UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

CARRERA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

EMPRESARIALES

“‘Disefio de un chatbot para mejorar la calidad de servicio al cliente en la

empresa Fans Store S.A.C, Lima - 2019”

Trabajo de investigacion para optar el grado académico de

Bachiller en Ingenieria de Sistemas Empresariales

Presentado por:

Ascencio Vargas Jairo Joel

LIMA- PERU

2019

Trabajo de investigacion publicado con autorizacidn de los autores.
No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

CIENTIFICA

A T
ANEXO 6

RESULTADO DEL INFORME FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

PARA OPTAR EL GRADO DE BACHILLER
Fecha: 08/07/2019

Facultad | Ciencias Empresariales

Carreras de pre grado
Ingenieria de Sistemas Empresariales X | Ingenieria de Sistemas de Informacion y Gestion - CPE
Ingenieria Econdmica y de Negocios - Administracion de Empresas - CPE H

Administracion de Negocios Internacionales
Administracién de Empresas
Marketing y Administracion

Alumno Correo electrénico Teléfono
180000011 | Ascencio Vargas, Jairo Joel joelasce@gmail.com 992975962

Titulo del trabajo de investigacion:
I Disefio de un chatbot para mejorar la calidad del servicio al cliente en la empresa Fans Store SAC, Lima-2019

El Jurado revisor concluye que el Trabajo de Investigacion para optar el Grado de Bachiller es:

Aprobado (13 - 15)
Aprobado — Muy Buena (16 — 18) X
Aprobado — Sobresaliente (19 — 20)
Desaprobado (0-12)

Calificandola con nota de: 16 en letras (dieciséis)

Comentario/sugerencias/recomendaciones/observaciones:

- Eltrabajo presenta todos los requisitos para cumplir con la obtencion del grado

Atentamente,

P e

Profesor del curso
Ing. Carlos Salvador Peralta Delgado

*Este documento puede ser enviado por correo electrénico

Trabajo de investigacion publicado con autorizacidn de los autores.
No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

INDICE DE CONTENIDO

INDICE DE CONTENIDO 3
INDICE DE TABLAS 4
INDICE DE FIGURAS 4
INTRODUCCION 6
CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROBLEMA 7
1.1.  Descripcion de la realidad problematica 7
1.2.  Obijetivos del proyecto 9
1.2.1.  Objetivo general 9
1.2.2.  Objetivos especificos 9
1.3.  Justificacién del proyecto 10
CAPITULO II: MARCO TEORICO 11
2.1.  Antecedentes 11
2.2. Basesteoricas 16
2.3.  Definiciones conceptuales 21
CAPITULO IIl: DESARROLLO DEL PROYECTO 22
3.1.  Arquitectura empresarial 22
3.1.1.  Arquitectura de Negocios 22
3.1.2.  Arquitectura de Informacion 24
3.1.3.  Arquitectura de Aplicacion 26
3.1.4.  Arquitectura Tecnoldgica 33
3.1.5.  Factibilidad Economica 38
3.2.  Metodologia para el Desarrollo del proyecto 43
3.2.1.  Caso de negocio 43
3.2.2.  Gestion del Alcance 44
3.2.3.  Gestion del tiempo 46
3.24 Gestion de costos 48
3.2.5.  Gestion de calidad 53
3.2.6.  Control de cambios 53
3.2.7.  Gestion de riesgos 54
CAPITULO IV: RECURSOS Y CRONOGRAMA 57
4.1.  Recursos 57
4.2.  Cronograma de ejecucion 58
CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 59
5.1.  Conclusiones 59
5.2.  Recomendaciones 59

3

Trabajo de investigacion publicado con autorizacidn de los autores.

No olvide citar este documento



UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

CAPITULO VI: FUENTES DE INFORMACION 60
6.1. Referencias bibliograficas 60
6.2.  Referencias electronicas 62
ANEXOS 63
Anexo 1: Formulario de Solicitud de Cambio 63
Anexo 2: Constancia emitida por la institucion donde se realizo la investigacion 64

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Tiempo total del ProYECLO ......coiiicuiiii ettt e e e rre e e e e baeeeeeaes 47
Tabla 2 Cuadro general de COSt0S del PrOYECTO........cveuerueeririirienieieieeeeeee e 51
Tabla 3 LiNea DASE 08 COSIOS......ccueiriireeieitecreeie ettt eete et ettt et eeresteeaesteeteebesteenneeteeaseseereenseeres 52
Tabla 4 linea base de Calidad..........ccoiueeieiiieeeceeeec e 53
Tabla 5 Leyenda de valores de impacto y probabilidad de ocurrencia .........ccoceeeeevvecvererveeenne. 54
B o] E RSN OUE: [o [0 e [ g 1=t = 1R 55
TADIA 7 RECUISOS. ...ttt ettt e et ree e e e e e ee et r e e e e e e e e e s btbbaeeeeeeessabssaeeeeeeeesanssssaaesasesanssnns 57

INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Flujo de datos en Dialog FIOW...........coouiiieiiiiicieeececece ettt 18
Figura 2 Proceso € VENTAS AS-IS .....cuiiuieieiietieieceeeee ettt ettt st a ettt aesbeereennans 22
Figura 3 Proceso e VENTA TO-BE ........ccceecieriirieierieieseeeeste ettt te s sae s esaesseeneensens 23
Figure 4 Proceso se SErVICio al CHENTE ......coviiveeiiieceeeeeee ettt 24
Figura 5 Casos de USO de Chathotl ..........cocueviiiieiceceece e 24
Figura 6 Modelo Entidad — ReIACION ........c.ocvevieieieieecececese e 25
Figura 7 Modelo de base 08 Jat0S........c.eeveiiiereeciiiieeeeee ettt sttt ereenne s 25
Figura 8 Pantalla de inicio del Chathot ...........ccccviieieniieieeceeese e 26
Figure 9 Pantalla de inicio de 1a CONVEISACION..........c.couieuieiieciiciececeee ettt 27
Figura 10 Pantalla Carrusel de ProduCtOS .........cceoeeeeiieeieiiecieciese ettt steernene 27
Figura 11 Pantalla de menud de OpCioNes FAPIAAS ........cccveverrerrerierieieieiee et 28
Figura 12 Pantalla Ver Catalogo ..........ooeeieririeieeeeere ettt ee e 29
Figura 13 Pantalla TU PEAIAO ....c.eceeeeieieiereceeee ettt et e s enaense s 29
Figura 14 Pantalla Ver catalogo de la categoria de producto............ccceceeveeresesiesiesiesieeeeenene 30
Figura 15 Pantalla de la categoria del producto eSCOQId0 ........ccevveveieieireresere e 30
Figura 16 Pantalla realizar PAg0S ........cceevueriereeriiseetesteeeeste e ete s e ee e s e esseste e esee s e essessessnensens 31
Figura 17 Funcion Recordatorios por parte del Chathot ..........cccooevvevieiecininieseceseeeeeeee 31
Figura 18 Funcion Verificar pedidos peNdiNteS ........ccocveererirerienierieieieesese e eeeeeenes 32
Figura 19 Funcion eliminacion de pedidos PeNientes ..........ccccvevvevverieeeeeeseeeceseee e 32
Figura 20 Funcion Verificar puntos de GESCUENTO..........ccveererrerierieieieieeeese e eees 33
Figura 21 Arquitectura de 1a apliCACION .........ccveveieieiieieectest et 34
Figura 22 Diagrama de COMPONENTES........c.cceeeerierreeeeriieeestesreetesresreesresreessessesseessessessessesseessens 35
Figura 23 Diagrama de COmMPONENES 0 API ....cuveuvruiriiriiriirienteteeeeeeeeee et 36
Figura 24 Diagrama de deSPHEQUE.........eecueriieeeiecte ettt ete e sre e saesae e e e s resssesreereensens 37

Trabajo de investigacion publicado con autorizacidn de los autores.
No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Figure 25 Precio de polos en 12 empPreSa ASIEX.......cueeeirereririenieieieeeeeiesiese e 38
Figure 26 Tipo de cambio SBS ........couiiiiieiiceeeceeeeeeee ettt 39
Figure 27 AmAazon S3 StANTAIG .........cccereririerieieieeeeeee st 39
Figure 28 Precio AmMazon EC2 INSTANCIA .......ceevveiieeieiiceeeeciectes ettt ne s 40
Figure 29 Estimado de la cuenta MenSUal..........c.ocveveiiiiieiiiieceseceee ettt 40
Figura 30 Tasa de IMPUESLO SUNAT ....c..oiuiriiieieteee ettt 41
Figure 31 Tasa de préstamos @NUal.........coccuiiiieiiiii e et e e e raaa e e e saaee s 41
TN 7 e o YY1 o I U] o | TSR 42
Figura 33 Flujo de cajas con respecto @ 3 @f0S .......c.ceeeererieriirienieieieieesiesiesre e 42
FIQUPE B4 EDT ..ottt ettt ettt e s s s e st e s te et e steesaeseeraestesbesnsestesrnensens 46
Figure 35 Cronograma de aCtiVIdAUES. ........ccuerveeeieiriininiereest et 47
Figura 36 Grafico de costos del analisis del Proyecto.........ccccvecveveeeeieseeieseeeeeceee e 48
Figura 37 Grafico de costos del monitoreo del Proyecto ..........cccecveeeveeeeceeseeiereceee e 48
Figura 38 Grafico de costos del disefio del Chathot.............ccoeveveieieininineeeee 49
Figura 39 Grafico de costos de la migracion de la base de datos...........ccceevveveeeeveieececieeienn, 49
Figura 40 Grafico de costos del desarrollo del Chathot ...........ccooevieiieieinneeeee, 50
Figura 41 Grafico de costos de 1aS Pruebas........c.cceeeeiiiieeiiiiecececeee et 50
Figura 42 Grafico de costos totales del proyecto por fases........cccveveveeeeceenieeevie e, 51
Figure 43 Proceso del control de CambIOS. ........c..ocueereririrenirieeieeeeeere s 54
Figure 44: Constancia emitida por la empresa Fans Store SLA.C .....eoveeeeceiiieeereceee e, 64

Trabajo de investigacion publicado con autorizacidn de los autores.
No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

INTRODUCCION

La tecnologia actualmente esta creciendo de manera exponencial; digitalizando la
realidad que hoy conocemos, conectando mas personas mediante el internet y los
Smartphone, los cuales son dispositivos de comunicacion con una potencia de
procesamiento comparable a un computador y asequible para toda clase de persona; por
lo que es raro que alguien no disponga de uno. Siendo ello un punto crucial en la vida, y
una oportunidad para las empresas.

Por otro lado, estos cambios tecnolégicos conllevan a las empresas a seguir
mejorando e innovando, principalmente en la calidad de servicio al cliente; puesto que
los clientes son los que deciden comprar, disponer de algun servicio o producto.

Por ello el presente trabajo plantea el uso de la tecnologia chatbot; como una
solucion para la mejora de la calidad de servicio ofrecido al cliente. Cuya base del
desarrollo de este, es el procesamiento del lenguaje natural (NLP); debido que permite al
chatbot entender la sintaxis de una determinada conversacién y poder elegir la respuesta
mas adecuada.

Asi mismo se opto por la integracion de vistas web, lo cual facilita la compra y
pago de productos; mediante el api de Facebook con su plataforma de developer Facebook
asi mismo este api, permite el uso de varias funciones como carrusel de vista de productos,
botones de mensajes rapido, menu de opciones, mejorando visualmente y funcionalmente
el chatbot.

