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RESUMEN

En la actualidad el marketing ha evolucionado al mismo ritmo que la tecnologia a pasos
agigantados por lo que ahora en marketing digital se puede contar con un conjunto de
herramientas automatizadas, entre ellas los chatbots, los cuales han tomado gran relevancia por
que sirven como estrategias de ventas en las empresas para dar atencion inmediata a sus clientes
en cuanto a las dudas sobre sus compras, sin embargo, a menudo la carencia de conocimiento
previo de la usabilidad en aquellas herramientas por parte de los usuarios, causa un débil
discernimiento de la calidad del producto de software, por lo que es importante investigar al
respecto y asi aportar evidencias ya que existe incipiente informacion al respecto, ademas
contribuye a que las personas tomen decisiones informadas en la seleccion de la tecnologia para
evitar una mala inversion de tiempo y recursos en herramientas que no necesariamente tengan
éxito. La finalidad de esta investigacion es determinar el grado de usabilidad de las 3
herramientas de construccion de chatbot (Manychat, Chatfuel, Botnation Al) basado en el
modelo de calidad del producto de software SQUARE ISO/IEC 25010. Por consiguiente, se
realizd la evaluacién de la usabilidad de las tres plataformas de construccion de chatbot por
medio de cuestionarios al que respondieron 30 estudiantes con conocimientos basicos en
calidad del producto de software, tales instrumentos fueron validados previamente con el
método heuristico, obteniéndose como resultado un alto grado de usabilidad en las tres

plataformas de construccién de chatbots.

Palabras clave: Usabilidad, herramienta de chatbot, Marketing Digital, experiencia de

usuario, calidad de software, interaccién humano computador



ABSTRACT

Currently, marketing has evolved at the same pace as technology, in gigantic steps; thus,
now digital marketing has a set of automated tools, among which are chatbots. They have
become highly relevant because they serve as sales strategies for companies to be able to give
immediate attention to their clients with respect to their questions regarding their purchases.
Nonetheless, often, a lack of prior knowledge on behalf of the users about the usability of these
tools causes a weak discernment regarding the quality of the software product. Due to this, it is
important to research them, and thus, contribute evidence, since incipient information [about
the chatbots] exists. Moreover, it contributes to people being able to make informed decisions
in the selection of technology in order to avoid a bad investment of time and resources in tools
which may not necessarily be successful. The purpose of this research was to determine the
degree of usability of the three tools for the construction of the chatbots (Manychat, Chatfuel,
and Botnation Al) based on the SQUARE ISO/IEC 25010 model of software product quality.
Consequently, an evaluation of the usability of the three platforms for constructing chatbots
was done through the use of surveys, which were given to thirty students with basic knowledge
of the quality of software products. The said instruments had been previously validated using
the heuristic method, the results of which were that they had a high degree of usability for the

three platforms used to construct chatbots.

Keywords: useability, chatbot tool, digital marketing, user experience, software quality,

human-computer interaction



1. INTRODUCCION

Los mensajes automatizados en tiempo real en el marketing multicanal estan en aumento
segun estudio de Gartner (Chris Pemberton, 2019) quien ademas predice que “para el 2022 mas
del 50% de las empresas gastaran més al afio en creaciones de chatbots que en desarrollo de
aplicaciones moviles”. Por otro lado, Aguilar (2020) menciona que, en los Gltimos afios se ha
notado un incremento en el uso de las redes sociales por parte de los consumidores de modo
que ejerce presion y una cierta obligacion en que las empresas estén presentes con sus marcas
en este mundo digital, ya que el “81% de las pymes de todo el mundo estarian utilizando una
plataforma social” segtin estudios (Brandwatch, 2017).

