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Resumen

La presente investigacion titulada "Implementacion de un chatbot para mejorar la comunicacién
en la atencion al cliente del negocio El Masaquito R & M de la ciudad de Cobija™" aborda la
problemética de las deficiencias comunicacionales en la recepcion de pedidos que impactan
directamente en la satisfaccion del cliente del negocio. El problema cientifico se formuld
mediante la interrogante: ;Como puede la implementacion de un chatbot mejorar la
comunicacion en la atencion al cliente del negocio El Masaquito R & M? El objetivo general
consistié en implementar un chatbot en fase de prueba para mejorar la comunicacién en la
atencion al cliente del negocio El Masaquito R & M de la ciudad de Cobija. La metodologia
empleada correspondi6é a un enfoque mixto (cuantitativo y cualitativo) de tipo descriptivo y
aplicado, utilizando como técnicas de investigacion la entrevista aplicada a la propietaria del
establecimiento y encuestas dirigidas a una muestra de 100 clientes que interactuaron con el
chatbot durante el periodo de prueba. La poblacion estuvo constituida por todos los clientes del
negocio, seleccionandose la muestra mediante muestreo no probabilistico por conveniencia. Los
resultados obtenidos demostraron que la implementacion del chatbot TIDIO logré un 87% de
precision en la comprension correcta de pedidos, un 75% de satisfaccion general entre los
usuarios y un 69% de preferencia del chatbot comparado con el sistema telefénico tradicional.
Las caracteristicas méas valoradas por los clientes fueron el tiempo de respuesta inmediata (29%)
y la disponibilidad continua las 24 horas (28%). Se concluye que la implementacion del chatbot
optimizo significativamente la comunicacion y atencion al cliente, confirmando la viabilidad
técnica y la aceptacion positiva de esta tecnologia en el contexto gastrondmico local,
estableciendo un precedente para la transformacion digital de pequefios negocios tradicionales

amazonicos.

Palabras clave: Inteligencia artificial, Chatbot, Atencion al cliente.



Abstract

This research entitled "Implementation of a chatbot to improve communication in customer
service at El Masaquito R & M business in the city of Cobija" addresses the problem of
communication deficiencies in order reception that directly impact customer satisfaction at the
gastronomic establishment specialized in traditional Amazonian breakfasts. The scientific
problem was formulated through the question: How can the implementation of a chatbot
improve communication in customer service at EI Masaquito R & M business? The general
objective consisted of implementing a chatbot in a trial phase to improve communication in
customer service at EI Masaquito R & M business in the city of Cobija. The methodology
employed corresponded to a mixed approach (quantitative and qualitative) of descriptive and
applied type, using as research techniques the interview applied to the establishment's owner
and surveys directed to a sample of 100 customers who interacted with the chatbot during the
trial period. The population was constituted by all business customers who used the delivery
service and interacted with the chatbot, with the sample selected through non-probabilistic
convenience sampling. The results obtained demonstrated that the implementation of the TIDIO
chatbot achieved 87% accuracy in correct order comprehension, 75% general satisfaction
among users, and 69% preference for the chatbot compared to the traditional telephone system.
The most valued characteristics by customers were immediate response time (29%) and
continuous 24-hour availability (28%). It is concluded that the chatbot implementation
significantly optimized communication and customer service, confirming the technical viability
and positive acceptance of this technology in the local gastronomic context, establishing a

precedent for the digital transformation of small traditional Amazonian businesses.

Keywords: Artificial intelligence, Chatbot, Customer service.



1. INTRODUCCION

En el contexto actual de transformacién digital acelerada, las pequefias empresas gastronémicas
enfrentan desafios significativos para mantener su competitividad y satisfacer las crecientes
expectativas de los consumidores. La pandemia de COVID-19 marc6 un punto de inflexién que
obligé a muchos establecimientos a reinventar sus modelos de negocio, adoptando modalidades
como el delivery para asegurar su supervivencia. Sin embargo, esta adaptacion ha generado
nuevos retos operacionales, particularmente en los procesos de comunicacion y atencion al

cliente.

El negocio El Masaquito R & M, representa un caso paradigmatico de esta realidad. Desde su
transformacion hacia el servicio de delivery en abril de 2020, el establecimiento ha
experimentado un crecimiento sostenido, pero también ha identificado deficiencias criticas en
su sistema de comunicacion con los clientes. La dependencia exclusiva del canal telefénico para
la toma de pedidos ha generado problemas recurrentes de malentendidos, errores en los pedidos

y tiempos de espera prolongados, especialmente durante las horas pico de demanda.

En este escenario, la implementacion de tecnologias de inteligencia artificial, especificamente
chatbots, emerge como una solucién estratégica con potencial transformador. Como sefiala
Graell (2023), estos sistemas digitales son capaces de construir respuestas linglisticas en tiempo
real mediante procesos de reflexion, sin recurrir a frases pregrabadas. Esta capacidad resulta
particularmente relevante considerando que, segin Gutiérrez y Fernandez (2024), el 78% de los
restaurantes bolivianos aiin no ha incorporado herramientas digitales avanzadas en sus procesos
de atencion al cliente, a pesar de que el 67% de los consumidores valora positivamente estas

innovaciones.

La presente investigacion aborda la implementacion de un chatbot como herramienta
tecnoldgica para optimizar la comunicacion en la atencién al cliente de EI Masaquito R & M.
El estudio se fundamenta en un enfoque mixto que combina el analisis cualitativo de los
problemas existentes con la evaluacion cuantitativa del impacto de la solucion propuesta. A
través de una metodologia descriptiva y aplicada, se busca no solo identificar las deficiencias

comunicacionales actuales, sino también demostrar la viabilidad y efectividad de las tecnologias



emergentes en contextos empresariales locales. Con una muestra de 100 clientes, seleccionada

a través de un muestreo no probabilistico por conveniencia.

Los hallazgos principales de esta investigacion revelan que la implementacion del chatbot
TIDIO logré un 87% de precision en la comprension de pedidos y un 75% de satisfaccion
general entre los usuarios, confirmando que esta tecnologia puede mejorar significativamente la
comunicacion en la atencion al cliente. Ademas, el 69% de los clientes considera preferente la
atencion mediante chatbot comparada con el sistema telefénico tradicional, validando la

necesidad de transformacién digital identificada inicialmente.

En conclusion, esta investigacion constituye un aporte significativo tanto para el sector
gastrondmico local como para el campo académico de la gestion empresarial, demostrando que

la innovacion tecnologica puede ser implementada exitosamente en contextos tradicionales.

2. JUSTIFICACION

La presente investigacion se enfoca en mejorar los procesos de comunicacion entre clientes y
personal de atencién en el negocio ElI Masaquito R & M. La problematica identificada respecto
a las deficiencias comunicacionales en la recepcion de pedidos representa un factor critico que
impacta directamente en la satisfaccion del cliente del establecimiento. En este escenario, el
analisis de una solucidn tecnoldgica especifica como la implementacion de un chatbot adquiere
especial relevancia, considerando que, como sefiala Graell (2023), "el impacto de la 1A se
manifiesta en sistemas digitales capaces de construir respuestas linglisticas en tiempo real
durante su interaccion con usuarios humanos, sin recurrir a frases pregrabadas, sino mediante

procesos que sus desarrolladores califican como reflexion" (p. 3).