Este trabajo estd conformado por seis capitulos, divididos estructuralmente : el
primer capitulo, presenta la realidad problemética en tres enfoques (internacional,
nacional y local), el objetivo y la justificacion del proyecto; el capitulo dos, presenta los
antecedentes (Internacionales y Nacionales), bases teorias y definiciones conceptuales; el
capitulo tres se divide en dos partes, en la primera parte se plantea la arquitectura
empresarial, es decir la arquitectura de negocio, informacion, aplicacion, tecnolégico,
factibilidad econdmica, y la segunda parte se plantea la metodologia usada para el
desarrollo del proyecto, contemplando el caso de negocio, la gestion del alcance, tiempo,
costo, calidad, cambios y riesgos; el capitulo cuatro, presenta los recursos y cronograma
de ejecucion concerniente al proyecto planteado. El capitulo cinco presenta las
recomendaciones y conclusiones del trabajo. Finalmente, el capitulo seis, comprende las

referencias electronicas y bibliograficas que se utilizaron en el proyecto.
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CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROBLEMA

1.1.  Descripcion de la realidad problematica

1.1.1. En el &mbito Internacional

En el mundo, varias empresas de talla mundial estan en proceso de mejora
continua, saben que el mundo es cambiante; antes las ventas eran personales ahora no es
necesario tener tiendas fisicas para llegar a tu cliente. Los tiempos cambian y deben estar
acorde a la vanguardia. El internet obliga al empresario a brindar nuevas formas de atraer
aun cliente expectantes, viéndolo como un ser que siente y con necesidades; mas no como
comprador que te genera ganancias. Falcon (2017) refiere que queda mucho por
desarrollar a nivel de experiencia de usuario; es decir en las plataformas e-commerce, el
cual puede representar una oportunidad de diferenciacién con sus competidores.

Caso H&M:

La empresa H&M no esta pasando por un buen momento, segun lo referido en
BBC hasta el pasado agosto del 2018, en el cual varias tiendas estan a punto de cerrar,
reportando en diciembre una caida en ventas de 4% en el Gltimo trimestre del afio. Esto
se cree que es debido al consumo de internet, y la competencia que trae consigo ello. BBC
(2018) indica un desempefio bajo en H&M, debido al cambio de consumo tradicional al
consumo en linea; por lo que es necesario mejorar la experiencia de compra de forma
rapida a la par de las expectativas del consumidor.

Por lo que planea una inversion en tecnologia y gestion de data, realizando
mejoras tanto fisico y digital a la empresa.

Caso North Face:

North Face es una empresa norteamericana especializada en prendas; el cual, en
vista del cambio generado por la tecnologia, enfoco en parte sus esfuerzos a la mejora de
la experiencia que tiene el cliente al comprar un producto; tanto en las fisicas y digitales,
en la cual implanté un chatbot, que permite de manera intuitiva la seleccion de prendas,
mejorando en gran medida varios puntos del servicio que ofrece la empresa al cliente.
Integrando el concepto de profundizar en la marca. InnerWorkings (2018) refiere que
tienen un compromiso con la empresa North Face con respecto a la experiencia de marca
que se deben ofrecer en las ventas al por menor; colaborando los dos a la par para mejorar

los puntos de venta.
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1.1.2. En el &mbito Nacional

En el Peru, el creciente nimero de clientes que compran online, estd en ascenso,
las tiendas fisicas hoy en dia se limitan a la atencién personal, sin embargo, la realidad ha
cambiado desde la época pasada, donde el internet aun no era muy masificado; donde un
negocio no podia escalar facilmente en una region. Falcon (2017) indica en su articulo de
periddico que hay 3 millones de compradores online de acuerdo a IPSOS Apoyo, el cual
ha ido en aumento desde el 2015, dando a entender que el comercio electronico esta en
movimiento; tanto en los niveles socioeconémicos B y C como en los Ay B.

Empresa Lulita:

Es una empresa que comercializa lenceria fina, cuyo rubro vio una oportunidad
contando con tres locales Miraflores, Surco y Plaza Lima Norte, Vio una oportunidad en
el sector al carecer de un trato personalizado, el cual no podia desaprovechar; las tiendas
no ofrecian el efecto agradable a los clientes, por lo que Natali Agois, la fundadora de la
empresa; decidié ofrecer esa personalizacion. Como si la gente estuviera en su closet;
para ello tuvo que seguir un largo camino. Natali nos recomienda buscar la diferenciacion
con otras empresas y probar cosas nuevas. (trome, 2017)

Gamarra

Tomando el contexto del 2015, Gamarra uno de los principales emporios
comerciales, disminuyeron sus ventas en los dos ultimos afios; en el 2011 alcanzaron los
mil 500 millones de soles, proyectando para el afio 2015 entre 750 y 900 mil (50% de
reduccidn). Ello principalmente por la caoticas e inseguras calles en comparacién con el
servicio que ofrece un centro comercial, el cual brinda una percepcion diferente al cliente.
Un problema que Gamarra no puede resolver. Llevandonos a otra interrogante; ¢ Las otras
empresas con un buen servicio no estaran pensando también en llevar a otro nivel el

servicio que ofrecen al cliente? (americatv, 2018)

1.1.3. En el ambito Local

En el ambito local, se realiz6 una entrevista al representante de la tienda Fans
Store, quien dio una opinion critica acerca de la problematica a tratar, el cual cuenta con
una tienda virtual, que facilita la compra de un determinado producto. Gonzélez y Ledn
(2017) indican que la personalizacion es un factor importante para diferenciarse de los
demas competidores; por ejemplo: recordar su nombre, las compras que realizd, medios
de pago, incentivos. Asi como el uso de herramientas para mantener el contacto con el

cliente, marcan la diferencia.
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Negocio Fans Store:

Ubicado en San Juan de Miraflores (SJM), distrito de Lima; teniendo 3 canales de
venta: tienda fisica por temporadas de Feria; Redes sociales, la cual es la que méas usan:
Facebook, WhatsApp, Instagram debido a que le permite llegar a mas lugares de lima y
del Peru, siendo unos de los medios en el cual la empresa promociona sus prendas. Asi
mismo tiene una Pagina Web en el cual muestra sus productos, siendo en caso de comprar,
lo redirecciona al Facebook Messenger. Ellos controlan la satisfaccion del cliente
mediante un feedback de postventa para verificar si estan contentos con el servicio, como
también disponen de un sistema de puntos acumulados. Sus clientes son de 20 a 40 afios.
Al interrogar a Miguel, quién es el CEO de la empresa; este nos comento el problema de
no contar con una pasarela de pagos, unido con la desconfianza que genera el pago online.
La temporalidad de sus productos, se limitan a verano; teniendo un deficiente control de
datos para ofrecer un mejor servicio. Como también la confusion de compra al no tener
un medio fijo de compra. Lo que genera un servicio no tan agradable al momento de

solicitar algun pedido.
1.2.  Objetivos del proyecto

1.2.1. Objetivo general
Evaluar el nivel de mejora del disefio de un chatbot en la calidad de servicio de
atencion al cliente en los canales digitales en la empresa Fans Store Perdl S.A.C

1.2.2. Objetivos especificos
e Identificar las tecnologias del chatbot que mejora la calidad de servicio de
atencion al cliente en la empresa Fans Store Perti S.A.C
e Evaluar como los procesos del chatbot mejora la calidad de servicio de atencion
al cliente en la empresa Fans Store Peri S.A.C
e Determinar la funcionalidad del chatbot que mejora la calidad de servicio de

atencion al cliente en la empresa Fans Store Peri S.A.C
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1.3.  Justificacion del proyecto
1.3.1. Econdmico

El disefio del servicio de chatbot mejora la rentabilidad de la empresa, es decir,
generara un aumento en las ventas y ganancias de la empresa; reflejado en el retorno de
clientes, ello debido a la facilidad de compra y consulta que el chatbot puede ofrecer.
1.3.2. Tecnoldgico

Por ende, este proyecto tiene como finalidad mejorar el servicio en la atencion
ofrecida al cliente, a través de un chatbot; un desarrollo en base del procesamiento del
lenguaje natural (NLP); cuyos cimientos son el conocimiento y médulos de aprendizaje
automatico, el cual funcionara como un vendedor. Brindando una solucion diferente a los
ecommerce que vemos hoy en dia. Con un fin de generar una venta exitosa mediante ello.
Lo cual estara desarrollado con software libre: Python, nodejs y librerias de NLP.
1.3.3. Préctica

El servicio de chatbot permitira que el cliente a través de Facebook Messenger
pueda realizar consultas acerca de lo que quiere comprar, asi mismo podra comprar
prendas que necesite la persona, guiandose en el camino para no desviarse hasta cumplir
con el objetivo de realizar la compra. El servicio de chatbot recomendard productos
similares. Brindando una personalizacion que esté amara en todos los angulos en que

interaccione con el chatbot.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes
En la busqueda se encontraron investigaciones, en el nivel nacional como en el

internacional, las cuales se detallaran a continuacion:

e Nacionales:
- Dimension: Funcionalidad
Condori (2017) planteo es su tesis una solucién utilizando Bots, debido al gran

uso de la red social Facebook, para brindar un mejor servicio, el cual generara para la
universidad Privada de Tacna, la reduccién de tiempos de respuesta a consultas que se
haga a la Universidad, asi como la mejora de la comunicacion bidireccional, sin limite de
tiempo de respuesta, siendo este al instante. La tecnologia aplicada para el desarrollo de
esta mejora de servicio, lo plantean con Microsoft Bot Framework, es cual permite
construir bot. Cuyos métodos de investigacion fueron basados en IBM “Rational Unified
Process”, debido a la contemplacion del ciclo de vida del software, con una poblacion de
estudio, que esta conformado por estudiantes de la universidad.
Al final de las pruebas, concluye en 4 items: demostrd una influencia positiva y efectiva
en el servicio de atencion ofrecida al cliente; es decir, respuestas oportunas e instantanea
a los que usaban Facebook; como también la aceptacion de éstos con respecto al asistente
virtual y finalmente se comprobé la reduccion significativa del tiempo de respuesta a los
usuarios por parte del servicio.

