los clientes y brindar un

servicio rapido. (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988, pag. 27)

Indica una actitud de ayudar a los clientes y brindar un servicio rapido;
Ademas, parte del respeto oportuno de los compromisos adquiridos, asi
como la accesibilidad de la empresa al cliente, es decir, la posibilidad de

contactarlo y la viabilidad de acercarse a él. (Druker, 1990)

Empatia: La atencion al cliente debe ser totalmente personalizada para que
parezca comprensible e importante (Blanco Garcia & Lobato Gomez,
2010).

1.7. Justificacion

1.7.1. Justificacién de la investigacion

Esta investigacion se justifica tedricamente porque su propdsito es comparar
los resultados, asimismo servira de consulta para diferentes investigaciones

que planteen hipotesis a favor del uso de la tecnologia en la educacion. Las
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nuevas tecnologias ayudan a estimular el entusiasmo y el interés de las
personas porque la novedad ya no es tener una pagina web si no, el interactuar

con una obteniendo un servicio personalizado como los chatbots.

Ademas, la investigacion brinda conocimientos referentes a la optimizacion de
procesos BPM y su repercusion en la calidad de servicio brindado, comparando

datos actuales con los datos del proceso optimizado.

Justificacion de practica

Con la implementacién de una pagina web mediante un proyecto estructurado,
empezando por el disefio, cuidando minuciosamente cada detalle para poder
cumplir con los requerimientos de los usuarios, beneficiaremos
significativamente tanto a usuarios como a la empresa, pues se construiran
canales de atencion como los chatbots que son espacios de intercambio. Segln
(Garcia Brustenga, Fuertes Alpiste, & Molas Castells, 2018) Los bots
conversacionales o también Ilamados chatbots son software que involucran el
uso de inteligencia artificial y la capacidad de poder simular una conversacién
con el usuario. De esta manera se mejorara el proceso de atencion al cliente y
podremos saber los intereses de los usuarios, consultas frecuentes y palabras

de mayor afluencia y asi poder cumplir con las expectativas.

Justificacion de metodologia

Esta investigacion busca mejorar el conocimiento acerca de la metodologia de
investigacién conocida como pre experimental, la cual pertenece al grupo de
investigaciones experimentales asimismo busca contrastar los resultados y
servira de apoyo para futuras investigaciones que propongan estudios similares
a favor del uso de la tecnologia (Peche Marquez, 2018). Esta investigacion
busca determinar la influencia de la calidad de servicio para el proceso de

atencion al cliente con la implementacion de una pagina web.
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Justificacion econdémica

Se pretende mejorar la calidad del servicio de la empresa mediante la de estos
canales de ayuda implementados en la web, para la atencion del cliente la cual
agilice los tiempos de espera, de igual manera se ahorran las preguntas
repetitivas, filtraciones de spam y quejas de las cuales lo pueden hacer online,
reduce el tiempo de trabajo de una persona asignado reduciendo costos

existentes actualmente.

Justificacién social

Se justifica socialmente debido a que la inteligencia artificial se usé para el
aprendizaje, que tiene como fin poder incrementar el conocimiento de las
personas que lo utilicen, esto servira como guia para que en el futuro otros
investigadores propongan proyectos similares o mejores. (Garcia Brustenga,
Fuertes Alpiste, & Molas Castells, 2018) sostiene que los chatbots que estan
disefiados para la educacion tienen como funcion de ser un guia o comparfiero
para los docentes, personal administrativo, servicios y estudiantes. Con esta
implementacidn en la pagina web se lograra la mejora en la calidad de servicio
de la empresa SoftButterfly, por lo tanto, se obtendra la satisfaccion de sus

clientes.

Importancia de la investigacion

La investigacion permitié analizar la problemética que existia en la empresa

SoftButterfly, lo cual ayudo a encontrar las deficiencias en la calidad de servicio que

ofrecian. Esta realidad nos ayudd a comprender, analizar y brindar una solucién

practica. Finalmente, esta investigacion se realiza como el objetivo de aplicar los

conocimientos adquiridos en la universidad para mejorar el proceso de atencion al

cliente de la empresa SoftButterfly.
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2.1. Tipo de investigacion

CAPITULO Il. METODO

El tipo de investigacion del presente trabajo es aplicada, ya que en el mismo se hace
énfasis directamente a la resolucion de los problemas ya detectados. Segun (Bunge,
1971) la investigacion aplicada tiene como propoésito dar solucién a situaciones o
problemas concretos e identificables.

Para comprobar las hipotesis planteadas anteriormente, se realizd una investigacion

de disefio pre-experimental los cuales se refieren a los:
“Estudios en los que se manipula intencionadamente una o méas variables
independientes  (supuestas causas antecedentes) para analizar las
consecuencias de dicha manipulacion de una o méas variables dependientes
(supuestos efectos consecuentes), en el caso de control del investigador.
(Fleiss, 2013; O’Brien, 2009; y Green, 2003, cit. por Hernandez, Fernandez
y Baptista, 2014). Hay investigacion experimental e investigacion no
experimental. La primera se divide en preexperimentos, experimentos puros

y cuasiexperimento (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, pag. 162).

Figura 1

Esquema de experimento y variables

. .~
(ausa Efecto
(variable independiente) (variable dependiente)
X » Y

Fuente: (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Creswell (2013) y Reichardt (2004) lo denominan estudio de intervencion
experimental porque el investigador presenta una situacion para intentar explicar

como afecta a las personas que participan en él frente a las que no lo hacen.
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Figura N° 2

Ejemplos de la relacién de variable independiente y dependiente.

A

Tratamiento, estimulg, " »
influencia, intervencion, % Variable dependiente
e 4 Influye en...
elc. Variable independiente (supuesto efecto)

(supuesta causa)
Fuente: Creswell (2013a) y Reichardt (2004)

El disefio de esta investigacion es Pre-experimental ya que emplearemos dos
analisis de comparacion, esto quiere decir que se determiné el resultado de la variable
independiente sobre la variable dependiente realizando una prueba previa (la pagina
web actual) y posterior (después de implementar las mejoras del proceso de atencion

al cliente en la pagina web) al grupo de estudio.

Para ello, nos apoyaremos en el ejemplo tipico de Campbell y Stanley (1966).
Un disefio previo al ensayo es un grupo que se prueba antes de que se administre el
estimulo o tratamiento experimental, luego se administra el tratamiento y, finalmente,

la prueba después de que se aplica el estimulo.
El disefio pre experimental se diagrama asi:
G 0, X 0,
Donde:
G: Grupo Experimental: Usuarios interesados en adquirir una pagina web.

O1: Pre test: Célculo del grupo experimental antes de la implementacion de las
mejoras a la pagina web, posteriormente se compara con el calculo del Post-
Test.

X: Experimento (pagina web): Es la variable independiente, mediante dos analisis
(Pre-Test y Post-Test) se permitira analizar si la pagina web produce mejoras en
el proceso de atencion al cliente en la empresa mencionada.

O2: Post test: Calculo del grupo experimental después de la implementacion del

chat bot en la pagina web.
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Tabla 1

N

Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE INDEPENDIENTE

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Mejora del proceso de atencion al cliente mediante la

implementacién de una pagina web, SoftButterfly.

Variable Definicién conceptual Definicidn operacional Dimensiones Indicadores ITEM
Es una herramienta que permite a la Porcentaje de aceptacion

Una pagina web es uno  empresa SoftButterfly brindar de los usuarios '
de los metodos mas informacion sobre sus servicios con el Usabilidad
importantes de proposito de obtener nuevos clientes, Facilidad de uso 2
comunicacion que existe asimismo permite tener un control de

Paginaweb en internet. Consiste en  splicitudes que envian los usuarios con Porcentaje de informacién 5
un sistema de sus necesidades que posteriormente registrada
informacion basado en  seran respondidas y resueltas de  sequridad
Hipertexto  (Springer, manera rapida y eficiente. Porcentaje de
2010) desconfianza por 4

vulnerabilidad informatica
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VARIABLE DEPENDIENTE

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Mejora del proceso de atencidn al cliente mediante la
implementacion de una pagina web, y su influencia

en la calidad de servicio, SoftButterfly, 2017.

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores ITEM
Calidad de .
i comunicacion
ini Se generaen la actividad del proceso de .
Puede ser definida como el 9 p Confianza
juicio del consumidor sobre la atencion al cliente cuando un cliente se
superioridad o excelencia del contacta con la empresa por la pagina Facilidad de acceso 6
producto, mientras el valor Web por algin servicio, luego se
Calidadde  percibido es la evaluacién negociay si el cliente acepta se firma o
o . Atencion Répida 7-8
servicio general de la utilidad de un Uun contrato.
i . . Capacidad de
Servicio basado €N Se programan reuniones y se coordina P
i : . respuesta
percepciones de lo que se con el cliente sus requerimientos se g
recibe y lo que se entrega prinda el cronograma de entregables. Atencion eficiente 9
(Zeithaml, 2009). Finalmente se entrega el producto.
Empatia Profesionalismo 10
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2.2. Poblacion y muestra

2.2.1. Poblacién

La poblacion es el conjunto de fendmenos estudiados y que da lugar a los datos
de la investigacion. (Tamayo y Tamayo, 1997). Al respecto (Chavez, 2007),
afirma que la poblacion es el cientifico de la investigacion investigadora, que
tiene como objetivo generalizar los resultados, incluyendo rasgos o categorias
que le permitan distinguir las cosas mas comunes juntas. Asimismo, una
poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de

especificaciones (Lepkowski, 2008).

Por ello para esta investigacion la poblacion estara compuesta por 50
usuarios, personas entre hombres y mujeres que hayan adquirido o estén
interesados en adquirir los servicios mediante la pagina web de la empresa
SoftButterfly.

Mientas que la muestra es en esencia, un subgrupo de la poblacion.
Digamos que es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto
definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacion (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014, pag. 208).

Figura 3

Representacion de una muestra como subgrupo

Poblacion

'
|
\_4

Hementos o unidades

L ) '7 " "0
de muestreo/analisis

Muestra

Fuente: (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)
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2.2.2. Muestra

La muestra es aquella la cual permite determinar la problematica ya que es
capaz de generar los datos con los cuales se identifican las fallas dentro de los
procesos, asimismo la muestra es el estudio de un grupo que se toma de la

poblacion (Tamayo y Tamayo, 1997).

Para, (Bavaresco, 2006), refiere que cuando se necesita realizar el
estudio de toda una poblacion, es mejor extraer una muestra, que es solo un
subconjunto del grupo en el que trabajara.

Se ha determinado que el nivel de confianza es del 95%, por ende,
nuestra variable Z sera igual a 1.96. La formula para el calculo del tamafio de
la muestra para el caso en el que la poblacidn es finita y la variable cuantitativa
es:

_ Z%S%N
E2(N — 1) + 7252

n

Donde:
S?: Valor de la desviacion estandar estimado mediante: revision bibliogréafica,
estudio piloto, experiencia del investigador.

Z: Valor normal a un nivel de confianza dado.
E: Precision (Error maximo tolerable en la estimacion del parametro)
N: Tamafio de la poblacion.

B 1.962% % S%2 % 50
"TEGO—1) + 22+ 52

Se emplearan una desviacién estandar de 0-5 por ende ese sera el valor de S

B 1.962% * 0.5%2 % 50
© E?2(50 — 1) 4+ 1.962 % (.52

n
Por altimo, el error maximo tolerable sera de 3%. Por ende, el valor de E sera
0.03

B 1.96% % 0.5%2 % 50
"= 0.032(49) + 1.962 * 0.52
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Operando obtenemos que el valor de muestra es:

 38416%125
"= 0.0441 + 0.9604

4802
"= 710045

n = 47.804

Esto se refleja a 48 personas como muestra para la presente investigacion.

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
2.3.1. Técnica

2.3.2.

Para desarrollar este estudio se aplico la técnica de la encuesta. Segun (Grasso,
2006, pag. 22) La encuesta es un procedimiento que permite explorar datos y
al mismo tiempo obtener la informacion de un numero considerable de
personas, este permite explorar la opinion publica y los valores actuales de la
sociedad, cuestiones de interés e importancia cientifica en las sociedades
democréaticas. Al respecto, (Diaz, 2001, pag. 11) la descripcion de una
encuesta es una busqueda sistematica de informacion en la que el investigador

pregunta a los encuestados qué datos les gustaria obtener.

Instrumento de recoleccion

El recojo de la informacion se realizd aplicando como instrumento el
cuestionario. (Martinez, 2002, pag. 17) define al cuestionario como el
instrumento para recolectar datos, con la finalidad de utilizarlos en una
investigacion. Asimismo, el cuestionario es un conjunto de preguntas
respecto a una 0 mas variables que estan sujetas a mediciones sobre lo que se
pretender medir. Debe ser congruente con el planteamiento del problema e
hipétesis (Brace, 2013).

