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RESUMEN

Uso de chatbot para la atencién a los clientes por redes sociales en la empresa
Master GOL

Existe la necesidad de crear vinculos fuertes con los clientes, en ese sentido las empresas estan
empleando las redes sociales como mecanismo para interactuar directanaﬂte con los clientes,
creando marcas fuertes y mejores relaciones comerciales. En tal senﬁlo, el objetivo del estudio
fue determinar la influencia del uso chatbot en rvicio de atencion a los clientes por medio de
las redes sociales en la empresa Master GOL. Para ello, se realizd una investigacion aplicada,
enfoque cuantitativo y diseno cuasi-experimental; donde se encuestaron a 60 clientes (30 para
el pretest y 30 para el postest), empleando un cuestionario estructurado en dos dimensiones y
15 indicadores relaciﬁdos a medir la calidad de la atencion. Los principales resultados
muestran que la antes de la implementacion del chatbot para el servicio de atencion solo se logrd
obtener un 33,87% de satisfaccion por parte de los clientes, posteriormente se realizo
exitosamente redisenar la légica del proceso de atencion a través del chatbot y un sistema web
administrable para las reservas, posterior a ello, los resultados indicaron que el nivel de
satisfaccion incremento al 94,53%, dicho resultado fue corroborado de forma inferencial
empleadola pruﬁ)a T-Student para muestras independientes, donde el p-valor fue menor a 0,05,
de tal maera. se concluye que el uso de un chatbot mejora significativamente el servicio de

atencion alos clientes por medio de las redes sociales en la empresa Master GOL.

Palabras clave: agente conversacional, servicio de atencion, servicio al cliente, WhatsApp
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ABSTRACT
Use of chatbot for customer service through social networks in the company
MasterGOL

There is a need to create strong ties with customers, in that sense, companies are using social
networks as a mechanism tﬁteract directly with customers, creating strong brands and better
business relationships. The objective of the study was to determine the influence of thgguse of
chatbots in customer service through social networks in the company Master GOL. For this
purpose, an applied research, quantitative approach and quasi-experimental design was carried
out, where 60 clients were surveyed (30 for the pretest and 30 for the posttest), applying a
questionnaire structured in two dimensions and 15 indjgators related to the measurement of
quality of service. The main results show that before the implementation of the chatbot for
customer service, only 33.87% customer satisfaction was achieved, after which the logic of the
customer service process was successfully redesigned through the chatbot and a manageable
web system for reservations. Subsequently, the results indicated that the level of satisfaction
increased to 94.53%, this result ﬁs corroborated inferentially using the T-Student test for
independent samples, where the p-value was less than 0.05. Thus, it is concluded that the use of
a chatbot significantly improves customer service through social networks in the company Master
GOL.

Keywords: conversational agent, support service, customer service, WhatsApp

15
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CAPITULOI
INTRODUCCION A LA INVESTIGACION

El desarrollo de tecnologias de la informacién (TI), ligadas al comercio electronico trajo
consigo diversidad de beneficios y mejoras al mundo de los negocios en Iineé (Soegoto et
al., 2018); sin embargo, uno de los problemas de este tipo de negocios es el proceso de
atencién a los clientes, cuando presentan solicitudes de atencién y no se atienden a tiempo
(Xu et al., 2017).

En Ecuador, Quiroz Martinez et al. (2020) sefialan que los chatbots pueden beneficiar
distintas areas dentro de una empresa, ayudar a la reduccién de tiempos, mejorar la
satisfaccion del cliente y la capacidad del servicio prestado. Asimismo, Perdigdn Llanes et
%{201 8) tras un estudio realizado mencionan que las estrategias de comercio electrénico
para las pequenas y medianas empresas generan grandes beneficios y las redes sociales
se convierten en una gran herramienta.

En Per(, segin Gonzéales Grandez (2018) las empresas que han empezado a utilizar las
redes sociales han creado una marca fuerte, han impulsado las ventas y mantienen
mejores relaciones con los clientes, ya que proparcionan el canismo para interactuar
directamente con ellos. Para Aching Rios & Torres Ruiz (2019) el uso de las redes sociales
mejora directamente la participacion de la empresa en el mercado en las dimensiones de
oferta y demanda.

En Tarapoto, la empresa Master GOL es ineficiente en la atencién de sus clientes por
medio de las redes sociales, esto se debe al inadecuado uso de recursos tecnologicos ya
qgue no se ﬁ;rovecha la capacidad del servicio. Segun Cuenca-Fontbona et al. (2020) la
tecnologia se ha vuelto el mejor soporte de todos los sectores productivos y comerciales,
su uso es fundamental en los procesos de las empresas. Chung et al. (2020) agregan,
ademas, que la viabilidad de los servicios electronicos proporciona encuentros interactivos
con lamarca y el servicio al cliente.

Otra de las causas identificadas es la poca estandarizacion del servicio de atencion al
cliente, debido al ineiic'ante canal de comunicacion que posee la empresa. Prakash et al.
(2019) mencionan que mejorar los estandares de los servicios prestados mejora la cultura
organizacional y la atencion a los clientes. Ademas, Charry Condor (2018) sefala que
la inexistencia de comunicacion dentro de una empresa conlleva a crear conflictos entre el

personal.
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La poca capacidad del servicio de preventa es otra de las causas. Bonilla Jurado et al.
(2018) senalan que la insuficiente capacitacion del personal trae consigo efectos negativos
que afectan el desempefo de la empresa; en tal sentido, el deficiente flujg, de
procedimientos no presencial en las funciones del personal genera un desbalance en el
proceso de atencion a los clientes. Para Arsenijevic & Jovic (2019) hacer uso de chatbots
proporciona una mejor experiencia al cliente, aumentando la capacidad de respuesta de la

empresa, frente a las necesidades del mismo.

Las consecuencias identificadas son la disminucién de las compras hechas por clientes,
generando reduccién de los ingresos y pérdidas econémicas; para (Morillo Moreno, 2018)
el factor econémico representa la sustentabilidad de una empresa dentro del mercado;
asimismo, Pinheiro de Lima et al. (2017) mencionan que los deficientes aspectos
econdmicos pueden afectar el desempefio logistico, actividades y procesos que realiza la

empresa.

Otra consecuencia son los reclamos de los clientes, repercutiendo en la imagen de la
empresa, por el mal servicio brindado, segun Uzir et al. (2020) un cliente insatisfecho
transmite su mala experiencia a otras personas, generando una mala reputaciéon de la
empresa por el servicio brindado. Para Sanchez-Alzate & Montoya Restrepo (2017), la
confianza del cliente es de suma importancia para mantener la buena imagen dentro del

mercado.

Una de las consecuencias mas relevantes es la pérdida de los clientes y el fortalecimiento
de la competencia, por emplear mejores mecanismos de atencion. Segun Hu et al. (2019)
es necesar'ﬁcomprender las causas que puedan generar las quejas de los clientes, de ello
dependera la mejora de la calidad de los servicios brindados, de lo contrario el proceso de

reclamos se convertira en pérdidas de clientes (Rezvani et al., 2019).

El desconacimiento de los beneficios del uso de Tl por parte de la empresa se convierte
en una barrera que impide el mejoramiento de los servicios ofertados. Para Pérez-Soler et
al. (2018), hacer uso de las redes sociales en fusion con agentes conversacionales, ayudan
a reducir brechas tecnologicas dentro una empresa. Asimismo, Calvaresi et al. (2019)
sefalan que la mensajeria asincrona lidera la interaccion hombre-maquina, debido al auge
de dispositivos electronicos y al uso exponencial de las redes sociales.

Ante todo, lo mencionado se hace necesario la implementacién de un chatboben las redes

sociales que maneja la empresa Master GOL, y evaluar su nivel de influencia en el proceso
de atencion a los clientes.
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El problema formulado en el estudio fue: ;La implementacion de un chatbot por medio de
las redes sociales en qué medida mejorara la atencion de los clientes por redes sociales
en la empresa Master GOL?; el cudl se traté de responder mediante la hipotesis: El uso de
chatbot influye significativamente |la calidad de atencién a los clientes por redes sociales

en la empresa master GOL.

En relacion a los objetivos,ée tuvo como general: Determinar la influencia del uso chatbot
en el servicio de atencion a los clientes por medio de las redes ﬁiales en la empresa
Master GOL; y especificos: 1) Conocer y evaluar la interaccién del cliente en el proceso de
solicitud de i%rmacic’m en la empresa Master GOL por medio de las redes sociales; 2)
Implementar un agente conversacional chatbot para la atencion a los clientes por rediﬁ
sociales en la empresa Master GOL por medio de las redes sociales; y 3) Determinar el
grado de satisfaccion del cliente en el proceso de atencién por medio de las redes sociales

haciendo uso de un chatbot.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

En el marco internacional, Perez et al. (2019) en su trabajo de investigacion titulado
“ChatPy: agente conversacional para Pymes” realizaron una investigaciéon, donde
estudiaron los componentes y principios para construir un chatbot. Ademas, hablan queen
Ecuador existe la necesidad de las Pymes en mejorar el servicio al cliente en sus
plataformas de TI. Para ello desarrollaron a ChatPy un agente conversacional como una
solucion para aumentar las ventas y llegar de mejor manera a los clientes. La
experimentacion se desarroll6 en una empresa mayorista de repuestos automotrices, se
concluye que los resultados muestran mejoras en las ventas, servicio al cliente y
satisfaccion del cliente., asimismo se destaca el uso de la pagina de Facebook como un
medio empresarial que muestran un aumento en las interacciones con clientes.