En el estudio Brown & Wallnau (1996) se menciona que en diversas oportunidades la
mala seleccion de la tecnologia se debe al tomar decisiones desinformadas, conllevando a que
las empresas realicen una inversion infructuosa en nuevas tecnologias, sin poseer un
conocimiento previo en relacién a sus caracteristicas para su aplicacion. El software es
fundamental para las empresas, puesto que contribuye significativamente a la automatizacién
de sus procesos segun el autor Figueroa (2019) y asimismo, optimiza Sus recursos;
convirtiéndose a su vez en una amenaza para sus competidores, generandose una oportunidad
para concretar ventas al aplicarla como estrategia de marketing digital (Nifio, 2010); siendo ello
aplicado a las plataformas de construccién de chatbots, ya que estos son productos de software.
Por tal motivo, es importante que las empresas u organizaciones evallen sistematicamente la
seleccién de una nueva tecnologia de software, debido a que existen aplicaciones y herramientas
en el mercado con distintas caracteristicas que podrian 0 no adecuarse a las necesidades
(Wacker, 2020). La presente investigacion aporta evidencias en relacion con la usabilidad de
las plataformas de construccién de chatbots en el campo de marketing digital, siendo hasta el
momento insuficiente las investigaciones relacionadas a ello.

Esta investigacion va a contribuir en especial a los profesionales y a empresas
especializadas en el campo del marketing en la toma de decisiones informadas con relacion a
la seleccidén de tecnologia apropiada segin su usabilidad y asimismo estén dirigidas a la
minimizacién de costos. El impacto de la investigacion radica en el comportamiento de uso de
las plataformas de construccion de chatbots, estableciéndose su prioridad para su aplicacion en
las PYMES como estrategias de marketing; y, asi pudiendo aumentar sus ganancias a bajos
costos.

La finalidad de esta investigacion es determinar el grado de usabilidad de las

plataformas de construccién de chatbot basado en el modelo de calidad de producto SQUARE



ISO/IEC 25010, para lo cual se hizo una evaluacion heuristica de 3 plataformas (Manychat,
Chatfuel, Botnation.Al) gratuitas.

En el transcurso del informe de tesis se puede observar una estructura definida para una
mejor comprension didactica contenida por 9 capitulos tales como: El capitulo I, esta
conformada por la introduccion, objetivos generales y especificos; el capitulo I, en cambio, se
presenta a la revision de literatura del cual se describe el marco teorico y conceptual, el primero
se divide en los conceptos acerca de marketing digital y chatbots asimismo calidad del producto
de software y usabilidad ademas del estado del arte, el cual alberga a los antecedentes de la
investigacion; en el capitulo 111, se desarrolla el lugar de ejecucion y materiales y métodos de
la investigacion; en el capitulo IV, se muestra en primera instancia acerca del procesamiento de
datos, posteriormente a los resultados del analisis descriptivo a partir de la recopilacién de
informacidn, dentro de ello a la discusion de los resultados; en el capitulo V, se muestra la
conclusién de la investigacion; en el capitulo VI, se realiza la propuestas a futuro de la
investigacion; en el capitulo VII se muestra las referencias bibliogréaficas abordadas en la
investigacion. Por ultimo, en el capitulo VIII, se muestra a los anexos de los documentos

utilizados para la investigacion.

Objetivo general
Determinar el grado de usabilidad de las plataformas de construccién de chatbots basado
en el modelo de la ISO/IEC 25000 en marketing digital en un caso de estudio.

Objetivos especificos

» Determinar la capacidad para reconocer su adecuacion de las plataformas de
construccién de chatbots en marketing digital y basado en el modelo ISO/IEC
25000.

» Determinar la capacidad de aprendizaje de las plataformas de construccién de
chatbots en marketing digital y basado en el modelo ISO/IEC 25000.

» Determinar el grado de operabilidad de las plataformas de construccion de
chatbots en marketing digital y basado en el modelo ISO/IEC 25000.

» Determinar el grado de proteccion contra errores de usuario al utilizar las
plataformas de construccion de chatbots en marketing digital y basado en el
modelo ISO/IEC 25000.



» Determinar el grado de estética de la interfaz de usuario las plataformas de
construccioén de chatbots en marketing digital y basado en el modelo ISO/IEC
25000.