Para el cuestionario se utilizara el escalamiento de Likert:
Consiste en un conjunto de items presentados en forma de

afirmaciones o juicios, ante los cuales se pide la reaccion de los
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participantes. Es decir, se presenta cada afirmacién y se solicita al
sujeto que externe su reaccion eligiendo uno de los cinco puntos o
categorias de la escala. A cada punto se le asigna un valor numérico.
Asi, el participante obtiene una puntuacion respecto de la afirmacion
y al final su puntuacion total, sumando las puntuaciones obtenidas en
relacién con todas las afirmaciones. (Hernandez, Fernandez, &

Baptista, 2014).

Se utilizd un cuestionario on-line con la herramienta de Formulario Google,

tanto para el recojo de informacion del Pre Test y Post Test.

2.3.3. La confianza

En la presente tesis para establecer el nivel de confianza se utiliz6 el
coeficiente alfa de Cronbach. Segun (Celina Oviedo & Campo-Arias, 2005)
Es un indice que se utiliza para medir la confianza del tipo de consistencia
interna de una escala, es decir, el grado de relevancia de un item para evaluar
una herramienta (pag. 4). Es una técnica que permite establecer un nivel de
confianza, junto con la validez, que es el requisito minimo para una buena

herramienta de medicion presentada en una escala tipo Likert.

Con el coeficiente de Alfa de Cronbach se pudo validar nuestro
instrumento de recoleccion de datos y con el software estadistico SPSS se
logré generar estadisticos basicos, como porcentajes, frecuencias, diagramas
y generar una vez insertado los datos presentaciones graficas para facilitar la

interpretacion de estos resultados.

La encuesta se pudo obtener mediante el estadistico de confianza, que
dio como resultado un 0,859 que es un coeficiente bueno, segun (George &
Mallery, 2003) se sugiere las recomendaciones siguientes para determinar los

coeficientes de alfa de Cronbach (pag. 231)
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Tabla 2

Confianza del Instrumento

Signo | Valor | Denominacién
> 9 Excelente
> 8 Bueno
Coeficiente alfa > 7 Aceptable
> 6 Cuestionable
> 5 Pobre
< 5 Inaceptable

Fuente: (George y Mallery, 2003)

2.3.4. Analisis de datos
Para el procesamiento de datos se utilizaron los siguientes instrumentos:

e Para hallar que hay en los datos: La media aritmética y la mediana.
e Para conocer que tanto varian los datos: La varianza.
e Para describir las diferencias entre las variables: La prueba de

normalidad.

2.3.5. Validez
La validez de los instrumentos, en el presente trabajo de investigacion, se
realiz6 mediante la técnica de "juicio de expertos”, verificado por

profesionales los cuales se detallan a continuacion:

Tabla 3

Lista de expertos que certificaron la validez del instrumento

DNI Apellidos y Nombres Acigg;jn()ico Calificacion
45286733 Melgarejo Solis Ronald Maestria Aplicable
10309852 Lévano Stella Miguel Alfredo Maestria Aplicable
18190720 Noriega Meléndez Julio Maestria Aplicable

Los expertos verificaron la confianza de la investigacion, si los items
declarados contaban con la claridad, pertinenciay relevancia asociados a cada
dimension de las variables de investigacion. Como resultado, los expertos

coincidieron con la calificacion de aplicable.
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Procedimiento

En la presente investigacion se aplico un Test para medir la variable, se trabajo con los
dos grupos (de control y experimental), estas mediciones se realizaron con el fin de
determinar si hay mejoras al implementar una péagina web al proceso de atencion al
cliente, ademas esta basada en el procedimiento del libro de Hernandez Sampieri, 2014

para el andlisis de datos.

El andlisis de los datos se efectio sobre la matriz de datos utilizando el
programa SPS v.25, el cual nos permiti6 explorar los datos para obtener las tablas de

contingencia de los datos descriptivos y poder visualizarlos.

Figura 4

Proceso para efectuar andlisis estadistico.

Fase 1 Fase 2 fase 3

Seleccionar un software Ejecutar el programa: SPSS, Explorar los datos:

apiopiada para analizar Miritab, STATS, SAS u otro 3 Analizar descriptivamente los datos por vaniable

los dalos. equivalenite. £ Visualizas los datos par variable.
fase 7 It 6 Fase 5 Fase 4
Preparar los resultados para ) - Analizar mediante prughas Evaluar la confiabilidad y
presentarlos (tablas, graficas Realizar andlisis esladislicas las hipolesis validez logradas por el o los

' adicionales, planteadas (andlisis estadistico

figuras, cuadros, etréieda). istrumentes de medicidn,

inferencial),

Fuente: (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, pag. 271)

Aspectos éticos

Esta investigacion se basa en la autenticidad de los datos obtenidos, respetando los
valores éticos, las reglas y principios, como también el respeto a los autores citados
gue sustentan esta investigacion y que son mencionados en las referencias
bibliograficas. Varios articulos, revistas, libros y trabajos de investigacion se utilizaron
como fuentes de inspiracion y se citan de manera correcta segun el 1ISO 690:2010.

Es necesario considerar los aspectos éticos de un estudio, porque a través del
cumplimiento de estas contribuciones se puede generar conocimientos Utiles para la
sociedad (Valderrama, 2012 ).
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

Prueba de normalidad

En el presente informe se analiza una muestra de 48 personas, dado que la muestra es
como maximo de tamario 50, se utilizé la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, la
misma que se usa para contrastar la normalidad de un conjunto de datos. En esta
prueba de normalidad se propone la hipétesis nula donde la muestra proviene de una
poblacién de distribucion normal y la hipdtesis alternativa donde la muestra no

proviene de una poblacion de distribucion normal.

Para determinar si existe una distribucion normal o no en las variables de investigacion
del presente trabajo se toma como criterio el nivel de significancia menor a 0.05. Al
respecto, Herndndez, Ferndndez y Baptista (2014) afirma lo siguiente: “El nivel de
significancia o significacién y el intervalo de confianza son niveles de probabilidad
de cometer un error o de equivocarse en la prueba de hipétesis o la estimacién de
parametros, los niveles mas comunes son 0.05 y 0.01” (p.328). En lo referente al valor
de significancia 0.05, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) afirma que: “Implica
que el investigador tiene el 95% de seguridad para generalizar sin equivocarse y solo
5% en contra” (p.302).

Prueba de Normalidad para la variable calidad de servicio

Ho: Los datos no provienen de una distribucion normal.

Hi: La variable Calidad de servicio no tiene una distribucion no normal
Tabla 4

Prueba de normalidad de la variable Calidad de servicio

Shapiro-Wilk
Estadistico Media gl Sig.
Calidad de servicio PreTest ,810 3,02 48 ,000
Calidad de servicio PostTest ,679 2,67 48 ,000

Como se observa en la tabla N° 4, la prueba de normalidad pre test del grupo
experimental nos muestra un valor estadistico 0.810 con una media de 3.02 y el nivel

de significancia 0,000 es menor a 0,05. En consecuencia, se acepta la hipotesis nula,
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y rechazar la hipoétesis alterna, concluyendo que los datos no provienen de una
distribucion normal.

Asimismo, la prueba de normalidad pos test del grupo experimental nos
muestra un valor estadistico de 0.679, con una media de 2.67 y con valor de
significancia de 0.000, como este valor es inferior a 0.05 se refiere que hay razones
suficientes para aceptar la hipotesis nula y rechazar la hipotesis alterna, concluyendo
que los datos no provienen de una distribucion no normal.

De la misma forma, se realiza el analisis para las dimensiones del presente

estudio:

Prueba de Normalidad por dimensiones

Tabla 5
Prueba de normalidad por dimensiones
Shapiro-Wilk
Estadistico Media al Sig.
Confianza PreTest ,828 2,60 48 ,000
Capacidad PreTest ,837 2,98 48 ,000
Empatia PreTest ,825 2,92 48 ,000
Confianza PostTest 731 1,85 48 ,000
Capacidad PostTest ,745 3.08 48 ,000
Empatia PostTest ,821 1,85 48 ,000

3.2. Analisis descriptivo
Con el analisis de los datos se dara veracidad a la prueba de hipotesis a través del
analisis de correlacion que en seguida mostraremos. Ademas, cabe mencionar que para
realizar el siguiente estudio se aplicé el instrumento de recoleccion de datos a 48

clientes interesados en la pagina web de la empresa SoftButterfly.

Por otra parte, se menciona que al inicio de esta investigacion la empresa contaba con
una pagina informativa desarrollada en WordPress, este proceso fue analizado y
Ilevado a la reconstruccion modificado en base a los requerimientos y usabilidad de
los usuarios, con la intencion de mejorar la calidad de servicio brindado por la empresa

y ofrecerle mejores canales de atencion al usuario.
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3.2.1. Andlisis descriptivo Pre Test
3.2.1.1. Analisis descriptivo pre test de la variable calidad de servicio

Tabla 6
Anélisis descriptivo pre test de la variable calidad de servicio

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Alto 13 27.1% 27.1% 27.1%
Bajo 21 43.8% 43.8% 70.8%
Muy bajo 14 29.2% 29.2% 100.0%
Total 48 100.0% 100%

Figura 5

Grafico descriptivo pre test de la variable calidad de servicio

Alto Bajo Muy bajo

EnlaTabla6y Figura5, los cuales pertenecen al analisis descriptivo
pre-test de la variable calidad de servicio, indican que del 100% de
la muestra analizada un 43.8% de los encuestados considera que la
pagina web tiene un nivel bajo. Mientras que un 29.2 de los
encuestados lo determina con un nivel muy bajo y el 27.1% restante

lo considera como alto.
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3.2.1.2. Andlisis descriptivo pre test de la dimension confianza

Tabla7

Analisis descriptivo pre test de la dimensidn confianza

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Muy alto 7 14.6% 14.6% 14.6%
Alto 10 20.8% 20.8% 35.4%
Bajo 26 54.2% 54.2% 89.6%
Muy bajo 5 10.4% 10.4% 100.0%
Total 48 100.0% 100.0%

Figura 6

Gréfico descriptivo pre test de la dimensién confianza

j50.2%
'
- d

Muy alto Alto Bajo Muy bajo

EnlaTabla 7y Figura 6, los cuales pertenecen al analisis descriptivo
pre-test de la dimension confianza, indican que del 100% de la
muestra analizada un 10.4% de los encuestados considera que la
pagina web tiene un nivel muy bajo. Asimismo, un 54.2% de los
encuestados lo consideran con un nivel bajo. Mientras que el 14.6%
de los encuestados considera que la pagina web cuenta con un nivel

muy alto.
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3.2.1.3. Andlisis descriptivo pre test de la dimension capacidad de
respuesta

Tabla 8
Analisis descriptivo pre test de la dimension capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Muy alto 3 6.3% 6.3% 6.3%
Alto 8 16.7% 16.7% 22.9%
Bajo 24 50.0% 50.0% 72.9%
Muy bajo 13 27.1% 27.1% 100.0%
Total 48 1.0% 100.0%

Figura 7

Gréfico descriptivo pre test de la dimension capacidad de respuesta

Muy alto Alto Bajo Muy bajo

EnlaTabla8Yy Figura 7, los cuales pertenecen al analisis descriptivo
pre-test de la dimensidn capacidad de respuesta, indican que del
100% de la muestra analizada un 16.7% de los encuestados
considera que la pagina web tiene un nivel alto. Asimismo, un 50%
de los encuestados lo consideran con un nivel bajo. Mientras que el
6.3% de los encuestados considera que la pagina web cuenta con un

nivel muy alto.
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3.2.1.4. Andlisis descriptivo pre test de la dimension empatia

Tabla 9
Analisis descriptivo pre test de la dimensién empatia

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
véalido acumulado

Muy alto 7 14.6% 14.6% 14.6%
Alto 6 12.5% 12.5% 27.1%
Bajo 19 39.6% 39.6% 66.7%

Muy bajo 16 33.3% 33.3% 100.0%
Total 48 100.0% 100.0%

Figura 8

Gréfico descriptivo pre test de la dimensién empatia

X

Muy alto Alto Bajo Muy bajo

EnlaTabla9y Figura 8, los cuales pertenecen al analisis descriptivo
pre-test de la dimensién empatia, indican que del 100% de la
muestra analizada un 39.6% de los encuestados considera que la
pagina web tiene un nivel bajo y un 33.3% un nivel muy bajo.
Asimismo, un 12.5% de los encuestados lo consideran con un nivel
alto. Mientras que el 14.6% de los encuestados considera que la

pagina web cuenta con un nivel muy alto.
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3.2.2. Analisis descriptivo Post Test

3.2.2.1. Andlisis descriptivo de la variable calidad de servicio

Tabla 10
Analisis descriptivo post test de la variable calidad de servicio

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado

Alto 13 27.1% 27.1% 27.1%
Bajo 21 43.8% 43.8% 70.8%
Muy bajo 14 29.2% 29.2% 100.0%
Total 48 100.0% 100.0%
Figura 9

Graéfico descriptivo post test de la variable calidad de servicio

Alto Bajo Muy bajo

En la Tabla 10 y Figura 9, los cuales pertenecen al analisis
descriptivo post-test de la variable calidad de servicio, indican que
del 100% de la muestra analizada, un 43.8% de los encuestados
considera que la pagina web tiene un nivel bajo. Mientras que un
27.1% de los encuestados lo considera con un nivel alto y el 29.2%

restante lo considera como muy bajo.
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3.2.2.2. Andlisis descriptivo de la dimension confianza Post Test

