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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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