También Adam t al. (2020) en su trabajo de investigacion titulado “Chatbots basado en
inteligen@ artificial en el servicio al cliente y sus efectos en el cumplimiento del usuario®,
sefalan que la comunicacién con los clientes a través de interfaces de chat en vivo se ha
vuelto un medio popular para brindar servicio al cliente, para ello emplearon un disefio
experimental basado en un chatbot con Ié,F'ara el experimento realizaron una prueba con
153 participantes y mostramos que tanto las sefiales de diseno antropomérfico verbal como
la técnica del pie en la puerta aumentan el cumplimiento del usuario con la solicitud de un
chatbot de retroalimentacion del servicio. Los resultados muestran que la interaccion
hombre — maguina han sido satisfactorios. Se concluye que la |A se ha vuelto un entorno
potencial para crear oportunidades de ahorro de tiempo y costos, sin embargo, ain existe

un nimero minimo de personas que muestran resistencia contra la tecnologia.

Folstad & Brandtzaeg (2020) en su trabajo de investigacion titulado “Experiencias de los
usuarios con chatbots: hallazgos de un estudio de cuestionario” sefalan para que los
chatbots sean adoptados ampliamente por los usuarios, es necesario que se experimenten
como Utiles y placenteros con el fin de cubrir las necesidades. Para ello este estudio se
centra en investigar las experiencias de los usuarios de chatbot. Para el experimento se
involucrd a 200 usuarios de chatbot que informaron sus respectivas experiencias, donde
se encontraron resultados que mostraban una asistencia eficiente (positiva), asi como
problema de interpretacion (negativa). El estudio concluye que basado de sus hallazgos y

comparaciones proponen leccién aprendidas que puedan




beneficiar a los proveedores de servicios de chatbot con el fin de mejorar |la interaccion con
usuarios finales, pues este servicio representa una opcidn viable en sus distintas areas de
aplicacion.

En el entorno local Aching Rios & Torres Ruiz (2019) en su investigacion titulada
“Promocion en redes sociales y participacion en el mercado de la Asociacion Peruana de
Agencias de Viajes y Turismo San Martin — APAVIT, en el distrito de Tarapoto, 2017” se
aborda la tematica de cémo influyen las redes sociales en la participacion de mercado de
las empresas, para la investigacion participaron 16 empresas ligadas al sector turismo.
Como resultado se obtuvo que 62% de las agencias consideran que el uso de las redes
sociales es medio'inro 25% que es alta y un 13% baja. Se concluye redes sociales de las
agencias de viaje con sus dimensiones de la red social Facebook, pagina web y Fanpage,
inciden de forma directa en la participacion dentro el mercado en |a oferta y demanda de

los servicios.

2.2. Fundamentos teéricos

Chatbot

Segln Setiaji & Wibowo (2016), el objetivo de los chatbots es hacer posible la comunicacién
entre los humanos y las maquinas. Las cuales cuentan con un conocimiento de
identificacion de frases para asi poder tomar decisiones en base a ello y poder brindar una
adecuada respuesta. Esto ha sido posible gracias al gran avance de tecnoldgico, en el cual
podemos encontrar la inteligencia artificial que sera fundamental para el desarrollo de los
chatbot.

Mientras que Ranoliya et al. (2017) mencionan que la interaccion con los chatbots es
semejante a una conversacion entre humanos, pero por medio de Inteligencia Artificial.
Ademas, ahaden que se ha vuelto un medio muy utilizado por el ambito empresarial, puesto
que este reduce costos y tiempo. En un estudio realizado por Chung et al. (2020)se revela
que el servicio electrénico Chatbot proporciona encuentros interactivos y atractivos con la

marca / servicio al cliente.

Segun Villena & Dunstan (2019) las metodologias computacionales que permite al chatbot

analizar textos producido por las personas son:

« Procesamiento del lenguaje natural (DDI): en el software, el proceso comienzacon
la comprension del texto ingresado por el usuario. Con DDI, la maquina entiende lo
que se dice y determina la accién apropiada al comprender lo que se le esta diciendo
y tiene la capacidad de responder en un idioma que el usuario pueda entender.
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« Comprension del lenguaje natural (DDA) - NLU (lenguaje natural comprension
del calibre): el propdsito del sistema NLU es interpretar un fragmento de texto
ingresado. Cumple la funcion de dar sentido a qué conceptoscorresponde una
palabra y como conectar estos conceptos de manera significativa.

e Produccion de lenguaje natural (DDU): el lenguaje natural surge de una
representacion computarizada. Es la produccién de su tipo.

Complementariamente, Madhu et al. (2017) nos mencionan que los seres humanos porsi

solos no son capaces de procesar la misma cantidad de datos que un programa, es por
ello la importancia de los chatbots, no solo como un medio de comunicacion sino como una
mejor opcioén para poder llegar diagnosticar un problema por medio de la informacién
almacenada y asi poder brindar una 6ptima solucion.

Inteligencia Artificial

Segln Madhu et al. (2017) la describe a la Inteligencia Artificial (IA) como una entidad
creada por seres humanos que posee la capacidad de comprender y analizar el
conocimiento almacenado, para asi poder razonar utilizando ese conocimiento e incluso

actuar debido de acuerdo a ello, brindando asi la respuesta mas acertada.

Alfonso Galipienso et al. (2003) menciona que es una rama de la Inteligencia Artificial yes
una que refleja los ejercicios de un ser humano para atender problemas de diferentestipos,
también puede caracterizarse como "un programa de PC que se ocupa de cuestiones que
requieren experiencia humana, utilizando la representacion de estrategias de aprendizaje

y eleccion .

Asimismo, Alfonso Galipienso et al. (2003) sefalan que la IA es la trata de imitar los
procesos de inteligencia humaa, especialmente en sistemas informaticos. Dentro los
procesos podemos encontrar el aprendizaje (adquisicién de reglas para el uso de la
informacion), el razonamiento (uso de reglas para obtener conclusiones aproximadas o

definidas) y la autocorreccion.

Lexcellent, (2019) destaca la estrecha relacion entre IA y la inteligencia hymana, donde
mencionan la inexistencia de la primera sin la segunda, ademas define a la Inteligencia
Artificial como el conjunto de teorias y técnicas que desarrollan programas informaticos
complejos, los cuales son capaces de simular determinados rasgos de la inteligencia
humana.
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Para Alfonso Galipienso et al. (2003) las areas de aplicacién de la A son:

+ El manejo de lenguajes naturales: englobado para aplicaciones que ejecutan la
traduccion de idiomas o interfaces.

e Sistemas expertos: se encuentran sistemas donde |a experiencia cualificada se
incarpora conseguir inferencias que se asemejen a la realidad.

« Robética: Engloba a las maquinas robéticas, el ensamble de pieza, etc.

« Problemas de percepcién: observacion y dialogo, reconocimiento de elemento
Ecos y del reconocimiento de la voz.

+ Aprendizaje: Modelizacion de conductas para su futura implantacion en
computadoras.

Sistema experto

Los sistemas expertos han sido una de las mas antiguas y exitosas areas de la
investigacion dentro del capo de la Inteligencia Artificial, esto ha dado como resultado que
hoy en dia se convirtiera en una herramienta muy (til para imitar la inteligencia humana
mediante instrumentos tecnolbgicos, cubriendo una gran cantidad de areas funcionales y

dominio de los problemas (Wagner, 2017).

Un sistema experto es descrito como un sistema informético que posee la capacidad deun
tema particular, funciona imitando el comportamiento de un experto mediante el uso de
medios de inferencia para la obtencion de resultados, donde estos son similares a los
obtenidos por un experto humano en la materia con el fin de dar una solucién de ciertos
requerimientos, ademas pueden explicar los criterios que les permiten emitir la solucién
(Torres Navarro & Cérdova Neira, 2014).

Calidad de atencién de los clientes Cliente
Para Villa Sanchez et al. (2017) definen al cliente como la razén de ser de todo negocio,

siendo este el adquisidor potencial o real de estos. Un cliente no se fideliza solamente
ofreciéndole un producto, sino también debe recibir una atencién de alta calidad, esto

permitira ademas nos recomiende con su circulo.

Para Garmendia Mora & Cubides Monroy (2020) el cliente es toda persona que posee la
necesidad de adquirir un producto o servicio considerando sus requisitos y condiciones
para poder satisfacer sus necesidades de consumo. Ademas, el cliente quien regresa a un
mismo oferente cada vez que tiene la misma excrecion.
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Atencion al cliente

Villa Sanchez et al. (2017) nos mencionan que el servicio al cliente es el mecanismo de

estrategias que una empresa diseia para satisfacer las necesidades y expectativas de los
consumidores. También se define como el conjunto de expectativas que el cliente espera
obtener del producto o servicio solicitado.

Paz Couso (2005) afirman que el servicio al cliente no es una opcién en una empresa, sino
mas bien un elemento fundamental para su existencia, y estd en manos de empresa
mejorar ﬁte elemento si quiere tener una ventaja frente a su competencia, ademas
atribuye que la atencion al cliente es la clave para el triunfo o fracaso de cualquier negocio.

Segln Khan & Shahriar (2016) la atencién al cliente se ha convertido en una parte
indispensable en pequefas y grandes empresas, la calidad de este servicio determina a
gran medida |a satisfaccién que puede tener el cliente al momento de la compra e incluso
después de ella. Es por ello que las empresas no dudan en capacitar e incluso tener
protocolos para mejorar la experiencia.