Tabla 11
Analisis descriptivo post test de la dimension confianza

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado

Muy alto 12 25.0% 25.0% 25.0%
Alto 32 66.7% 66.7% 91.7%
Bajo 3 6.3% 6.3% 97.9%

Muy bajo 1 2.1% 2.1% 100.0%
Total 48 100.0% 100.0%

Figura 10

Grafico descriptivo post test de la dimensidn confianza

TS
PES.0% |

Muy alto Alto Bajo Muy bajo

En la Tabla 11 y Figura 10, los cuales pertenecen al analisis
descriptivo post-test de la dimension confianza, indican que del
100% de la muestra analizada un 25% de los encuestados considera
que la pagina web tiene un nivel muy alto. Asimismo, un 6.3% de
los encuestados lo consideran con un nivel bajo. Mientras que el
66.7.1% de los encuestados considera que la pagina web cuenta con

un nivel alto.
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3.2.2.3. Analisis descriptivo post test de la dimension capacidad de
respuesta
Tabla 12

Analisis descriptivo post test de la dimension capacidad de
respuesta

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado

Alto 6 12.5% 12.5% 12.5%

Bajo 32 66.7% 66.7% 79.2%
Muy bajo 10 20.8% 20.8% 100.0%

Total 48 100.0% 100.0%

Figura 11

Graéfico descriptivo post test de la dimension capacidad de respuesta

Alto Bajo Muy bajo

En la Tabla 12 y Figura 11, los cuales pertenecen al analisis
descriptivo post-test de la dimensidn capacidad de respuesta, indican
que del 100% de la muestra analizada un 12.5% de los encuestados
considera que la pagina web tiene un nivel alto. Asimismo, un 66.7%
de los encuestados lo consideran con un nivel bajo. Mientras que el
20.8% de los encuestados considera que la pagina web cuenta con

un nivel muy alto.
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3.2.2.4. Andlisis descriptivo post test de la dimension empatia

Tabla 13

Analisis descriptivo post test de la dimension empatia

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado

Muy alto 19 39.6% 39.6% 39.6%
Alto 19 39.6% 39.6% 79.2%
Bajo 8 16.7% 16.7% 95.8%

Muy bajo 2 4.2% 4.2% 100.0%
Total 48 100.0% 100.0%

Figura 12

Graéfico descriptivo post test de la dimensidén empatia

P16.7% |
£ o

Muy alto Alto Bajo Muy bajo

En la Tabla 13 y Figura 12, los cuales pertenecen al analisis
descriptivo post-test de la dimension empatia, indican que del 100%
de la muestra analizada un 39.6% de los encuestados considera que
la pagina web tiene un nivel alto. Asimismo, un 39.6% de los
encuestados lo consideran con un nivel muy alto. Mientras que el
16.7% de los encuestados considera que la pagina web cuenta con

un nivel bajo.
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3.3.  Cruce de variables Pre Test y Post Test

3.3.1. Cruce de la variable calidad de servicio Pre Test y Post Test

Tabla 14
Cruce pre test y post test de la variable calidad de servicio

Variable calidad de servicio PostTest

Muy alto Alto Bajo Total
Variable Alto  18.8(19%) 8.3(8%) 0(0%)  27.1(27%)
calidad de
servicio Bajo  10.4(10%) 31.3(31%) 2.1(2%)  43.8(44%)
PreTest
Muy bajo ~ 6.3(6%) 22.9(23%)  0(0%) 29.2(29%)
Total 35.5(36%) 62.5(63%) 2.1(2%)  100(100%)
Figura 13

Grafico del cruce pre test y post test de la variable calidad de servicio

Bajo

Alto

Variable Calidad de servicio Post Test

Muy alto

Alto Bajo Muy bajo

Variable Calidad de servicio Pre Test

En la Tabla 14 y Figura 13, se evidencia que la mayor frecuencia se encuentra
en el cruce de las categorias bajo del pre test y alto del post-test con un 31%
de los resultados. Por otra parte, se evidencia un 0% en el cruce de las
categorias alto del pre-test y muy alto del post test.

Marcelo Chavarria Leyla Caroline Pag. 46



Mejora del proceso de atencién al cliente mediante la
implementacion de una pagina web, y su influencia
UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE en la calidad de servicio, SoftButterfly, 2017.

N

3.3.2.  Cruce de la dimension confianza Pre Test y Post Test

Tabla 15

Cruce pre test y post test de la dimension confianza

Confianza PostTest
Muy alto Alto Bajo Total

Muyalto  21(2%) 10.4(10%) 2.1(2%)  14.6(15%)

Confianza  Alto 00%)  20.8(21%)  0(0%)  20.8(21%)
PreTest Bajo  20.8(21%) 29.2(29%) 4.2(4%)  54.2(54%)
Muy bajo  2.1(2%) 6.3(6%) 0(0%) 10.4(10%)
Total  25(25%) 66.7(67%) 6.3(6%)  100(100%)

Figura 14

Graéfico del cruce pre test y post test de la dimension confianza

Bajo

Alto
Muy alto

Muy alto Alto Bajo Muy bajo

Dimension Confianza Post Test

Dimension Confianza Pre Test

En la Tabla 15 y la Figura 14, se evidencia que la mayor frecuencia se
encuentra en el cruce de las categorias bajo del post test y alto del pre-test
29% de los resultados. Por otra parte, se evidencia un 0% en el cruce de las
categorias muy bajo del post test y bajo del pre-test. Todo esto pertenecientes

a la dimension confianza.
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3.3.3.  Cruce de la dimension capacidad de respuesta Pre Test y Post Test

Tabla 16
Cruce pre test y post test de la dimensidn capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta PostTest
Muy alto Alto Bajo Total

Muy alto  0(0%) 6.3(6%) 0(0%) 6.3(6%)
Capacidad A0 104(10%) 6.3(6%)  0(0%)  16.7(17%)

de
respuesta Bajo 2.1(2%) 35.4(35%) 12.5(13%) 50(50%)
PreTest M
baljjg 0(0%) 18.8(19%) 8.3(8%) 27.1(27%)
Total 12.5(13%) 66.8(67%) 20.8(21%) 100(100%0)
Figura 15

Gréfico del cruce pre test y post test de capacidad de respuesta

Bajo
: Alto
A | 420 Muyalto

Muy alto Alto Bajo Muy bajo

Dimension capacidad de respuesta Post Test

Dimensién capacidad de respuesta Pre Test

En la Tabla 16 y la Figura 15, se evidencia que la mayor frecuencia se
encuentra en el cruce de las categorias alto del post test y pre-test bajo 35%
de los resultados. Por otra parte, se evidencia un 0% en el cruce de las
categorias muy alto del post test y muy bajo del pre-test. Todo esto

pertenecientes a la dimension capacidad de respuesta.
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Tabla 17

Cruce pre test y post test de la dimension empatia
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Empatia PostTest
Muy alto Alto Bajo Muy bajo  Total
Muy alto  12.5(13%)  2.1(2%) 0(0%) 0(0%)  14.6(15%)
Empatia Alto 6.3(6%) 4.2(4%) 2.1(2%) 0(0%)  12.6(13%)
PreTest Bajo 12.5(13%) 14.6(15%) 12.5(13%)  0(0%)  39.6(40%)
Muy bajo  8.3(8%)  18.8(19%)  2.1(2%) 4.2(4%)  33.4(33%)
Total 39.6(40%) 39.7(40%) 16.7(17%)  4.2(4%) 100(100%)
Figura 16
Graéfico del cruce pre test y post test de empatia
Muy Bajo

Alto
Muy alto

Alto Bajo

Muy bajo

Muy alto

Dimension empatia Pre Test

Bajo

Dimension empatia Post Test

En la Tabla 17 y la Figura 16, se evidencia que la mayor frecuencia se

encuentra en el cruce de las categorias muy bajo del pre-test con un 19% y

alto del post test de los resultados. Por otra parte, se evidencia un 0% en el

cruce de las categorias muy alto del pre-test y bajo del post test. Todo esto

pertenecientes a la dimension empatia.
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3.4. Prueba de hipotesis

3.4.1.

3.4.2.

Prueba de hipdtesis de la variable calidad de servicio.

Para determinar la aceptacion de las hipdtesis de investigacion (H1), en la
presente investigacion se toma como criterios los siguientes: primero, el nivel
de significancia menor a 0.05. Para ello (Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2014) afirman lo siguiente: “El nivel de significancia o significacion y el
intervalo de confianza son niveles de probabilidad de cometer un error o de
equivocarse en la prueba de hipdtesis o la estimacion de parametros, los
niveles mas comunes son 0.05 y 0.01” (p.328). Segundo, El coeficiente de
correlacion indicard una influencia significativa siempre y cuando el valor

absoluto se encuentre entre 0.4 y 1.
Regla de decision:
Si Valor p > 0,05, se acepta la Hipdtesis Nula (Ho)

Si Valor p < 0,05, se rechaza la Hipotesis Nula (Ho). Y, se acepta Ha.

Prueba de Hipotesis General

Ho: La implementacion de una pagina web no influye de manera significativa
en la calidad de servicio en el proceso de atencion al cliente de la empresa
SoftButterfly.

Hi: La implementacion de una pagina web si influye de manera significativa
en la calidad de servicio en el proceso de atencion al cliente de la empresa
SoftButterfly.
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Tabla 18
Prueba de hipotesis de la variable calidad de servicio

Calidad de Calidad de
Servicio servicio
PreTest PostTest

Coeficiente de

. 1,000 ,352
. o correlacion
Calidad de servicio
PreTest Sig. (bilateral) ,014
Rho de N 48 48
Spearman ici
Calidad de servicio
PostTest Sig. (bilateral) ,014
N 48 48

En la Tabla 18, se observa que el nivel de significancia para la hipétesis
general es de 0.014 lo cual es menor a 0.05 y por consecuencia de este
resultado se concluye que se acepta la hipotesis de esta investigacion y se
rechaza la hipétesis nula, lo que significa que se mejora la calidad de servicio

con la implementacién de una pagina web en la empresa SoftButterfly.

3.4.3. Prueba de hipdtesis de la dimension confianza
Ho: La implementacion de una pagina web no influye de manera significativa
en la confianza en el proceso de atencion al cliente de la empresa
SoftButterfly.

H1: La implementacion de una pagina web si influye de manera significativa
en la calidad de servicio en el proceso de atenciédn al cliente de la empresa
SoftButterfly.
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Tabla 19
Prueba de hipotesis de la dimension confianza

Confianza Confianza
PreTest PostTest

Coeficiente de 1,000 -,154
] correlacion
Confianza
PreTest Sig. (bilateral) ,296
Rho de N 48 48
Spearman Coeficiente de -,154 1,000
Confianza correlacion
PostTest Sig. (bilateral) ,296
N 48 48

En la Tabla 19, se observa que no existe una relacion altamente significativa
entre la confianza de la calidad de servicio y la pagina web, tal como se
aprecia en la prueba de correlacién de Spearman (Rho Spearman es 0,296 y
el valor de P=0,000 > 0,05). Por lo tanto, la confianza de la calidad de servicio
no esta relacionada. Dicho esto, se concluye que se acepta la hipotesis nula,
lo que significa que, la implementacion de una péagina web no influye de
manera significativa en la confianza en el proceso de atencion al cliente de la

empresa SoftButterfly.

3.4.4. Prueba de hipotesis de la dimension capacidad de respuesta
Ho: La implementacion de una pagina web no influye de manera significativa
en la capacidad de respuesta en el proceso de atencion al cliente de la empresa
SoftButterfly.

H1: La implementacion de una pagina web si influye de manera significativa
en la capacidad de respuesta en el proceso de atencion al cliente de la empresa
SoftButterfly.
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Tabla 20

Prueba de hipotesis de la dimension capacidad de respuesta

Capacidad Capacidad

PreTest PostTest

Capacidad

PreTest  Sig. (bilateral) ,003
Spearman ici
" R L

Capacidad

PostTest  Sig. (bilateral) ,003

N 48 48

En la Tabla 20, se observa que existe una relacion altamente significativa
entre la capacidad de respuesta de la calidad de servicio y la pagina web, tal
como se aprecia en la prueba de correlacion de Spearman (Rho Spearman es
0,003 y el valor de P=0,000 < 0,05). Por lo tanto, la capacidad de respuesta
de la calidad de servicio esta relacionada de formar directa y positiva. Dicho
esto, se concluye que se acepta la hipotesis de esta investigacion y se rechaza
la hipotesis nula, lo que significa que, la implementacion de una pagina web
si influye de manera significativa en la capacidad de respuesta en el proceso

de atencion al cliente de la empresa SoftButterfly.

Prueba de hipotesis de la dimension empatia
Ho: La implementacion de una pagina web no influye de manera significativa

en la empatia en el proceso de atencidn al cliente de la empresa SoftButterfly.