- Dimension: Proceso

Anampa, Door, Llamoja, & Gadea (2018) basé su tesis en la planeacion y

desarrollo de un chatbot enfocado en mejorar las ventas de los negocios de Gamarra; ello
debido a la falta de innovacion por parte de estos y la falta de herramientas tecnoldgicas,
lo cual genera oportunidades de mejora. A partir de ello, se desarrolla Wally (asistente
virtual), cuyo disefio estd en concordancia con las necesidades del emporio textil de
gamarra. Con el fin de mejorar los procesos de venta a través de Facebook chat, asi como
incrementar sus ventas y usar data recolectada para gestionar la postventa de la empresa.
Wally se plantea como un servicio de suscripcion que ayudara al empresario de gamarra
en los temas relacionados a la atencion del cliente; con una estimacion de 80 clientes por
afio. Calculando un mercado de 3500 empresas de mas de $14 millones anuales y TIR de
28%. El objetivo del estudio es determinar cuan viable es implementar el servicio de un

asistente virtual (Wally) en los negocios de Gamarra. Ellos concluyen que el modelo de
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negocio planteado contiene margenes de contribucion que soportan los costos operativos
que estos tienen, debido a los costos bajos de venta, derivado en parte al software de IBM.
Por otro lado, la relacion entre la demanda que se estima obtener y la intencion inicial de
compra, logran un considerable nivel de utilidad y facturacion. Asi mismo posee un VAN
de 259,937 y un TIR de 28%, demostrando que el modelo es financieramente viable. Por
ultimo, la sensibilidad del modelo con respecto a las ventas es baja, tomando como
supuesto el precio estable, el cual es cercano a la realidad.
- Dimension: Funcionalidad

Aguilar & Balbin (2017) basa su trabajo en la optimizacion de procesos
principales que abarca la Superintendencia de Banca y Seguros; AFP. Cuya
responsabilidad de la solucion propuesta recae en la Gerencia de Tecnologias de
Informacion (GTI) y la Superintendencia Adjunta de Conducta de Mercado e Inclusién
Financiera (SACMIF). El objetivo de la solucién es la optimizacion del proceso de
orientacion general. Con ello mejorando el anélisis y desarrollo de nuevos productos para
los sistemas Supervisados por la SBS, incentivando a los Millenials al uso de Sistemas
supervisados, a partir de la informacion que se recaude de los mismos, asi mismo busca
la mejora de los tiempos de respuesta. Esto a través de un chatbot que ofrecera orientacion
interactiva y sencilla durante las 24 horas de los 365 dias del afio, dotado de inteligencia
artificial, ofrece una comunicacion bidireccional y amigable, enfocado al segmento
Millennial, debido a que ellos acceden a la informacion a traves de las redes sociales y
necesitan la misma en tiempo real y simplificada; mejorando la efectividad y calidad de
los servicios que se brindan; fomentando la cultura e inclusion Financiera. Siendo
necesario para la implementacion del chatbot, los servicios de inteligencia artificial y
aplicaciones, como es el servicio de Microsoft Azure. A partir del estudio, ellos
concluyeron que el chatbot sera implementado inicialmente para Facebook Messenger,
debido a la cantidad de usuario que este dispone. También se enfocard en brindar el
servicio a los contenidos y servicios mas demandantes, debido a que el chatbot esta dotado
de inteligencia artificial, este aprendera como también sus respuestas seran controladas
por la SBS, a través de una composicion de sindnimos y listas negras que dispone.
Ademas, la superintendencia dispone de los conocimientos técnicos y humanos

necesarios para construir el chatbot.
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e Internacionales:
- Dimension: Proceso
Rivas (2017) baso su tesis en la mejora de la atencion que se ofrece al cliente y en

la optimizacion de procesos internos a través de un chatbot y una web. Cuyo contexto
estd enfocado en la industria grafica y publicidad, donde existe una competencia alta. La
empresa no cuenta con un personal capaz de introducir a la empresa en la tecnologia, para
la realizacion del proyecto. Lo que genera problemas en la toma de decisiones, la atencién
en destiempo a sus clientes, y la poca competitividad debido a no contar con un portal
para mostrar sus productos. Por lo que se optd implementar una herramienta informatica
para el control, mejoramiento del servicio ofrecido al cliente y el respaldo de su
informacién. Para ello usé el modelo de cascada, debido a que sigue un plan secuencial.
En el desarrollo para la aplicacion web, uso los lenguajes de front-end: JavaScript,
HTML, php, css, mysql; por otra parte, en el chatbot, integro dialog flow con un servidor
web. Luego del desarrollo, se realizaron las pruebas, cuyos resultados fueron, el sistemas
mejoro el respaldo de la informacién, asi como logré dar a conocer los servicios y
productos que ofrecen, por otro lado hubo una satisfaccion por parte de la empresa, debido
a su bajo costo y la novedosa tecnologia aplicada; asi mismo una aceptacion por parte de
los clientes de la empresa, lo miembros de la empresa, debido a la exactitud de sus
respuestas antes las consultas realizadas relacionadas a la imprenta. En sistema web,
disefio un modulo de reporte para el control de las ventas, recepcion y stock de la empresa,
y por ultimo las encuestas reflejaron el grado de valoracion de los procesos y la aceptacion
completa de los requerimientos.

- Dimension: Tecnologico

Barbosa & Banchon (2017) realizaron un proyecto que consiste en el disefio de

un asistente virtual, Chatbot; para el area de mesa de servicio de la empresa, a causa de
la necesidad de resolver inconvenientes en los equipos informaticos, asi como una
redundancia en problemas técnicos a nivel hardware consultadas, lo cual es dificil atender
peticiones al instante a estas, demandando pérdidas de tiempo, a su vez las empresas al
contar con una sola persona de soporte técnico, ello genera una cola de problemas que
requieren ser resueltos; siendo la problematica el tiempo tanto para la solucion de
problemas, e impide que el encargado pueda realizar otras actividades que también es
responsable. Cuyo objetivo general es brindar la informacion y conocimiento bésico al

usuario de manera sencilla acerca de la solucion ante altercados técnicos ocurridos en los
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equipos, a la vez capacitara de conocimiento al usuario en el campo del soporte técnico
de primer y segundo nivel en hardware, evitando la dependencia de llamar al encargado
de soporte técnico, disminuyendo el tiempo que pierde tanto el usuario y el encargado. A
través de un chatbot que simula la conversacion virtual con un ser humano. Desarrollado
bajo la metodologia Scrum, con diferentes mddulos: configuracion, servicio de chatbot,
usando visual Studio Punto Net, C#, php, mysql, Microsoft bot framework y Api Qna
Maker para el entrenamiento de I1A. Gracia a la inteligencia artificial que esta tiene, podra
actualizar la base de datos de conocimientos con nueva informacion. Al final del
desarrollo y las pruebas, ellos concluyen que se cumplieron los propdsitos planteados al
inicio, El servicio de chatbot contiene el conocimiento de servicio técnico de primer y
segundo nivel en hardware, siendo desarrollado con éxito gracias a las aplicaciones
utilizadas en el proceso. Ademas, el servicio web chatbot puede ser replicado para
cualquier entidad empresarial, ya que todas las empresas cuentan con al menos un
computador, de tal forma, si este presenta algin problema, pueda ser resuelto por el
mismo trabajador.
- Dimension: Tecnologico

Limodn (2016) baso su tesis en el desarrollo de un prototipo de software, el cual
esta personalizado en un ambiente Java, asi como el uso del lenguaje natural en este; cuya
investigacion se basé en el trabajo de Pajares, Russell y Garcia; quienes son unos
conocedores de la inteligencia artificial; para la toma de decision acerca de los métodos,
aplicaciones, programas y herramientas en el procesamiento del lenguaje natural. Cuyo
objetivo es proponer un prototipo de chatbot, por medio de las oraciones y sintaxis en
lenguaje natural se consultan datos que servirdn como informacién para una apropiada
toma de decisiones; facilitando las consultas a las bases de datos. Todo ello para resolver
la problematica de efectuar consultas para recuperar informacion de una base de datos
(DB), utilizando la metodologia Rup y el lenguaje Java para el desarrollo del prototipo
chatbot. Utilizaron el lenguaje Java debido a la homogeneizacion del lenguaje y a la
facilidad de este para el desarrollo de las interfaces y la integracion. A partir de las
encuestas realizadas a alumnos de la UPIICSA, en la primera parte de los resultados:
92%, 80%, promedio de 75% danto 82.33% de respuestas favorables en cuanto al
lenguaje, la interfaz y las caracteristicas de facilidad, rapidez, utilidad y especificidad. De
la segunda parte: 70%, 80% y un 67.5% dando un 72.5% de respuesta positiva con
respecto a la facilidad de informacion, eficiencia, necesidad y productividad. Dando un
total de 77.41% de aceptabilidad del sistema con interfaz chatbot en lenguaje natural.
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Cevallos & Dela (2017) basaron su tesis en la implementacion de bots para
gestionar de manera eficiente la relacion B2C; es decir, entre el cliente y la empresa
Vipcell Electronics, el cual se dedica a la compra de productos tecnoldgicos y la venta de
estos; asi como servicios de reparacion de los mismos. Cuyo objetivo planificado es la
mejora eficiente del proceso de atencion que brinda la empresa, asi como optimizar
recursos que se podrian usar en otras areas. Ello va ligado a la necesidad de la empresa
de un sistema que brinde atencién al cliente en horas en la que no se esta trabajando. El
tipo de investigacion usado para el desarrollo de este proyecto fue investigacion aplicada,
debido a que se esta destinado a la mejora de los procesos que dispone la empresa;
investigacion de campo, puesto que lo usaron para el diagnostico de las necesidades de la
empresa; e investigacion exploratoria para determinar los puntos de mejora en los
procesos. El bot a desarrollar usaran herramientas como php, mysgl, nodes, api.ai por la
facilidad de interaccion de humano-computadora en lenguaje natural. Concluyendo, que
el proceso mas conflictivo es la atencion al cliente, debido a la inmediatez que estos
necesitan, por otro lado, se determind que el uso de bot ayuda a la mejora del proceso de
atencion de clientes de la empresa Vipcell Electronics, siendo desarrollado con ayuda del
personal de la empresa. Asi como también que la incorporacién del software, mejora la
toma de decisiones que mejoran las proyecciones de ventas futuras de la empresa,
mediante los reportes que brinda el software. Y, por Gltimo, segun la recoleccién de datos,
la gerencia y el personal concordaron en que el desarrollo web optimiza los procesos de
servicios que ofrecen al cliente.

- Dimension: Servicio al cliente

Florian (2018) es su tesis Disefio e implementacidn de un chatbot en el contexto
del soporte al cliente, situando su estudio en la empresa GAMINGL1 en Bélgica; esta
empresa crea juegos de casino, y como tal el servicio al cliente es un punto importante,
puesto este, habla con los usuarios directamente sobre los problemas que ocurrieron con
el producto. Se encontraron herramientas para organizar y estructurar la asistencia al
cliente: Zendesk, Freshdesk, Happyfox, otros. Brindar una serie de funcionalidad de
evaluacion de desempefio, administracion de canales, pero carecen de automatizacion,
clasificacion de tickets por tipos y no son hechos a la medida del usuario. Proponiendo
como solucion un chatbot basado en técnicas de deep learning para NLP (redes neuronales
recurrentes y técnicas de integracion de palabras). Para el desarrollo se uso el
modelamiento UML,; para la programacion se realizo en el lenguaje Python, con librerias
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keras, pandas, scikit-learn. Florian midio la performance del chatbot mediante data de
testeo, evaluando la subtarea de clasificacion de intenciones y la subtarea del solicitante
de intervencion. Con respecto al primero se obtuvo que en el idioma francés (87.6%) y
holandés (82.6%) tienen una alta precision a diferencia del inglés que obtuvo un 70.9%,
lo que significa que podria no ser tan eficiente para determinar las necesidades de un
usuario a partir de un solo mensaje; para el segundo se us6 el ROC curve mostré que el
umbral optimo se puede alcanzar con una tasa positiva verdadera esperada de
aproximadamente el 80% Yy una tasa de falsos positivos correspondiente del 40%. Para el
holandés muestra que el solicitante se esfuerza mas por determinar si el mensaje no
pertenece a uno de los problemas que se espera que maneje el chatbot. Por Gltimo, el
inglés tiene una tasa positiva verdadera aceptable del 80%, la tasa de falsos positivos debe
ser tan alta como 60%. Para estar en lo correcto, se realizé una simulacion en un ambiente
controlado en idioma inglés, donde se demostré que el mensaje es correctamente
entendido después de una actualizacion bayesiana y una aclaracion del usuario,
mostrando una robustez hacia errores de ortografia y abreviaturas; a pesar de tener pocas

muestras y métricas pesimistas.

2.2.  Bases teoricas

Las bases tedricas comprenden conceptos de procesos, metodologia para el
desarrollo y herramientas para el disefio.
Dimension: Proceso
2.2.1. Metodologia RUP

La metodologia RUP es la més usada en el campo del software. Rozo (2014)
indica que RUP es un proceso genérico de software usado en diferentes ambitos y
proyectos, debido a su enfoque disciplinado de calidad, tiempo y costos; a través de la

asignacion de tareas.