» Determinar el grado de accesibilidad en las plataformas de construccio
chatbots en marketing digital y basado en el modelo ISO/IEC 25000.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1.  Marco teorico
Este capitulo comprende la informacion recogida correspondiente a marketing
digital, del marketing tradicional a la digital, chatbots como estrategia para marketing digital,
calidad del producto de software y terminando en la definicion de usabilidad.
2.1.1. Marketing Digital

El marketing digital es la forma comercial de crear valor a las
organizaciones de acuerdo con las necesidades de los clientes utilizando herramientas
tecnoldgicas, ademas de convertir una necesidad en una oportunidad de negocios que sea
rentable (Kotler & Keller, 2012).

Segln Kotler, Kartajaya, & Setiawan (2018) refieren que, el marketing
que conociamos como tradicional ha evolucionado al marketing digital, tanto es asi que las
empresas ya no solo deben enfocarse en ofrecer el producto, sino que en la actualidad deben
centrarse en la interaccion con el ser humano y de ofrecer un valor agregado.

2.1.2. Del Marketing Tradicional al Digital

Segln dicen los autores Kotler etal. (2018) la evolucion desde el
Marketing 1.0 centrado en los productos y el marketing 2.0 que se centraba en los consumidores
se paso al Marketing 3.0 donde se centraba en dar respuesta a nuevos factores como las nuevas
tecnologias, los problemas de la globalizacion y el interés de las personas por expresar su
creatividad, sus valores y su espiritualidad, y, finalmente el Marketing 4.0 que se centra en el
ser humano, para ayudar a interactuar en un mundo cada vez méas interconectado que va a

permitir llegar a mas clientes de una manera mas efectiva.

2.1.2.1. Herramientas para las estrategias del Marketing digital

Las herramientas o técnicas facilitan un diagnostico general a
las empresas para posicionarse estratégicamente y administrar sus redes sociales, las cuales
fueron clasificadas por estrategias comunes tales como: herramientas de redes sociales,
herramientas que sirvan de entrada a las conversaciones con la marca, motores de busqueda,
herramientas de cierre de ventas, herramientas de posicionamiento y por supuesto las
herramientas para la atencidn al cliente totalmente personalizadas. Para la conceptualizacion de
las herramientas descritas en los siguientes parrafos se extrajo informacién de (Perez, Munguia
& Sanchez, 2019).



» Administracion de Redes Sociales: para administrar las redes
sociales, se definen las principales herramientas més utilizadas
actualmente, algunas son gratuitas y otras de paga, para elegir entre esas
herramientas la empresa debe definir sus objetivos y de acuerdo con
ellas poder escoger la que mejor se adapte al negocio que tiene.

e Hootsuite: Esta herramienta permite administrar el contenido en
redes sociales de las empresas, controlar su Facebook, Twitter, entre
otros (Perez, Munguia & Sanchez, 2019).

e Latergramme: Sirve para Instagram, es muy popular al utilizarla para
programar el material que se desea subir en red social, como se hace
en las paginas de Facebook, de esta forma se optimiza el tiempo y los
recursos (Perez, Munguia & Sanchez, 2019).

e Facebook Adds: Se paga por la administracion de contenidos,
gestiona los anuncios y campafas publicitarias, en su mismo canal y
en instagram; generalmente aquellos anuncios aparecen en inicio de
los usuarios o en el lado derecho superior, se puede conocer el alcance
de la publicidad, su ultima actualizacion coloca una llamada a la
accion para que los fans se comuniquen directamente al WhatsApp de
la pagina, anteriormente, solo se podia contactar a Messenger
(Facebook, 2018).

e Buffer: Su version es en inglés, a diferencia de algunas herramientas,
dispone también de aplicaciones moviles y extensiones para los
buscadores, permitiendo asi comprobar o actualizar los contenidos a
cualquier hora del dia (L6pez, 2008).

e Social OOmph: Cuenta con tienda online. Una de las peculiaridades
de esta herramienta es que ofrece la posibilidad de subir a la
plataforma todos los tweets desde un documento Word, otra funcion
que es diferente a las demas es que incluye un Auto-follow, programa
de mensajes directos y respuestas automaticas. Y al igual que la
mayoria si cuenta con la version gratuita y la de paga. (Lopez, 2008).

e Bundlepost: Es capaz de descubrir los hashtags mas populares, el

momento mas propicio para publicar contenido en las redes sociales.