Hi: La implementacion de una pagina web si influye de manera significativa

en la empatia en el proceso de atencidn al cliente de la empresa SoftButterfly.
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Tabla 21

Prueba de hipotesis de la dimension empatia

Empatia Empatia
PreTest PostTest
Coeﬂmen?g de 1,000 318
. correlacion
Empatia
PreTest  Sig. (bilateral) ,028
Spearman ini
p Coeﬂmen?g de 318 1000
. correlacion
Empatia
PostTest  Sig. (bilateral) ,028
N 48 48

En la Tabla 21, se observa que existe una relacion altamente significativa entre
la empatia de la calidad de servicio y la pagina web, tal como se aprecia en la
prueba de correlacion de Spearman (Rho Spearman es 0,028 y el valor de
P=0,000 < 0,05). Por lo tanto, la empatia de la calidad de servicio esta
relacionada de formar directa y positiva. Dicho esto, se concluye gue se acepta
la hipdtesis de esta investigacion y se rechaza la hipétesis nula, lo que significa
que, la implementacién de una pagina web si influye de manera significativa

en la empatia en el proceso de atencion al cliente de la empresa SoftButterfly.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusion

A partir de los datos obtenidos del estudio realizado y de su posterior analisis e
interpretacion se puede observar que haciendo uso de las tablas de contingencia se
puede comparar la variable calidad de servicio y sus dimensiones para el proceso de

atencion al cliente.

La evidencia empirica encontrada expresa con respecto al analisis descriptivo del
pre test y post test de la variable calidad de servicio, segun los resultados de la tabla
“14”, demuestra que la mayor frecuencia de aceptacion se encuentra en el cruce de
la categoria bajo del PreTest y alto del post test con un 31% del total. En la
comparacion de la hipotesis se ha podido determinar el nivel de significancia igual a
0,014 el cual es menor a 0.05 valor limite maximo, permitiendo aceptar la hipotesis
de la investigacion. En consecuencia, se afirma que existe un impacto significativo en
el proceso de atencion al cliente de la empresa SoftButterfly, asi mismo se ha
determinado el coeficiente de correlacién (Rho Spearman) igual a 0,352 esto quiere decir
que representa es un impacto de 35% de la variable calidad de servicio. Estos datos
coinciden con los resultados encontrados por (Gonzéles Macavilca & Joel, 2014) cuya
tesis se tituld "Implementacion de un sistema via web con aplicacién movil para reservas
y pedidos de en linea de restaurantes" realizada en la Universidad de San Martin de
Porres en Lima, Per(, se confirmé que el indicador de nivel de servicio en la medicion
previa a la prueba ha alcanzado 65%, aumentando a 80% consiguiendo un incremento
del 15%, por tanto se esta de acuerdo con la implementacion del sistema web mejora el

proceso de atencion al cliente.

El proceso de atencidn al cliente se estaba dejando de lado ya que no se contaba
con un personal dedicado a esta area méas que todo los clientes se estaban llevando una
insatisfaccion por lo que no eran atendidos o se demoraban en responder ya que como €s
una empresa pequefia sus funciones estan mas dedicadas a la productividad de las tareas
ya asignadas, sin embargo se comprobd que con las mejoras a la pagina web y la
implementacién de chatbot se mejor6 en gran medida la capacidad de respuesta con esto

se pretende que la empresa ya no pierda clientes potenciales, ahorre tiempo y dinero.
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La evidencia empirica encontrada expresa con respecto al analisis descriptivo del
pre test y post test de la dimensidn confianza, segun los resultados de la Tabla 15,
demuestra que la mayor frecuencia de aceptacion se encuentra en el cruce de la
categoria bajo del PreTest y alto del post test con un 29% del total. En la comparacion
de la hipdtesis se ha podido determinar el nivel de significancia igual a 0,296 el cual
es mayor a 0.05 valor limite maximo, permitiendo rechazar la hipétesis de la
investigacion. En consecuencia, se afirma que no existe un impacto significativo de la
dimensidn confianza del proceso de atencion al cliente de la empresa SoftButterfly, asi
mismo se ha determinado el coeficiente de correlacién (Rho Spearman) igual a -0,154
esto quiere decir que representa es un impacto negativo de 15% de la dimension
confianza. Estos datos coinciden con los resultados encontrados por (Zamora Rodriguez,
2017), en su investigacion “E-commerce para el proceso de ventas en la empresa CESVI
Computer S.R.L”, lleg6 a la conclusion que los sistemas informaticos bajo plataforma
web aumentan el nivel de eficacia, en su investigacion el indicador mencionado aumentd

en un 11%.

La evidencia empirica encontrada expresa con respecto al analisis descriptivo del
pre test y post test de la dimension capacidad de respuesta, segun los resultados de la
Tabla 16, muestra que la mayor frecuencia de aceptacion se encuentra en el cruce de
la categoria bajo del PreTest y la categoria alto del post test con un 35% del total. En
la comparacion de la hip6tesis se ha podido determinar el nivel de significancia igual
a 0,003 el cual es menor a 0.05 valor limite maximo, permitiendo aceptar la hipotesis
de la investigacion. En consecuencia, se afirma que existe un impacto significativo en
la dimension capacidad de respuesta en el proceso de atencion al cliente de la empresa
SoftButterfly, asi mismo se ha determinado el coeficiente de correlacion (Rho Spearman)
igual a 0,421 esto quiere decir que representa es un impacto de 42% de la dimension
capacidad de respuesta. Estos datos coinciden con los resultados encontrados por (Inca
Guardia, 2017) en su Tesis “Sistema web para el proceso de ventas en la empresa Zoe”,
concluy6 que los sistemas de informacién basados tecnologia web pueden mejorar el
nivel de eficiencia, en su investigacion logré incrementar los indicadores anteriores en
un 16%.
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La evidencia empirica encontrada expresa con respecto al analisis descriptivo del
pre test y post test de la dimension empatia, segun los resultados de la Tabla 17,
demuestra que la mayor frecuencia de aceptacion se encuentra en el cruce de la
categoria muy bajo del PreTest y alto del post test con un 19% del total. En la
comparacion de la hipotesis se ha podido determinar el nivel de significancia igual a
0,028 el cual es menor a 0.05 valor limite méximo, permitiendo aceptar la hipotesis
de la investigacion. En consecuencia, se afirma que existe un impacto significativo en
la dimension empatia en el proceso de atencién al cliente de la empresa SoftButterfly,
asi mismo se ha determinado el coeficiente de correlacion (Rho Spearman) igual a 0,318
esto quiere decir que representa es un impacto de 31% de la dimension empatia. Estos
datos coinciden con los resultados encontrados por (Negri Chumbile, 2017) en su
investigacion “Sistema informatico bajo plataforma web de gestion de relaciones con el
cliente CRM para el area de ventas en la empresa IMECSA S.A.C”, lleg6 a la conclusion
que los sistemas de informacion basados en plataforma web permiten mejorar los
procesos de una empresa, implicando la calidad de servicio en su investigacion la

dimension capacidad de respuesta y empatia aumentd en un 23%.

4.1.1. Limitaciones

Dentro de las limitaciones més relevantes encontradas en el desarrollo de la
investigacion fue, los tiempos de respuesta, como en toda empresa siempre
los tiempos son muy limitados, dado a los trabajos que se vienen desarrollando
en la actualidad. Por lo que el acceso para obtener la informacion tuvo
demoras.

Bajo las normas de la empresa se espera la autorizacion para realizar cualquier
tipo de modificacion en la pagina web, ya que debe de ser aprobado
Unicamente por el gerente general, esta normal implica demoras en realizar

cambios.

4.1.2. Implicancias
Con la implementacion de los canales de atencion a los usuarios (Chatbot)
para el proceso de atencion al cliente permitirian resolver sus necesidades de

una manera mas eficaz brindando un servicio mas rapido y personalizado.
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Conclusiones

Se concluye que las actualizaciones de la pagina web, influye de manera significativa

en la calidad de servicio mejorando el proceso de atencion al cliente en la empresa

SofButterfly permitiendo el incremento de la capacidad de respuesta y empatia, lo

que concedio lograr los objetivos de esta investigacion.

Conclusion 1

Conforme a los resultados obtenidos en la presente investigacion se ha
determinado que la variable calidad de servicio tiene una influencia significativa
con la cual se obtuvo el valor de P=0,014 < 0,05 y el coeficiente de correlacion

es igual a 0,352 (Ver Tabla 18) existiendo una relacion positiva.
Conclusion 2

Conforme a los resultados obtenidos en la presente investigacion se ha
determinado que la confianza en el proceso de atencion al cliente no tiene una
influencia significativa con la cual se obtuvo el valor de P=0,296 > 0,05 vy el
coeficiente de correlacion es igual a -0,154 (Ver Tabla 19) existiendo una

relacion negativa.

Conclusion 3

Conforme a los resultados obtenidos en la presente investigacion se ha
determinado que la capacidad de respuesta en el proceso de atencién al cliente
tiene una influencia significativa con la cual se obtuvo el valor de P=0,003 < 0,05
y el coeficiente de correlacion es igual a 0,421 (Ver Tabla 20) existiendo una

relacion positiva.

Conclusién 4

Conforme a los resultados obtenidos en la presente investigacion se ha
determinado que la empatia en el proceso de atencion al cliente tiene una
influencia significativa con la cual se obtuvo el valor de P=0,028 < 0,05 y el
coeficiente de correlacién es igual a 0,318 (Ver Tabla 21) existiendo una relacion

positiva.
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Tabla 22
Matriz de consistencia
_— S Variables e N L
Problema General Objetivo General Hipdtesis General - Muestra Disefio Instrumento |Estadistica
indicadores
¢(En que nivel influye la | Determinar el nivel de | Laimplementacion de una | Variable Poblacion Método: Cuestionario |Coeficiente
imp_lementacién dg una !nfluencia _en la | pagina V\{eb_s_i in.fluye de | independiente 50 Clientes interesados en | Cuantitativo de -
pagina web en la calidad del | implementacion ~ de una | manera significativa en la | pagina Web la pagina web de Correlacion
servicio del proceso de pagina web en la calidad de | calidad de servicio en el _Usabilidad SoftButterfly. ) Spearnan
atencion al cliente de la | servicio del proceso de | proceso de atencion al ) vael. g
empresa SoftButterfly? atencion al cliente de la | cliente de la empresa | -Seguridad Muestra Investigacion:
empresa SoftButterfly. SoftButterfly. . i
_ p 4 y i _y _ 48 Usuarios. experimental
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipdtesis Especificas Variable
¢En qué nivel influye la | Determinar el nivel de | Laimplementacion de una | dependiente B Z?S*N Disefio:
confir_apza en e_I proceso de influenci_a de la cor)fianza pagina vv_eb_s_i in_fluye de Caligja!d de n= E2(N — 1) + 2282 Pre — experimental
atencion al cliente con la | con la implementacion de | manera significativa en la | servicio
implementacion de una | una pagina web en el | confianzaen el proceso de | _ ~qnfianza ] o,
pagina web de la empresa | proceso de atencién al | atencién al cliente de la ) S: Valor de la desviacion | g]  disefio  se
SoftButterfly? cliente en la empresa | empresa SoftButterfly. - Capacidad de estar]dar. estimado | gjagrama de |la
SoftButterfly. respuesta mediante: revision | siguiente manera:
- Empatia bibliografica, estudio
¢En qué nivel influye la La implementacion de una piloto, experiencia del
capacidad de respues}g en el !Determipar el niv_el de | pagina V\{eb_s_i in_fluye de investigador. G 0, X 0,
proceso de atencién al | influenciade la capacidad de | manera significativa en la
cliente con la | respuesta con la | capacidad de respuesta en ) .
implementacién  de una | implementacion de una | el proceso de atencion al Z: Valor normal a un n"éel Donde:
pagina web de la empresa | pagina web en el proceso de | cliente de la empresa de_ confianza del 95%, o= Muestra
SoftButterfly? atencion al cliente en la | SoftButterfly. Z=1.96. oo
experimental
empresa SoftButterfly. o
E:  Precision  (Error 0, = Medicion Pre

(En qué nivel influye la
empatia en el proceso de
atencion al cliente con la
implementacion de una
pagina web de la empresa
SoftButterfly?

Determinar el nivel de
influencia de la empatia con
la implementacion de una
pagina web en el proceso de
atencion al cliente en la
empresa SoftButterfly.

La implementacion de una
pagina web si influye de
manera significativa en la
empatia en el proceso de
atencion al cliente de la
empresa SoftButterfly.

méximo tolerable en la
estimacion del pardmetro)

N: Tamafio de Ila
poblacién, 50.

n=48

Test.

0, = Medicion Post
Test
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Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario dirigido a usuarios
interesados en la pagina web de
SoftButterfly

INSTRUCCIONES: Estimado participante la presente encuesta tiene el propdsito de recopilar
la informacion sobre el proceso de atencion al cliente. Le agradeceria leer atentamente y
seleccionar la opcion correspondiente a la informacién solicitada, la presente encuesta es
totalmente andnima y su procedimiento es reservado por lo que le pedimos SINCERIDAD EN
SU RESPUESTA. En beneficio de la mejora continua.