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es importante, se usa como una medida de la calidad, porquela
informacién que este emite es fundamental para determinar el éxito del proveedor si ha
cumplido en llenar la expectativas y necesidades del cliente (Velandia Salazar et al.,2007).

La satisfaccién del cliente de basa en comparar experiencias reales y percibidas, asi mismo
en un reflejo de sentimientos positivos (Pan & Nguyen, 2015). Para Islam et al. (2021) en
su investigacion concluyen se deben emplear estrategias correctas para satisfacer a los
clientes y estos se volveran leales a la organizacion, ademas demostraron que lareputacién
organizacional, la satisfaccion y confianza del cliente sonantecedentes para mejorar la
intencién de compra del producto o servicio, viéndolo de un lado empresarial genera

mejoras financieras.
Componentes de la satisfaccién segun (Velandia Salazar et al., 2007):

- Apariencia intrapersonal, como el interés.
- Aptitudes técnicas en la atencién.

- Accesible.

- Eficaz.
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- Continuidad en la prestacion del servicio.
- Lugar de atencion.
- Recursos disponibles para la atencién

Redes sociales

Del Fresno et al. (2015) contextualiza a las redes saciales como eje central a personas o
grupos de personas que enlazan e interaccion entre ellas. Ademas, las definen como un
medio de comunicacién entre clientes y empresas que cuentan con un perfil en ellas, he
incluso como medio para la comunicacion entre dos empresas.

Segln Gutiérrez Montoya et al. (2018) las redes permiten que las marcas crear una
comunidad virtual alrededor de ella permitiendo que los usuarios busquen o deseen
informarse e interactuar con las publicaciones. En tal sentido, se destacan que las redes
sociales son un mecanismo para adquitir y difundir informacion.

Para Sicilia et al. (2021) las redes sociales cada vez ocupan un espacio mas largo de
nuestro dia a dia, ya que 72% de los usuarios que navegan por internet tienen una cuenta
en alguna de estas redes y dedican una media de dos horas con veinte minutos de su dia
para navegar por alguna de ellas. Es por estos datos que las empresas no pueden pasar
por alto a las redes sociales como un elemento fundamental para su visualizacion y
Gltimamente son muchas las que las tienen integradas en su dia a dia.

Comercio electronico

Para Sheng & Zhang (2009) el comercio electronico es una actividad empresarial que
comienza a surgir y a desarrollarse rapidamente en los Gltimos afios, permite completar
otras actividades por medio del flujo de informacidon que permite tener un mejor control
logistico y comercial, esto con el objetivo de poder lograr la conveniencia de los productos
bésicos y asi poder mejorar la renﬁilidad y competitividad de las empresas. Ademas, es
indispensable estudiar los efectos del comercio electrénico en la logistica para el rapido y
saludable desarrollo de la logistica.

Garmendia Mora & Cubides Monroy, (2020) mencionan que el comercio electronico se
basa en el cambio de bienes y servicios por intermedio de un canal electronico como el
internet. Ademas, comercio electronico ha permitido que mas bienes y servicios lleguen a
cualquier persona, eliminando las barreras geogréaficas y haciendo asi que los clientes
apuesten su confianza a este tipo de comercio. Aunque todos los sectores se han

beneficiado, el que le ha sabido sacar mejor partida ha sido el turismo
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Comercio social

Turban et al., (2016) describe al comercio social 0 también conocido como negocio social
puede mirarse como una rama del comercio electrénico, donde las conversaciones de
negocios, transacciones y demas se realizan por medio de una red social, las principales
actividades de este tipo de comercio se facilitan por el marketing, ventas online y atencién
al cliente, dicho de otro modo, es un campo que va creciendo impulsado por la Web Social
y las redes sociales.

Garmendia Mora & Cubides Monroy, (2020) mencionan es un agrupamiento de comercio
electronico y Web 2.0 para impartir soporte a las acciones y contribuciones entre usuarios
dentro de procesos relacionado a la compra o venta de productos y servicios online, ha
cambiado la manera de que los clientes busquen informacién y compartan experiencias de
sus compras, incentivando al que el cliente tenga mas participacién en el proceso de
seleccion del producto como de la misma compra.

2.3. Definicion de términos basicos:

Chatbot: Segln Albayrak et al. (2018), describe a los chatbots como un software que
chatea con personas utilizando la IA. Estos soﬁmﬁs se usan para la realizaciéon de tareas
para responder de forma répida a los usuarios con el fin de brindar un mejor servicio al
cliente.

Calidad: Sistema capaz de mejorar la gestion de una organizacion para proporcionar
servicios y productos de buen nivel que cumplan la satisfaccion del cliente (Lozano Cortijo,
1998).

Inteligencia Artificial Es la implementacion una serie de mecanismos destinados a
permitir que las maquinas imiten lo mas cerca posible a la inteligencia humana (Lexcellent,
2019).

Servicio: Es un conjunto de procesos, herramientas o técnicas, que tienen como fin apoyar

al logro de objetivos de negocio de una organizacion (Melendez-Llave & Davila-Ramon,
2018).

Satisfaccion: Es la respuesta positiva de un cliente con respecto a un bien o servicio
recibido, se trata de un estado emocional (Alonso Dos Santos, 2016).
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Satisfaccion del cliente: Es el componente principal para el correcto funcionamiento
de la organizacion, ya que representa la consideracién y percepcion del cliente (Monroy

Cesefia & Urcadiz Cazares, 2019).
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CAPITULO Il
MATERIALES Y METODOS

3.1. Ambito y condiciones de la investigacién
3.1.1 Contexto de la investigacion

La investigacién se llevo a cabo en la empresa Master GOL, ubicado en el distrito de

Tarapoto, provincia y departamento de San Martin, clasificada como sector urbano.
3.1.2 Periodo de ejecucion

El proyecto de investigacion se ejecutd durante cinco meses, de agosto a diciembre

del2022.

3.1.3 Autorizaciones y permisos

Se solicitd el permiso correspondiente a los duefios de la empresa Master GOL para
tacilitar el acceso a la informacion de los procesos del negocio, ademas de brindar
los permisos necesarios para aplicar las encuestas a los individuos que conformaron
la muestra de estudio.

3.1.4 Control ambiental y protocolos de bioseguridad

Debido a que la aplicacion de las encuestas (pretest) se realizé de manera presencial
en la empresa Master GOL, se tomé en cuenta los protocolos de bioseguridad ante
la COVID-19 para salvaguardar el bienestar del personal investigador y de los
clientes.

1 .5 Aplicacion de principios éticos internacionales

Esta investigacion respetd los principios éticos generales de la investigacion;
particularmente la integridad cientifica, ya que no se fabricaron o falsificaron los datos
del estudio, se citaron y referenciaron todas las fuentes consultadas, y ademas se
solicité el consentimiento informado a los individuos que conformaron la muestra,
resguardando sus datos personales.

2
3.2. Sistema de variables
3.2.1 Variables principales

Se evaluaron las siguientes variables:

* Variable independiente: Uso de chatbot.




« Variable dependiente: Servicio de atencion a los clientes.

Tabla 1.
%cripcic’:n de variables por objetivo general
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Objetivo general: Determinar la influencia del uso chatbot en el servicio de atencion a los clientes
por medio de las redes sociales.

Variable abstracta Variable concreta Medio de registro Unidad de medida
Funcionalidad

Uso de chatbot Confl.a.b lidad Cuestionario Cualitativo-Ordinal
Usabilidad
Eficiencia

Disponibilidad de apoyo
Velocidad en la atencion
Continuidad en la atencion
Capacidad de respuesta
Rapidez en la respuesta
Interés
Cortesia
Servicio de Atencion personalizada
atencion al cliente  Solucion de problemas
Integridad
Valor percibido
Confianza
Cumplimiento de
expectativas
Calidad funcional percibida
Calidad técnica percibida

Cuestionario Cualitativo-Ordinal

fuente: Denniz Vallejos

3.2.2 Variables secundarias

No corresponde.

3.3 Procedimientos de la investigacion

a) Tipoy nivel de investigacion
Se opté por un estudio de tipo aplicado porque propuso una solucién a un problema

concreto e identificable, de enfoque cuantitativo porque fue probatorio en el cual se
midieron |as variables, se analizaron las mediciones obtenidas por métodos estadisticos
y se formularon conclusiones respecto a |a hipotesis planteada (Hernandez & Mendoza,

2018).

b) Poblacion y muestra

La poblacién estuvo conformada por los clientes que utilizaron las redes sociales para




consultas de savicios en la empresa Master GOL. Por tratarse de un estudio cuasi-
experimental, los sujetos o grupos de sujetos de estudio no fuiﬁn asignados
aleatoriamente, por lo que se definié un muestreo no probabilistico de 30 clientes para
el caso del grupo de control y grupo experimental, que sumaron un total de 60 de

encuestados.
c) Disefo experimental

Se consider6 un disefio experimental, de t'ﬁo cuasi-experimental, debido que se
compard dos grupos uno experimental (Ge) (los clientes que fueron atendidos por el
chatbot por medio de redes sociales) y orﬁde contral (Gc) (los clientes que fueron
atendidos por el personal). El esquema del disefio se expreso de la siguiente manera:
Gc: - 01

Ge: - X 02

En dénde:

O1: Observacion 1 (pretest).

02: Observacion 2 (postest).