También se puede programar la publicacion de contenido en diversas
plataformas. (L6pez, 2008).

2.1.2.2. Herramientas para Inbound y conversiones
Mantener una administracion eficiente en redes sociales no
bastara si el contenido no llama la atencién del cliente y no genera el correcto segmento, a
continuacion, se describen las siguientes herramientas:

» Camba: En esta herramienta se puede realizar disefio grafico, crear
flyers y subir contenidos a los perfiles. (Mullbrand, 2018).

» Outbrain: Sirve para hacer recomendacion de contenidos, cumple dos
misiones, por una parte, los usuarios de la web visualizan informacién
interesante y por otro incluye también mejorar su experiencia (Merodio,
2010).

» Easy Promo: Es mas conocida para la realizacion de sorteos y
concursos en diferentes redes sociales como Facebook, Twitter,
Instagram, entre otras (Merodio, 2010).

» Feedly: Sirve para cuando el administrador de redes sociales se queda
sin contenido y puede inspirarse con esta herramienta recolectora de
noticias y contenido de redes sociales favoritos o de referencia para

ayudar a crear actualizaciones en redes sociales (Mullbrand, 2018).

2.1.2.3. Herramientas para SEO
Las siguientes principales y méas populares herramientas de
SEO fueron recopiladas de (Merodio, 2010) :

» Mangools SEO suite: Es una herramienta online, actualmente posee
aplicaciones que ayudan a analizar las palabras claves y a la
competencia. (Uribe, Rialp & Llonch, 2013).

» SEO Power Suite: De la misma manera que Mangools contiene
aplicaciones las cuales analizan enlaces de la competencia, monitoriza
la posicion de los resultados de busqueda, y analiza y optimiza la pagina
web administrada, organiza las campafias de creacion de enlaces.

» Keywords: Sirve para conocer las palabras clave y posicionar de

manera correcta la pagina web de la marca. Es uno de los elementos



bésicos en posicionamiento y el punto de partida en cualquier estrategia
SEO”.

2.1.2.4. Herramientas para Outbound
En las siguientes lineas del parrafo dentro de esta herramienta se
argumento con referencia a (Yejas, 2016).

> Display Ads: Viene a ser toda publicidad que se encuentra en una web,
en un banner, flayer donde se promociona una marca.

» Anuncios en Youtube: Existen dos tipos; primero, esta el anuncio
comun insertado en el video. El segundo se refiere a los anuncios al
estilo de propagandas que aparecen al inicio de un video.

» Twitter: Aqui se puede comprar hashtag, promocionar cuentas por
busquedas o también, aparecer en las sugerencias de cuentas, porque se
tiene en cuenta que es una de las plataformas donde estan los

millennials.

2.1.2.5. Herramientas de posicionamiento para determinar el target
Para determinar el target (publico objetivo) la web nos ofrece
herramientas capaces de conocer todos los datos relevantes que se necesita para conocer con
certeza el publico objetivo. A continuacidn, se describen aquellas herramientas que se
clasificaron en dos.
Segun Pérez et al. (2019) las que promocionan los datos de los

consumidores a través de la estrategia de buyer, persona y atencion al cliente.

2.1.2.6. Buyer persona:

» Google Analytics: Con los resultados del anélisis que proporciona se
puede reconocer el perfil promedio del target interesado en la marca y
los posibles clientes potenciales fieles a ello, entre los datos que Google
analytics brinda esta la edad, sexo, idioma, intereses, ubicacién y hasta
el dispositivo que utiliza el usuario para entrar a las paginas.

» Google Trends: Ofrece los resultados de busqueda de tendencias segun
las épocas del afio y la ubicacion geografica y asi formar estrategias mas

precisas y efectivas.



» Google Adwords: Es una herramienta muy atil al momento de
conseguir a los consumidores y rastrearlos de alguna forma; es capaz
de conocer los terminos mas utilizados del segmento deseado en las
busquedas que realizan en la web y asi sera mas facil llegar al publico
objetivo.

» Facebook insights: A traves de Facebook también se puede determinar
el segmento de mercado, con esta herramienta es capaz de determinar
la audiencia del sitio web que sigue la pagina de Facebook, obteniendo
datos muy precisos como la ubicacion y si los usuarios estan

conectados.