@‘Q Icaroline.marcelo@gmail.com (no compartidos) @
Cambiar de cuenta

VARIABLE PAGINA WEB

1. iConsidera que la pagina web tiene un entorno amigable? *

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

O O0OO00O0

Totalmente en desacuerdo

2. ;Como considera el uso de la pagina? *

huy facil
Facil
Neutral

Dificil

ONONONONO

huy dificil

3. jCensidera usted que la pagina web es confiable para dejar sus datos ala hora
contactar con ellos? *

Totalmente de acuerdo

O

De acuerdo

En desacuerdo

O
O Indeciso
O
O

Totalmente en desacuerdo
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4. ;Consideras que la pagina web es vulnerable a una amenaza informatica? *

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

O &0 Q0

Totalmente en desacuerdo

Atras Siguiente Borrar formulario

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

5. ; Encuentra la informacion deseada en la pagina web SoftButterfly? *

Siempre
Usualmente si
Ocasionalmente
Usualmente no

Nunca

O O O0OO0O0

6. jLa pagina web SoftButterfly es de facil acceso? *

siempre]
Usualmente si

Usualmente no

©)
®)
(O ocasionalmente
O
@)

Nunca

7. ;La respuesta a sus consultas son remitidas de manera rapida? *
Siempre

Usualmente si

Ocasionalmente

Usualmente no

Nunca

O O0OO0OO0O0
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8, ; Estas conforme con el tiempo de respuesta de la pagina web? *
O siempre

Usualmente si

Ocasionalmente

Usualmente no

O O0OO0O0

Nunca

9. ; Puede comunicarse de una manera facil y directa con la empresa mediante la
pagina web? *

QO siempre
(O usualmente si
Ocasionalmente

O
(O usualmente no
O

Nunca

10. ;Consideras que la empresa SoftButterfly cumple con los estandares
profesionales mostrados en su pagina web? *

O Totalmente de acuerdo

(O De acuerdo

(O Indeciso

(O Endesacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

Atras m Borrar formulario
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Anexo 3: Confiabilidad de instrumento de recoleccién de datos

Variable: Calidad de servicio

Tabla 23

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Vaélido 48 100,0
Excluido? 0 0

Total 48 100,0

En la Tabla 23 se puede observar el resumen de procesamiento de casos el cual contiene un
48 items que seria 100% del total.

Tabla 24
Andlisis de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,859 10

En la Tabla N° 24 se puede observar el andlisis de fiabilidad para la variable el cual tiene un

resultado de 0.859 lo que se considera confiable el instrumento.
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Anexo 4: Juicio de Expertos

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
B Mejora del proceso de atencion al cliente mediante la
Titulo de la investigacién: implementacién de una pagina web y su influenda
en |a calidad de servicio, SoftButterfly,
Linea de investigacién: Pre experimental
Apellidos y nombres del experto: Lévano Stella Miguel Alfredo
" ® Pigina web
El instrumento de medicién pertenece a la variable: o Calidad B¢ seivich
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las
columnas de ${ o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar Ia coherencia de fas preguntas sobre la variable en estudio.
. Aprecia o ——
Items Preguntas < Observaciones
1 LElinstrumento de medicién presenta el disefio adecuado? X
2 ¢Elinstrumento de recoleccién de datos tiene relacion con el titulo de X
la investigacién?
3 &En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables "
de investigacion?
" £El instrumento de recoleccién de datos facilitard el logro de los X
i objetivos de Ia investigacion?
s &El instr de recoleccién de datos se relaciona con las variables x
de estudio? )
6 2La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estdn X
sesgadas?
7 ¢Cada una de las preguntas del ins! de medicidn se X
con cada uno de los elementos de los indicadores?
g | ¢E disefio del instrumento de medicion facilitard el andlisis y 2
procesamiento de datos?
£50n entendibles |as alternativas de respuesta del instrumento de
9 3 x
medicion?
10 ¢El instrumento de medicién serd accesible a la poblacion sujeto de X
estudio?
1 ¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder X
para, de esta manera, obtener los datos requeridos? )
Sugerencias:
Firma del experto:
= 10309852 18/11/2021
7 / %T—_ﬂ

MOBUIS OL
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
B Mejora del proceso de atencion al cliente mediante la
Titulo de la investigacién: implementacion de una pagina web y su influenda
en |a calidad de servicio, SoftButterfly.
Linea de investigacién: Pre experimental
Apellidos y nombres del experto: Melgarejo Soliz Ronald
o Pigina web
El instrumento de medicién pertenece a la variable: o Calkdad B eivich
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una "x” en las.
columnas de ${ o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccidn de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar Ia coherencia de fas preguntas sobre la variable en estudio.
Aprecia o .
items Preguntas < Observaciones
si | NO
1 | {Elinstrumento de medicién presenta el disefio adecuado? p 2
2 ¢Elinstrumento de recoleccién de datos tiene relacién con el titulo de "
la investigacién?
3 En el instrumento de recoleccidn de datos se mencionan |as variables X
de investigacién?
. £El instrumento de recoleccién de datos facilitard el logro de los »
' objetivos de la investigacion?
s SElinstrumento de recoleccidn de datos se relaciona con las variables x
de estudio?
6 2La redaccion de laspreg tienen un ido coherente y no estdn X
sesgadas?
7 ¢Cada una de fas preguntas del inst nto de medicidn se X
con cada uno de los elementos de los indicadores?
. El disefio del instrumento de medicion facilitard el analisis y 2
procesamiento de datos?
¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
9 : X
medicidn?
10 ¢El instrumento de medicién serd accesible a la poblacion sujeto de X
estudio?
1 EEl instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder X
para, de esta manera, obtener los datos requeridos? )
Sugerencias:
Firma del experto:
yﬂg 45286733 18/11/2021
Modulo 0L
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
B Mejora del proceso de atencion al cliente mediante la
Titulo de la investigacién: implementacion de una pagina web y su influenda
en |a calidad de servicio, SoftButterfly.
Linea de investigacién: Pre experimental
Apellidos y nombres del experto: Noriega Melendez Julio
. o Pigina web
El instrumento de medicién pertenece a la variable: o Caikdad B avich
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene Ia facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las.
columnas de ${ o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar Ia coherencia de fas preguntas sobre la variable en estudio.
Items Preguntas < Observaciones
si | NO
1 | {Elinstrumento de medicién presenta el disefio adecuado? X
£El instrumento de recoleccidn de datos tiene refacion con el titulo de
2 . - X
Ia investigacién?
3 |eEnel instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables X
de investigacién?
" £El instrumento de recoleccién de datos facilitard el logro de fos X
' objetivos de la investigacion?
s SElinstrumento de recoleccién de datos se relaciona con las variables %
de estudio?
6 2La redaccion de las preg tienen un ido coherente y no estdn X
sesgadas?
7 ¢Cada una de fas preguntas del inst de medicion se x
con cada uno de los elementos de los indicadores?
g | ¢E disefio delinstrumento de medicidn facilitard el anslisis y %
procesamiento de datos?
¢So0n entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
9 : X
medicidn?
10 | ¢l instrumento de medicién serd accesible 3 la poblacion sujeto de X
estudio?
11 £El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder 2
para, de esta manera, obtener los datos requeridos? )
Sugerencias:
Firma del experto:
~ 18150720 20/11/2021
e /4'
Modulo 0L
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Anexo 5: Base de datos
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Figura 17

Base de datos Pre Test
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Figura 18
Vista de variables Pre Test
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Numdeco 8 0 3 (Considers usted que la pégina web s (1, Totalme  Ninguns 3 W Certndo  Jf Ovdnai
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Numécco B 0 6. (Encuentra la informaciin desenda en (1, Siempre) .. Ninguto 5 ;| Cortiado i Ovdinat
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Numéeco B 0 S ¢Poece comunicarse de una maner 1A {1, Stempre) . Ninguno 4 ¥ Corupdo gl Oednni
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Numésco 8 9 Confanza PraTest {1, Muy alto... Nnguno ) M Deecha g Ovdnai
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Figura 20
Vista de variables Post Test
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Anexo 6: Datos de la empresa

Es una empresa peruana de innovacion y tecnologia dedicada a la investigacion,

planificacion, construccion y mantenimiento de tecnologias de la informacion.

Tienen mas de tres afios de experiencia en el mercado desarrollando plataformas y
aplicaciones a la medida de la necesidad de nuestros clientes. SoftButterfly se dedica a la
prestacion de servicios de consultoria y desarrollo TIC que pone en practica los mejores y
adecuados marcos y estandares internacionales, dirigiendo sus servicios a todos los sectores

del &mbito publico y empresarial a nivel nacional e internacional.
Gerente General: Martin Josemaria Vuelta Rojas
Teléfono: 963 353 141

Correo: contacto@softbutterfly.io

Sitio web: https://softbutterfly.io/

Figura 21
Banner de la empresa
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Figura 22
Merchandising de la empresa
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La empresa también ha optado por tener merchandising que es una forma facil, econémica,
directa'y con un gran impacto, para hacer conocida su empresa. Estos son repartidos en cada
evento que la empresa que brindan capacitaciones.

Figura 23
Capacitaciones

Desarrollan capacitaciones, talleres ponencias en diferentes instituciones y universidades
donde son invitados.
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Figura 24
Reconocimientos
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Dado a los diferentes temas que desarrollan y su capacidad para llegar al pablico la empresa
ha pasado por diferentes universidades sumando reconocimientos.

Figura 25
Pagina de Facebook
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Anexo 7: Documentacién del usuario del producto

1. Portada de la pagina web

§ in %o +5196335314)

J 3 Nosctros Portafolio Servicios Cliontes Contctanos Q

SoftButterfly

TU PONES LA IDEA Y NOSOTROS LA TECNOLOGIA

B/ e, ©

En la portada en la parte superior podremos visualizar el correo institucional, los horarios de
atencion, las redes sociales y numero de contacto, consecutivamente a lado derecho podemos
visualizar el menu principal el cual consiste de la seccion “Nosotros”, “Portafolio”,
“Servicios”, “Clientes”, “Contactanos”. En la parte inferior derecha se encuentra los canales
de atencion de usuario “WhatsApp y Telegram”.

2. Cabecera
Se encuentra el acceso rapido a todas las secciones de informacion que brinda la empresa
en las cuales se puede apreciar, nosotros, servicios, clientes, contactenos y un buscador.

3. Cuerpo

A. Nosotros

SoﬁBuﬂerﬂ'i Portalolo Servicios Ctontes Contactonos @

¢Quiénes somos?

B30 ¥ 1CNSIORUS PCELITAT D Brndar entivgabies con Mtos ealiadares (¢ &

Nos caracterizamos por:
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En la seccion “Nosotros” podemos visualizar la descripcion de ¢Quiénes somos?
Que describe a la empresa y sus caracteristicas indicando por qué se diferencian del
resto de empresas.

B. Portafolio

SOHBU"’BI’“?.- Hoscéos Sevickos  Clenies  Comtcionos & ‘

Proyectos realizados con
compromiso y calidad

Prrtafola-Softn p

SoftButterfly

1]

Portafolio

"Soluciones de TI a medida de tus retos"

Nosotros

Tenemos mads de tres afios de gxperiencia en el mencado
desarrollando plataformas y aplicaciones & la medidad de s
RECESIAD 08 NUBSIFOS Cligntes

En SoftButterfly nos dedicamos a la prestaciin de serviclos de
consultonia y desarrcdio TIC que pORE &0 praclica s mejores ¥

ade ndares internacionales, dirigienda sus

oS MArcos ¥ ¢

SeTvickds & todad sectored del dmbita publico y enpresaciasl

mivel nacional ¢ internacional

SoftButierfly

En el menu en la seccion de “portafolio” se desplaza el boton descargar el cual
abrira una ventana con el portafolio comercial de la empresa.
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C. Servicios

SOﬂBUﬂGIﬂ;' Nosotros Poctatolio Chontes Contactanos a
o
S=) &

Stl’[ Desarrollo de Software Tienda virtual
Servicios o frvethda d tos réto

. % =

Disefio web Hosting Correo

macenamiento privado

aws ) b

Soluciones Cloud AWS Aplicaciones méviles e-Learning

Py

iw@

r dala o . PO AR |
is la haat ' 3 v F 10

En la seccidn servicio se despliega varias opciones las cuales son:

e Tienda virtual

e Desarrollo de software
e Correo

e Hosting

e Disefio web

e Soluciones Cloud

e Aplicaciones moviles
e E-Learning

Asimismo, podemos ver los servicios de manera didactica en forma de cuadrados
con una pequefia imagen y descripcion breve para que el usuario lo pueda ver de
una forma maés practica en el caso que no desee entrar a otra ventana.

De ambas formas el usuario podra conocer los servicios que brinda la empresa.
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Ejemplo: Tienda virtual

£ in %, +BIO&3 353141

'ij MosoAros Portutolo e Cllantes Contoctonos Q

Tienda virtual

Sorprende a tu clientes
con tu tienda virtual.

Es increiblemente facil y rapido

crear tu tienda online
@ Tupropio sitio web ® Recibe pagos online
® Facil administracion ® Optimizacién para moviles
® Integra redes sociales @ Disefo personalizado

P00

Al seleccionar el boton “Tienda virtual” se despliega toda la informaciéon mostrada.
De la misma forma se podréa apreciar los botones continuos.
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D. Clientes

Nuestros Clientes

C'_‘! UIMDER € Repremedic EmRm% .