La implementacion de un chatbot como herramienta de atencién al cliente se justifica desde
multiples perspectivas estratégicas y cobra particular importancia en el contexto boliviano,
considerando que, segun Gutiérrez y Fernandez (2024) "el 78% de los restaurantes bolivianos
aun no ha incorporado herramientas digitales avanzadas en sus procesos de atencion al cliente,

a pesar de que el 67% de los consumidores valora positivamente estas innovaciones” (p. 56).



Desde una perspectiva empresarial, esta tecnologia ofrece ventajas significativas al optimizar
los recursos humanos, reducir los errores operativos y ofrecer un servicio disponible las 24
horas. Para los clientes, la propuesta garantiza una experiencia de servicio mas fluida, precisa y

accesible, eliminando barreras de comunicacion existentes de dicho negocio.

Este estudio cobra especial relevancia en el panorama empresarial de la ciudad de Cobija, donde
los pequefios emprendimientos gastrondmicos necesitan con urgencia herramientas tecnolégicas
accesibles para competir en el mercado local. Al contribuir a la digitalizacion del sector
gastronémico regional, esta investigacion demuestra como las soluciones tecnoldgicas

especificas pueden resolver problemas de comunicacion especificos en los negocios locales.

3. EL PROBLEMA A INVESTIGAR

3.1.  Descripcion de la situacion problematica

El Masaquito R & M, es un establecimiento dedicado a la venta de desayunos, inicia sus
operaciones a finales del afio 2019 en la ciudad de Cobija. Sin embargo, con las restricciones
gubernamentales implementadas en marzo de 2020 debido a la pandemia de COVID-19, el
negocio se vio obligado a cerrar temporalmente sus puertas al publico. Ante esta situacion
adversa y la necesidad de mantener su actividad econdmica, la propietaria de dicho negocio
toma la decision estratégica de reinventar su modelo de negocio. En abril de 2020, cuando las
medidas sanitarias comenzaron a flexibilizarse, optaron por implementar el servicio de delivery
como su principal canal de ventas, adaptandose asi a las nuevas condiciones del mercado y a las
necesidades de distanciamiento social. Esta transicién permitid no solo la supervivencia del
negocio durante uno de los periodos méas desafiantes para el sector gastronémico, sino también

su posterior consolidacion en el mercado local.

A pesar de su crecimiento en el mercado local con el servicio de delivery, EI Masaquito R & M
ha identificado una problemaética recurrente en su operacion: la inconsistencia en la
comunicacion durante la toma de pedidos, evidenciada en las diferencias entre las solicitudes
de los clientes y la interpretacion de estas por parte del personal encargado de la atencion
telefonica. Esta falta de claridad comunicativa se manifiesta en errores en los pedidos, retrasos
en la entrega y, consecuentemente, en la insatisfaccion de algunos clientes. Esta situacion se

agrava durante las horas pico de demanda, cuando el volumen de mensajes supera la capacidad



de respuesta del personal, generando tiempos de espera prolongados y mayor probabilidad de

malentendidos en la comunicacion.

La implementacion de un chatbot representa una alternativa tecnoldgica viable que podria
coadyuvar en la resolucion de esta problematica. Esta herramienta digital tiene el potencial de
estandarizar el proceso de toma de pedidos y garantizar la precision de informacion. Ademas,
el chatbot permitiria agilizar la atencion al cliente mediante respuestas inmediatas y
disponibilidad continua, reduciendo los tiempos de espera y mejorando la experiencia general

del servicio.

3.2. Delimitacién del problema

3.2.1. Delimitaciéon Teméatica

La presente investigacion se centra especificamente en el andlisis de la implementacién de un
chatbot como herramienta tecnologica para mejorar la comunicacion y atencion al cliente en
establecimientos gastrondmicos, con eénfasis en la transformacion digital de negocios

tradicionales.

3.2.2. Delimitacion espacial

Este estudio se limitara espacialmente a la zona urbana de la ciudad de Cobija, ubicada en el
departamento de Pando, Bolivia. En este Gnico establecimiento debido a sus caracteristicas
particulares como negocio gastronomico que preserva las tradiciones culinarias amazénicas

mientras adopta innovaciones tecnoldgicas para mejorar su servicio.

3.2.3. Delimitacion Temporal

La investigacion comprende un periodo de cuatro meses, desde diciembre del 2024 hasta marzo
del afio en curso. Durante este lapso se llevaran a cabo todas las fases del estudio: recoleccion
de datos, implementacion del chatbot, realizacion de encuestas, procesamiento de informacion,

analisis de resultados, elaboracion de conclusiones y recomendaciones.



3.2.4. Delimitacion muestral

En este estudio se considerard una muestra de 100 clientes del negocio Desayuno tradicional
Amazonico El Masaquito R & M que hayan utilizado el chatbot para realizar pedidos, solicitar
informacion o interactuar con el establecimiento durante la fase de prueba. La seleccion se
realizara mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia, considerando la
accesibilidad y disponibilidad de los clientes que interactuaron con el chatbot durante el periodo

de prueba.

3.3. Planteamiento del problema cientifico

¢Cdémo puede la implementacion de un chatbot mejorar la comunicacién en la atencion al cliente
del negocio El Masaquito R & M?

3.4. Definicion del objeto de estudio

El objeto central de estudio de esta monografia es la implementacion de un chatbot orientado a
optimizar la comunicacion de servicio al cliente dentro de El Masaquito R & M. La
investigacion examinara especificamente el desempefio de esta tecnologia de inteligencia
artificial durante su fase de prueba inicial, evaluando tanto su impacto como su contribucion en

la satisfaccion del cliente.

4. OBJETIVOS
4.1. Objetivo general

Implementar un chatbot en fase de prueba para mejorar la comunicacion en la atencion al cliente

del negocio El Masaquito R & M de la ciudad de Cobija.

4.2. Objetivos especificos

e Diagnosticar los principales problemas de comunicacion en la atencion al cliente del
negocio.

e Disefiar la implementacién un chatbot funcional adaptado al negocio para la atencion al
cliente.

e Evaluar el rendimiento del chatbot en funcién de la satisfaccién del cliente.



5. SUSTENTO TEORICO, DEBATE Y REFLEXION

5.1. Marco tedrico

A nivel internacional

La investigacion de Nolasco (2024) realizada en la ciudad de Lima — Perd, tuvo como fin
implementar un chatbot para la mejora de la calidad de servicio al cliente en laempresa SPHERE
CONSULTING SAC. El trabajo investigativo es del tipo experimental, enfoque cuantitativo,
donde se aplicaron a una muestra de 9 clientes con dos herramientas de recopilaciéon de
informacion pre-test y post-test lo que generaron la necesidad de la implementacion del Chatbot.
Obteniéndose como resultado de la encuesta la necesidad de un modelo el cual se explica en un
diagrama de flujo de eventos INPUT con eventos OUTPUT, lo que permiten la aplicacion de
Chatbot que mejora la atencion al cliente, convirtiéndose este en una herramienta que utiliza la
Inteligencia Atrtificial, colocando a la empresa en la modalidad y modernidad de las nuevas
tecnologias, asi como la implementacién de la herramienta web en Chatbot fundamentado en la
IA con el fin de dar respuesta las dudas o consultas que surgen de la interaccion con el cliente.
La investigacion obtuvo como conclusién que el servicio de atencion al cliente es un aspecto
significativo para laempresa ya que esta es la razon de ser de la organizacion, por ende, mediante
la recoleccion de informacion con la encuesta se constato la deficiencia asociada a las demoras
en la tarea de atencion al cliente y durante la comunicacidn entre empresa-cliente, en este sentido
el uso de la herramienta Chatbot es la forma mas iddnea para solucionar el problema planteado

en el trabajo investigativo logrando la comunicacion esperada entre cliente-empresa.
Fuente: Universidad de San Martin de Porres (USMP)
A nivel nacional