Dimension: Tecnologica
2.2.2. Inteligencia artificial

Es un campo amplio que tiene diversas ramas adquiridas con el pasar del tiempo,
debido a las numerosas investigaciones en la parte matematica y computacional.
Comenzando desde la parte estadistica hasta ir integrandose con otros campos de la
neurociencia y medicina, para el entendimiento y optimizacion de los procesos cognitivos

en la maquina. Ganascia (2018) indica que la Inteligencia Artificial tiene como objetivo
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la recreacion de las facultades de la inteligencia humana en el aspecto cognitivo, es decir,

el aprendizaje, creatividad, percepcion y otros; mediante un ordenador.

2.2.3. Agentes conversacionales o chatbot
El chatbot es un agente que puede responder tal como lo hiciera una persona,
inclusive adoptar algunos rasgos caracteristicos de un ser humano, tal como el sarcasmo,
emociones, humor; que desde la percepcion del hombre suele suceder la confusién entre
maquina y lo real. Ello sigue evolucionando, comenzando desde los mas primitivo como
un conjunto de respuestas establecidas a tener modulos de aprendizaje. Vogel (2017)
indica que:
El Diccionario de Oxford define el chat como "una conversacion informal”
y mds especificamente como “el intercambio en linea de mensajes en tiempo real
con uno o mas usuarios simultdneos de una red informatica” ... Otros aspectos
notables de esta definicion son los inherentes Formato informal de un chat, y los
rasgos de estar en linea y en tiempo real.... Bot se define como ser
"(principalmente en ciencia ficcion) un robot" con las caracteristicas especificas
de representar "un programa autonomo en una red (especialmente Internet) que
puede interactuar con sistemas o usuarios ... En primer lugar, esto proporciona la
informacion de que los robots, incluidos los chatbots, son programas. La creacion
de un chatbot implica la creacion de un artefacto en forma de un programa de
computadora. Ademas, el aspecto de la autonomia y la comunicacién a través de
una red se pueden conectar con el rasgo descrito anteriormente de un chat para

estar en linea. (p. 3)

2.2.4. Procesamiento del lenguaje natural (PNL)

Es una rama de la inteligencia artificial (1A) que tiene su base en el lenguaje
natural y el uso de algoritmos. Eisenstein (2019) define como “el conjunto de métodos
para hacer que el lenguaje humano sea accesible a las computadoras”. (p. 1)

Como se vio anteriormente el lenguaje natural posee algunos fendmenos que
interfieren en la comunicacion y en el tratamiento automatizado del lenguaje, debido a la
variacion linguistica que provoca la omision de documentos relevantes, por otro lado, la
ambigledad linguistica al no tener claro la prioridad o claridad del significado, hace que
la recuperacion o procesamiento dificil.

Un sistema de PNL tiene una arquitectura diferenciada por niveles:
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- Fonoldgico: la relacion de las palabras con los sonidos.
- Morfologia: la construccidon de las palabras a partir de morfemas
- Sint4ctico: la formacion de las oraciones mediante la unién de las palabras.
- Semantico: el significado de las palabras y la union de estas para dar significado
a una oracion.
- Pragmatico: el uso de las oraciones en diversas situaciones.
2.2.5. Machine learning
Es el aprendizaje de maquinas, siendo usado por varias empresas. Tinaquero
(2018) refiere que es una rama cientifica de la A gue identifican patrones dentro de una
gran cantidad de datos, y en base de ellos, poder predecir tendencias a futuro; cabe resaltar

que estos sistemas mejoran de manera autbnoma con los datos que obtienen.

2.2.6. Dialog Flow
Dialog Flow, es una herramienta de procesamiento de lenguaje natural, el cual
sera de ayuda facilitando el desarrollo del chatbot, haciéndolo méas amigable y de acuerdo
a los requerimientos que necesitamos con respecto a la experiencia de compra. Sannikiva
(2018) indica que:
Dialog Flow es una tecnologia propiedad de Google para desarrollar la
interaccion persona-computadora. Basado en conversaciones de lenguaje natural.
Dialog Flow proporciona una plataforma que permite a los desarrolladores para
disefiar e implementar interfaces de conversacion que se pueden incrustar en

Aplicaciones externas como bots. (p. 8).

APP/DEVICE FULFILLMENT
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EXTERMNAL
USER INBUT AP

2= =

Figura 1 Flujo de datos en Dialog Flow

Fuente: Chatbot implementation with Microsoft Bot, 2018
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2.2.7. Python

Python es un lenguaje de programacion que permite el aprendizaje rapido en
programacion, ya que su sintaxis es simple; asi mismo al ser de software libre, tiene una
gran cantidad de usos tanto en analisis de datos, desarrollo web, inteligencia artificial,
IOT. Lo cual es considerando simple pero poderoso. Ojeda (2017) define el lenguaje
Python como un interpretador de instrucciones que permite experimentar el programa de

manera interactiva a medida que se desarrolla, mejorando la productividad.

Dimension: Funcionalidad
2.2.8. Bot
2.2.8.1. Sales bot

Pueden localizar establecimientos cercanos, mostrar el catadlogo de productos,
hacer sugerencias de compra, realizar ventas en linea y efectuar pagos de productos y
servicios (GusChat, 2016)
Estos funcionan como vendedores virtuales, quienes ofrecen los productos al cliente,

brindando promociones de acuerdo a las basquedas que realizo, facilitando la compra.

2.2.8.2. Service bot

Estan disponibles 24/7, resuelven preguntas frecuentes y realizan operaciones de
baja complejidad al instante. Este bot permite la interaccion entre cliente y operador a
través de una consola de atencion hibrida (GusChat, 2016)
Este tipo de bot estdn a cargo de la parte de consultas por parte del cliente, quien en
momentos de problemas; estos les contesta de manera inmediata con el fin de brindar un

mejor servicio.

2.2.8.3. Content bot

Los Content bots potencian las estrategias de contenido, son capaces de distribuir,
de forma masiva o segmentada, contenido digital. Incluyendo articulos, imagenes, GIFs,
encuestas y videos (GusChat, 2016)
La funcion de estos es comunicar e informar contenidos en la red, para el cliente pueda
conocer acerca de lo que ofrece determinada empresa o alguna novedad reciente de la

empresa.
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Dimensién: Servicio al cliente
2.2.9. Servicio

Servicio tiene varias definiciones. Escudero (2019) define como una actividad que
se le ofrece a otra, ya sea persona 0 empresa; de manera intangible, siendo un

complemento que va ligado a un producto fisico o a un servicio.

En contraste, el servicio de atencidn ofrecido al cliente, es una pieza importante
en las ventas. Escudero (2019) refiere que el servicio de atencion es un factor clave para

atraer clientes y fidelizarlos, asi como concretar ventas efectivas.
2.2.9.1. Caracteristicas del servicio

El servicio més que un producto es un proceso que soporta la compra del cliente
y que da valor a la venta. Aguilar (2019) menciona que la materia prima fundamental del
proceso de servicio al cliente es la informacion; asi mismo no son tangibles como un
producto, puesto que la determinacion de la calidad es definida al final del servicio que
se ofrece.

2.2.9.2. Tipo de servicio de atencion al cliente

El servicio ofrecido al cliente puede ser ofrecido de distintas maneras y de
diferentes tipos, en los cuales hay una interaccion virtual o fisica con el cliente para
cumplir con su objetivo. Escudero(2019) enfatiza en tres tipos: Atencidn presencial, es el
encuentro fisico, donde el cliente interactla presencialmente sin interrupciones de por
medio; Atencion telefénica, el cual tiene que cumplir una serie de reglas para una correcta
interaccioén, con la dificultad que no se puede ver las reacciones del cliente; Atencién
virtual: se refiere a las nuevas tecnologias y como estas interfieren en la valoracion de
ellos, como el funcionamiento correcto de la pagina web, el sistema de entrega y pago,

las rapidas respuestas, chat online, redes sociales, enlaces y videos.
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2.3.  Definiciones conceptuales

- Compra: Proceso que realiza el cliente para adquirir un producto, ya sea de manera
virtual o fisica.

- Redireccionar: Seguir un proceso realizado en otra pestafia de la web.

- Temporalidad: Temporadas en que hay mayores 0 menores ventas de productos.

- Caso de uso: descripcion de actividades que un usuario realizara.

- Inteligenciaartificial: Conjunto de algoritmos matematicos para generar maquinas
con un razonamiento similar al ser humano.

- Api: Es la interfaz que permite que dos aplicaciones puedan interactuar.

- Base de datos: Repositorio que guarda datos de manera estructura y no
estructurada; cuyos datos son obtenidos mediante consultas.

- Framework: Modelo base de software que facilita la programacién debido a la
estructura con la que cuenta, donde el desarrollar debe seguir patrones
establecidos de programacion.

- Bot: Es un software que realizar tareas automatizadas reemplazando sin la
intervencion humana.

- Algoritmo: Secuencia ldgica de instrucciones, cuyo objetivo es resolver
problemas o tomar correctamente decisiones.

- Pasarela de pago: servicio para facilitar el pago online de un producto.

- Analiticas: Consiste en la interpretacion y visualizacion de los datos para tomar

una correcta decision mediante un dashboard.
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CAPITULO IlI: DESARROLLO DEL PROYECTO

3.1.  Arquitectura empresarial
La arquitectura empresarial usada para el proyecto, se plantea en los siguientes puntos;
brindandonos una vision general de la organizacion donde implementaremos el chatbot

propuesto, alineando la tecnologia con los procesos para llegar al objetivo planteado

3.1.1. Arquitectura de Negocios
e Proceso de ventas (AS-IS)
La empresa Fans Store S.A.C, es del rubro comercial, por lo que uno de sus
procesos importantes es el proceso de ventas:
1. El cliente ingresa a la web
El cliente visualiza los productos que dispone en la pagina web
El cliente escoge el producto deseado
La pagina web, lo direcciona a la fan page de la empresa

El cliente puede visualizar los productos de nuevo

2
3
4
5
6. Para realizar la compra, debe direccionarse al WhatsApp de la empresa
7. El cliente realizar el pedido en el canal WhatsApp

8. El vendedor confirma la realizacién del pedido mediante el WhatsApp
9. El vendedor registra el pedido en su base de datos en Excel

10. El vendedor gestiona la entrega con el cliente: lugar, tipo de pago

11. El cliente recibe el pedido en el lugar acordado

| Visualiza dacide
Ingreso a Ia web e P
| T
Visualiza Ingresa a e
productos Whatsapp L

Cierte

Yerdeclor

Figura 2 Proceso de ventas As-Is

Fuente: Elaboracion propia
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Figura: Proceso de venta As-Is

e Proceso de venta (TO-BE)
El proceso de venta mejorado de la empresa Fans Store S.A.C:
1. Ingresa al Fan page de la empresa Fans Store
Visualiza los productos a comprar
Si decide comprar, prosigue con la compra, en caso contrario finaliza.

2

3

4. Realiza pedido del producto escogido

5. Realiza el pago correspondiente de lo comprado
6

Recibe el producto en la direccion establecida por el usuario.

Qierte

Rezliza pedido

Clientes i
e

A A

Ingreso al fan Visualiza ] o O8cida
page productos J P\ comprar,

Figura 3 Proceso de venta To-Be

Fuente: Elaboracion propia

e Proceso de Servicio al cliente
Este proceso es de importancia debido a que facilita la venta entre cliente y la empresa,

rompiendo barreras en ella:

1. Elcliente ingresa al fan page o al WhatsApp

2. EIl cliente puede realizar varias consultas segun la necesidad: Consulta de
productos, formas de pago, formas de envio, contactos, promociones.