é:}@PEE:ﬂ [serRcoPLUS @ SEg

a doveloper's

atentus == w

mrpam s

ey
Muestra a algunos clientes los cuales han tomado los servicios de la empresa.

E. Contactanos

Trabajemos
Juntos &,

Comumicate 0on Nosolss i Formmenmc:s L gran edquipa.

En esta seccidn el usuario puede comunicarse con la empresa dejando sus datos esto
no impide que también el usuario pueda comunicarse por el chatbot de WhatsApp
y Telegram que se va a encontrar en todo momento al lado derecho inferior.

4. Pie
Como 1ultima parte se encontrard la seccion de “Nosotros”, “Mapa de sitio”,
“Servicios” “Contactanos” que son algunas secciones en el caso se quiera volver a
consultar

MAFA DEL SITIO SERVICIOS

SoftButterfly
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5. Redireccion de las redes sociales
A. Redireccion a WhatsApp

. WHATSAPP WEB FUNCIONES DESCARGAR SEGLRIDAD CENTRO DE AYUIDA &

SoftButienly

Softbutterfly

CONTINUAR AL CHAT

B. Redireccion a Telegram

Enviame un mensaje

Talagram
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Anexo 8: Documentacidn técnica del producto

1. Bots
Los BOTS son sistemas informaticos que simulan el comportamiento humano capaz de
realizar tareas especificas, se crea mediante sistemas de inteligencia artificial que les
permiten interactuar con personas y otros sistemas. Por ejemplo, enviar correos

electrénicos, iniciar una conversacion por chat, editar documentos, etc.

Los BOTS se utiliza para automatizar tareas mas rapido que los humanos y administrar
ciertos procesos de manera desatendida, porque tienen la ventaja de estar disponibles
24/7, actualmente se estan creando componentes inteligentes de administracion BOTS,
como Bot Framework Machine Learning de Microsoft, otras plataformas como Google
e IBM tienen sus propios marcos para crear. En la figura lineas abajo podemos apreciar

acciones comunes para transferir la conversacion de un agente humano apropiado

Artificial Intelligence
Predictive Textto Image
Analytics Speech \/ Recognition

Deep Speech Machine
Learning to Text J Vision

Machine

Learning spench Vision

O
) Classification
) Translation ‘
Language N~ Data Expert Planning & Robotics
Processing Extraction Systems Optimization
{NLP)

Fuente: (Gomez Capera, 2019)
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Arquitectura del chatbot

CONOCIMIENTO
BASE /CMS

( Contenido fuente )

CAPA DE
PROCESAMIENTO
DE LENGUAJE
NATURAL ( NLP)

Ywee
ALMACENAMIENTO
DE DATOS

Histonal de

: (Gomez Capera, 2019)

2. Ciclo de vida del bot
Se considera que el ciclo de vida se disponga de la siguiente manera:

a)
b)

c)

d)

f)

Saludo: Se presenta un saludo al usuario.

Datos: Se le solicitaran algunos datos al usuario y estos datos se definiran en la
estructura si se requiere que sean obligatorios.

Respuestas pre configuradas: El bot emitira una respuesta configurada para iniciar la
interaccion con el usuario.

Seleccion: Se mostraran los temas ya configurados y el usuario podra saber con cual
de estos interactuar o consultar.

Interaccion: El usuario interactia con el bot realizando consultas sobre cualquier
tema.

Respuesta: Segun las intenciones configuradas buscara palabras y respuestas
asociadas para dar una respuesta. Si estd apto, enviard una respuesta que ha sido
configurada. asi mismo se podra configurar para si no tiene una respuesta, esta se
pueda transferir el chat personalizado a un personal encargado que esté en la

capacidad de dar una respuesta efectiva.
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3. Desarrollo de la metodologia

3.1. Desarrollo de Chatbot en WhatsApp
El flujo del chatbot esta definida de la manera en que los usuarios pueden seguir
un proceso simple e intuitivo, accediendo a WhatsApp.
En el sentido 16gico, la interaccion con el chatbot ocurre a traves de una serie de
escenarios, donde el usuario que ingresa a la interfaz de WhatsApp inicialmente
comienza a interactuar. Luego envia una pregunta, para lo cual el bot realizara la
consulta y posteriormente el usuario obtendrd una respuesta. Estos pasos se
pueden repetir constantemente, tantas veces como el usuario lo considere
necesario.
Interaccion con chatbot WhatsApp
Paso Usuario Paso Bot Excepcion
S Dala
1 | Dar iniciar 2 : . E2
bienvenida
Verifica
3 | Genera la pregunta 4 El, E2
pregunta
5 Decide si realizara méas 5 Responde E2
preguntas, caso contrario finaliza pregunta
Finaliza la
6 . E2
conversacion
Diagrama de actividades del chatbot de WhatsApp
C | ’ El Chatbot realiza la
USLARC sress concolts &n Lag
s led funciones deld sany :‘.’:-IJ
'E MNICIO
2
£
E
‘: Chatbot obliene
E I'.t-s.ll_:umtq L o e [ Envia respuesta
E' iObliene reshuesia?
m
&
FiM
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3.2. Desarrollo de Chatbot en Telegram

En esta fase se muestra la planeacion que debe tener la aplicacién al finalizar el

proyecto.

Flujos Principales de las Funcionalidades

A continuacion, se mostraran los flujos principales de cada funcionalidad de la
aplicacion. El analisis de flujo de la aplicacion se realizara enumerando los
pasos.

En la tabla se muestra el inicio de sesion del Bot, de manera que se abre la
aplicacion de mensajeria Telegram y se ingresa el nombre del Bot en basqueda
0 contactos en el cual va salir varios bots similares, se buscara el Bot que fue

creado para dar inicio al Bot.

Iniciar sesién del Bot.

Paso Usuario Paso Bot Excepcion

Presenta pantalla

1 Abre la aplicacién 2 .
de mensajeria

Ingresar el nombre del
9 Muestra los bot a

3 usuario del bot en el 3 El
escoger
buscador
5 Selecciona el bot 6 Presenta al bot E2

La tabla muestra errores comunes que pueden ocurrir al inicio de sesion del
Bot como error de conexion, fallo en el internet o el nombre del Bot es
incorrecto (mal escrito) o simplemente no existe. Asimismo, tener en cuenta

que se debe digitar bien el nombre del chatbot creado para poder encontrarlo y

dar inicio.
Errores al dar inicio al Bot.
Cadigo Descripcion Accion
El El nombre del bot es incorrecto o inexistente Notificar
E2 Error de conexion Notificar
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La tabla muestra la interaccion con el bot, y al iniciar del flujo se dara la

bienvenida. De manera similar, se le haran preguntas al chatbot que examinara,

interpretara y responderd de manera consistente con la misma respuesta

correcta.
Interaccion con Bot.
Paso Usuario Paso Bot Excepcion

1 Dar iniciar 2 | Dalabienvenida E2
3 Genera la pregunta Verifica pregunta El, E2
5 Selecciona el bot 5 | Responde pregunta | E2

6 | Genera una pregunta | E2
7 Responde la pregunta | 8 | Verifica la respuesta | E1, E2

En la tabla se muestra los errores de conexion que puede suceder a la hora de

realizar las consultas al chatbot. Las preguntas deben estar relacionadas con el

tema, de lo contrario, el chatbot no encontrara la respuesta y enviara

automaticamente un mensaje de error relacionado con la pregunta. Ademas,

buena conexidn, acceso a Internet y falla de conexion.

Errores de conexion.

Cadigo Descripcion Accion
El Error en digitacion de pregunta Notificar
E2 Error de conexion Notificar
3.2.1. Disefo

Esta seccion representa diagramas que mostrara la aplicacién, como el

diagrama de actividades desarrollado en bizagi modeler que permite de

manera interactiva entender el proceso de busqueda del bot en Telegram.
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Diagrama de actividades en inicio de Telegram

Escribir bien
nambre de
usuario
v
[
o
[}
2
=
'-E Abre la
Y aplicacion Busca of Bot
L Telagram
=
E JBot encgntrada?
™
e
o
=
:
Fin
. .. . .,
Diagrama de actividades de interaccion en Telegram
I Feformula la _1‘_ _____ 4 Detectado
pregunta T L oo Spam
Vprifigue pregunta
8l 3 CoaTecto
L]
2 Dar inksio al bot Sl ] *
§ pregumta =
-]
Iricsa .
8
3 5
- A 8l
2
T Respuesta
"
L
-]
=1 .
E
5
Teene mds k4
‘E i:n:q:n'.u’
l huesina la
respuesta
——
§
—_—
il » Bat genera
preEgunts

Se muestra el diagrama de actividades de la interaccion usuario y chatbot que
muestra la secuencia de procesos ejecutados para obtener respuestas.
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3.3. Caodificacién

3.3.1. Herramientas tecnoldgicas usadas en Telegram
La codificacion de esta aplicacion es realizada con las diversas
herramientas que Telegram proporciona. La aplicaciéon de Telegram trae
un Bot llamado BotFather que facilita la creacion del Chatbot.

Inicio del Telegram

& O botfather X

BotFather &
B @fcrrother

Show maore

BotFather

A EELI Father
Bol Father

A ESeFmhwEpBot

Se muestra el ingreso en la busqueda al BotFather para dar inicio a la

creacion del Bot en Telegram

Ingreso al BotFather

BotFathar

Umrare

@ HotFather 15 the one bot to rule them all. Use

What can this bot do? 11 1o create hew bot sccounts and manage

BotFather i the one bot 1o rule them ol Use It to Foucencim ot

oreate new bot a0Counts and MANAGe yout existing

o 0 Notscatons )
About Telegram bots:

DUE(COre IMeCam. oIatmLs

B¢t AP maouak | = Tndas Unks

RIS COR, 10U oDl A B0

Contaot E8otSuppert H you have Questions about the
Bot API
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En la figura se aprecia el inicio de BotFather, el bot se creara iniciard con el
comando "/ start™ para comenzar a recibir y luego se configura el comando "/

newbot" para crear un bot en Telegram.

Creacion de un bot

‘What can this bot do?

BotFather is the one bot ta rule them ol Use it fo
create new bot #ccounts and mansge your exsting
bots.

About Tetegram bois:

Bot AP| manuat

Contatt

Bot APL

| can help you create and manage Telegram bota If you'ne new (o
the Bot APY, please e the manua)

You can control me by sending these commands:

Inewbol - create & new bot
Jrybats - edit yous bots jbeta)

Edit Bats
faeinsme - change 8 bot's name
- o

Bot
rge bot

/setaboutiext - changs bot about info
/setusamic - change bot prafife photo
‘seqcommands - change the list of commands
ideletetiot - delete a bot

Bot Settings
/token - generste authotization token
(revske - revoke bol access token
Jeatinkine - toggle inlits Mo

/58tinknegeo - toggle Indne loealion reavesss
reatininet - change ol et
FSETOINGIOUES - Can your DOt b2 added 10 groups?
{es1privecy - 100918 QIbGCY MOJE in groups

Games
/mygames - edit your games betal
(NEwESmE - Creste B new game
Mistgames - get 8 bt of your games:
reditgame - adita game
/duletegame - delete an existing game

Alright, a rew bot. How are we going to call k7 Pioase choose a
name for your bot 1252

Good. Now 1e£5 choose @ usemame fo¢ your bot, It must end 1 |

“Dol. Like this, for example: TetrisBot o« tefris Dot s
Done’ Congratulations on your new bol. You will find it st

Lme/gafbutieryd bet You can now add @ description, sbout
section and profile pictize for your bot, see /help for a hist of
commands. By the way, when you've finished creating your cool
bat, ping cur Bot Suppoet if you want s better Lzemame for it
Just ure the bat is fully i fi do this.

Use 1his foken ta access the HTTP APL

MAE_P KIVuatay
Kuep your token secwe 2ng store it safely, it can be used by
aayons {0 control your bot.

For a description of the Bot APL see this page:
Dtosicoee selegran orgoda/ant
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e App de apoyo para Telegram

La app utilizada fue: AutoResponder para Telegram, este es una app que
se ajusta a lo que necesitamos ya que entre sus ventajas una de ella es que
puede personalizarse a cada respuesta, es asi que con la ayuda de esta app
y utilizando reglas podremos armar el bot segiin como se muestra lineas
abajo.

La app ser descargada desde aqui: https://www.autoresponder.ai/telegram

e Reglasen laapp para Telegram

458PMTD 0D 6 & 459PMED D% &

¢ Regla1

< Reglat

Submenu

Mensaje recibido TODOS

hola

[ iraregla

Recibir: 1
@ Coincidencia exacta
Enviar: jGenial!, cuéntame, ;Qué tipo de

empresa?