2.1.2.7. Atencion al cliente

> Livebep: Es muy atractiva para el usuario y Util para la atencion al
cliente, consiste en instalar un chat dentro de la pagina web y asi poder
relacionarse mas intimamente con el cliente para cualquier duda,
obteniendo asi la interaccion con la marca (Merodio, 2010).

» Chatbots de Messenger: Un chatbot es un software que permite enviar
mensajes automatizados para conversar con determinada audiencia.
Para realizar esta accion, el programa utiliza la inteligencia artificial.
Los bots estan programados para entender preguntas, dar respuestas y
ejecutar tareas (Mathison, 2018). La cual es el canal de atencion al
cliente por lo que se va a optar en este estudio.

» WhatsApp Business: “Aplicacion gratuita de Android que ha sido
desarrollada especialmente para pequefias empresas. Con esta
aplicacion, las empresas y negocios pueden interactuar con sus clientes
de una forma sencilla, utilizando herramientas para automatizar,

organizar y responder rapidamente a los mensajes” (WhatsApp, 2018).

2.1.2.8. Puntos claves para una buena estrategia de marketing digital
Para generar audiencia entorno a la notoriedad de la marca, la
estrategia que se debe implementar generalmente debe ser integrada y visualizada de manera
multicanal. Para ello, deben cumplir con caracteristicas esenciales segun (Pérez et al., 2019):
» Tiene que nacer de la estrategia de negocio, para asi cumplir con las

metas corporativas en un tiempo especifico.



> Seleccionar los tipos de clientes que normalmente interactian en cada
medio digital para saber sus preferencias y analizar su comportamiento,
de tal forma que, se puedan aplicar estrategias coherentes en el medio
que se utilice y en el ciclo de vida del cliente.
> Ser claros y precisos con las herramientas de comunicacion que se
manejan dentro y fuera de linea para captar la atencion de los visitantes
de acuerdo con los medios digitales que la marca disponga y pasar a
transformarlos en leads y finalmente en clientes.
2.1.3. Chatbots como estrategia para Marketing Digital
Dicho con las palabras de Coperich & Cudney (2017), “los chatbots se
crean utilizando inteligencia artificial (1A), siendo este el algoritmo detras de su capacidad para
imitar una conversacion humana”. También los autores (McTear, Callejas, & Griol, 2016),
definen a los chatbots como “robots que interactiian con usuarios a través de un chat simulando
ser un operador o una persona en tiempo real” de tal forma que automatizan su atencion al
cliente.
A continuacion, se muestra 2 tipos principales de chatbots (Guerrero,
2018):

» Simple Chatbot: Son definidos por chatbots que obedecen reglas o
patrones y sus acciones son independientes entre ellas.

» Smart Chatbots: Son chatbots que utilizan la inteligencia artificial y la
tecnologia de aprendizaje de maquina a través del procesamiento de
lenguaje natural (NLP) para que puedan responder a preguntas mas
especificas y complejas.

En la Figura 1 se puede observar la estructura basica de un chatbot:
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Figura 1. Disefio general de Chatbot
Fuente: (Dahiya, 2017)

Entre las principales ventajas de los chatbots se tiene (Guerrero, 2018):

» Contacto 24/7 los 365 dias del afio: estos no tienen un horario
especifico, es decir estan disponibles las 24 horas del dia, durante los 365
dias del afio. El cliente potencial puede manifestar sus dudas en cualquier
hora del dia que desee y recibird una respuesta inminente para asi poder
ayudar a que las compras y ventas sean muy versatiles.

» Personalizacién: esto es de acuerdo con lo que el cliente necesita, de tal
forma que hoy en dia se pueda ofrecer cada vez mas funcionalidades y
asi el chatbot pueda ir evolucionando.

» Aumenta la posibilidad de conversion: sucede cuando los chatbots
pueden ser programados para recabar la informacion y realizar un analisis
del mercado con criterios sobre el cliente ideal y procesarlas en base a la
edad, género, gustos, hobbies, pedidos, etc. De tal forma que incremente
la posibilidad de producirse la conversion de personas interesadas a
clientes potenciales.