El estudio de Viscarra (2024), realizado en la ciudad de La Paz — Bolivia con el objetivo para
describir la satisfaccion de los usuarios sobre el uso de la inteligencia artificial en las entidades
bancarias mediante la implementacion de chatbots, para conocer la percepcion de los usuarios.
Por lo cual se realiza este estudio bajo un método cientifico, con un enfoque mixto (cualitativo
y cuantitativo) de tipo descriptivo, en el que se identifican variables como descripcion del

usuario y nivel de satisfaccion. Con una muestra probabilistica de 382 personas. Donde los



resultados de esta investigacion apoyan la idea de que los chatbots son una adicion esencial para
las entidades bancarias que buscan innovar y mejorar la satisfaccion del cliente. La
implementacion de esta tecnologia no solo ha demostrado aumentar la satisfaccion de los
usuarios, sino que también promete transformar la industria bancaria, haciendo que las

interacciones sean mas accesibles, personalizadas y eficientes.
Fuente: Universidad Mayor de San Andrés (UMSA)

5.1.1. Digitalizacion

Para Katz (2013) La digitalizacion esta “definido como la capacidad de utilizar tecnologias

digitales para generar, procesar y compartir informacion” (p. 120)

Segln Parga (2014) es “el proceso de convertir informacion analdgica en informacion digital”
(p. 445)

A través de los conceptos anteriores la digitalizacion puede definirse como la capacidad de
transformar procesos e informacion tradicionales en formatos digitales, permitiendo asi generar,

procesar y compartir datos de manera eficiente a través de tecnologias modernas.

5.1.2. Inteligencia artificial

Segun Takeyas (2007) “La A es una rama de las ciencias computacionales encargada de estudiar
modelos de computo capaces de realizar actividades propias de los seres humanos en base a dos

de sus caracteristicas primordiales: el razonamiento y la conducta” (p. 1)

Para McCarthy en (1956), citado por Mejias, et. al. (2022) la describié como "la ciencia e

ingenieria de hacer maquinas inteligentes, especialmente programas informaticos inteligentes".

Segln Luger y Stubblefield (1993), citado por Takeyas (2007). “La rama de la ciencia de la

computacion que se ocupa de la automatizacién de la conducta inteligente.” (p. 2)

La Inteligencia Artificial es una rama de la computacién que desarrolla sistemas capaces de
automatizar conductas inteligentes, emulando el razonamiento humano para procesar

informacion y generar respuestas adaptativas en diferentes contextos.



5.1.3. Automatizacién

Asensio & Arbos (2005) define la automatizacion como ““la automatizaciéon como la aplicacion

de la automatica al control de procesos industriales” (p.11)

Segun Derby (2005), citado por Cérdoba (2006) “método de controlar automéaticamente la
operacion de un aparato —artefacto, proceso o sistema integrado por diversos componentes a
través de medios mecatronicos— electrénicos y computacionales que sustituyen los 6rganos

sensitivos y la capacidad de decision del ser humano” (p.120)

La automatizacion se define como el proceso de implementar sistemas tecnoldgicos capaces de
controlar y ejecutar operaciones de manera autdbnoma, sustituyendo la intervencién humana
directa a través de componentes electrénicos y computacionales que pueden tomar decisiones y

realizar acciones de forma sistematica y eficiente.

5.1.4. Automatizacion de tareas

Para Roy (2020) menciona que:

La automatizacion de tareas orientada a la interaccion con el cliente ha evolucionado
significativamente con el auge de los chatbots y asistentes virtuales impulsados por
Inteligencia Avrtificial (IA) y Procesamiento de Lenguaje Natural (PLN). Estos sistemas
automatizan respuestas a preguntas frecuentes, la recopilacion de informacién inicial y
la realizacion de transacciones sencillas, proporcionando un servicio al cliente 24/7. La
clave no es reemplazar la interaccion humana, sino complementar y mejorar la
experiencia del cliente ofreciendo inmediatez y eficiencia, al tiempo que se reserva el

personal humano para casos mas complejos o que requieren empatia.

La automatizacidn de tareas en servicios no solo optimiza procesos, sino que, al combinarse con
el analisis de datos, permite una toma de decisiones basada en informacion concreta. Esto facilita
identificar problemas, predecir demandas y personalizar ofertas, impulsando una mejora

continua del servicio al revelar oportunidades antes ocultas. (Picone & D'Ascenzo 2020)



5.1.5. Chatbot

Segun Llugsa y Vaca (2022), definen al chatbot como una herramienta de atencién al cliente en
tiempos de COVID-19, que permite a las empresas asistir y asesorar al cliente en cualquier
momento y lugar, transformando la experiencia del cliente durante el proceso de compra-venta

de un producto o servicio. (p.329)

Segln Deshpande et al., (2017), citado por Miguel & Cabrera (2020) “Un chatbot puede
considerarse como un sistema pregunta-respuesta basado en el conocimiento que una serie de

expertos le han proporcionado de antemano” (p.102)

Un chatbots es un sistema interactivo basado en inteligencia artificial disefiado para simular
conversaciones reales, ya sea por texto o por audio, en plataformas como redes sociales, sitios
web y aplicaciones de mensajeria. Funciona como un asistente virtual que responde preguntas
y ejecuta tareas utilizando conocimientos previamente integrados por expertos, permitiendo una

interaccion eficiente y personalizada entre nosotros.

5.1.6. Asistente virtual

El asistente virtual se perfila como una pieza central en la estrategia de transformacion digital
de las empresas de servicios, particularmente en la atencion al cliente. Su rol va mas alla de la
simple automatizacion; se trata de redefinir la interaccién y la eficiencia operativa. (Villarroel
2021).

Su existencia se justifica en la capacidad de ofrecer una respuesta inmediata a las consultas
frecuentes y de realizar tareas rutinarias, liberando el tiempo de los agentes humanos para

situaciones mas complejas y personalizadas. (Navarro 2022).

5.1.7. Atencién al cliente
Segun Lépez (2020) define la atencidn al cliente como:
Relacion de actividades que desarrollan diversas organizaciones a través de identificar

las necesidades basicas de sus clientes utilizando diferentes estrategias de marketing de

modo que puedan cubrir esas expectativas que cada cliente puede tener y que,
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indudablemente, se van a relacionar con la satisfaccion para conseguir, como fin altimo

la fidelizacién y repeticion de compra. (p.13)

Como expresa, Najul (2011) citado por Ticona (2024) “la atencion al cliente es una herramienta
estratégica con orientacion a satisfacer las necesidades del cliente y alcanzar o superar sus

expectativas, logrando asi incrementar su productividad y ser competitiva” (p.3)

La atencion al cliente puede definirse como un conjunto de estrategias orientadas a identificar y
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, utilizando herramientas y técnicas de
marketing para garantizar su satisfaccion. Este enfoque no solo busca cubrir las demandas del
cliente, sino también fomentar su fidelizacion y repetir la compra, contribuyendo asi al

incremento de la competitividad y productividad de la organizacion.