X: Implementacion de variable independiente, uso del chatbot.

d) Representacion de la informacion

Posterior a la recoleccién de informacién de los resultados, estos fueron exportados a
Excel 2019 para su facil ordenamiento, seguidamente para su procesamiento se empled
el paquete SPSS version 26.0. Asimismo, se elaboraron, tablas y graficos estadisticos
para presentar los datos obtenidos por cada variable e indicador después de la

experimentacion.

e) Analisis estadistico

Para contestar la hipdtesis de investigacion plameadagae realizéd el analisis de
estadistico inferencial, para ello, primero se verifico de la normalidad de los datos
mediante la prueba de Shapiro-Wilk para muestras menores o iguales a 30 individuos.
Como este presentd una distribucion normal, se aplicod la prueba estadistica de T-
Student.

Ahora, la ejecucion del estudio sigui6 los siguientes procedimientos:

3.3.1. Objetivo especifico 1:

s Para conocer la interaccion del cliente en el proceso de solicitud de informacion en
la empresa Master GOL por medio de las redes sociales, primero se realizaron
reuniones de coordinacion con los duefios de la empresa y/o encargados a fin de
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determinar el flujo de procesos del servicio brindado.

Basado en lo recopilado se planted una metodologia de trabajo, la misma que tenia
que estar a la par del alcance y disponibilidad de los recursos y procesos
identificados.

Se realizd del diagramado de los procesos que realizaba la empresa, esto con la
finalidad de determinar posibles cuellos de botella o actividades innecesarias, esto
con la finalidad de que el proceso pueda ser automatizado de forma préactica y
simplificando las operaciones del servicio.

Se realizd la aplicacion de la encuesta (pretest), la misma se ejecutd con el objetivo
de encuestar mediante un cuestionario a la muestra de estudio para recopilar
informacion respecto al estado del servicio de atencion al cliente para el proceso de
reservas de la empre

El instrumento para medir la calidad en la atencion al cliente en el servicio de
reservas por medio de las redes sociales en la empresa Master GOL, tuvo por
objetivo de medir la apreciaciéﬁ de los clientes que hacen uso del servicio que brinda
la empresa. El cuestionario estuvo conformado por 15 preguntas, divididas en 2
dimensiones (calidad de servicio y satisfaccion del cliente) cuyas respuestas son tipo
Likert. Asimismo, los indicadores y dimensiones del cuestionario fueron elaborados
en base al desarrollo del Modelo Servqual para la medicién de la calidad del servicio
(Matsumoto Nishizawa, 2014).

Basado en los resultados de la encuesta, se realizé la tabulacibn de datos
recopilados en hojas de célculo de Excel, para su organizacion e importacion desde
el programa SPSS version 26.
Finalmente, corroborados los resultados, se procedi6 a realizar el levantamiento de
los requerimientos funcionales y no funcionales para que sean implementados al
chatbot.

3.3.2. Objetivo especifico 2:

Para el disefio del chatbot se adopt6é la metodologia Programacion Extrema (XP)

Basandonos en la metodologia XP, se llevé a cabo la planificacion, que tomo como

que guio la etapa de planificacién y ejecucién del proyecto.

referencia la identificacion de la historia y procesos de usuario con pequefias

versiones que se fueron revisando en periodos cortos.
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Posteriarnente, se ejecutd la segunda fase correspondiente al disefo, el cual se
trabajo el codigo orientado a objetivos y, sobre todo, usando los recursos necesarios
para la funcionalidad.

Finalmente, la tercera fase correspondio a codificacion, la cual se refiere a los
procesos de programacion orientada er@arejas y la cuarta fase correspondiente a
pruebas, la cual consistid en un testeo en el que el cliente tuvo voz para validar y
proponer (prueba de aceptacion).

Se aplicd una encuesta para evaluar el funcionamiento del chatbot. Actividad que se
llevd a cabo para evaluar la percepcion de los usuarios respecto al producto

software.

3.3.3. Objetivo especifico 3:

Se realizd Aplicacion de encuesta (postest): Se desarrolld con el proposito de
encuestar al grupo experimental de la muestra de estudio para recopilar informacion
sobre el proceso de atencién, posterior a la implementacion del chatbot.

Los datos del postest fueron tabulados para realizar el analisis con los resultados ya
procesados del pretest; se empled el software SPSS version 26.

Se elaboraron graficos con la finalidad de tener un mejor método de andlisis con
respectos alas frecuencias los resultados, esto permitié visualizar la mejora o no del
proceso de atencion en la empresa. También, se visualizé la informacion de los
indicadores evaluados de la variable en estudio.

Se realiz6 la aplicacion de la prueba estadistica inferencial que permitié corroborar
la normalidad de los datosga, ello sumado el niimero de individuos de la muestra se
aplico la prueba T-Student con la finalidad de poder contestar la hipdtesis planteada.
Finalmente, se realizaron las conclusiones y recomendacion del estudio, culminando
la elaboracion del informe final de tesis, cumpliendo cronograma de actividades
propuesto en el proyecto, todo ello, siguiendo los lineamientos y normas para la
elaboracion del presente documento.
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CAPITULOIV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Conocer y evaluar la interaccién del cliente en el proceso de solicitud de

informacién en la empresa Master Gol por medio de las redes sociales.

Para conocer el proceso de interaccion entre en el cliente y el servicio de atencion de la
empresa, fue necesario realizar el analisis de la situacién actual de las actividades que
realizaban, posterior a ello, se elaboré de un flujopgrama de procesos (Figura 1) con la
finalidad de tener un mejor detalle de la evaluacion realizada.

SOouUCITuD
PARA RESERVA

INFORMA
MODALIDADES
DE ADELANT

NFORMO
ADELANTO
DE 20 SOLES

;SOUCTUD
APROBADAT 5l

PROCESO RESERVA MASTER GOL

VERIFICO
DISPONIBILIDAD

RESERVA A
CRITERIO

SI HAY HORARIO
DISPONIBLE

NFORMO
ADELANTO

DEL
DE 20 SOLES EMCARGADC

Figura 1. Proceso de atencién de reservas Master GOL

La recopilacion, organizacion y analisis critico de toda la informacion permitioé generar el
flujograma de procesos, que contribuyo posteriormente a plantear un esquema de
trabajo que se adecue a los requerimientos y/o disponibilidad de recursos de la empresa,

para posteriormente construir la infraestructura y légica de funcionamiento del chatbot.

Basandonos del analisis de la situacién actual del proceso de atencion realizado por la
empresa, con el objetivo de detectar los puntos criticos del esquema de trabajo, se
procedié a realizar la aplicacion del pretest (cuestionario conformado por dos
dimensiones y 15 indicadores), el mismo que gracias a su estructuracién nos dio una
vision holistica de todo el proceso.

A fin de tener un mayor detalle de las respuestas tras la aplicacion de la encuesta a

continuacion se detallan en forma de indicadores descriptivos las preguntas evaluadas.
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Analisis por indicadores (pretest) Indicador. Disponibilidad de apoyo

El 50 por ciento de los participantes, segln la Figura 2, manifiestan que se encuentran
en desacuerdo en cuanto a contar con apoyo al momento que solicitan el servicio.
Mientras que un 33,3 por ciento mantienen una postura neutral con respecto al indicador
evaluado. Entonces, debemos considerar que los problemas de disponibilidad pueden
tener un impacto duradero no solo en la experiencia del cliente, sino también en los
resultados de la empresa, ya que representan la interrupcion del negocio y esto se

traduce directamente en la indignacion del cliente.

60.0
50.0

40.0 33.3%

20.0
10.0

0.0
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Neutral

Figura 2. Situacion actual de la disponibilidad de apoyo
Indicador. Velocidad en la atencién

En cuanto al indicador de velocidad en la atencién el 66,7 por ciento de los encuestados
segln la Figura 3, estuvieron en desacuerdo con respecto a si se les atiende
inmediatamente en el servicio de reservas. Asimismo, un 26,7 por ciento estuvieron
totalmente en desacuerdo con respecto a la velocidad del servicio. En tal sentido,
observando los resultados negativos obtenidos, no se estaria cumpliendo el concepto
de que la velocidad en la atencion al cliente establece la confianza entre la empresa y
sus clientes, pues esto se convierte en un indicador de suma importancia cuando se
requiere hablar de un negocio confiable.
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20.0

10.0 Sl

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Neutral

Figura 3. Situacion actual de la velocidad en la atencion
Indicador. Continuidad en la atencién

Para el caso del indicador de continuidad en la atencién, segin lo mostrado en la Figura
4, el 66,7 por ciento de los clientes encuestados estuvieron en desacuerdo con respecto
a si la atencion en el servicio solicitado es continua, mientras que el 33,3 por ciento
indicaron estar en total desacuerdo. Entonces, al tener un buen indicador con respecto
a este punto, se estaria hablando de falencias en la capacidad de la empresa para
mantener las experiencias continuas del cliente y permanecer fluidas y consistentes a
través de multiples canales y puntos de contacto.

70.0 b6 %

60.0

50.0

40.0

30.0

20.0

10.0

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo

Figura 4. Situacion actual de la continuidad en la atencion
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Indicador. Capacidad de respuesta

El indicador de capacidad de respuesta, segln la Figura 5, refleja que el 90 por ciento
de los clientes encuestados estuvieron totalmente en desacuerdo con obtener una
respuesta acertada ante sus requerimientos en el servicio atencion solicitado. En tal
sentido, se deben proponer mejoras, ya que la capacidad de respuesta al cliente ayuda
a una empresa a desarrollar nuevos productos o modificar los actuales, en funcién de
las necesidades cambiantes de los clientes. Los clientes dejan informacién y brindan
comentarios todo el tiempo a fravés de resefias de productos, comentarios sobre una

empresa, experiencias con una marca y otros datos similares.
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Figura 5. Situacion actual de la capacidad de respuesta
Indicador. Rapidez en la respuesta

El indicador de rapidez de respuesta, segin la Figura 6, refleja que el 80 por ciento de
los clientes encuestados estuvieron totalmente en desacuerdo con las respuestas ante
sus preguntas fueron resueltas de manera rapida. Debemos considerar que, una
respuesta rapida por parte de la empresa le permite estar al tanto de los requerimientos
y brinda la oportunidad de atenderlos rapidamente. Ademas, las respuestas rapidas
contribuyen a administrar el negocio sin problemas a medida que se gana impulso con

un numero creciente de criticas positivas de los clientes.