3. En caso de las consultas de productos, el cliente puede decirse por la compra del
producto; por lo que continuaria con el proceso de venta

4. En caso de las promociones, el cliente puede decirse por la compra del producto;

por lo que continuaria con el proceso de venta
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Figure 4 Proceso se servicio al cliente

Fuente: Elaboracion propia

3.1.2. Arquitectura de Informacion
e Casos de Uso:
En este gréfico describimos las actividades que realiza el cliente en el proceso.
Actividades: Realizar pedidos, Realizar consultas, Obtener puntos de descuentos,

Realizar pagos online.

Consultas de envid del
producto

Realizar pedida

’
<<inc|ude,=-'=
 ==include=z Consultas de productos

-

Realizar consultas

Consulia forma de pago

Obtener puntos de descuentos

Consulta promociones

Realizar pagos onling

Figura 5 Casos de uso de Chatbot

Fuente: Elaboracion propia

Trabajo de investigacion publicado con autorizacidn de los autores.
No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

e Modelo entidad relacion:
En este diagrama podemos visualizar las entidades que intervienen en el chatbot,
los cuales son: Clientes, Pedido, Vendedor, Producto. Cuya relacion es la siguiente:

Cliente - Pedido: Uno a Muchos; Producto - Pedido: Muchos a Muchos

1:N

1 N
Cliente Pedido

Producto

Figura 6 Modelo Entidad — Relacion
Fuente: Elaboracion propia

e Modelo de base de datos:

A partir del modelo entidad-relacion se plantea y se realiza el modelo de datos, en el
cual especificamos las tablas correspondientes de la empresa; teniendo una base de datos
estructurada. Tablas: Cliente: Datos de los clientes que realizar la compra.; Pedidos:
Registro de compras de productos por cliente; Producto-pedido; Producto: Productos de

la empresa: Polos, articulos complementarios

1:M

I L 4
Clienta Pedidos
*pk_cliznta “pk_pedido
sir_comeo int_estado
dte_fecha dte_fecha
sir_nombre float_cantidad
sir_spellidoo float_subtotal
sir_phone int_comision
sir_diserio M float_totsl
int_desc_puntos . - float_s_cuents
= float_por_cobrar
Producio-pedide float_donacion
sir_promocion
sir_tipo_pago
Producis sir_boleta_wenta
*f_producto str_sstado_bolets
. *fh_ ido sir_paost_wenta
P"—’?“E‘.”"‘” dte p;cdha
str_diseno -
=str_talla
str_core
str_genero
str_color
float_cantidad

Figura 7 Modelo de base de datos

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.3. Arquitectura de Aplicacion
La arquitectura de aplicacion del chatbot estd conformado por los mockup del proyecto,

cumpliendo todos los requerimientos planteados.
1. Pantalla de inicio

El cliente al interactuar con el chatbot Facebook Messenger de la empresa Fans Store,

podra visualizar el mensaje “Hola soy el bot Bienvenido”, asi como el boton Get Started

l-_.....‘ Fans Store X

[ ] 0 peopke like this

m Typically replies within minutes

O - . .

Get Started
Figura 8 Pantalla de inicio del Chatbot
Fuente: Elaboracion propia
2. Pantalla de inicio de la conversacion

Al iniciar la conversacion, el chatbot, responderd con un saludo y con una pregunta
relacionada al negocio. Asi mismo, muestra dos botones de respuesta rapida: ver catalogo,

promociones.
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r= Fans Store X
-l

B people like this

Get Started
- Hola, como te va?, que
=  deseas ordenar?
2
@ ver catalogo promociones

Figure 9 Pantalla de inicio de la conversacion
Fuente: Elaboracion propia

3. Pantalla Carrusel de productos

El chatbot muestra el catalogo de productos en un carrusel, en caso de que quiera ver el

catalogo de productos

- »
s Fans Store X
FS  Hola, como te va?, que deseas ordenar?

Polos

5

|
G I O 1]

Il

‘ =

Figura 10 Pantalla Carrusel de productos

Fuente: Elaboracion propia
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4. Pantalla de Menu de opciones rapidas

En la parte inferior, se puede visualizar el mena, en el cual se encuentra la opcion de Ver

Catalogo.

r-::. Fans Store

X

T3 Hola, como te va?, que deseas ordenar?

Menu

Ver Catalogo

“«PTOPBE &

Figura 11 Pantalla de menu de opciones rapidas
Fuente: Elaboracion propia
5. Pantalla Ver Catalogo

La opcion Ver Catéalogo, permite visualizar el catalogo de productos, en el cual, el cliente

podra elegir el producto que mas le convenga.
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Marvel - Iron Spider

Colores: Neg

gro; Tallas 10,12, 16,5, My L

Talles 10 v
S/ 40.00

Ellminar dei padid

Dragen Ball § - Vegets SSJ Blue Power

Tallas 14 My X1

Star wars - Han Solo E
olores: Neoro, Tallas 8 M, L ¥ XL

REALIZAR PEDIDO

Figura 12 Pantalla Ver catalogo

Fuente: Elaboracion propia
5.1. Pantalla Tu pedido

El cliente al elegir el producto, y presionar el boton Realizar Pedido; puede visualizar el

pedido que realizd y el precio correspondiente.

-

€ Tu Pedido

Marvel - Iran Spider, Color Negro
X

Talla M

S/ 40.00

REALLZAR PEDIDD

Figura 13 Pantalla Tu pedido
Fuente: Elaboracion propia
6. Pantalla Ver catalogo de la categoria de producto

6.1 El carrusel de productos, tiene en la parte inferior un boton, el cual permite abrir una

pantalla emergente de la categoria de producto escogida.
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E—

Messenger [ Allfec ° )

r3  Hola como te val. que deseas cedenar?

-
Fans Store 2314
5

Tazas

olt

Figura 14 Pantalla Ver catalogo de la categoria de producto

Fuente: Elaboracion propia

6.2 El cliente puede visualizar la pantalla emergente, con la categoria escogida, para

realizar su posterior compra.

AllTec

olt

Tazas

Frildi Detalles - Taza Gew Ultra Instinto
Completo
1
aras de ceramica

Feikd Detalles - Taza Vegeta Dios Roja/Azul

REALIZAR PEDIDO S/ 58.00

Figura 15 Pantalla de la categoria del producto escogido
Fuente: Elaboracion propia
7. Pantalla Realizar pagos

Mediante la plataforma de pagos CULQI permite la realizacion de pagos online mediante

su api de integracion.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

cuLQl CHECKOUT

4444 3333 22221 VisA
10 S 2016 123

Julio Perez

julio. perezimall.com

Pagar §/.120.50

Figura 16 Pantalla realizar pagos

Fuente: Elaboracion propia
8. Recordatorios

El chatbot, recordara al cliente, algin descuento que tenga con respecto a los puntos que

acumula.

AllTec £ X

ull 11

Si quiero comprar ese
producto

Tienes puntos de
descuentos, desea

— tilizarlos?
|5 utilizarlos
En otra oportunidad
— Entiendo, el costo total
|5 es da 50 soles
= |
W T DO2E i

Figura 17 Funcion Recordatorios por parte del Chatbot

Fuente: Elaboracion propia
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9. Verificar pedidos pendientes

El cliente puede verificar pedidos que tiene pendiente, durante la Gltima sesion.

l_:' AllTec

Fa F
Quiero ver mis pedidos
pendientes

Tiene 1 pedido: polo L,

- to: 60 sol

s costo soles
deseo continuar mi
compra

— Entiendo, &l costo total
|5 es de 50 soles

= Type a message

Figura 18 Funcion Verificar pedidos pendientes

Fuente: Elaboracion propia
10. Eliminacion de pedidos pendientes

El cliente puede eliminar pedidos que tiene en su carrito de compras

I_E. AllTec
Fa F
Quiero ver mis pedidos
pendientes
Tiene 1 pedido: polo L,
— to: 60 sol
S costo soles
Deseo eliminar ese
pedido
Entiendo, ahora no
tiene pedidos

|-; pendientes -

ype a message

Figura 19 Funcion eliminacion de pedidos pendientes

Fuente: Elaboracion propia
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11. Verificar puntos de descuento

El cliente puede realizar una solicitud, acerca de los puntos de descuento que
dispone hasta el momento. En el cual, el chatbot, le sugiere la opcion de obtener méas

puntos mediante retos.

= AllTec
e
- .
Cuantos puntos de
descuento tengo?
_ Tiene 5 puntos = 3/. 20
I
s soles

Podria ganar mas
puntos de descuentos
- mediante retos, sile
interesa
S

Figura 20 Funcion Verificar puntos de descuento

Fuente: Elaboracion propia

3.1.4. Arquitectura Tecnoldgica
La arquitectura de la aplicacion, consta de 5 componentes:
- Api con un modelo train: api rest con modelo entrenado mediante técnicas de
machine learning.
- Microservicios: Componentes o servicios pequefios funcionando individualmente
y comunicandose entre si.
- Middleware: intermediario entre el backend node y los microservicios
- Rest Api: Realiza la integracién con el api de Facebook y el desarrollo interno con
funcionalidades de desarrollador Facebook.
- FrontEnd: La ventana emergente que permite la compra del producto en Facebook
Messenger.
- Api Pay: es la plataforma de pasarela de pagos online, el cual es integrado en el

back-end mediante api rest.
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/ 'r Modelo train
r

Api

Json Rest APl

Mode js

Facebook
Express middleware

Integracion
Externa

FrontEnd

=

Microservice

Figura 21 Arquitectura de la aplicacion

Fuente: Elaboracion propia

e Diagrama de componentes:

Este diagrama muestra los componentes que integran el chatbot, asi como estos
componentes se relacionan con otros.

- Chatbot: EI chatbot esta conformado por la parte frontEnd, el cual esta realizado
en Angular JS debido a su arquitectura de componentes para integrar Apis en sus
vistas, asi como tiene dispone de un desarrollo escalable; por otra parte el
BackEnd, el cual esta realizado en Node JS, debido a que es compatible con
Angular y facilita la integracion con el api de Facebook.

- Api: El api tiene como componentes:

= Framework Flask: el cual se usa para el desarrollo de micro servicios y apis; cuyo
lenguaje de programacion es Python, teniendo diferentes usos en varios campos:
estadistica, machine learning, microservice.

= Blueprints: el cual es una coleccidn de vistas, plantillas, archivos estaticos.

= Webargs: permite el andlisis y validacion de solicitudes HTTP.

= Marshmallow: Es una biblioteca que permite convertir tipos de datos complejos a
tipos de datos nativos de Python.

= Data Access Object: Es el objeto principal que permite el acceso transparente al
origen de datos.

= ORM: Es una biblioteca de codigo, el cual facilita la automatizaciéon de la
transferencia y traspaso de los datos almacenados en tablas de base de dato

relacionales a objetos.
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=  SQLAlIlchemy: es un kit de herramientas SQL de Python, el cual proporciona un
conjunto completo de patrones para un acceso eficiente a una base de datos (DB).
- DataBase: Se uso0 la base de datos PostgreSQL, el cual facilita la integracion con

la nube de Amazon Web Service; asi como de los micro servicios desarrollados
con el framework Flask.

Facehoﬁl
Messenger
CHATBOT | |
Angular JS | NODE JS |

j| El
FrontEnd — Server \

API |

Presentacion |

Flasléil Blueprin%s

*—_-_- B

Légica de Negocio |

webargs BusineE£ Marshmallow

Datos |

Data Access Object ORM SQLAIchemy

DATABASE |

POSTGRESQL |

Business

Figura 22 Diagrama de componentes

Fuente: Elaboracion propia
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e Diagrama de componentes del Api:
Este diagrama muestra los componentes del api rest realizado en python Flask, asi como

los métodos que utiliza. Cuyos componentes fueron definidos anteriormente en el

¢ 0

diagrama general.