5.1.8. Satisfaccion del cliente

Segun Mazén, Moreno & Mena (2020) “la satisfaccion del cliente se entiende como el resultado
de la comparacion entre lo que el cliente espera de un servicio (sus expectativas) y lo que

realmente percibe tras su consumo (su percepcién de valor).”

La inteligencia artificial y la automatizacion redefinen la satisfaccion del cliente en la era digital
al permitir una entrega de servicio mas rapida y personalizada, elementos cruciales que elevan

las expectativas del cliente y su percepcion de un servicio de valor. (Roy 2020)

5.1.9. Comunicacién en los servicios

Pérez, Sanchez & Ldpez (2020), expresan que:

Con la aceleracion de la digitalizacion post-pandemia, las empresas de servicios se han
visto obligadas a intensificar su comunicacién digital. Ya no basta con tener presencia
en linea; la clave esta en la personalizacion del servicio a través de estos canales. Esto
implica el uso inteligente de datos para adaptar mensajes, ofrecer soluciones especificas
y anticipar las necesidades del cliente. La comunicacion digital en servicios busca

replicar, y a menudo mejorar, la atencion personalizada que antes era sindnimo de la
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interaccion cara a cara, utilizando herramientas como chatbots avanzados, CRMs y

analisis de comportamiento en linea para crear experiencias fluidas y relevantes.

Autores como Mazon, Moreno & Mena (2020), resaltan que “la calidad del servicio se basa en
la comparacion entre las expectativas del cliente y su percepcién del servicio recibido. La
comunicacion eficaz es fundamental para gestionar estas expectativas y asegurar una

experiencia positiva.”

5.1.10. Optimizacion

(194

En el 2020 Lorenzdn, dice que la “Optimizacion implica el alcance del “éxito”, o dicho de otra
forma el alcance del mayor nivel de “armonia” o compatibilidad con el contexto, segun los

objetivos que se hayan fijado” (p. 62)

“La optimizacion es la eficiencia de poder tener resultados favorables utilizando el minimo de

recursos posibles y los minimos gastos para lograr un objetivo o una meta” (Gonzalez, 2020,

p.185)

Integrando estos dos conceptos se define como el proceso de alcanzar objetivos con la mayor
eficiencia posible, utilizando la minima cantidad de recursos y asegurando la compatibilidad de

los resultados con el contexto.

5.1.11. Implementacion

Para Alegsa, 2023 la implementacion “es un proceso crucial en cualquier proyecto, ya que es la

fase donde se llevan a cabo todas las tareas necesarias para que el proyecto se haga realidad.”

Segun Werner et al. (2017) definen la implementacion en el contexto de la gestion de proyectos
como "la fase donde el plan del proyecto se pone en accién y se producen los entregables del

proyecto” (p. 157).

En conclusion, la implementacidn se constituye como la etapa de accién critica donde los planes
y las estrategias previamente definidas se traducen en ejecucion concreta, marcando el punto de
inflexion donde las ideas se materializan y se comienzan a generar los resultados tangibles

esperados.


https://www.alegsa.com.ar/Dic/proceso.php
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5.1.12. Servicio

Segun Zeithaml, et. al. (2013), un servicio se define como "actos, procesos o desempefios que
se ofrecen de una parte a otra. Estos actos son esencialmente intangibles y, por lo general, no

resultan en la propiedad de ninguno de los factores de produccion.” (p. 3)

Para Kotler y Armstrong (2012), un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte
puede ofrecer a otra y que es esencialmente intangible y no resulta en la propiedad de nada. Su
produccion puede o no estar ligada a un producto fisico. (p. 257)

Integrando ambas perspectivas, se define que un servicio se distingue fundamentalmente por su
naturaleza intangible, manifestandose como una serie de actos, procesos 0 desempefios que una
entidad ofrece a otra sin que esto implique la transferencia de propiedad de bienes fisicos,

aunque su prestacion pueda estar vinculada o acompafiada de elementos tangibles.

5.1.13. Delivery

Christopher (2016) define el delivery dentro del contexto de la logistica como el “proceso de
transportar bienes desde un punto de origen hasta un punto de destino final, abarcando las

actividades de transporte, almacenamiento y gestion de la informacion asociadas.” (p. 5)

Se define que representa un proceso logistico complejo y coordinado que asegura el flujo
eficiente de bienes, desde su origen hasta el consumidor final, integrando el transporte, el

almacenamiento y la informacion como elementos interdependientes.

5.1.14. Negocio

Teece (2020) argumenta que, en la economia del conocimiento, “un negocio exitoso es aquel
que puede crear, capturar y sostener valor a traves de la innovacion, la proteccion de la propiedad

intelectual y la adaptacion &gil a los cambios del mercado.” (p. 33)

Ireland, Hoskisson y Hitt (2021) definen un negocio como una “organizacion que busca crear
valor para sus partes interezadas a través de la identificacion y explotacion de oportunidades en
el entorno competitivo, utilizando sus recursos y capacidades estratégicamente.” (p. 4)
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Integrando ambas perspectivas se concluye un negocio se distingue por su capacidad para crear,

capturar y sostener valor de una actividad econémica.

5.1.15. Prueba

Wohlin et al. (2023) definen la prueba en el contexto de la ingenieria de software moderna como
un “proceso continuo y colaborativo que abarca diversas técnicas, desde pruebas unitarias
automatizadas hasta pruebas de aceptacion del usuario, con el objetivo de asegurar la calidad,
la confiabilidad y la seguridad del software en cada etapa del ciclo de vida del desarrollo.” (p.
67)

Fitzpatrick (2020), la pureba es como un “experimento disefiado para validar hipoétesis clave
sobre el producto, el mercado o el modelo de negocio con la menor cantidad de recursos posible,

permitiendo a las empresas aprender y pivotar rapidamente.” (p. 88)

La combinacion de ambas definiciones se concluye, que la prueba es un proceso sistematico de
investigacion y evaluacion, adaptable a diversos contextos, cuyo objetivo primordial es la

validacion de supuestos y la deteccion de posibles fallos o areas de mejora.

5.2. Disefio metodoldgico

5.2.1. Linea de investigacion

La presente investigacion, enmarcada en la linea de investigacion Gestion Estratégica privada y
Desarrollo Empresarial, busca modernizar los procesos de atencién al cliente de EI Masaquito
R & M, la propuesta se alinea con las tendencias de digitalizacion, fortaleciendo la

competitividad y estableciendo un modelo innovador para el sector en la ciudad de Cobija.

5.2.2. Enfoque Cuantitativo y Cualitativo (Mixto)

"Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de
investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi
como su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la
informacion recabada y lograr un mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio” (Sampieri,
Fernandez & Baptista, 2014, p. 534).
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Este enfoque permitird diagnosticar los problemas existentes en EI Masaquito R & M mediante
datos cualitativos obtenidos de entrevistas con la propietaria, y posteriormente evaluar
cuantitativamente la implementacion del chatbot a través de encuestas aplicadas a los clientes.
La integracion de ambos componentes proporcionara una comprension integral del impacto de

la implementacién del chatbot en la mejora de la comunicacion y atencion al cliente del negocio.