35




90.0

80.0

70.0

60.0

50.0

40.0

30.0

20.0

10.0

0.0

Figura 6. Situacion actual de la rapidez en la respuesta
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Indicador. Interés

En cuanto al indicador de interés en la atencién el 70 por ciento de los encuestados
segun la Figura 7, estuvieron en desacuerdo con respeao a si fue tratado con interés al
momento de hacer uso del servicio. Asimismo, un 16,7 por ciento estuvieron totalmente
en desacuerdo. Basandonos de los resultados se puede determinar que no existe una
buena percepcion por parte de los clientes al determinar el interés por parte de quien
atendio al servicio requerido, esto estableciendo una mala imagen de la empresa.
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Figura 7. Situacion actual del Interés
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Indicador. Cortesia

El indicador de cortesia el 70 por ciento de los clientes encuestados segun la Figura 8,
estuvo en desacuerdo con respecto a si hubo un trato cortes al momento de usar el
servicio. Asimismo, un 16,7 por ciento tuvo una apreciacion neutral sobre el indicador
evaluado. Debemos considerar que la cortesia que muestra a los clientes cuando
interactla con ellos tiene muchos efectos positivos para el negocio, sin embargo, estas
falencias hacen que los clientes no se sientan valorados y escuchados.
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Figura 8. Situacion actual de la cortesia
Indicador. Atencion personalizada

Para el caso del indicador de atencion personalizada el 53,3 por ciento de los clientes
encuestados segun la Figura 9, manifestaron estar en total desacuerdo con respecto a
si la atencidn es personalizada en el servicio que les brindan. Asimismo, el 36,7 por
ciento estuvieron en desacuerdo. Los resultados indicaran que no se estaria
personalizando el servicio segun los requerimientos del cliente, pues es importante
destacar, que la personalizacion infunde confianza al mostrar a los clientes que la
empresa escucha, comprende y puede responder adecuadamente a sus necesidades

especificas.
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Figura 9. Situacion actual de la atencion personalizada

Indicador. Solucion de problemas

El indicador de solucién de problemas el 46,7 por ciento de los clientes segun la Figura

10, estuvieron en desacuerdo con respecto a si se solucionan todos sus dudas o

problemas en el servicio brindado. Asi como tambien, el 43,3 por ciento estuvieron

totalmente en desacuerdo. En tal sentido, consideramos que estar dispuesto a resolver

problemas habla significativameme sobre los valores subyacente de la empresa.
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Figura 10. Situacion actual de la solucion de problemas
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Indicador. Integridad

Si nos enfocamos en el indicador de integridad el 76,7 por ciento de los clientes
encuestados segln la Figura 11, indican estar totalmente en desacuerdo con respecto
a evidenciar integridad en los servicios conjunta que reciben. Asimismo, el 23,3 por
ciento estuvieron en desacuerdo. Para ser mas claros la importancia de la integridad
radica en ayudar a ganarse la confianza de los clientes, crear mejores asociaciones y
mantener felices a los empleados y a uno mismo.
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Figura 11. Situacion actual de la integridad
Indicador. Valor percibido

En cuanto al indicador de valor percibido el 60 por ciento de los clientes encuestados
segln la Figura 12, estuvieron totalmente en desacuerdo con respecto al acudir a la
empresa sabia que no tendria problemas o inconvenientes con los servicios recibidos.
Asimismo, un 30 por ciento estuvieron en desacuerdo con respecto al punto evaluado.
Entonces, el valor percibido por el cliente es importante, ya que puede ser empleado
como insumo para predecir cdmo un cliente puede ver un servicio. Sin embargo, cuando
el valor percibido de un servicio no es bueno, la empresa se restringe en generar
ganancias.
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Figura 12. Situacion actual del valor percibido

Indicador. Confianza

En cuanto al indicador de confianza el 36,7 por ciento de los clientes segun la Figura 13,

mantuvo una opinién neutral con respecto a si tiene confianza de la empresa. Por otra

parte, el 16,7 por ciento, sefialo que si esta de acuerdo y un @6 indica que esta en

desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Debemos considerar que la confianza es uno

de los aspectos mas importantes de un negocio exitoso, y para este caso de estudiolas

opiniones estaban muy segmentadas.
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Figura 13. Situacion actual de la confianza




Indicador. Cumplimiento de expectativas

Si hablamos del indicador de cumplimento de expectativas el 63,3 por ciento de los
encuestados segln la Figura 14, estuvieron totalmente en desacuerdo con respecto si
el servicio ofrecido se adapta a sus necesidades como usuario. Donde también, el 36,7
por ciento de los clientes manifesté estar en desacuerdo. Basado en los resultados la
empresa al no estar cumpliendo las expectativas de los clientes, estaria perdiendo
impulso en ventas y clientes, lo cual repercute en lealtad a la marca y las compras
repetidas.
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Figura 14. Situacion actual del cumplimiento de expectativas
Indicador. Calidad funcional percibida

Para el indicador de Calidad funcional percibida el 66,7 por ciento de los clientes
encuestados segln la Figura 15, indican estar totalmente en desacuerdo con respecto
a si se solucionaron sus requerimientos de informacion. También, un 30 por ciento
estuvo en desacuerdo. En tal sentido, para ser mas precisos los servicios funcionales
de buena calidad proporcionan una instantanea para la empresa, pero si estos se ven
afectados, |la imagen corporativa también puede afectar la percepcion de los clientes
sobre la empresa, lo que se traduce en clientes insatisfechos.
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Figura 15. Situacion actual de la calidad funcional percibida
Indicador. Calidad técnica percibida

En cuanto al indicador de calidad técnica percibida el 60 por ciento de los clientes
encuestados segun la Figura 16, tuvo una opinion de estar totalmente en desacuerdo y
desacuerdo con respecto si sus expectativas fueron satisfechas con los servicios
prestados. Por otra parte, el 23,3 por ciento, tuvo una postura neutral y solo el 16,7 por
ciento indico que estar de acuerdo. Definitivamente estos indicadores influyen en gran
medida en la forma en que los usuarios ven el servicio de la empresa, lo que hace que
destaque o no de los competidores.
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Figura 16. Situacion actual de la calidad técnica percibida




4.2. Implementar un agente conversacional chatbot para la atencion a los clientes

por redes sociales en la empresa Master GOL por medio de las redes sociales.

Para la implementaciéon del agente conversacional nos tuvimos gue basar en una
metodologia de desarrollo, se selecciont la metodologia de programacion extrema (XP)
por ﬁr un método de desarrollo rapido y menos complejo para productos pequefios, ya
que es una metodologia agil de desarrollo de software con bases de la comunicacion y

la retroalimentacion de acorde a todos los procesos de recopilacion.

La metodologia comprendié de 4 fases, siendo la primera la planificacién, toma como
referencia la identificacion de la historia y procesos de usuario con pequefias versiones
que se fueron re&ando en periodos cortos. La segunda fase correspondié al disefio, el
cual se trabajo el codigo orientado a objetivos y, sobre todo, usando los recursos
necesarios para la funcionalidad. La tercera fase correspondid a codificacion, la cual
refiere a los procesos de programacion oriemadaén parejas. La cuarta fase
correspondi6é a pruebas, el cual consistid en un testeo en el que el cliente tuvo la voz

para validar y proponer el agente.

- Etapa 1: Planificacién
Se disend el flujo de procesos para el dialogo con los clientes de manera general,

considerando los procesos en el proyecto de investigacion.

VERIFICO EL

ADELANTO

PROCESOS CHATBOT

procesos chatbot WhatsApp

Figura 17. Flujograma de procesos del chatbot
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Figura 18. Logica de funcionamiento de la propuesta

Basandonos de la Figura 17 y 18, el proceso parte de la solicitud de reserva, en seguida
se muestran las opciones, después de haber elegido el horario, para proceder a elegir
el método de adelanto (cabe recalcar que el proceso de la modalidad de adelanto lo
hara el encargado no el chatbot) y finalizando con la reserva a |la hora elegida.

- Etapa 2: Disefio

En base a los requerimientos levantados en la etapa 1 de la metodologia, considerando
la l6gica del modelo y los procesos a ejecutarse, se disefd la base dﬁdatos en MariaDB
para la realizacion de las primeras pruebas funcionales de la l6gica del sistema.
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Figura 19. Diseno de la base de datos del sistema
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- Etapa 3: Codificacion

Para codificacion del sistema la parte de frontend se programé en Vue.js (framework de
JavaScript de cddigo abierto para la construccién de i aces de usuario) y la
programacién de backend se programo en Rails version 6 (framework de aplicaciones
web de cddigo abierto en el lenguaje de programacién Ruby) con motor de base de

datos MariaDB.

Resultado final del chatbot para los clientes
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Figura 20. Prototipo chatbot WhastApp 01

El proceso de reserva mediante el chatbot en este caso inicia con la opcién de solicitar
“Ubicacion”, el cual el chatbot responde mostrando la ubicacion y a la vez generando un

link para ubicarse con mayor exactitud con Google maps.