1 - MYPE-Grande empresa

2 - MYPE-Mediana empresa

3 - MYPE-Pequena empresa

O Coincidencia de similitud
() Patrén de busqueda

() Patr6n de busqueda expertos

() Mensaje de bienvenida Recibir: 2

Enviar: Perfecto, gracias por la
: informacién. Coméntame, ;Como
Mensaje de respuesta poedemos ayudarte?
1 - Necesito una pagina web
2 - Necesito un logotipo
3 - Necesito un brouchure

jHola %name%! Te saluda Pepito tu
asesor virtual. Estoy listo para ayudarte
en lo que necesites. cuéntame. ;Podrias
indicarme si eres Enviar: Disculpa, no te entendi. Para iniciar
1-Empresa una conversacion dime "Hola" y con
2 - Persona gusto te ayudare.

Recibir: *

AutoResponder for... on Google Play:
Respuestas multiples

© whatsapp
® 1 O Todos () Aleatorio .
D Procesar mensajes con Dialogflow ES
[ Conecta tu servidor web
i3 @ 4
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459PMT 0 % & 3 459PMP 0 % &

€ Regla2 < Regla4d

Mensaje recibido - Mensaje recibido

[1-3]$

(®) coincidencia exacta () coincidencia exacta

() Coincidencia de similitud () coincidencia de similitud

O Patrén de busqueda O Patron de busqueda

() Patrén de busqueda expertos (®) Patr6n de busqueda expertos

O Mensaje de bienvenida O Mensaje de bienvenida

Mensaje de respuesta Mensaje de respuesta

iGenial!, cuéntame, ;Qué tipo de
empresa?

1- MYPE-Grande empresa

2 - MYPE-Mediana empresa

Perfecto, gracias por la informacion.
Coméntame, ;Como podemos ayudarte?
1- Necesito una pagina web

2 - Necesito un logotipo

3 - Necesito un brouchure

4 - Necesito un catalogo

5- Otro motivo

Respuestas multiples

10T Aleatori it
® 1O Todos O Aleatorio - Respuestas miiltiples

1 Todos Aleatorio
D Procesar mensajes con Dialogflow ES @ O O

[7] conecta tu servidor web
D Procesar mensajes con Dialogflow ES

[7] Conecta tu servidor web

i ®
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¢ Regla6

Mensaje recibido

\S+@\w+\.([a-z]]\.){1,6}

O Coincidencia exacta

O Coincidencia de similitud

O Patrén de busqueda

(®) Patrén de busqueda expertos

O Mensaje de bienvenida

Mensaje de respuesta
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500PME © 0 & - il = @

< Regla7 oy

Mensaje recibido

Uy! me olvidaba, un ultimo favor. ;Podrias
brindarme tu nimero de teléfono?

9*[0-9){8}

O Coincidencia exacta

O Coincidencia de similitud

O Patrén de bisqueda

@ Patrén de busqueda expertos

(O Mensaje de bienvenida

Mensaje de respuesta

Respuestas multiples

@ 1 O Todos O Aleatorio

=] <]

iGracias %name%!. Hemos pasado esta
informacion para que un miembro de

nuestro equipo se ponga en contacto
contigo en breve.

D Procesar mensajes con Dialogflow ES

L]
[] Conecta tu servidor web )

Opcional

Espera en segundos i

= @ <

Respuestas multiples

® 1 () Todos () Aleatorio

BE

[:] Procesar mensajes con Dialogflow ES 0

D Conecta tu servidor web

Opcional
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3.3.2. Herramientas tecnologicas usadas en WhatsApp
e App de apoyo para WhatsApp
La app utilizada fue: AutoResponder para WhatsApp, este es una app
que responde automaticamente a los mensajes personalizados
recibidos. Con esta app podremos personalizar las respuestas,
utilizando las reglas para cada pregunta podemos crear un flujo donde
el usuario pueda tener respuestas de acuerdo a sus consultas de manera

rapida y confiable.

La app ser descargada desde aqui:
https://play.google.com/store/apps/details?id=tkstudio.autorespo
nderforwa

22MO®

229 M0 0 &
AutoResponder para WA

¢Permitir que AutoResponder
para WA acceda a las notificaci...

AutoResponder para WA podra
leer todas las notificaciones,
incluidas las relativas a informacion
personal, como nombres de
contactos y texto de mensajes

que hayas recibido. También

podra ignorar las notificaciones o

utilizar los botones de accion que

incluyan.
iBienvenido! :) N W
_ ? También concede a la aplicacion la
Por favor, permita la notificacion de capacidad de activar o desactivar
AutoResponder para WA, el modo No molestar y de cambiar

las opciones de configuracion

EMPIEZA AHORA relacionadas.

DENEGAR  PERMITIR

Aviso legal

Politica de privacidad

Marcelo Chavarria Leyla Caroline Pag. 94


https://play.google.com/store/apps/details?id=tkstudio.autoresponderforwa
https://play.google.com/store/apps/details?id=tkstudio.autoresponderforwa

Wi Mejora del proceso de atencion al cliente mediante la
4 UNIVERSIDAD |mplementaC|0'n de una pagina web y su influencia
PRIVADA DEL NORTE en la calidad de servicio, SoftButterfly, 2017.

e Reglas de la app Whatsaap

829PMT @ & 829PMT @ &

< Reglal < Regla2

segundos

[] Iraregla

Recibir: 1 segundos

Enviar:

e

[_J Iraregla
Recibir: 2

Recibir: [1-3]S
Enviar: Perfe

Enviar:

Recibir: *
Recibir:
Enviar: Disculpse ji. Para iniciar
Enviar: D tendi
que de

AutoResponder for... on Google Play: AutoResponder for... on Google Play:
@ signal @ signal

A Telegram <d Telegram
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829PMEO O B & 8:29PMEO @ &

< Regla3

€< Reglad

[1-3]$

o\ 5 . » ™S ¢ < &
(®) Coincidencia exacta () Coincidencia exacta

() coincidencia de similitud (O coincidencia de similitud
Q Patrén de busqueda ‘C' Patron de busqueda
O Patron de blusqueda expertos @ Patrén de busqueda expertos

() Mensaje de bienvenida C’ Mensaje de bienvenida

»

Perfecto, gracias por la informacién.
Coméntame, ;Como podemos ayudarte?
1 - Necesito una pagina web

2 - Necesito un logotipo

3 - Necesito un brouchure

4 - Necesito un catalogo

5- Otro motivo

Perfecto, gracias por la informacion.
Coméntame, ;Cémo podemos ayudarte?
1- Necesito una pagina web

2 - Necesito un logotipo

3 - Necesito un brouchure

4 - Necesito un catalogo

5- Otro motivo

Respuestas multiples Respuestas multiples

@) 1 O Todos () Aleatorio ® 1 O Todos () Aleatorio

[] Procesar mensajes con Dialogflow ES E Procesar mensajes con Dialogflow ES

[7] conecta tu servidor web [71 Conecta tu servidor web
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829PMO O B & 829PMO O @ &

< Regla5s < Regla6

\S+@\w+\.([a-z]I\.){1,6}

P " - 3 7N . . .
(_J Coincidencia exacta (_J Coincidencia exacta

C’ Coincidencia de similitud C' Coincidencia de similitud

‘Cl Patron de bisqueda 3 Patron de bisqueda
(@) Patron de busqueda expertos @/‘; Patron de busqueda expertos

'f) Mensaje de bienvenida (_:) Mensaje de bienvenida

>

Listo. Déjanos tu correo electronico para
enviarte una propuesta.

Uy! me olvidaba, un dltimo favor. ;Podrias
brindarme tu nimero de teléfono?

Respuestas multiples Respuestas multiples

® 1 O Todos () Aleatorio ® 1 () Todos ) Aleatorio

D Procesar mensajes con Dialogflow ES D Procesar mensajes con Dialogflow ES

[ conecta tu servidor web [] Conecta tu servidor web

Opcional Opcional
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829PMT O B &

< Regla9

(®) Coincidencia exacta

g N . s

(_J Coincidencia de similitud

() Patrén de busqueda

N . .

() Patron de busqueda expertos

C’ Mensaje de bienvenida

Disculpa, no te entendi. Puedes enviar la
opcidn que deseas elegir.

Respuestas multiples

®) 1 O Todos () Aleatorio

[ ] Procesar mensajes con Dialogflow ES

[] conecta tu servidor web

Opcional

Mejora del proceso de atencion al cliente mediante la
implementacion de una pagina web y su influencia
en la calidad de servicio, SoftButterfly, 2017.

829PMTO O B &

¢ Regla?

9*{0-9K8}

() Coincidencia exacta
() coincidencia de similitud
‘C' Patron de busqueda

@;J Patrén de busqueda expertos

C,’ Mensaje de bienvenida

»

iGracias %name%!. Hemos pasado esta
informacion para que un miembro de
nuestro equipo se ponga en contacto
contigo en breve.

Respuestas multiples

(=)

1 () Todos () Aleatorio +

| Procesar mensajes con Dialogflow ES

|| Conecta tu servidor web |
v

Opcional
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3.4. Implementacion
3.4.1. Procedimiento para agregar bot a contactanos

Los siguientes pasos describen el procedimiento que se sigue para
agregar un bot a un plugin de chat para redes sociales en una web de
wordpress.

1. Ingresar a la web (https://web.com/wp-admin) con las credenciales

correspondientes.

2. Una vez dentro del gestor de contenido wordpress, ir a Plugins

.I_?:
@i 1 ST Wt by 1§ Dirapng e Sorvvir o, el Tl prodTp s 50! i ' [ S0l Lo S0l oot el vt CRary on Wond Py L
srcd will rmaly bk um wpreosd theword - Gal Dubiakd Co-founser i
i bores B DD )
his lisrae
v Ay rded vou
o Tt youvE Do Sing Chamy 41 o whilh sos. Do poe know 121 Shaty £as 57 000 rOgram? Joie now and et 25% Heilew commissios
Tha Indlawing zhugin nesds b b opdated 2 its latest version lo ansore magimam compabbsity with his thame. Porfo Fuackonaklp
s uppdaiing g
| el you be [ r 8 F 4
.,-o-"""-'ﬁf
o
iBienvenido{a) a WordPress!
Pre Bluress SBACES A qUe us fa ¢
Empazar Sigulenies pasos Mis ocionss
i' Er iy o1 pdnina s jmie i B
P&g. 99
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3. Para poder agregar el chat de contactanos, se utilizard el plugin
Chaty, el cual, se instalara una vez ingresado a plugins, y dar click en
Agregar nuevo. (Chaty: Este plugin tiene una version gratuita y una
de paga; sin embargo, para lo que se quiere en este procedimiento,

solo se uso la version gratuita.)

Plugins | ageser s |y —"
Chay gty promy aes W |
1 will 1eal e the woed - Gl Dubirekd b i
i Taere. o we b = racrw 40 o e st Sharty havs an Bk program? Jon soes and gt 395 Wi sammi

e —

Tha follssing phaghs e 10 b updated 1215 lalest wrsion 1 ersus manimyem sompatibity it this theme: Poats Rasrsssiny

¥ Pugies

Pusgme mrislsdz

Begin upbatiag phighn

4. Luego, se busca el plugin en Palabra clave

Agregar plugins | sss pugn

i thirs, 1 searms [T Chaty b Bnging you some vaks, and thal's pratty swasome! Cam you plsse show us Somi kv and rate Chaty en WerdPrass? it only take 2 meinetes of pour s
e vl raslly help us sprasd the w Gl Dubinaki Co-foundar i
o, or'vi Dt wrsing Chaty Tof @ while now. D you know dan Chaty his an afMiiass progras? Join now and get 25% Hetime commission

The fallowing plagin nesds in be updated o ibs kaiest verson 5 ensure o mum compati ity mith this theme: Porfo Functiosaldy @
Burgin updating phagin
| k! Wikl o I 1 ipdat i i P P FEak Euild )
Pcral o de la Disrgueda Palabra clase Chaty o ]
Z artiylos

5. Apareceran las opciones disponibles relacionadas a chaty, en este

caso, se instalara la primera de ellas.
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Nustodon de e busqueds  Desmlacaics Peputaies Necomendado Fawoteos Pgm clave « l chaty
Floating Chat Widget: \,; Iratalel ¢ All-in-one Floating C
Contact lcons, Messages, _". TR : Form, Call, Chat, and
Telegram, Email, SMS, Call o s Social lcon Tabs - M
Button ~ Chaty Elemants
Whatsapp, Faosbouk Messenger <t et Capture leads woth Soauttful
Twagun, Ta 16h Vibser, Emadl Phone cal ieriact flae ek & get falioy|
EME end more with customizabile chat MeASEQes via
Par rarve Fov Avemo
'TE R ST Utsma acteskzackin: hace 4 sermanes ' 2 2 2 & Ll L
160,000+ nstalpciones sctiem v Ex compaiitie con la verstan de ay WordFress 20,000+ wetdacimer activac v Bs compy

6. Una vez instalado, se da click en Activar.

Resutados defa duzquechy Destacados Fopuass  Secomendado  Fawoitios Palabra clave v | chaty
Floating Chat Widget: - All-in-one Floating
Contact lcons, Messages, o Form, Call, Chat, anq
Ay delulin
Telegram, Emall, SMS, Call Soclal Icon Tobs - M
Button ~ Chaty Ek t
Weistaapp. Facetrack Mussenge bbbl e s wth Bt
Talagrom, TikTok viber, Emvul, Phone cal, contact form tad & get folioy
HAS and mose with camtonyeabie chat Mentnges vin
For verms Por A
o o i & 027 Uirtima petuakeacibo: buco 4 samanas ' 2 2 % & S dq
100,000+ rS1Ma00MRS JCnVas v Es compatiie con 1 vorsion de sy WordPress 20,000+ natalacones actvas v Es compd

7. Una vez activado, aparecera una ventana donde podra crear un nuevo

chat.