5.2.3. Tipo de investigacion Descriptiva y Aplicada

Segun Sampieri, Ferndndez y Baptista (2014), "los estudios descriptivos buscan especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,

objetos o cualquier otro fendmeno gue se someta a un analisis™ (p. 92).

Asimismo, la Investigacion Aplicada "se caracteriza porque busca la aplicacion o utilizacién de
los conocimientos adquiridos, a la vez que se adquieren otros, después de implementar y

sistematizar la practica basada en investigacion" (p. 25).

Este tipo de investigacion es adecuado para el presente estudio porque permite describir
detalladamente los problemas comunicacionales actuales en la atencién al cliente de El
Masaquito R & M, caracterizar las deficiencias en la toma de pedidos telefonicos, y aplicar una
solucion tecnologica concreta mediante la implementacion del chatbot. La naturaleza
descriptiva facilita el analisis de las condiciones existentes del servicio, mientras que el

componente aplicado busca resolver el problema especifico de comunicacion identificado.

5.2.4. Técnicas de investigacion

Entrevista

Segun Taylor & Bogdan (2000), la entrevista es "un conjunto de reiterados encuentros cara a
cara entre el entrevistador y sus informantes, dirigidos hacia la comprension de las perspectivas
que los informantes tienen respecto a sus vidas, experiencias o situaciones". Esta técnica,
aplicada a la propietaria la sefiora Martha Ayala Choque, permite realizar una descripcién
detallada del problema desde el punto de vista del propietario, reconociendo los problemas

particulares en la comunicacion durante la realizacion de pedidos, los fallos habituales en el
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servicio de delivery y las repercusiones operativas que impulsaron la implementacién del
chatbot.

Encuesta

Segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2010) definen la encuesta como el "instrumento méas
utilizado para recolectar datos, consiste en un conjunto de preguntas respecto a una 0 mas
variables a medir". Esta herramienta facilitara la recoleccion de datos pertinentes de los clientes
de El Masaquito R & M y los hallazgos se utilizaran como fundamento para analizar la
implementacion del chatbot puesto en marcha, reconocer sus puntos fuertes y débiles, y sugerir

mejoras, en beneficio del establecimiento de comida.

5.2.5. Poblacién y muestra

La poblacion objeto de estudio en esta investigacion esta constituida por todos los clientes del
negocio Desayuno tradicional Amazonico EI Masaquito R & M que realizan sus pedidos o

solicitudes de informacion del negocio.

La seleccidn de la muestra se realiza a través de un muestreo no probabilistico por conveniencia,
metodologia que segin Otzen y Manterola (2017) "permite seleccionar aquellos casos
accesibles que acepten ser incluidos. Esto, fundamentado en la conveniente accesibilidad y
proximidad de los sujetos para el investigador” (p. 230). Bajo este enfoque metodoldgico, se
seleccionaron 100 clientes que cumplieron con los criterios de inclusion: haber utilizado el
chatbot al menos una vez, ser mayor de edad, haber completado el proceso de atencién o entrega

de pedidos y la participacion voluntaria en la encuesta.
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5.3. Resultados

5.3.1. Diagnostico de los principales problemas de comunicacion en la atencién al cliente.

El diagndstico realizado mediante entrevista con la propietaria de EI Masaquito R & M se
identifico deficiencias criticas en la comunicacion durante la toma de pedidos telefonicos. Las
causas principales incluyen la dependencia exclusiva del canal telefonico, ausencia de
protocolos estructurados, ruido ambiental que interfiere con las llamadas, y errores humanos en
la anotacion de pedidos. Adicionalmente, las consultas basicas sobre meni y precios
sobrecargan al personal, reduciendo el tiempo disponible para atender otros clientes y

aumentando la probabilidad de errores en el procesamiento de pedidos.

Esta problematica genera efectos negativos en multiples niveles: operativamente causa pérdida
de tiempo y retrasos en entregas; comercialmente produce insatisfaccion y pérdida de clientes;
organizacionalmente genera estrés en el personal y deteriora la imagen del negocio. La
propietaria confirma que las soluciones previas, como el formato modelo enviado a clientes
(ejemplos de cdmo hacer sus pedidos), han resultado insuficientes, evidenciando la necesidad

de una intervencion tecnoldgica integral que mejore la comunicacion del establecimiento.

Para complementar el diagnostico obtenido mediante la entrevista con la propietaria, la
aplicacion de la encuesta a los clientes permitio validar y profundizar en los problemas de

comunicacion identificados desde la perspectiva del usuario.
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Pregunta 1: ¢Alguna vez ya interactudé con un chatbot para el servicio de delivery en otro

establecimiento?

EXPERIENCIAPREVIA CON CHATBOTS EN
OTROS ESTABLECIMIENTOS

mSi mNo

Figura 1. Experiencia previa con chatbots en otros establecimientos

Tabla 1.
Experiencia previa con chatbots en otros establecimientos

Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 18 18%
No 82 82%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Una gran mayoria de los encuestados (82%) nunca ha interactuado con un chatbot en otro
establecimiento de comida antes de usar el de EI Masaquito, lo que indica que esta es su primera
experiencia con esta tecnologia para realizar pedidos. Solo un 18% tiene experiencia previa con
chatbots similares, sugiriendo que su uso en restaurantes locales todavia es algo nuevo. Esta
informacion sobre el nivel de familiaridad de los clientes con tecnologias alternativas de
atencién proporciona un contexto fundamental para comprender si la resistencia al cambio
podria constituir un factor adicional en los problemas de comunicacidn existentes, asi como sus

expectativas y capacidad de adaptacion a nuevas herramientas comunicacionales.
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Pregunta 4: En comparacion con la atencion telefonica tradicional, el chatbot le parece:

COMPARACION CON ATENCION TELEFONICA
TRADICIONAL Y EL CHATBOT

® Mucho mejor ®mMejor mSimilar mPeor m Mucho peor

Figura 2. Comparacion con atencidn telefonica tradicional y el chatbot

Tabla 2.
Comparacion con atencion telefonica tradicional y el chatbot
Comparacion Cantidad Porcentaje

Mucho mejor 11 11%
Mejor 58 58%
Similar 24 24%
Peor 6 6%
Mucho peor 1 1%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia.

La comparacion directa entre la atencidn telefonica tradicional y el chatbot (pregunta 4) valido
contundentemente las deficiencias identificadas por la propietaria. Los resultados muestran que
el 69% de los encuestados considera que el chatbot es mejor o mucho mejor que la atencion
telefénica tradicional, lo que representa una clara preferencia por esta tecnologia y confirma las

limitaciones del sistema convencional. Solo un 7% considera que el chatbot es peor o0 mucho
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peor, evidenciando que las probleméticas de demoras en la atencion, malentendidos en los

pedidos y limitaciones del canal telefénico durante horas pico son percibidas por los clientes.

Pregunta 6: ¢ Qué aspecto del chatbot cree que necesita mayor mejora?

ASPECTOS QUE NECESITAN MAYOR MEJORA

m Velocidad de respuesta m Variedad de informacién

m Comprension de lenguaje natural

Figura 3. Aspectos que necesitan mayor mejora

Tabla 3.