Posteriormente, el cliente solicita o da click en la opcién de “contacto”, el cual el chatbot
responde de inmediato mostrando los contactos disponibles para mayor trato o en el
caso de hacer una reserva de un evento.
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Figura 21. Prototipo chatbot WhastApp 02

Después, el cliente selecciona en la opcidon de “reservacion”, donde el chatbot le
consulta el dia a reservar y posteriormente consulta que deporte va a realizar. Ya para
finalizar el chatbot pregunta el turno y el cliente selecciona el horario. Finalmente, una
vez seleccionado el horario a reservar, el chatbot confirma la reserva mediante un
mensaje informativo. Y el proceso de reserva se confirma, cuando el chatbot muestra

las opciones de pago para dar un adelanto.

Resultado final del sistema para los administradores

Copyight & 201204 &

Figura 22. Sistema administrativo modulo configuracion




La parte administrativa modulo configuracion permite crear y listar usuarios
administrativos para acceder en el caso del encargado de la canchita sintético y el duefio

de la empresa ya sea el caso.

Como parte administrativa también te permite eliminar y editar los usuarios ya creados.

Copyight & 2021 202* MASTER (0. Todo

Figura 23. Sistema administrativo modulo mantenimiento

En este modulo de mantenimiento permite al administrador o encargado crear y listar
clientes para posteriormente poder agendar una reserva de manera manual con los

datos ya registrados del cliente.

Como parte administrativa también te permite eliminar y editar los clientes ya

registrados.
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Figura 24. Sistema administrativo modulo reservas
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En este modulo reservas (crear) te permite crear una reserva de manera manual, el cual
el administrador hace la reserva utilizando los datos del cliente ya registrado en el

‘moédulo mantenimiento”, posteriormente registra la reserva exitosamente.

~ Departe Facka " " Msmber Comentaria Acclanes

Copyright © 134 303 MASTER GO Tocor Lox Daeches Rerenvade

Figura 25. Sistema administrativo modulo reservas

Siguiendo en el médulo reservas (listar) en esta parte te permite visualizar en tiempo
real las reservas ya confirmadas ya sea manual o por medio del chatbot de WhatsApp,

el cual también te permite editar y eliminar la reserva.

- Etapa 4: Pruebas

Para las pruebas se desarrollaron capacitaciones del uso del sistema web al duefio y
encargados de la atencion de la empresa. En ese proceso, los participantes
respondieron una encuesta de ocho indicadores para medir la calidad del producto del
sistema web desarrollado (Anexo 2), cuyas percepciones se resumen en un 100 por
ciento de efectividad en las dimensiones de funcionalidad, confiabilidad, usabilidad y
eficiencia de lo que se infiere que el sistema de administracién cumplioé las expectativas

de los usuarios.

4.3. Determinar el grado de satisfaccion del cliente en el proceso de atencién por

medio de las redes sociales haciendo uso de un chatbot.

Para determinar el grado de satisfaccion de los clientes en el proceso de atencién por
medio de las redes sociales haciendo uso de un chatbot se evaluaron los resultados a
nivel de indicadores del postest.
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Anadlisis por indicadores (postest)

Indicador. Disponibilidad de apoyo

Las puntuaciones de la opinién de los indicadores mejoraron de forma considerable a

un 43,3% de acuerdo y un 56,7% totalmente de acuerdo, por ende, mostrando la

disponibilidad continua del medio para realizar las atenciones del servicio solicitado por

los clientes.
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Figura 26. Situacion actual de la disponibilidad de apoyo (postest)

Indicador. Velocidad en la atencion

La velocidad de atencion fue mucho mas rapida para la atencién de los clientes

obteniendo respuestas de un 43,3% de acuerdo y un 56,7% totalmente de acuerdo en

cuando a las respuestas de los clientes, debemos considerar que dicho indicador

mejoro, ya que un chatbot contesta casi de manera instantanea los mensajes realizados

por los clientes, de esa forma aminorando el tiempo de esperar por parte del cliente.
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Figura 27. Situacion actual de la velocidad en la atencion (postest)

Indicador. Continuidad en la atencién

Posterior a la implementacion del chatbot el 83,3% de los clientes estuvieron totalmente

de acuerdo que las comunicaciones en los canales de atencion fueron mas fluidas y

continuas, segun los requerimientos solicitados.
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Figura 28. Situacion actual de la continuidad en la atencion (postest)

Indicador. Capacidad de respuesta

El 90% de los clientes estuvieron totalmente de acuerdo en la forma como fueron
atendidos por el chatbot, el cual mostro tener objetividad en el proceso, asi como
respuestas coherentes antes lo requerido por los clientes.
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Figura 29. Situacion actual de la capacidad de respuesta (postest)

Indicador. Rapidez en la respuesta

Considerando los tiempos cortos que los clientes desean una respuesta, el chatbot
mostro efectividad en la rapidez de las respuestas realizada, obteniendo asi un 80% del
totalmente de acuerdo por parte de los encuestados que hicieron uso del servicio.
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Figura 30. Situacion actual de la rapidez en la respuesta (postest)

Indicador. Interés

El 60% de los clientes estuvieron de acuerdo en cuanto al interés en la conversacion,
basandonos que un chatbot mantiene la conversacion fluida segun los requerimientos
que tiene el cliente, el proceso de atencién es continuo.
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Figura 31. Situacion actual del Interés (postest)

Indicador. Cortesia

El chatbot se encuentra programado para interactuar con el cliente de manera formal,
esto con la finalidad de que la conversacion sea la mas respetuosa posible, dicha
afirmacion pudo ser contrastada con el valor del 90% totalmente de acuerdo de la
opinion de los clientes que hicieron uso del sistema.
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Figura 32. Situacion actual de la cortesia (postest)

Indicador. Atencién personalizada

Para el caso del indicador de atencion personalizada el 93,3% de los clientes
encuestados manifestaron estar en totalmente de acuerdo con respecto a si la atencion
es personalizada en el servicio brindado, esto influyendo de forma positiva al servicio,
yaque lo clientes sienten que la empresa los escucha y son tratados de forma adecuada.
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Figura 33. Situacion actual de la atencion personalizada (postest)

Indicador. Solucion de problemas

El 96,7% estuvieron totalmente de acuerdo, respecto a si se solucionaron todas sus
dudas a través del servicio brindado. Esto demostrando el correcto funcionamiento del
sistema con respecto a las cuestiones realizadas por los clientes, todas son resueltas.
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Figura 34. Situacion actual de la solucion de problemas (postest)

Indicador. Integridad

En cuanto a la confianza que brinda el sistema el 90% de los clientes estuvo totalmente
de acuerdo, pues se realizaron diversas confirmaciones del servicio de alquiler de la
cancha sintética. Dicho resultado demuestra que tanto el proceso y el servicio son
eficientes, pues cumplen su objetivo principal, cerrar por completo un proceso de
reserva.
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Figura 35. Situacion actual de la integridad (postest)

Indicador. Valor percibido

El indicador de valor percibido mostro que el 46,7% de los clientes estuvo de acuerdo y
el 53,3% totalmente de acuerdo, de esa forma de puede contrastar valor afiadido al
servicio prestado.

54.0 53.3%

52.0

42.0
De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 36. Situacion actual del valor percibido (postest)

Indicador. Confianza

El 80% de los clientes mostro estar totalmente de acuerdo en tener confianza del
servicio recibido y en general de la empresa, pues los procesos de reserva se realizaron
de forma exitosa, creando una opinion positiva del negocio.
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Figura 37. Situacion actual de la confianza (postest)

Indicador. Cumplimiento de expectativas

En cuanto al indicador de cumplimento de expectativas el 83,3% de los encuestados

sefialaron estas totalmente de acuerdo con respecto a si el servicio ofrecido estuvo ala

altura de cumplir los requerimientos solicitados, lo cual se puede transformar en lealtad

a la marca y las compras repetidas.
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Figura 38. Situacion actual del cumplimiento de expectativas (postest)

Indicador. Calidad funcional percibida

Para el caso del indicador de calidad funcional percibida el 60% de los clientes
encuestados indicaron estar de acuerdo con respecto a la solucion de sus
requerimientos de informacion, esto afectando forma positiva la imagen corporativa de
la empresa.
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Figura 39. Situacion actual de la calidad funcional percibida (postest)

Indicador. Calidad técnica percibida

El 56,7% de los clientes tras la implementacion del chatbot indicaron que estuvieron
totalmente de acuerdo, esto influyendo en la forma en que los usuarios ven al servicio
de la empresa, lo que hace que destaca la competitividad del negocio.
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Figura 40. Situacion actual de la calidad técnica percibida (postest)

Entonces de los graficos anteriores podemos resumir que para el caso del indicador de
“Disponibilidad de apoyo” se tuvo que el 50% de los clientes estaba en desacuerdo con
respecto al apoyo al momento de solicitar el servicio, posterior a la implementacion del
chatbot se apreciaron mejoras demostradas en la conformidad del 43,3% de acuerdo y
un 56,7% totalmente de acuerdo basadas en las opiniones de los clientes. Para el caso
del indicador “Velocidad en la atencién” las opiniones también mejoraron del 66,7% que
estaba en desacuerdo a un 56,7% que estuvo totalmente de acuerdo con la velocidad
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en las cuales sus pedidos fueron atendidos. Asimismo, tenemos el indicador
“Continuidad en la atencion” donde un 66,7% de los clientes evaluaba en desacuerdo si
el servicio de atencion en continuo, pues dicha situacion cambio después de la
implementacion, donde la opinidon mejord al 83,3% totalmente de acuerdo.