» Recopilacién de otros tipos de datos: sirven para idear una campafia de
marketing o a partir de ello hacer un plan de accién como estrategia,
ademas de formar parte de una base de datos con la que se pueda
responder a preguntas frecuentes y por ende hacer crecer el negocio.

» Ahorro de costes: ayuda a minimizar los recursos notablemente debido

a que no tendra que contar con un personal para controlar la atencién al
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cliente, més no significa que este no sea indispensable para algunas

funciones como el monitoreo de las respuestas o seguimiento al cliente

que impliquen retroalimentar las funcionalidades.

En la actualidad los usuarios pueden interactuar con un chatbot por
medio de un canal especifico. Segun el autor Castillo (s.f.) argumenta que “el canal es la
plataforma mediante la cual los usuarios podran acceder al chatbot”, ademas el autor Dones
(s.f.) coincide con el anterior que existen diversos canales, estos pueden ser de texto o estan los
que integran texto y voz tales como: las webs (tienen un chabtot propio integrado), los
smartphones (en android tienen a Alexa, en IPhone tienen a Siri, entre otros), redes sociales
(Facebook Messenger, whatsapp, twitter, telegram, slack, etc.).

2.1.4. Calidad del producto de software

Segun Coordinating (1990) menciona que la calidad del software “el
grado con el que un sistema, componente o proceso cumple los requerimientos especificados y
las necesidades o expectativas del cliente” ademas, Pressman (2010) afirma que es la
“concordancia del software producido con los requerimientos explicitamente establecidos, con
los estandares de desarrollo prefijados y con los requerimientos implicitos no establecidos
formalmente, que desea el usuario”, ampliando la descripcion de la calidad del producto de
software es toda una gama de propiedades que lo caracterizan para determinar su utilidad y
eficiencia para satisfacer las necesidades del usuario, adicional a estos conceptos segun (ISO
25000, 2019) manifiesta que la calidad del producto de software no es mas que “el grado en
que dicho producto satisface los requisitos de sus usuarios aportando de esta manera un valor”,
siendo asi un factor importante para tomar decisiones y determinar que un producto de software
sea exitoso. En sintesis, de acuerdo con lo que coinciden los autores se puede decir que es el
grado en que la calidad del producto de software cumple de manera implicita o explicita las
necesidades del usuario y que su finalidad es satisfacer al cliente.

Es crucial implementar algun modelo o estandar de calidad que permita
garantizar la calidad de software, de modo que el modelo debe enfocarse en hacer seguimiento
y evaluacidn a cada una de las etapas de construccion del software. En vista de lo mencionado
Scalone (2006), define que los modelos de calidad vendrian a ser aquellos documentos que
constituyen la mayoria de las mejores practicas ya que sugieren temas de administracion en los
que cada organizacion debe enfatizar ademas que se componen de diferentes préacticas dirigidas
a procesos claves y hacen posible medir el progreso de calidad. Desde este punto de vista, los
modelos de calidad de software se clasifican en tres enfoques de evaluacién de acuerdo con la

calidad a nivel de proceso, producto o calidad en uso segun los autores (Callejas et al., 2017) y
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(Quality, 2019). De acuerdo con estos ultimos autores se puede decir que, si hay calidad en el
proceso de desarrollo del software, existira una gran probabilidad de obtener un producto final
de calidad. Sin embargo, si no hay calidad en el proceso no habra calidad en el producto final
y por ende no mejoraria la calidad en uso.

Por tal caso, en la Figura 2, se visualiza la linea de tiempo de los
modelos de la calidad que tienen como proposito brindar apoyo al desarrollo de un producto de
software al permitir evaluar su nivel de calidad durante su ciclo de vida, a partir de ello, existen
diversos modelos de calidad del producto de software dentro de los mas comunes son los
siguientes como los cit6 (Callejas et al., 2017):

» McCall: fue desarrollado en el afio 1976-7, es uno de los modelos
pioneros en la evaluacion de la calidad de software, el modelo consiste
en evaluar las relaciones entre los factores externos de calidad ademas de
los criterios de calidad del producto, adicional a ello el modelo se define
en tres etapas: factores, criterios y métricas. Por otra parte, tiene once
criterios los cuales son: exactitud, confiabilidad, eficiencia, integridad,
usabilidad, mantenibilidad, testeabilidad, flexibilidad, portabilidad,
reusabilidad e interoperabilidad.