Aspectos que necesitan mayor mejora

Aspecto Cantidad Porcentaje
Velocidad de respuesta 30 30%
Variedad de informacidn disponible 41 41%
Comprension del lenguaje natural 29 29%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Por otra parte, la identificacion de aspectos que requieren mejora (pregunta 6) revel6 que la
variedad de informacidn disponible (41%) constituye el aspecto que mas necesita optimizacion,
seguido por la velocidad de respuesta (30%) y la comprensién del lenguaje natural (29%). Estos
hallazgos establecen prioridades claras para mejorar el sistema y complementan el diagndstico
inicial, proporcionando una vision integral de los problemas de comunicacion desde ambas

perspectivas: empresarial y del cliente.
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5.3.2. Disefio de la implementacion un chatbot funcional adaptado al negocio para la
atencion al cliente.

Aborda directamente en la implementaciéon del chatbot como herramienta tecnoldgica para

optimizar la atencion al cliente en El Masaquito R & M. Para ello, se llevé a cabo un proceso

metodologico de seleccion, desarrollo e implementacion de la solucion mas adecuada a las

necesidades especificas del negocio gastronomico especializado en desayunos tradicionales

amazonicos.

El proceso de seleccion tecnolégica se fundament6 en un analisis comparativo de diferentes
plataformas de chatbot disponibles en el mercado, evaluando criterios como facilidad de uso,
funcionalidades clave, capacidades de inteligencia artificial, escalabilidad y accesibilidad
econdémica. Como se muestra en el cuadro comparativo (Anexos n°4), se analizaron cinco
opciones principales: Intercom, Zendesk, Ada, Tidio y Kommunicate, cada una con
caracteristicas especificas que las posicionan para diferentes tipos de implementaciones

empresariales.

CHATBOTS

KOMUNICATE

Figura 4. Eleccion del Chatbot



21

La eleccion final recayd en TIDIO como la plataforma méas adecuada para ElI Masaquito R &
M, fundamentandose en varios factores criticos para el éxito del proyecto. Su interfaz intuitiva
y capacidades de conversaciones instantaneas resultan particularmente relevantes para optimizar
el servicio al cliente, TIDIO sobresale por su facilidad de implementacion y configuracion
sencilla, permitiendo disefiar flujos de conversacion eficientes adaptados a los requerimientos
especificos del mend tradicional amazénico. Adicionalmente, su estructura de precios accesible
desde $25/mes, con disponibilidad de un plan gratuito para pruebas iniciales, esto facilitd la
implementacion durante un periodo de prueba de 7 dias, tiempo en el cual se logré alcanzar la
muestra objetivo de 100 clientes. A continuacién, veremos el proceso de creacion e

implementacion del chatbot TIDIO.

1. Creaci6n de cuenta
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Figura 5. Cuenta de TIDIO



2. Automatizacion de tareas
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Figura 6. Creacion de tareas para Lyro (Asistente virtual)

3. Personalizacion de perfil
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Figura 7. Ajustes del contenido
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4. Suministracién de informacion
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Figura 8. Conocimientos previos.

5. Perfil del Chatbot
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Figura 9. Perfil del negocio



6. Implementacion
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Figura 10. Implementacion.
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5.3.3. Evaluacién del rendimiento del chatbot en funcion de la satisfaccion del cliente.

Pregunta 2: ;Qué tan facil le result6 usar el chatbot para realizar su pedido de ElI Masaquito?

FACILIDAD DEL USO DEL CHATBOT

m Muy facil mFacil mNeutral mDificil mMuy dificil

Figura 11. Facilidad del uso del chatbot

Tabla 4.
Facilidad del uso del chatbot
Nivel de facilidad Cantidad Porcentaje

Muy facil 12 12%
Facil 58 58%
Neutral 25 25%
Dificil 2 2%
Muy dificil 3 3%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia.

El 70% de los usuarios encuentra el chatbot facil o muy facil de usar, lo que indica una interfaz

intuitiva. Solo un 5% tuvo dificultades, sugiriendo una buena experiencia general para la

mayoria de los usuarios.



Pregunta 3: ¢El chatbot entendi6 correctamente su pedido?

COMPRENSION CORRECTA DEL PEDIDO

mSi mNo

Figura 12. Comprension de pedidos
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Tabla 5.
Comprension correcta del pedido

Comprension del pedido Cantidad Porcentaje
Si 87 87%
No 13 13%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia.

El chatbot entendi6 correctamente el pedido en el 87% de los casos, lo que demuestra una alta

precision en la comprension en los pedidos. Sin embargo, hay un 13% de pedidos mal

interpretados que representa un area de mejoras para el buen uso del chatbot.
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Pregunta 5: ; Qué caracteristica del chatbot le parece mas util?

CARACTERISTICAS MAS UTILES DEL CHATBOT

m Tiempo de respuesta m Disponibilidad 24/7
m Facilidad de uso Informacion de negocio

W Precision en el registro del pedido

Figura 13. Caracteristicas més Utiles del chatbot

Tabla 6.
Caracteristicas mas Utiles del chatbot
Caracteristica Cantidad Porcentaje
Tiempo de respuesta 29 29%
Disponibilidad 24/7 28 28%
Facilidad de uso 14 14%
Informacién de negocio 14 14%
Precision en el registro del pedido 15 15%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Las caracteristicas méas valoradas son el tiempo de respuesta (29%) y la disponibilidad 24/7
(28%), lo que destaca la importancia de la inmediatez y accesibilidad en el servicio. Estas
generan fortalezas al negocio, con la implementacion del chatbot en fase de prueba las cuales

deben mantenerse en futuras actualizaciones.



28

Pregunta 7: ;Qué tan satisfecho/a estd con su experiencia, tomando en cuenta que realiza un

pedido con un chatbot?

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL

m Muy satisfecho/a m satisfecho/a = Neutral

m Insatisfecho/a ® Muy insatisfecho/a

Figura 14. Nivel de satisfaccion general

Tabla 7.

Nivel de satisfaccion general

Nivel de satisfaccion Cantidad Porcentaje
Muy satisfecho/a 11 11%
Satisfecho/a 64 64%
Neutral 18 18%
Insatisfecho/a 3 3%
Muy insatisfecho/a 4 4%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia.

El 75% de los usuarios estd satisfecho o muy satisfecho con la experiencia del chatbot,
mostrando una alta aceptacion. Solo un 7% reporta insatisfaccion, lo que indica una

implementacion exitosa en general.
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Pregunta 8: ;Cémo calificaria la capacidad del chatbot para resolver problemas o dudas durante

su pedido?
CAPACIDAD PARA RESOLVER
PROBLEMAS
m Excelente m Buena m Regular = Deficiente m Muy deficiente
Figura 15. Capacidad para resolver problemas

Tabla 8.

Capacidad para resolver problemas

Calificacion Cantidad Porcentaje
Excelente 12 12%
Buena 36 36%
Regular 47 47%
Deficiente 3 3%
Muy deficiente 2 2%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia.

El 48% califica positivamente la capacidad del chatbot para resolver problemas (buena o

excelente), mientras que un 47% la considera regular. Esto sugiere que, aunque el sistema

funciona bien, hay espacio para mejorar en la resolucion de pedidos complejos.
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Pregunta 9: ;Qué tan completa fue la informacién proporcionada por el chatbot sobre los platos

tipicos y lista de precios de EL MASAQUITO?