La situaciéon de mejora tras la implementacion del chatbot y el sistema administrable de
reservas también se hizo presente en los indicadores “Capacidad de respuesta”,
“‘Rapidez en la respuesta”, “Interés” y “Cortesia” obteniendo respectivamente
porcentajes 90%, 80%, 40% y 90% de opiniones totalmente de acuerdo, quedando asi
evidenciado el impacto positivo de las mejoras de la solucién propuesta. Si
mencionamos el indicador de “Atencidn personalizada” después de un 53,3% de
opiniones de estar en desacuerdo con respecto a la personalizacion del servicio de
atencion, el postest indico mejoras a un 93,3% totalmente de acuerdo. Para el caso de

los indicadores “Solucion de problemas”, “Integridad”, “Valor percibido” y “Confianza” las
opiniones de los clientes encuestados posterior a probar el servicio basado en la
implementacion del chatbot mejoraron evidenciando un 96,7%, 90%, 53,7% y 80% de
totalmente de acuerdo respectivamente, lo que indico un cambio total en todos los
procesos evaluados.

Finalmente, para el caso de los indicadores "“Cumplimiento de expectativas “se obtuvo
puntuaciones (de acuerdo 20% y totalmente de acuerdo 80%) con respecto a si el
servicio que fue ofrecido se adaptaba a las necesidades de los usuarios, "Calidad
funcional percibida” (de acuerdo 16,7% y totalmente de acuerdo 83,3%) solucionando
los requerimientos de informacidn y “Calidad técnica percibida” (de acuerdo 60% y
totalmente de acuerdo 40%) en cuanto a si las expectativas fueron satisfechas de los
servicio prsaiados que recibieron los clientes.

Asimismo, se realizd el procedimiento a nivel de dimensiones (2 dimensiones), con la

finalidad de evaluar los resultados del postest, de tal manera obtenemos la Figura 41.

1500 95.53%
1400
1200

1000
800 92.53%

600 32.87%

400 35.87%
- ]
0

Calidad de servicio Satisfaccidn al cliente

¥ Pretest M Postest

Figura 41. Servicio de atencion al cliente por dimensiones
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Baséandonos de los tﬁsultados de la Figura 26, se obtuvieron resultados positivos en
cuanto al servicio de atencién al cliente en la empresa Master GOL, donde para el caso
de las dimensiones evaluadas se lograron porcentajes muy significativos de mejora.

Posteriormente se realizd el analisis de forma general tanto del pretest como del postest
y en baﬁ a los resultados de la Figura 27, podemos interpretar el impacto significativo
del uso de un chatbot en el servicio de atencion al cliente.

2500

94.53%
2000
1500
1000 33.87%
-~ -
0 1
Pretest Postest

Figura 42. Diferencia entre el pretest y postest

Una vez comprobado la influencia positiva a través de la estadistica descriptiva, se
procedi6 a realizar las pruebas de estadisticas inferencial con la finalidad de responder

la hipotesis de investigacion.

La Tabla 2 muestra Is resultados de la aplicacion de la prueba de normalidad con la
finalidad de contrastar la correcta distribucion de los datos, para ello se empled Shapiro-
Wilk, por nimero de la muestra equivalente a 30 clientes por cada grupo. El resultado
fue una distribucion normal ya que el p-valor, tanto para el pretest (0,291) y el postest

(0,217), fueron mayores a 0,05.
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Tabla 2.
Prueba de normalidad Shapiro-Wilk
Shapiro-Wilk
Estadistico gl p
Pretest ,959 30 ,291
Postest ,954 30 917

Fuente: Denniz Vallejos

Por lo tanto, se realizamos el siguiente procedimiento:

Determinamos la hipdtesis de investigacion:

Ho: El uso de un chatbot no mejora significativamente el servicio de atencién a los

clientes por medio de las redes sociales en la empresa Master GOL.
Hi: El uso de un chatbot mejora significativamente el servicio de atencidn a los clientes

por medio de las redes sociales en la empresa Master GOL.

Verificamos el nivel de significancia de la prueba: 5% o 0,05; por los tipos de datos la

prueba estadistica T-Swent para muestras no relacionadas fue la indicada; y se
procedié a estimar del p-valor: De acuerdo a la prueba T-Student para muestras no
relacionadas (Tabla 3), el p-valor (Sig. bilateral) fue 0,000.

Tabla 3§13
Prueba T de Student para muestra independientes

Prueba de muestras independientes
Prueba de Levene para

laigualdad de Prueba T para la igualdad de medias
varianzas
Sig Diferencia  Error tip.
F Sig. t gl SR de de la
(bilateral)  yedias  diferencia
Pretest 4,076 ,048 -75,509 58 ,000 -46,706 -44,294
-75,509 53,601 ,000 -46,708 -44,292

Postest
fuente: Denniz Vallejos

Entonces, al ser p-valor (0,000) < 0,05, se rechaza la hipotesis nula (Hp) y se acephg hipotesis alterna
(H1), es decir, El uso de un chatbot mejora significativamente el servicio de atencion a los clientes por
medio de las redes sociales en la empresa Master GOL. En tal sentido, podemos afirmar lo mencionado
por Quiroz Martinez et al. (2020) quienes sefalan que los chatbots benefician a las empresas,
contribuyendo a mejorar la satisfaccion del cliente y la capacidad del servicio prestado. Asimismo, Adam
et al. (2020) que la IA crea oportunidades de ahorro de tiempo y costos en las operaciones que realiza la
empresa. Finalmente, Folstad & Brandizaeg (2020) indican que los servicios de chatbot mejoran la
interaccién con usuarios finales y representa una opcién viable en las distintas areas de aplicacién.
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CONCLUSIONES

Para conocer el proceso del servicio de atencidn al del cliente por parte de la
empresa se realizé el andlisis de la situacion actual, donde mediante un pretest se
evaluaron indicadores como la velocidad de atencion (66,7% desacuerdo), capacidad
de respuesta (90% totalmente en desacuerdo), interés (70% desacuerdo), atencién
personalizada (53,3% totalmente en desacuerdo), entre otros, que evidenciaron el mal
servicio de atencién, y permitié identificar las principales necesidades con respecto a la
interaccion con iﬁ clientes, por ejemplo, Master GOL carecia de mdltiples canales de
servicio, donde por lo que los clientes se veian obligados a contactar el servicio de

atencion a clientes por via telefonica o su pagina en Facebook.

Se logré disefiar e implementar un chatbot para la interaccion w los clientes en
el proceso de atencién de reservas, asimismo s& implementé un sistema web
administrable para controlar el proceso de reservas. El sistema web administrable se
desarrollé bajo la metodologia agil XP, la misma que permitid mejorar la productividad,
gracias a la rapida dinamica de retroalimentacion de practica receptiva. Logrando que

el sistema web administrable sea funcional, confiable, usable y eficiente.

Tras la impﬁmentacic’m del chatbot se realizéd la evaluacion del postest, el cual
evidencio mejoras en el servicio de atencion al cliente en la empresa Master GOL, dicha
afirmacion quedé evidenciada en la dimensién de calidad del servicio que mejoro del
32,87% al 95,53% y la dimensiones satisfaccion al cliente de la misma forma mejoro del
35,87% al 92,53%. Asimismo, se realizd un andlisis estadistico descriptivo de
diferencias puntuales entre el pretest y postest, donde se obtuvieron resultado del
33,87% y 94,53% respectivamente, siendo notaria la mejora del servicio tras la

implementacion de la solucién propuesta.

Se cancluye que el uso el uso de un chatbot mejora significativamente el servicio
de aterﬁ'xn a los clientes por medio de las redes sociales en la empresa Master GOL,
yaque al aplicar la prueba T de Student para muestras independientes el p-valor = 0,000
< 0,05; por lo que & afirma a un 95% de nivel de confianza, que la solucion tecnologica

propuesta mejoro el servicio de atencion a los clientes en la empresa Master GOL.
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1.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa Master GOL continuar utilizando el chatbot y el sistema
web administrable en WhatsApp para el control de las reservas, ya que les permite
sistematizar el proceso de reserva, optimizando el tiempo de atencién y garantizando
la interactividad constante con sus clientes.

Se sugiere para futuros proyectos tengan la disponibilidad de los documentos
formales de la empresa para no tener inconvenientes en el proceso de verificacion
exigido por las politicas de Meta, esto con la finalidad de poder tener mayor alcance

del servicio en distintas redes sociales.

Se sugiere a la empresa Master GOL planificar y mejorar el modulo de reservas
(listar) para tener mejor visualizacion y control de las reservas realizas; esto con el
propdsito de tener mejor campo de visualizacion e interfaz al momento de consultar
o llevar el orden de las reservas. Es importante que se mantenga el esquema de
desarrollo de software y se trabajen bajo las mismas tecnologias adoptadas.
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Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

Instrumento para medir la calidad en la atencidn al cliente en el servicio de
atencion por medio de las redes sociales en la empresa Master GOL

Por favor, marque el grado de acuerdo o desacuerdo, haciendo uso la siguiente escala
de respuestas.

1) Totalmente en desacuerdo 2) En desacuerdo 3) Neutral 4) De acuerdo 5) Totalmente
de acuerdo

It

PREGUNTAS

VALORACION

1[2] 3] 475

Calidad de servicio

Cuenta con apoyo en el momento que lo solicita.

Se le atiende inmediatamente en el servicio de reserva.

La atencién en el servicio solicitado es continua.

Obtuvo una respuesta acertada ante sus requerimientos.