®
«@

Blueprints Flask

ET

i

POST | —

@

PUT

= Business : 7t
PATCH webargs Object Marshmallow

DELETE

| sqLaichemy

Data Access

Object oY

Figura 23 Diagrama de componentes de Api

Fuente: Elaboracion propia

e Diagrama de despliegue:
Este diagrama muestra la configuracion de los elementos de hardware(nodos) y la forma
en que los artefactos y elementos del software; representado por cajas tridimensionales,

y lineas que representan las relaciones entre nodos.
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Mobile/Web
—> %
Facebook

Cliente 4

=<=zULI000-UBUNTU>>

<<AWS Lambda - UBUNTU>>
TYPE : t3.small (2CPU-2GiBi)

TYPE : Scalable (3GB Max) IP: 34.229.58.130
IP: variable

Q ] Middleware (]

[ =<Angular JS==
=<Web Services> Node Package Manager

pip N
Chatbot

MICROSERVICE

.

DataBase Service
<<AWS Lambda - UBUNTU=>

TYPE : Scalable (3GB Max)
Postgre SQL IP: variable

3 ]

<<Web Services=
pip

APl TRAIN

Figura 24 Diagrama de despliegue

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.5. Factibilidad Econémica

- Flujo de caja
Este flujo, representa los 3 afios de ventas simuladas de la empresa Fans Store, en el cual
el incremento de las ventas esperadas se duplique debido al uso del chatbot, tomando
como referencia el hecho de que un usuario pueda ser un punto clave para recomendar a
otros a usarlo, asi mismo el hecho de tener un médulo de gamificacion, donde puede
compartir, ganar puntos de descuentos, premios, facilita la tendencia multiplicativa de
clientes.
Se considerd las ventas con respecto a un promedio mensual de 80 clientes segun la
entrevista realizada al duefio de la empresa Fans Store; con una cantidad de 1 prenda de
44 soles por unidad en promedio de compra
Precio por unidad promedio, obtenido de la fan Page de la empresa Fans Store:

- Precio de prenda mas alto por unidad: 49 soles

- Precio de prenda mas bajo por unidad: 39 soles

¢+ Promedio por unidad = (49+39) /2 = 44 soles
Total, de ventas:

- Total, ventas por mes = 3520 soles

- Total, ventas anuales = 42240 soles

¢ Total, Ventas netas anuales = ventas anuales - 18% (IGV) = 34636.8 soles
Calculo de costos de fabricacion

¢+ Polos Bésicos S, M, L 100% Algodon 20/1 Reactivo (100 unidades) obtenido de

la pagina web de la empresa Astex: 14 soles por unidad

Polos Bésicos S, M, L 100% Algodon 20/1 Reactivo

Calidad de tela Reactivo (Tela oscura) Cantidad Precio unit.
Tipo de cuello Cuello redondo > 50 polos $/15.00
Modelo de polo Damas/Caballeros >100 polos  S/14.00
Talla(s) S,M, L > 500 polos S/ 13.50
Color(es) del polo  Color entero >1000 polos S/ 13.00

Figure 25 Precio de polos en la empresa Astex

Fuente: Astex (2019,08 de setiembre). Precio de polos, Recuperado de https://astex.webflow.io/precios
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- Costo del estampado 4 colores (100 prendas) obtenido de la empresa CREA
ARTE S.A.C (Empresa estampadora de Gamarra) a traves de la Fan Page
“Estampados en Gamarra”

o Disefio en canson 4 colores: 20 soles

e Revelado en cuadro 4 colores: 80 soles

e Pintura (4 colores): 40 soles

% Estampado unidad: 140 soles/100 unidades = 1.4 soles

Costos de fabricacion total:

- Polos Basicos + Estampado = (14+1.4) = 15.4 soles por prenda.

- Total, costo por mes = 1232 soles

% Total, costo anual = 14784 soles

Asi mismo se considera los costos variables del sistema, el servicio en la nube de acuerdo
a la Amazon, usando Amazon S3(numero de transacciones en Amazon) y Amazon
EC2(instancia de base de datos en la nube).

Considerando el tipo de cambio para el calculo: 3.3 al 08 de agosto del 2019

Tipo de Cambio al 01/08/2019

MONEDA COMPRA (50 VENTA (5/)
Dolar de N.A 3.316 3319
Dolar Canadiense 2.508 2.016
Libra Esterlina 3.913 4195
Yen Japonés 0.031 0.031
FPeso Mexicano ).169
Franco Suizo 3.328 3.406
Euro 3.650 3.692

Figure 26 Tipo de cambio SBS

Fuente: SBS (2019, 08 de agosto). Tipo de cambio, Recuperado de
https://www.sbs.gob.pe/app/pp/SISTIP_PORTAL/Paginas/Publicacion/TipoCambioPromedio.aspx

- Amazon S3 = $135.21 *3.3(cambio dodlares a soles) = 446.193 soles /mes (2TB)

53 Standard Storage & Requests:

Storage: 2| TB ¥
PUT/COPY/POST/LIST Reguests: 1000| Reguests
GET/SELECT and Other Reguests: 1000| Requests
Data Returned by 53 Select 0| GB v
Data Scanned by 53 Select 0| GB v

Figure 27 Amazon S3 Standard

Fuente: Amazon (2019, 08 de setiembre). Simple Monthly Calculator, Recuperado de
https://calculator.s3.amazonaws.com/index.html
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- Amazon EC2 = $243.61 * 3.3(cambio dolares a soles) = 803.913 soles

Compute: Amazon EC2 Instances:

Description Instances |Usage Type Billing Option Manthly
Cost

© | Amazon EC2 Instancia 10 24/ HoursDay v |Linux on t3.2xlarge @ |On-Demand (o Cor gy | 5 243.61
@ Add New Row

Figure 28 Precio Amazon EC2 Instancia

Fuente: Amazon (2019, 08 de setiembre). Simple Monthly Calculator, Recuperado de
https://calculator.s3.amazonaws.com/index.html

- Total, Amazon Mensual: 446.193 + 803.913 = 1250.106 soles
- Total, Anual Amazon = 1250.106 * 12 = 15001.272 soles

w‘ Sav and Share
Amazon ECZ Senvice (U5 Esst (N, Virgini] | § i
Amazon 53 Service (U5 Ezst (. Virgini)) § 1B
AWS Suppart (Besic j
Free Tier Discount: § T
Total Monthly Payment; § TIost

Figure 29 Estimado de la cuenta mensual

Fuente: Amazon (2019, 08 de setiembre). Simple Monthly Calculator, Recuperado de
https://calculator.s3.amazonaws.com/index.html

La inversion total, se obtuvo a partir de los presupuestado en la gestion de costos del
proyecto chatbot (Tabla 2) con un total de 11160 soles

En el proyecto de implementacion del chatbot se considera costos propios de la empresa,
los servidores, donde estaran alojados los webservice y la base de datos.

Se considera como tasa de impuesto a la renta anual con respecto al régimen general de
29.5% segin SUNAT.
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QSUNAT

(§) mropEcamBo A

# Inicio Empresas Impuesto a Ia Renta - Empresas Declaraciones Anuales - Empresas Renta Anual 2018 - Empre...

i | Tamatio de AR
! Texto

03. Tasa del impuesto

Contribuyentes del Régimen General determinaran aplicando a |a renta neta anual la fasa del 29.5%.

Contribuyentes del Régimen MYPE Tributario - RMT, determinaran aplicando a la renta neta anual la siguiente escala progresiva
acumulativa

« Hasta 15 UIT 10%
« Masde 15 UIT 29.5%

Figura 30 Tasa de impuesto SUNAT
Fuente: SUNAT (2019, 05 de Julio).Tasa del impuesto, Recuperado de
http://orientacion.sunat.gob.pe/index.php/empresas-menu/impuesto-a-la-renta-empresas/declaraciones-anuales-

empresas/renta-anual-2018-empresas/7200-03-tasa-del-impuesto

Asi mismo se considera la tasa de préstamos promedio anual de 17.83 % segun la

Superintendencia de banca, seguros y AFP(SBS)

Tasas Activas Anuales de las Operaciones en Moneda Nacional Realizadas en los Ultimos 30 Dias Utiles Por Tipo de Crédito al 05/07/2019

Moneda Nacional Moneda Extranjera
Tasa Anual (% Continental| Comercio Crédito Pichincha BIF Scotiabank | Citibank Interbank | Mibanco GNB Falabella Santander Ripley | Azteca ICBC Promedio
Corporativos 409 a7
Descuentos - -
Préstamos hasta 30 d 53 480
Préstam, 0 5.83 47 3
Prést 364 567 - 05
Présta - - 353
Préstamos a - 635 5.4
Grandes Empresas 38 29 735 6.
Descuentos 8 - 731
Préstamos hasta 30 dias 7 .24 5.42 715 565
67 5.13 5.85 7.26 623
51 31 62 761 6.26
x 8.43 33 - 6.97 6

Préstamos a mas de 350 dias 8.00 - 793
Medianas Empresas 917 573 535

947 - ) 14

1262 - -

an 6.43 763

8.63 - 930

9.36 - 200

9.45 5.40 -
Pequeiias Empresas 135 -
Descuentos 1.7
Préstamos hasta 30 dias -

1238

10.40

1285 - 15.42 2046 1233 83

Figure 31 Tasa de préstamos anual

Fuente: SBS (2019, 05 de Julio).Tasa de préstamos anual, Recuperado de
http://www.shs.gob.pe/app/pp/EstadisticasSAEEPortal/Paginas/TIActivaTipoCreditoEmpresa.aspx?tip=B#

Las comisiones se calcularon en base a lo estipulado por la pasarela de pagos CULQUI
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Todas las tarjetas
Precio por transaccion exitosa:

4.20*

+ $0.30 (mas IGV)

Figure 32 Comision Culgi

Fuente: Culgi (2019,08 de setiembre). Precios de Culgi, Recuperado de https://www.culgi.com/precios/

Respecto al calculo de la comisidn se obtuvo lo siguiente:
- Ventas totales anuales: 42240 soles
- Comision de las ventas totales (4.2%) = 1774.08 soles
- Comisién de Culgi = Comisidn + $0.3 = 1774.08 + 0.99 = 1775.07 soles
- 18% de la comisién de Culgi = 1775.07 * 0.18 = 319.5126 soles

- Comision total anual= Comisién de Culgi + 18% de la comision de Culgi = 2094.5826 soles

Con todos los datos obtenidos se realizo la construccion del flujo y se generé el saldo neto con

lo cual se realizé los célculos de VAN y TIR del proyecto.

Afia 0 1 2 3 VENTAS GV VENTAS NETAS
ingresos 346368 692736 1039104 42240 76032 34636.8
Ventas 34636.8 69273.6 103510.4
Costos de
fabricacion 14784 29568 44352
Costo r i tasa de
variable del prestamos
sistema 15001.272  20355.588  25709.504 anual 17.83
Comisiones
pasarela de
pagos 2004.5826  4189.1652 6283.7478
NER 10066.52118

Saldo Neto -11160 1943.64651 10688.397 19433.1475

-11160.00  1943.65  10688.40  19433.15 L 54%

Figura 33 Flujo de cajas con respecto a 3 afios

Fuente: Elaboracion propia

A partir de los datos se obtuvieron los siguientes resultados:
- VAN =10066.82118, es positivo

- TIR =54%, el cual es mayor a la tasa de préstamos promedio anual (17.83 %)
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En conclusidn, al obtener un VAN positivo y una tasa interna de retorno mayor que la

tasa de préstamos, el proyecto es viable y rentable para la empresa.
3.2.  Metodologia para el Desarrollo del proyecto

3.2.1. Caso de negocio

Nombre del proyecto

Chatbot Any

Director de Proyecto / Nivel de autoridad

Gestiona y administra los recursos y costos del proyecto.