COMPLETITUD DE LA INFORMACION PROPORCIONADA

® Muy completa m Completa ® Moderadamente completa

m Poco completa m Nada completa

Figura 16. Completitud de la informacién proporcionada

Tabla 9.
Completitud de la informacion proporcionada
Nivel de completitud Cantidad Porcentaje
Muy completa 10 10%
Completa 24 24%
Moderadamente completa 51 51%
Poco completa 14 14%
Nada completa 1 1%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Solo el 34% considera que la informacion proporcionada es completa 0 muy completa, mientras

que el 51% la percibe como moderadamente completa. Esto indica que ampliar la base de

conocimiento del chatbot es una prioridad.
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

6.1. Conclusiones generales

El diagnostico revelo deficiencias criticas en el sistema de comunicacion tradicional de
El Masaquito R & M, especialmente en el canal telefonico, ausencia de protocolos
estructurados para la toma de pedidos, interferencias de ruido ambiental durante la
interaccion con el cliente y errores humanos en el registro de pedidos. La investigacion
evidencio que el 69% de los clientes considera preferente la atencion mediante chatbot
comparada con el sistema telefonico convencional, confirmando que las problematicas
identificadas por la propietaria, incluyendo demoras en la atencion, malentendidos
frecuentes y sobrecarga operativa durante horas pico. Constituyen obstaculos reales que
afectan tanto la eficiencia operativa como la satisfaccion del cliente.

La implementacion del chatbot se materializ6 exitosamente mediante la seleccion
estratégica de la plataforma TIDIO, fundamentada en criterios de facilidad de uso,
accesibilidad econémica y capacidades de personalizacion especificas para el negocio.
El proceso de disefio incluyd la configuracion de automatizacion de tareas,
personalizacion del perfil empresarial, suministro de informacion especializada sobre el
menU tradicional amazonico y establecimiento de flujos conversacionales optimizados
para la toma de pedidos. La funcionalidad del sistema se validé durante un periodo de
prueba de 7 dias, logrando atender exitosamente a 100 clientes considerados en la
muestra y probando que la solucion es técnicamente factible.

La evaluacion del rendimiento demostro resultados altamente satisfactorios, con un 75%
de usuarios expresando satisfaccion general con la experiencia del chatbot y un 87% de
precision en la comprension correcta de pedidos. Los aspectos mas valorados por los
clientes fueron el tiempo de respuesta inmediata (29%) y la disponibilidad continua las
24 horas (28%), mientras que las areas identificadas para mejora incluyen la ampliacion
de la variedad de informacion disponible (41% de los usuarios) y el fortalecimiento de
la capacidad de resolucién de problemas complejos, donde solo el 48% -calificd
positivamente esta funcion. Estos resultados confirman que la implementacion del
chatbot logrd optimizar significativamente la comunicacion y atencion al cliente del

negocio.
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6.2. Recomendaciones

Se recomienda mantener el chatbot como canal principal de atencion al cliente y
establecer protocolos de respaldo que incluyan la capacitacion del personal en técnicas
de comunicacién efectiva para casos donde la atencion telefonica sea inevitable.
Adicionalmente, se sugiere implementar un sistema de monitoreo continuo de la
comunicacion que permita identificar tempranamente nuevas problematicas y evaluar
periddicamente la efectividad de las soluciones tecnoldgicas implementadas, asegurando
asi la mejora continua del servicio de atencion al cliente.

Se recomienda proceder con la implementacion definitiva del chatbot TIDIO, ampliando
gradualmente sus funcionalidades mediante la incorporacion de nuevas
automatizaciones que incluyan confirmacion de pedidos, seguimiento de entregas y
gestion de quejas. Es fundamental establecer un cronograma de actualizaciones
mensuales del contenido del chatbot, especialmente la informacién del menu, precios y
promociones especiales, asi como desarrollar un manual de procedimientos para el
mantenimiento técnico que garantice la sostenibilidad a largo plazo de la herramienta
tecnoldgica implementada.

Se recomienda implementar un plan de mejora focalizado en ampliar significativamente
la base de conocimientos del chatbot, incorporando informacion detallada sobre
ingredientes, opciones de personalizacion de platos, politicas de devolucion y
procedimientos para casos especiales. Paralelamente, se sugiere establecer un sistema de
evaluacion trimestral de la satisfaccion del cliente mediante encuestas breves y
desarrollar un protocolo de escalamiento que permita derivar automaticamente las
consultas complejas no resueltas hacia atencion humana especializada, manteniendo asi

los altos niveles de satisfaccion alcanzados durante la fase de prueba.



33

7. APORTE CIENTIFICO Y SOCIAL DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion constituye un aporte significativo al conocimiento sobre la
transformacion digital en pequefios negocios tradicionales amazonicos, comprobando la
viabilidad de implementar tecnologias emergentes en contextos locales con caracteristicas

particulares.

A nivel cientifico, el estudio establece metodologias précticas para la evaluacion de la
implementacion de chatbot en negocios gastronomicos, aplicables a contextos similares en otras
regiones, aporta evidencia cualitativa, cuantitativa y literaria sobre las nuevas tecnologias

demostrando el impacto significativo que general en los negocios.

En el &mbito social la investigacion demuestra la igualdad de acceso a tecnologias en nuestra
region amazodnica, facilitando a que las pequefias empresas puedan utilizar herramientas de
inteligencia artificial a precios accesibles que fortalezca la conservacion de la gastronomia
amazonica tradicional. Este estudio se establece como precedente para futuras investigaciones

que favorezcan a la region.
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APENDICE

1. Entrevista a la propietaria

ENTREVISTA

Amnte todo, guisro exprasarls mi sincero agradecimisnto por recibinme en su establecimianto
¥ penmitinne realizar esta entrevista con fines académicos e investizatives. Como le coments
previamente, me eacusptro desarrollando una monografia sobre la implementacion de
tecnologia: da atencicn sl clisnte en negacios tradicionales de miestra regian Amszcmica

El propaeito principal de nusstra conversacion e conocer 2 profimdidad la rayectoria de "El
Mazaguita”, identificer los desafios especificos que enfrents s operacion diaria,
particulanmente en el ssrvicio de Delivery, v explorar como la implementacion del chathot
podriz astar respondiendo a estas necesidades. La infommacion que me proparcions sara
fundamental parz desarrollar un  amalizis objetive que pueda, ademas, gensrar
recomendzcionas wtiles para optimizar su servicio. ;Le parece bisn s comenzamos con Las
pregumtas?

1- ;Cuando ¥ por qué comenzd a ofrecer el servicio de Delivery en au negocio?

E.- Eztz idea inicia desds el 2018, justo cuando comenzo la pandemdiz da COVID-19. Era
una necesidad urgente para mantener sl nagocio a flote debido 2 las resriccionss sanitarias
que impedian 1z atencion presencial. Lo que comenzd como una medida de emergeacia
terming conviriendose ea uno de pusstros principales canales de venta hazta el diz de boy.

1.- ;Que desafios ha enfrentado expecificamente con el servicio de entrega?