» GQM: fue implementado en el afio 1984, el propdsito de este modelo es
definir métricas para medir el avance, asi como los resultados de cierto
proyecto, puesto que su funcion es trabajar sobre metas, preguntas y
métricas.

» Boehm: este modelo fue desarrollado segiin Khosravi (2004) en el afio
1986, este modelo es similar al modelo de McCall, en el sentido de que
representa una estructura jerarquica de funcionalidades que asiste a la
calidad total. Este modelo es incremental debido a que esta separado en
regiones de tareas y estas a su vez en grupos de tareas, de tal forma que
se adaptan a la cantidad de iteraciones que defina el equipo. Los criterios
del modelo son: caracteristicas de alto nivel, caracteristicas primitivas y
métricas.

» Furps: fue desarrollado por Hewlett-Packard en el afio 1987, este
modelo es evaluado de acuerdo con los criterios que provienen del
nombre del creador, los cuales son: funcionalidad, usabilidad,

confiabilidad, desempefio y soportabilidad.
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» Gilb: fue desarrollado en el afio 1988, este modelo se centra en evaluar
el software de acuerdo con sus caracteristicas que son: capacidad de
trabajo, adaptabilidad, disponibilidad y utilizacion, de ellos se dividen en
subcaracteristicas que contribuyen a la gestién de proyectos, también
sirven como guia para solucionar problemas y detectar riesgos.

» 1SO 9126: este estandar fue implementado en el afio 1991, ademas esté
basado en el modelo de McCall ya que esta orientado a desarrolladores,
aseguradores de calidad, evaluadores, analistas y cualquier otro usuario
del producto de software, adicional a ello este estandar identifica las
caracteristicas internas, externas y en uso de un producto de software, sin
embargo, no muestra de forma clara como se miden dichas
caracteristicas. Las etapas del modelo de calidad se definen en:
caracteristicas  (funcionalidad, fiabilidad, usabilidad, eficiencia,
mantenibilidad y portabilidad), subcaracteristicas y métricas.

» SQAE: fue desarrollado en el afio 1996, este modelo esta basado en
Boehm, McCall, Dromey e ISO 9126, y consiste en realizar una
evaluacion por terceros que no estan directamente involucrados con el
desarrollo, de acuerdo con tres capas: area, factor y atributo de calidad,
las cuales proporcionan una evaluacion jerarquica.

» WebQEM: fue desarrollado en el afio 1998, este es una metodologia de
evaluacion de calidad de sitios web que esta disefiada para la evaluacién
de acuerdo con seis fases que son: planificacion y programacion de la
evaluacion de calidad, definicion y especificacion de requerimientos de
calidad, definicion e implementacién de la evaluacion elemental,
definicion e implementacion de la evaluacion global, analisis de
resultados, conclusion y documentacion, validacion de métricas.

» I1SO 25000: este estandar de calidad es la evolucion de las normas
ISO/IEC 9126 y la ISO/IEC 14598, fue consolidado en el afio 2005, son
también llamadas SQuaRE (Requisitos y evaluacion de calidad del
sistema y del software), cuyo proposito es servir de guia en el desarrollo
de un producto de software con los requerimientos y la evaluacion de los
atributos de calidad, los cuales son: adecuacién funcional, eficiencia de
desempefio, compatibilidad, usabilidad, fiabilidad, seguridad,

mantenibilidad y portabilidad.
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Figura 2. Modelos de calidad a nivel de producto

Nota. El gréfico representa la linea de tiempo de los diversos modelos de calidad que existen a nivel de
producto que existen. Tomado de (Callejas Cuervo et al., 2017).