Los cambios planteados en el proyecto (tiempo y alcance) deben ser acordados con él.
Objetivo

Construccion de un Chatbot segln el costes, alcance y tiempos proyectados para el

proyecto.
Requerimientos / Descripcion del producto final

e El cliente podra verificar el estado del pedido

e El cliente podra continuar con su pedido en cualquier momento

e Las consultas deben ser sobre: formas de pago, formas de envio, productos,
contactos, promociones.

e El cliente podra ver sus puntos ganados, descuentos y retos.

e El chatbot debe tener un tiempo de respuesta Max 1 segundo

e El chatbot almacenara datos del cliente de manera eficiente

e El chatbot debe estar integrado con el canal Facebook

e El chatbot debe soportar la informacidn del 100% de clientes y en crecimiento
Recursos asignados
Para la planificacion inicial:

e Un Jefe del Proyecto al 50%, durante un periodo de dos meses
e Analista de sistemas al 25%, durante un periodo de dos meses
e Desarrollador Back-end al 50%, durante un periodo de dos meses

e Cientifico de datos al 20%, durante un periodo de dos meses
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e Psicologa al 20%, durante un periodo de tres meses
Asi mismo de ser necesario recursos adicionales para el término del proyecto, se

debera gestionar con el jefe de desarrollo.
Partes implicadas (Stakeholders)

e Duefio de la empresa: Es quien valida y espera la realizacion satisfactoria del
proyecto con el cumplimiento de costos y plazos establecidos.
e Clientes, son los que utilizaran el chatbot y se beneficiaran al momento de realizar

el pedido.
Estimacion inicial de riesgos

El mayor riesgo que se puede presentar es un retraso en el desarrollo del chatbot, por los

retrasos en la programacion de médulos que son la dependencia de otro.
Estimacion inicial de tiempo

El chatbot debe estar finalizado al 100%, con sus respectivos servicios funcionando en

ambos canales. No se requieren funcionales adicionales.
Fecha de finalizacion: 26 de Setiembre del 2019.
Estimacion inicial de costes

El presupuesto requerido total del proyecto, es de 11160.00 soles, segln planteado en el
MS Project.

Requerimientos y responsables de aprobacion

e Aprobacion preliminar del disefio: CEO
e Aceptacion final del proyecto: CEO

3.2.2. Gestion del Alcance
La gestion del alcance esta integrada por el alcance del proyecto, alcance del
producto y el diccionario del EDT.
En este gréafico representa el EDT del proyecto:
e Andlisis: El analisis previo del proyecto, en el cual se considera la toma de
requerimientos del cliente; los procesos que debemos considerar; las restricciones;
costos; tiempo; riesgos. Considerando una perspectiva global del proyecto y del

producto.
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o Inicio: viernes 09/08/19

o Fin: lunes 19/08/19

e Monitoreo: El jefe de proyecto tendra la responsabilidad de monitorear todo el
proyecto hasta el fin de este.

o Inicio: martes 20/08/19

o Fin: jueves 26/09/19

e Disefio: El disefio contempla los siguientes puntos.

- Modelamiento: La diagramacion del chatbot utilizando RUP UML,; haciendo uso
de diagramas caso de uso, componentes, despliegue; los cuales nos permite tener
una estructura genérica del producto.

- Disefio del flujo de conversacion: La estructuracion de la conversacion que tendré
el chatbot cuando interactte con el cliente, debe ser secuenciado y coherente, de
acuerdo a las necesidades de la empresa.

- Mockup: La graficaciéon de las pantallas, muestran el prototipo del chatbot, asi
como el aspecto final que tendra el chatbot.

o Inicio: martes 20/08/19

o Fin: jueves 22/08/19

e Migracion: Migracién de base de datos

- Tablas: El traspase de las tablas actuales en excel a una instancia PostgreSQL.
Generando una mejor performance en las solicitudes request.

o Inicio: viernes 23/08/19

o Fin: viernes 23/08/19

e Desarrollo: El desarrollo del chatbot consta de los siguientes puntos:

- Api de entrenamiento: Es el mddulo de procesamiento de lenguaje natural del
chatbot mediante un modelo generado e integrado para el uso del software.

- Microservice: Los servicios web de las tablas; lo cual permite una estructura
ramificada y particular.

- Middleware: La integracion de los servicios consumidos de la base de datos y la
api entrenada.

- FrontEnd: Las ventanas emergentes que permiten al cliente visualizar el catalogo
y poder realizar la compra; asi mismo el disefio de la pasarela de pagos.

- Rest Api: El servicio que permite una integracion con Facebook y los middleware
que se dispone para el chatbot; el cual contiene la légica del desarrollo en

facebook; también se realiza la integracion con el api para realizar pagos online.
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o Inicio: lunes 26/08/19

o Fin: martes 17/09/19

e Prueba. Las pruebas de software que se plantean son los siguientes:

- Pruebas unitarias: Conformada por pruebas de las funciones individuales y
métodos de las clases, componentes o médulos del software.

- Pruebas de integracion: Verifica el correcto funcionamiento en conjunto de los
maodulos o servicios.

- Pruebas integrales: Se intenta replicar el comportamiento del usuario en el
software para la correcta verificacion del funcionamiento del flujo.

- Puesta en produccion: EIl desarrollo se pondra en el ambiente de produccion;
siendo apto para la interaccion con el usuario final.

o Inicio: miércoles 18/09/19

o Fin: jueves 26/09/19

CHATBOT

[ ANALISIS ] [ MONITOREQ ] [ DISENO ] [ MIGRACION ] DESARROLLO PRUEBA
; PRUEBAS
MODELAMIENTO ] TAELAS ] —>[ APINLP ] UNTARIAS
DISENO DEL FLUJO]

DE
CONVERSACION

MOCKUP

|

REQUISITOS

PRUEBAS DE

Requisitos INTEGRACION

funcionales

Modelo frain

Reguisitos no

funcionales

PRUEBAS
INTEGRALES

Integracion

MICROSERVICE PUESTAEN

PRODUCCION

PROCESOS

IREE

RESTRICCIONES MIDDLEWARE

COsT0S FrontEnd

TIEMPO

Rest API

RIESGOS

Figure 34 EDT

Fuente: Elaboracion propia

3.2.3. Gestién del tiempo
La gestion de tiempo, se hizo uso del diagrama de Gantt; el cual permite registrar
las actividades con sus respectivos tiempos.

Las actividades se mencionaron anteriormente en el diagrama EDT.

4
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Id \0 Modo deMombre de tarea Duracién Comienzo Fin PredecesoriMombres de los recursos
tarea
1 P Analisis 7 dias vie 09/08/19 lun 19/08/10
2 7 Definir Requisitos 2 dias vie 09/08/19 lun 12/08/10
[ Definir requisitos 1dia vie 09/08/19 vie 09/08/19 Jefe de Proyecto
funcionales
4 [E - Definir requisitos no 1dia lun 12/08/19 lun 12/08/19 Jefe de Proyecto
funcionales

5 [ - Definir Procesos 1dia mar 13/08/19 mar 13/08/19 Jefe de Proyecto

6 B wy Definir Restricciones 1dia mié 14/08/19 mié 14/08/19 Jefe de Proyecto

7 = - Definir Costos 1 dia jue 15/08/19 jue 15/08/19 Jefe de Proyecto

3 = - Definir Tiempo 1 dia vie 16/08/19  vie 16/08/19 Jefe de Proyecto

s = - Definir Riesgo 1 dia lun 19/08/19  lun 19/08/19 Jefe de Proyecto

10 P Monitoreo 28 dias mar 20/08/19 jue 26/09/19 9 Jefe de Proyecto

1 P Disefio 3 dias mar 20/08/19 jue 22/08/19

12 = - Modelamiento 1dia mar 20/08/19 mar 20/08/19 Analista de sistemas

13 = - Disefio del flujo de 1dia mié 21/08/19 mié 21/08/19 12 Psicologa

conversacion

14 = - Mockup 1dia jue 22/08/19 jue 22/08/19 12;13 Analista de sistemas
P Migracion 1dia vie 22/08/19  vie 23/08/19

16 |E= - Tablas 1dia vie 23/08/19 vie 23/08/19 Analista de sistemas

17 P Desarrollo 17 dias lun 26/08/19 mar 17/09/19

18 P API NLP 3 dias lun 26/08/19 mié 28/08/19

19 |E= - Modelo train 2 dias lun 26/08/19 mar 27/08/19 Cientifico de datos

20 |E - Integracion 1dia mié 28/08/19 mié 28/08/19 19 Desarrollador FrontEnd - BackEnd

21 | - Microservice 2 dias jue 29/08/19 vie 30/08/19 Desarrollador FrontEnd - BackEnd

22 | - Middleware 1dia lun 02/09/19 lun 02/09/19 18;21 Desarrollador FrontEnd - BackEnd

23 P FrontEnd 5 dias mar 03/09/19 lun 09/09/19 Desarrollador FrontEnd - BackEnd

24 - Rest API 6 dias mar 10/09/19 mar17/09/19 23 Desarrollador FrontEnd - BackEnd

25 P Prueba 7 dias mié 18/09/19 jue 26/09/19

26 |E - Pruebas unitarias 2 dias mié 18/09/19 jue 19/09/19 QA Tester

27 = - Pruebas de integracion 2 dias vie 20/09/19  lun 23/09/19 QA Tester

28 = - Pruebas integrales 2 dias mar 24/09/19 mié& 25/09/19 QA Tester

29 |E - Puesta en produccion 1dia jue 26/09/19  jue 26/09/19 Analista de sistemas

Figure 35 Cronograma de actividades

Fuente: Elaboracion propia

e Tiempo estimado:
En este cuadro, se muestra las fechas de inicio y fin del proyecto; asi mismo el

tiempo total del proyecto.

Tabla 1 Tiempo total del proyecto

Inicio del proyecto lun 09/08/19
Fin del proyecto jue 26/09/19
Tiempo 35 dias

Fuente: Elaboracion propia
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3.2.4 Gestion de costos
e Costos por fases:
En los siguientes graficos se detallan los costos de cada fase del proyecto
- Anadlisis: En esta fase se realiza la recopilacion de requerimientos y las respectivas
definiciones de los procesos, restricciones, costos, tiempo y riesgo. En este caso
el costo es cero, debido a que la gestion y administracién del proyecto sera

ejecutada por el representante del proyecto.

s - -
Analisis
Definir Definir Definir Definir Definir Definir
Requistos Procesos Restricciones Costos Tiempo Riesgo

Figura 36 Grafico de costos del analisis del proyecto

Fuente: Elaboracion propia

Total, de analisis: 1400 soles
- Monitoreo: En esta etapa el jefe de proyecto realiza el monitoreo del proyecto

hasta el fin del proyecto.

Monitoreo

1

Figura 37 Grafico de costos del monitoreo del proyecto

Fuente: Elaboracion propia

Total, de monitoreo: 5600
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- Disefio: Esta etapa consiste en la realizacion del modelamiento, disefio del flujo
de conversacion y los mockup.

Diseno

Modelamiento Diefio delfujo de Mockup
conversacion

Figura 38 Grafico de costos del disefio del Chatbot
Fuente: Elaboracion propia

Total, de disefio: 400 soles
- Migracién: En esta etapa se realiza la migracion de los datos que tiene la empresa

a una base de datos

Migracion

Figura 39 Grafico de costos de la migracion de la base de datos

Fuente: Elaboracion propia

Total, de migracion: 160 soles
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- Desarrollo: En esta etapa se realiza el desarrollo del chatbot, contemplando los

distintos componentes que lo conforman.