E.- El mavor provlema ka side la comnicacion durante la toma de pedidos por telefona.
Wiachas weces hay mido de fondo en el restauramte, los clientes no siempre especifican
claramente sus pedidos, o el personal anota incomectarsents los detzlles de 1= crdenes. Esto
na: ha generado confusiones constantes v reclarmos.



3.- ;Puede describir situaciones concretas donde estos problemas de comunicacion
havan afectado su servicio?

E.- Por gjemplo. Hemos tenido casos donde el cliente pide un plato con expecificacionsy
coma ik plate mixto o cambinade, pero esa informacian no se transmite comectamsants a la
cocing. Tambien oourrs que los clientes solicitean mformacidn sobee nusstro mend o precios
v e300 zan 108 que quitan tiempo para atencion de los dermnas clientes.

4.- ;e consecpencias han tenido extos problemss para el negocio?

E.- Perdidz de tiesmpo, refrazos en entreszs, insatisfaccion o perdidas de los clientes v lo mas
importante astrés e MIestTd parsonal.

5.~ ;Ha intentado implementar alzuna solucion & estos problemas de communicacion?

E.- Actualmeapts, 20lo mandamos 2 Los clisntes un reodalo de 12 forma el cozl debe de enviar
zu padido, pero esio no fue suficients acmslmente saguimos con esos problemas de
Comunicacion.

.- ;Cree que la implementacion de un chatbot para la atencion al cliente sea una
posible solocion los problemas de su negocio?

F.- 5i, considara que ssta tecnologiz podria avudarme 2 solucionar ya qus estos problemas
aumn siguen en i hegocia, podria seT uns apoidn.

7.- (Que expectativas tiene sobre la implementacion del chathot?

E.- Espera que sohicione o reduzcz los exrores en los pedidos, mejore 1a zatisfaccidn da mis

cliemtas v optimics miestras procesas internos,

Muchas gracias. ..
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2. Encuesta a clientes

ENCUESTA

E:timadoa encosstad’a

Agradeczmes mmﬁ.ﬂi{;ﬁd&qenmmm:[ueﬁene{muhjeﬁw evaler la efectividad del chathot
implementado para la atepcion al cliente en muesito servico de entrega. Sus respuesta sermm filizadas
unicaments con fires acadanicos v de mejora del 2emvicio.

Tmstrucciomes: Salaccione lx Opcion s mejor FEprazents s sxperisncia
DATOS GENERALES
+ Edad-

o 18-23 zips
o 26-37 a0
o 36-43 znns
o 46-35 afins
o Mz da 55 afios
+  Genero:
o Femering
o Mazculing

+  Normalmente s dowde pides el servicio de Delivery
o Trabajo
a Damicilio
o Lazar de esmdia
EFECTIVIDAD DEL CHATBOT
l. ;Alsuna vez va imtersctud con un chatbot para el sarvicio de delivery en ofro establecimisato?

o 8i
oMo

(=]

;e tan fadl le resulio nzar & chatbot para realizar =u pedide de Fl Mazaquito?

o - dificil
o Mewtral
o Fadl

o By ficil
3. ;Elchaibot estendio correctanvente su pedido?

o 8i
oo
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En comparacion con la atencien telefonica tradicionsl, & chatbet ls parece:

o Mucha peor
o Pear

o Similar

o Mejor

o Mucha mejor

e caracteristica del chatbot le parece mas atil?

o Farilidad ds uso

o Dizponibilidad 24/7

o Precizion en l registro del pedida
o Tiempo de respuesta

o Informacion de nezocio

Qe aspects del chatbat cree que necesita mayor mejora?

o Comprezion del lenpuaje nansal
o Velocidad de rezpuos:ta
o Vanedad de mfomiacion dispondbls

Qe tan safizfecho's esta con 51 experiends, tomando en cuenta que realiza un pedide con un
chathat?

o1 Wby insatisfecho'a
o Insatisfacha’a

o Metral

o Satisfachn’z

o My satisfecho’a

,_:,Cf!mu_lll:n]iﬁxa:'u 1z capacidad del chathot para resolver problensas o dudss duramte su

1 Wy deficiemte
o Deficizmte

o Regular

o Buera

o Excelants

Qe tan comaplets fue la isformacion propordonada per & chatbot sobre las platos tipicos v
lista de precios de EL MASAQUITO?

1 Mada coenplsta
o Poco



ANEXOS
1. Evidencias del funcionamiento del negocio.
B GRATIS |
; Su Desayuno Tradiclonal lo pide al

B © 72938020

#QUEDATE EN CASA

MAJADITO

Con huevo y platano

8 CAFEY REFRESCOS
! NARRALES

:
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2. Evidencias de entrevista.

3. Evidencias de encuesta.

a © 6 ® & P ! a P & @ & b

ENCUESTA "EL MASAQUITO®

Preguntas  Respuestas . Configuracion
—

101 respuestas

Resumen Pregunta

Seccin 1de 2

o
EDAD

<

ENCUESTA "EL
MASAQUITO“ 101 respuestan

B I U ® ¥

Estimado/a encuestad/a. Agradecemos su
participacian en esta encuesta que tiens como
objetivo evaluar la efectividad del chatbot
Implementado para la stencidn al cliente en
nuestro servicio de entrega. Sus respuestas
seran utilizadas Unicamente con fines
académicos y de mejora del servicio

Instrucciones: Seleccione la opcian gue mejor

® D ™™ B @3 B (8]

Araienm

Preguntas  Respuestss o

ENCUESTA "EL MASAQUITO"

Configuracion
Individuel
Coplar grafico
® 1823 v
[ PR
0 BHas o

® 555 won
@ Mo om 4% ron

cplar grafico
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4. Cuadro comparativo de Chatbots

Tabla 10.

Comparacion de CHATBOTS

45

Chatbot Enfoque  Funcionalidad Facilidad Personalizacié Inteligencia Escalabilid Precio Prueba
principal es clave de uso n Artificial ad (aproximado)  Gratuita
(1A)
Intercom Comunicaci Chat en vivo, Intuitivo, Alta IA media Buena Desde $74/mes 14 dias, sin
on, soporte, base de configuraci (enrutamiento, + cargos por tarjeta
ventas conocimiento, on sencilla respuestas) usuario/interacci
chatbot proactivo on
Zendesk Soporte Sugerencias de Muy facil Limitada 1A basica Buena Incluido en 30 dias
automatico articulos, para FAQs algunos planes
(FAQs) escalamiento desde $55/mes
automatico
Ada Automatizac IA avanzada, Féacil con Alta IA avanzada Alta Desde $99/mes 14 dias
ion respuestas disefio (PNL, (varia segun
proactiva adaptativas, visual aprendizaje) uso)
personalizacién
Tidio Conversacio  Chatbot con 1A,  Muy Media-Alta IA basica con  Medios de Desde $25/mes,  Plan
nes respuestas intuitivo, mejoras comunicacién  plan gratuito gratuito
instantaneas, instantaneas, interfaz premium limitado disponible
automatizaci integraciones sencilla. con
on web limitaciones
Kommunicate Atencion Chatbot con IA, Robusto, Muy alta Conversacion Alta Desde $40/mes 30 dias, sin
omnicanal integracion puede al + PNL (planes tarjeta
multicanal, chat requerir escalables seguin
en tiempo real curva agentes)
inicial

Fuente : Elaboracion propia.



11