Name

Step 1: Choose your channels

X 2 )
+ Craate Mow Midget e @prd
Qtesktop € Mebiw
Fov wvamphe < 1NTBESEMS Hoeoe Lo 1Y
5% - — w—
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8. Primero se escogen las redes sociales a agregar.

©000000C00| -
000000600
0000000 ED

L]
°| | moeskop Emotie (I
For gnaenpie: +1607E54876 HEah S | sl Srea
<
- EiOesktop @ Motiie (RS
For mxamgin: 1B07ASARTS iy g | iy hnT

Ay N M BUETa, thet

9. Por ser version gratuita, solo admite dos chats, como deseamos
agregar telegram, quitamos uno de ellos.

—_—
el | 2 Desktop [ Mobile
For example: +1507854875 How do | uge this?
(<]
L | @Desktop [ Mobile
For example: 15076854875 A How do | use this?
{1} WhatsApp Chat Popup * @

10. Paso siguiente, se da click en Telegram para agregarlo

Step 1: Choose your channels

@00000000

000000006

0000000
(X]

‘ v | E2Desktop [ Mobile

For example: 1507854875 How do | use thiv?

(.} whatsApp Chat Popup * @
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11. Luego, se podré visualizar el chat de telegram como se muestra a
continuacion.

O Q

" EDesktop & Mobile - EEEIH

For example: 1507854875 How da | hisT

e

........ » WhatsApp Chat Popup = @

D

| EaDesktop EIMobie Ry

Far example: myusername

° Hide

On hover Close button text

12. Se coloca el bot correspondiente en telegram.

@ (- @Deskiop mMotie CIEED
For example: 1507854875 How do | use this?
WhatsApp Chat Popup = ©
@softbutterflyl_bot {2 Desktop 2 Mobile @

For example: myusarname

° \ Hide ‘

On hover Close button text

13. Los pasos de abajo, corresponden a la personalizacién del botén ya
sea si se desea colocarlo a la derecha de la web o la izquierda, el color
del boton que activa los chats y demas.
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Step 2: Customize your widget

Color: @ Purpura ~

Position: Left @ Right Custom Pasition (Upgrade to Pro)
Call to action: Contact us
Call to action . Call to action
text color: background:
Show call to
. @ Until first click All the time
action: @ Preview:
@ Attention None
effect:

14. Una vez dadas todas las caracteristicas, se guardan los cambios

Launch it!
Active: OFf (:j on -
e

4" sAVEcCHANGES

15. Paso siguiente, aparecera el chat que hemos creado, en el cual se
podra Editar, Copiar, y Eliminar respectivamente.

{ CREATENEWWIDGET |  UPGRADENOW T -

Dashboard (" create New wWidget )

Status Widget name Created On Actions

@D  widgeta December 30, 2021

16. Para visualizar los cambios, dar click en Visitar sitio.

gregar pluging | s pege

i i, 1 Seains e Chaty ii bringing you soffel sk, and LhiTs Sielly svrssime! Cad you pease Show ol 505 iowe and rite Chaly on Word®yes? ITH only Lios 2 s of yous U,

v vl rsally B e el T o - il Dbl Cotourvier
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17. En el sitio web, apareceré el chat que se ha creado.

‘%; Mzmstres Portalfals Sarvicion [ Combstane =1

=5
SoftButterfly

?&!\: Moo Partaloko Lanvicios Cilentss Conbicinnes a

SoftButterfly

TU PONES LA IDEA Y NOSOTROS LA TECNOLOGIA

Q0
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Anexo 9: Prototipos del chatbot

Prototipo en WhatsApp
Proceso de atencion al cliente

Ejemplo 1
Requerimiento de Empresa

1424 8 402 &

(—@ Sofbutterfly

iHola Leyla! Te saluda Pepito tu asesor
virtual. Estoy listo paraayudarte en loque
necesites. cuéntame. ;Podrias indicarme si
eres

1 -Empresa

2 - Persona

iGenial!, cuéntame, ;Qué tipo de empresa?
1-MYPE-Grande empresa

2 - MYPE-Mediana empresa

3 -MYPE-Pequena empresa

Perfecto, gracias por la informacion.
Coméntame, ; Como podemos ayudarte?
1 - Necesito una pagina web

2 - Necesito un logotipo

3 - Necesito un brouchure

4 - Necesito un catalogo

5 - Otro motivo

Listo. Déjanos tu correo electronico para

&) Mensaje

1424 8 4@ 2 &
(—@ Sofbutterfly

=ivieUlarlid e143.

3 - MYPE-Pequena empresa

Perfecto, gracias por la informacion.
Coméntame, ;Cémo podemos ayudarte?
1 - Necesito una pagina web

2 - Necesito un logotipo

3 - Necesito un brouchure

4 - Necesito uncatalogo

5 - Otro motivo

Listo. Déjanos tu correo electronico para
enviarte una propuesta.

icaroline.marcelo@gmail.com .,

Uy! me olvidaba, un ultimo favor. ;Podrias
brindarme tu nimero de teléfono?

987275397 (41w
iGracias Leyla!. Hemos pasado esta
informacion para que un miembro de
nuestro equipo se ponga en contacto
contigo en breve.

) M ensaje
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Ejemplo 2
Requerimiento de Persona natural

14:26 410 &

(—g Sofbutterfly

iHola Leyla! Te saluda Pepito tu asesor
virtual. Estoy listo para ayudarte en lo que
necesites. cuéntame. ;Podriasindicarme si
eres

1-Empresa

2 - Persona

Perfecto, gracias por la informacion.
Coméntame, ;Cémo podemos ayudarte?
1 - Necesito una pagina web

2 - Necesito un logotipo

3 - Necesito un brouchure

4 - Necesito un catalogo

5 - Otro motivo

Listo. Déjanos tu correo electronico para
enviarte una propuesta. .

Icaroline.marcelo@gmail.com ;.55

Uy! me olvidaba, un ultimo favor. ; Podrias
brindarme tu ndmero de teléfono?

(&) Mensaje

1426 8 4@ &
é—@ Sofbutterfly

- iesSd
2 - Persona

Perfecto, gracias por la informacion.
Coméntame, ;Como podemos ayudarte?
1- Necesito una pagina web

2 - Necesito un logotipo

3 - Necesito un brouchure

4- Necesito un catalogo

5 - Otro motivo

Listo. Déjanos tu correo electronico para
enviarte una propuesta.

Icaroline.marcelo@gmail.com ;..

Uy! me olvidaba, un ultimo favor. ; Podrias
brindarme tu nimero de teléfono?

987275497 ..

iGracias Leyla!. Hemos pasado esta
informacion para gue un miembro de
nuestro equipo se ponga en contacto
contigo en breve.

(&) '\f“. ensaje
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Ejemplo 1
Buscar bot e iniciar

Prototipo en Telegram
Proceso de atencion al cliente

Atencion al cliente
bot

Atencion al cliente

bot

+Qué puede hacer este bot?

|
. Somos una empresa peruana de ’
innovacion y tecnologia dedicada ala
investigacion, planificacién, S
construccion y mantenimiento de
| tecnologias de lainformacion.

6 dediciembre |

| /start o
el iHola! Te saluda Laura tu asesor virtual.
@softbutterfly1_bot Estoy lista para ayudarte en lo que necesites.
Nembre deusuario Cuéntame. ;Podrias indicarme si eres

empresa o persona?
Selecciona las opciones con los botonesenla |
Notificaciones e parte de inferior.

Activadas
Usa /off para parar tu suscripcion.

@ Mensaje @
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Ejemplo 1

Requirimiento empresa

| Hola 17.54 7 |

iHola Leyla! Te saluda Pepito tu asesor virtual.
Estoy listo para ayudarte en lo que necesites.
cuéntame. ;Podrias indicarme si eres
1-Empresa
2 -Persona 17:54 |
T e e

1 1 ] 54 \// A
iGenial!, cuéntame, (_Qué tipode empresa7 f
1-MYPE-Grande empresa ‘
2 - MYPE-Mediana empresa
y 3 MYPE-Pequena empresa

- Perfecto, gracias por lainformacién.
Comeéntame, ; Como podemos ayudarte?
1- Necesito una pagina web

2 - Necesito un logotipo

3 - Necesito un brouchure

4 - Necesito un catalogo

~ 5- Otro motivo

J Listo. Déjanos tu correo electrénico para
lJ enviarte una propuesta. ;

R —

@ '\Aons

Mejora del proceso de atencion al cliente mediante la
implementacion de una pagina web y su influencia
en la calidad de servicio, SoftButterfly, 2017.

‘ Y SofButterﬂy

) linea

pre
2 - MYPE- Medtana empresa
3-MYPE- Pequeﬁa empresa

":'- 1 754w |

Perfecto, gracias por la informacion. ‘
Coméntame, ;Como podemos ayudarte?
1- Necesito una pagina web ‘
2 - Necesito un logotipo

3 - Necesito un brouchure
4 - Necesito un catalogo
5- Otro motivo

lcarohne marcelo@gmall com (754 2

o GRS LT ——
Uy! me olvidaba, un ultimo favor. ;Podrias
- brindarme tu nimero de teléfono?

17:54

~ jGracias Leyla!. Hemos pasado esta

~ informacién para que un miembro de nuestro
| equipo se ponga en contacto contigo en
. breve.

T

@ Nensaj(s @ @
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Ejemplo 2

Requirimiento persona

cuéntame. ;Podrias indicarme si eres
.~ 1-Empresa
.| 2-Persona

Perfecto, gracias por la informacion.
Coméntame, ; Como podemos ayudarte?
1 - Necesito una pagina web

2 - Necesito un logotipo

3 - Necesito un brouchure

4 - Necesito un catalogo

5- Otro motivo

Listo. Déjanos tu correo electrénico para
enviarte una propuesta. {7

Uy! me olvidaba, un ultimo favor. ; Podrias
brindarme tu nimero de teléfono? ... |

@ Mensaje @

Mejora del proceso de atencion al cliente mediante la

implementacion de una pagina web y su influencia

en la calidad de servicio, SoftButterfly, 2017.

N 1- Necesuto una pagina web
2 - Necesito un logotipo
3 - Necesito un brouchure
. 4- Necesito un catalogo
. 5- Otro motivo

Listo. Déjanos tu correo electrénico para
enviarte una propuesta.

Uy! me olvidaba, un altimo favor. ;Podrias
brindarme tu nimero de teléfono? |, ..

equipo se ponga en contacto contigo en r, y .
breve. —

@ Nensaje @ @;
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Anexo 10: Carta de autorizacion de informacién de empresa

’,
CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA N UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

Yo MARTIN JOSEMARIA VUELTA ROJAS

con R.UCN*
OTORGO LA AUTORIZACION,
Alsefor..... LEYLA CAROLINE MARCELO CHAVARRIA .
M el EgrogadaB )
identificado con DNI N* resado de la (X)Carrera profesional o ( )Programa de
PostQrado de ..........c..oeeeeennnnn... JINGE NIERIA DE SISTEMAS COMPUTACIONALES ... para
{Mmbm o0 la comovn O mﬂm’.

que utilice la siguiente informacién de la empresa:

.......................................................................................................................................

(Detaltyr fa Informacion a eniegar)

con la finalidad de que pueda desarrollar su (x)Trabajo de Investigacion, ( )Tesis o ( )Trabajo de
suficiencia profesional para optar al grado de ( )Bachiller, ( )Maestro, ( )Doctor o (X)Titulo Profesional.

Recuerda que para el trdmite deberas adjuntar también, el siguiente requisito segun tipo de empresa:

* \igencia de Poder. (para el caso de empresas privadas).

« ROF / MOF / Resolucion de designacién, u otro documento que evidencie que el firmante esta
facultado para autorizar €l uso de Ia informacion de ia organizacion. (para el caso de empresas
publicas)

« Copia del DNI del Representante Legal o Representante del 4rea para validar su firma en el
formato.

Indicar si el Representante que autoriza la informacion de la empresa, solicita mantener el nombre o
cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “X" la opcidn seleccionada,

( ) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

(X) Mencionar el nombre de la empresa, o~

Firma y sello del Representante Legal o
Representante del drea

DNI: 46579497

El Egresado/Bachiller declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacién, en la Tesis
son auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de dalos, el Egresaco serd sometido al inicio del
proceds discipl ) correspondiente; asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles acciones
legales que la empresa, otorgante de informacion, pueda ejecutar.

/
Firma delEgresado
DNI: 70032939

CODIGO DE DOCUMENTO COR-F-REC-VAC-05.04 S ,

FECHA DE VIGENCIA 21/08/2020 07 {IPAGINA Fehelded

Marcelo Chavarria Leyla Caroline Pag. 111