Desarrollo

800
480
APIMLP Microservice Middleware FrontEnd Res AFI

Figura 40 Grafico de costos del desarrollo del Chatbot

Fuente: Elaboracion propia

Total, de desarrollo: 2720 soles

- Pruebas de software: En esta etapa se realiza las pruebas de software para validar

el correcto desarrollo.

Prueba
Pruebasunitaras Pruebasde Pruebasintegrales Puesa en
integracion produccion

Figura 41 Grafico de costos de las pruebas

Fuente: Elaboracion propia

Total, de pruebas: 880 soles
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e Costo del proyecto

En el grafico siguiente; refleja el costo de las fases del proyecto.
Fases del proyecto
6000
5000

2000

2000
1000
= _
0 I

Analisis Monitoreo Disefio Migracion Desarrollo Prueba

Figura 42 Grafico de costos totales del proyecto por fases

Fuente: Elaboracion propia

e Cuadro General de costos del proyecto:
En este cuadro se muestra los costos correspondientes al proyecto, las horas de trabajo y

la duracion.

Tabla 2 Cuadro general de costos del proyecto

Comienzo lun 09/08/19
Fin jue 26/09/19
Duracion 35d
Trabajo 504 h

Costo 11160 soles

Fuente: Elaboracion propia

e Linea base de costos

En este cuadro recopila los costos totales y se plantea la linea base de los costos.
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Tabla 3 Linea base de costos

Proyecto Fase Entregable Monto
Chatbot Analisis Definir requisitos 400
Definir Proceso 200
Definir restriccion 200
Definir costo 200
Definir tiempo 200
Definir riesgo 200
Total Fase 1400
Monitoreo 5600
Total Fase 5600
Disefio Modelamiento 160
Disefio ng:I flujo de 80
conversacion
Mockup 160
Total Fase 400
Migracion Tablas 120
120
Desarrollo  API NLP 480
Microservice 320
Middleware 160
FrontEnd 800
Rest API 960
Total Fase 2720
Prueba Pruebas unitarias 240
Pruebas de integracion 240
Pruebas integrales 240
Puesta en produccion 160
Total Fase 840
Total Fase 11160
Presupuesto total del proyecto 11160

Fuente: Elaboracién propia y obtenido del MS project
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3.2.5. Gestion de calidad
En el siguiente grafico, se plantea la linea base de calidad, contemplando los costos,
tiempos y la satisfaccion.

Tabla 4 linea base de calidad

Factor de calidad = . . . Frecuencia y momento de
Objetivo de calidad Métrica a utilizar L
relevante medicién
Perfomance del Pl >= 1 CPI = Cost * Frecuencia: semanal
>=
proyecto Performance Index * Medicion: Lunes en la mafiana
Perfomance del Sp| 5= 1 SPI = Schedule * Frecuencia: semanal
>=
proyecto Performance Index * Medicion: Lunes en la mafiana
) y 100 % de ) -Segun el cronograma de hitos,
Satisfaccion del o -Checklist de i
) requerimientos o 1 vez cada 15 dias cuando
cliente ) requerimientos ’ )
cumplidos se reune con el cliente

Fuente: Elaboracion propia

3.2.6. Control de cambios
Para la realizacion de un cambio se debe seguir el siguiente proceso.

1. El solicitante identifica el cambio que es requerido

2. El solicitante envia la solicitud de cambio (ver anexo 1)

3. El comité encargado del control de cambios, integrado por el sponsor y el jefe de
proyecto; evaltian el cambio y los impactos que estos generan en el proyecto.
Se registra el estado del cambio
Si es aprobado el cambio, se realiza el cambio por parte de los desarrolladores

Si no es aprobado el cambio, se envia un aviso al solicitante.

N oo g &~

Luego de los cambios realizados, se revisa los cambios realizados.
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Enviar sollcitud da
Iunntmm -

Salicitarte

Revisa camiio:
walorar prieridad, Reglatro del estade Avieo al zolicitants

planficacion. a6l cambio 2probaca e
recursos, “BIQ“

Comité de contral de
cambios

Dresamallador

Figure 43 Proceso del control de cambios

Fuente: Elaboracion propia

3.2.7. Gestion de riesgos

e Leyenda:
Esta leyenda, representa los valores correspondientes a las probabilidades y el impacto

que se utilizan en el cuadro de riesgo.

Tabla 5 Leyenda de valores de impacto y probabilidad de ocurrencia

Probabilidad de Valor Impacto Valor
ocurrencia

Alta 3 Alto 3
Media 2 Medio 2
Baja 1 Bajo 1

Fuente: Elaboracion propia

e Cuadro de riesgos:
El siguiente cuadro presenta los riesgos que se estan planteando para el proyecto.
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Tabla 6 Cuadro de riesgos

. . Probabilidad - L -
. Declaracion de riesgo Score(Probabilid . Propietario del Respuesta planificada
Riesgo S de Impacto . Desencadenante del riesgo . L
(Descripcion) . ad x impacto) riesgo (Descripcion)
ocurrencia
Habiendo temas complejos
Cuando el personal e .
. . . y especificos manejados * .
Pérdida de personal decide renunciar por . . . Generar un buen clima
. Media Alto 6 por ciertas personas, al irse Jefe de Proyecto
clave causas internas de laboral
. estos, generan un retraso
equipo
en el curso de las tareas.
- Los requerimientos - * Certificar los
Requerimientos Los Requerimientos no . . .
. propuestos por el . o Analista de requerimientos junto con
incompletos o . Media Alto 6 son definidos de manera .
. interesado no son lo sistemas los
ambiguos. . completa y clara. .
que tenia en mente interesados del proyecto
Cuando en el
Retraso en la desarrollo ocurre un El personal no puede
. - incidente o alguna Alta Alto 9 resolver algun problema en Jefe de Proyecto  * Capacitar al personal
implementacion
parte del desarrollo el desarrollo
causa dificultad
. . No hay una documentacion
Documentacion escasa  La documentacion . . Y * Contar con personal
. . Baja Medio 2 adecuada de los procesos, Jefe de Proyecto
del proyecto disponible es escasa experto
base de datos actuales
Algunas tareas no se * Evaluacion periddica
Retraso en la entrega del estan cumpliendo o . No se estan cumpliendo el del cumplimiento del
g . P . Media Alto 6 p. . Jefe de Proyecto P |
proyecto necesitan mas cronograma especificado cronograma segun fecha
recursos establecida
Personal clave enfermo  Personal clave no esta El personal se encuentra
. . . . . * Tener un backup de
o0 no disponible en disponible o se Baja Alto 3 enfermo durante el Jefe de Proyecto

momentos criticos

encuentra enfermo

desarrollo del proyecto

los personales clave
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Incorrecta
estructuracion y

La estructuracion de
los datos es

Poca definicion y
entendimiento de tipos de  Analista de

* Contar con el apoyo y

L . . Media Medio 4 L . revision del lider de
definicion de los datos  incorrecta, asi como el datos, relacion o sistemas
. . L. . desarrollo
planteados. diccionario de datos dependencia e integridad.
* Tener en cuenta la
arquitectura del cliente
e s ara el desarrollo de un
La especificacion de Incorrecta definicion del P -
. . . .. . correcto disefio de la
Escasa de una la arquitectura I6gica de los dispositivos fisicos . . .
R . . Analista de arquitectura logica.
especificacion adecuada planteada es muy Media Medio 4 que se usaran para el buen . %
. .. . . . sistemas Apoyarse de
de la arquitectura l6gica general y tiene funcionamiento de la .
. - diagramas para un
brechas arquitectura légica. L
correcto disefio de la
arquitectura logica a
realizar.
* Tener a disposicion la
e Gltima version de los
La especificacion requerimientos
Carencia de unaclara  planteada de la Mala interpretacion de los aprobados
descripcion de la arquitectura légica . . requerimientos necesarios Analista de .
P d g Media Medio 4 q * Definir una correcta y

arquitectura fisica que
dispone

disponible es muy
general y tiene
brechas

para la realizacion de un  sistemas

correcto disefio del sistema

eficiente arquitectura
fisica correcta segun los
requerimientos
planteados.

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV: RECURSOS Y CRONOGRAMA

4.1. Recursos

Tabla 7 Recursos

Actividades

Recursos Humanos

Digitador 0
Asesor 0
Especialista (otros) 0
Viaticos y servicios

Gastos de copias de informacion bibliogréafica 5
Gastos de copias de instrumentos y archivos 10
Gastos de busqueda en Internet y uso de PC 0
Busqueda de documentacion general sobre el tema 0
Visita a las entidades respectivas 5
Recursos Materiales

Compra de libros y revistas 0
Documentacion y material de oficina (folders, CD, hojas, lapiceros, etc.) 10
Material de impresion de informes 10
Otros gastos 0
Imprevistos 0
TOTAL S/. 40

Fuente: Elaboracion propia
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4.2.  Cronograma de ejecucion

ACTIVIDADES/SEMANA

2019
Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Setiembre | Octubre | Noviembre
1(2(3 1|2 1(2 1(2 1|2 11213 1(2|13(4(1|2)|3 1(2(34

PLAN DE TESIS

Planeacion del proyecto ¢{Cémo?
¢Cuando?;Porque?;Donde?

Busqueda de informacion en repositorios
cientificos

Recopilacion de informacion de fuentes
primarias

Recopilacion de informacion de fuentes
secundarias

Redaccidn del Plan de tesis

Reunién con experto

Elaboracion de los instrumentos

Presentacion final del Plan de tesis

Defensa del plan de tesis
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.  Conclusiones

El chatbot planteado tiene como objetivo mejorar la calidad de servicio que se ofrece al
cliente en base a sus funcionalidades, y las mejoras en el proceso de este; obteniendo en
base a un flujo proyectado de 3 afios; un VAN de 10066.82118 y un TIR de 54%; en el
cual el VAN es positivo por lo cual conviene realizar la inversion, es decir en el futuro
dara resultados; por otra parte, el TIR es mayor a la tasa de préstamos anual; por lo que
es viable. Por lo que el proyecto brinda beneficios para la empresa.

5.2. Recomendaciones

El proyecto esta siendo enfocado para un determinado canal de red social, sin embargo,
esta solucion puede ser escalable en otros canales de red social o web; ampliando la
integracion y el nimero de clientes a los que se puede llegar. Asi mismo, puede ser
implementado para negocios de otro rubro, puesto que es integrable con cualquier
plataforma, red social; lo cual permite una flexibilidad de adaptacién con otro negocio,

asi como adaptarse a otro medio de comunicacion.
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ANEXOS

Anexo 1: Formulario de Solicitud de Cambio

Nombre de Proyecto:
Jefe de Proyecto:
Gantt:

Cambio Nro:
Solicitante:
Fecha:
Prioridad:

Descripcion:

Beneficios:

Documentacion de apoyo:

Referencia de la documentacion de apoyo utilizado para justificar este cambio.

Enviado por Aprobado por
Nombre: Nombre:
Firma: Fecha: Firma: Fecha:
1
[

Cualquier documentacion que respalde este cambio debe ser adjunta al presente documento

POR FAVOR ENVIAR ESTE FORMULARIO AL ADMINISTRADOR DE CAMBIOS
Email: xxxxx@xxx.com
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Anexo 2: Constancia emitida por la institucion donde se realizo la investigacion
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Figure 44: Constancia emitida por la empresa Fans Store S.A.C
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