Las respuestas ante sus preguntas fueron resueltas de manera
rapida.

Fue tratado con interés al momento de hacer uso del servicio.

Hubo un trato cortes al momento de usar el servicio.

La atencion es personalizada en el servicio brindado.

w O~ ®>| O | AWM=

Se solucionan todos sus dudas o problemas en el servicio
brindado.

10

Se evidencia integridad en la prestacion conjunta de los servicios.

Satisfaccion del cliente

11

Al acudir a esta empresa sabe que no tendra problemas o
inconvenientes con los servicios recibidos.

12

Usted tiene confianza de esta empresa.

13 | Elservicio ofrecido se adapta a sus necesidades como usuario.
14 | Se soluciona sus requerimientos de informacion.
15 | Sus expectativas estan satisfechas con los servicios prestados.
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Instrumento para medir la satisfaccion del uso del sistema web para administrar

las reservas de los clientes por medio de las redes sociales en la empresa

Master GOL

Estimado participante, el presente cuestionario tiene comao objetivo medir la satisfaccion
del sistema web para administrar las reservas de los clientes por medio de las redes

sociales

en la empresa Master GOL.

Por favor, marque el grado de acuerdo o desacuerdo, haciendo uso la siguiente escala

de respuestas.
1) Totalmente en desacuerdo 2) En desacuerdo 3) Neutral 4) De acuerdo 5) Totalmente
de acuerdo .
It PREGUNTAS VALORACION
1 2 3|4 |5
Funcionalidad
1 El sistema web funciona en 6ptimas condiciones
2 El sistema web reline las condiciones de seguridad
Confiabilidad
3 El sistema web ejecuta sus procesos optimamente
4 El sistema web no presenta fallas en las
operaciones que realiza
5 El sistema web facilita la recuperacion de datos
Usabilidad
6 | El sistema web es intuitivo
Eficiencia
4 Al utilizar el sistema web el tiempo de respuesta de
los procesos es Optimo.
8 El sistema web esté disponible en todo momento.

Anexo 3. Manual de uso del administrador
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MANUAL ADMINISTRATIVO PARA ENCARGADO
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LOGIN O INICIO DE SESION PARA LA PAR
ADMINISTRATIVA (ENCARGADO)

Una vez ingresado a la direccién web https://master-gol.dev-
ptoject.com/ le mostrara la parte del Login, el cual el encargado tendra
su propio usuario de contrasefia.

‘ower BI i MIDAGRI | SISPPA &) Google Maps R Fertinbono B Mis archivos - One... MIDAGRI - Consult...
9 F

MASTER
GOLreservacion

Iniciar session

You need to sign in or sign up before

continuing.

denis@gmail.com = DAR CLICK

PARA INGRESAR
.......... a

@ signin using Facebook

@ signin using Google+

Registrarse
éHa olvidado su contrasena?




MANUAL ADMINISTRATIVO PARA ENCARGADO

PCTTET

auaisyaniNn
SAN MARTIN

MODULO DE ACCESO DIRECTO Y

FACIONAL B,

YA ESTANDO EN LA PARTE PRINCIPAL MODULO “MASTER GOL”,
ACA NOS MUESTRA TODA LA INFORMACION DE LA EMPRESA,
EL CUAL PERMITE EDITAR Y/O AGREGAR INFORMACION POR
PARTE DEL USUARIO ENCARGADO

| B MIDAGRI| SISPPA &

Google Maps [ FertiAbono [ Mis archives - One.

MASTER GOL

Formulario para Editar

RUC Razén Social Representante Legal

‘@)

GO - 20572201041 MASTER GOL CARLOS CHUNG
o Masten GOL_
—
M Direccién
qrem
Ir. Ramon Castilla 1180 Barrio Huayco, Tarapoto, 77179, Peru
MASTER GOL Teléfono Correo Ao
5 104
950929735 mastergol@gmail.com 2022 v
Datos de la Empresa Logo Firma del Representante Legal
Loge de la empresa Browse Firma del Representante Legal de la Empres. Browse
B Representante Legal
ARLOS CHUN waFirma

i (@)

- Ma L -

%:I(IGO':’
B3 Correo —
. gmaiLeart

B Guardar Cambios

o Telefono




MANUAL ADMINISTRATIVO PARA ENCARGADO % ;
AACIONAL S
MODULO DE CONFIGURACION
2022 EN ESTA PARTE DEL MODULO DE \

CONFIGURACION, NOS PERMITE CREAR

N LOS USUARIOS DE LOS

ADMINISTRADORES O ENCARGADO DE

LA CANCHITA MASTER GOL

\

Nombres ¥ Apellido Perfil Empresa
denniz123@gmail.com Administrador s MASTER GOL
Email Contrase Repetir Contrasefia
dennizvi23@gmaileom  essssessse e
Guardar
Copyright © 2021-202* MASTER GOL. Todos Los | Derechos Reservados.

EN ESTA PARTE DEL MODULO DE
CONFIGURACION, NOSPERMITE “VISUALIZAR”
LOS USUARIOS DE LOS ADMINISTRADORES O
2022 2 creaf = oo ENCARGADO YA CREADOS DE LA CANCHITA
MASTER GOL

A configuracion

Perfil Empresa Acciones
MASTER GOL -
== =
Super Adrrin MASTER GOL -
|z || = || =
Adimimistrador MASTER GOL -
= || = || -
MASTER GOL -
|z ||| =
Administrador MASTER GOL N —
ez || =
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MANUAL ADMINISTRATIVO PARA ENCARGADO
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MODULO DE MANTENIMIENTO

EN ESTA PARTE DEL MODULO DE
“MANTENIMIENTO”, NOS PERMITE CREAR LOS
USUARIOS DE LOS CLIENTES FIJOS PARA ASI
ke st PODER RESERVAS MANUALES

\

a«

® ﬂg e xeb

= e
Registrar/editar una cancha

NreDocumen {{] Celular Nombre Email

Copyright © 2021-202* MASTER GOL, Todos Los Derechos Reservados Version 1.0.7
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Mantenimiento

MANUAL ADMINISTRATIVO PARA ENCARGADO

MODULO DE MANTENIMIENTO

=
—
o
==}
=
==
o
w

%

\

EN ESTA PARTE DEL MODULO

DE

“MANTENIMIENTO”, NOS PERMITE VISUALIZAR

LOS USUARIOS DE LOS CLIENTES FIJOS YA
REGISTRADOS EN NUESTA BASE DE DATOS

B Crear

Listodo De Clientes

I Documento

5 76610425

4 1111111111

51953672183

2 51900925811

1 51993040815

Mostrando 1 A 5 De 5 Registros

Celular Nombre
200925812 Daniel
Wewew Wewe
51953672183 Ttzel Garagay
51900925811 Denniz Vallejos
51993040815 Mike38

N &
Email Acciones
Damel@Gmail. Com = [}
|| w
= || W
= || =
= || W

Rows
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MANUAL ADMINISTRATIVO PARA ENCARGADO S ozze |2
-~ =

2 =

=10 =

MODULO DE SERVERVAS Ewﬁ
AACIONAL DY

YA ESTANDO EN LA TERCERA PARTE MODULO “RESERVAS”, EN
ESTA PARTE PERMITE AL USUARIO ENCARGADO PODER HACER 2
COSAS:

1. CREAR O HACER UNA RESERVA PARA UN CLIENTE DE
MANERA MANUAL (CANCHA, DEPORTE, CLIENTE, FECHA, H.
INICIO, H.FIN, DESCRIPCION), SIN NECESIDAD DEL ENTRAR

AL CHATBOT.
2. VISUALIZAR LA LISTA DE RESERVAS HECHAS POR PARTE DEL
ENCARGADO
T ) @ Lo o=
r & B MIDAGRN | S8 ps [§ Fetitbono [ Mis archivos - One... [l MIDAGR! - Congult..
oo
CREAR RESRVA DE MANERA MANUAL “
gcer =ue < | VISUALIZAR RESERVAS HECHAS
Cancha Cancha Cliente
Futhol
Fecha H, Infcio H. Fin
5 22/12/2022 20:00:00 21:00:00 E
Descripaion
Copyright i 2621-202* MASTER GOL, Tods o5 Devechas Reseriados Version 117




MANUAL ADMINISTRATIVO PARA ENCARGADO

< SAN MARTIN

\7

MODULO DE SERVERVAS

YA ESTANDO EN EL MODULO FINAL “RESERVAS” EL
ENCARGADO PUEDE:

AGREGAR MANUALMENTE RESERVAS.
VISUALIZAR RESERVAS YA CONFIRMADAS.
EDITAR UNA RESERVA YA HECHA.
ELIMINAR UNA RESERVA YA HECHA.

pWNR

@ Crear l IS Listar '
Lt D Foseremsiones EDITAR UNA RESERVA ELIMINAR UNA RESERVA
Rol
N® =
Ne Deporte Fecha Hi Hf Nombre \ Aceiones
55 Futbol 31/12/2022 20:00 21:00 Mike28 N -
= |
54 voley 31/12/2022 20:00 21:00 Denniz Vallejos fif . -
rd [ ]
53 Vole 31/12/2022 20:00 21:00 Daniel -
53 'oley / anie B, -
52 Futbol 25/12/2022 17:00 18:00 Mikeo8 N —
= [ ]
51 Voley 24/12/2022 23:00 00:00 Mike98 N -
= [ ]
Mostrandao 1A 5 De 29 Registros
- - i
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Uso de chatbot para la atencion a los clientes por redes

sociales en la empresa Master GOL
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