A partir de dichos conceptos de los diversos modelos que existen, se
tomard a la norma 1SO 25000 como guia en la presente investigacion ya que tiene por objetivo
la creacién de un marco de trabajo que evalta la calidad del producto de software. La familia
de normas de calidad ISO/IEC 25000 tiene tres enfoques para medir la calidad del producto de
software que se describen a continuacién segun los autores (Baldeon, 2015) y (ISO/IEC 25000,
2014):

» Calidad interna: se refiere a la medida en que se conocen y mejoran los
atributos (codigo fuente, arquitectura, prueba o revision) del producto de
software, de tal modo que pueda ser medida y evaluada en base a los
requerimientos en un contexto especifico.

» Calidad externa: es la calidad cuando el producto de software es
ejecutado en un ordenador en diferentes etapas de testing o en estado
operativo para ser verificado y/o validado durante las pruebas ademas del
funcionamiento con el fin de poder medir, evaluar y controlar la calidad
externa de aquellos productos ejecutables.

» Calidad en uso: es la medida en base a la experiencia que tiene el usuario
utilizando un producto de software en un contexto real de uso en lugar de
medir las propiedades del software en si mismo.

Por otro lado, la familia de normas ISO/IEC 25000 en su division de
modelo de calidad contempla la norma ISO/IEC 25010 — Modelo de Calidad del Producto de
Software que establece ocho caracteristicas (adecuacion funcional, eficiencia de desempefio,
compatibilidad, usabilidad, fiabilidad, seguridad, mantenibilidad y portabilidad), dentro de ellas
el objeto de estudio de esta investigacion es la caracteristica usabilidad.
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2.1.5. Usabilidad

La usabilidad segun (ISO 25010, 2019) se define como “la capacidad del
producto software para ser entendido, aprendido, usado y resultar atractivo para el usuario,
cuando se usa bajo determinadas condiciones”, mientras que los autores Ruiz et al., (2006)
referencian que a pesar que la anterior norma ISO 9126 tiene similar descripcion de usabilidad,
esta categoriza los atributos de calidad en solo seis caracteristicas que son: funcionalidad,
confiabilidad, usabilidad, eficiencia, mantenibilidad y portabilidad, ademas la (ISO/IEC 9241-
11, 2018) describe que la usabilidad es "la medida en que un sistema, producto o servicio puede
ser utilizado por usuarios especificos para alcanzar ciertas metas especificadas con eficacia,
eficiencia y satisfaccion en un contexto de uso especificado”, mientras que el autor Sivaji et al.
(2014) enfatiza que la usabilidad es “parte de la utilidad del sistema, la cual es parte de la
aceptabilidad practica y, finalmente parte de la aceptabilidad del sistema” e indica los siguientes
atributos: capacidad de aprendizaje, eficiencia en el uso, facilidad de memorizar, tolerante a
errores y subjetivamente satisfactorio. Se puede decir que los autores concuerdan en que la
usabilidad tiene atributos o caracteristicas que atraen al usuario y que dependen del manejo de
ambos para poder medirlo.

En la Figura 3, se observa las ocho caracteristicas de la calidad del
producto de software segin (ISO 25000, 2019), dentro de ellas se destaca en un cuadro rojo a
la caracteristica de usabilidad y sus seis subcaracteristicas que son: Inteligibilidad (capacidad
para reconocer su adecuacion), aprendizaje, operabilidad, proteccion contra errores de usuario,

estética de la interfaz de usuario y por ultimo accesibilidad; siendo estas materia del estudio.

~ CALIDADDEL
PRODUCTO
SOFTWARE

o
Fiabilidad Seguridad Mantenibilidad Portabilidad

*Completitud sIntaligibilidad +Modularidad
*Comportamiento A *Maduraz +Confidencialidad
funclonal farperal Aprendizaje *Rausabilidad + Adaptabilidad
+Coexlstencla *Operabilidad *Disponibilidad *Integridad o -
N rTaneion o +Proteceid . * Analizabilidad -Famhda_dda
+Utilizaciénde ceion *Toleranclaa *Norepudio instalacion
funcional reclreos frente a arrores fallos +Capacidad de
* Intaroparabilidad deusuario * Autenticidad ser modificado *Gapacidad de
R : +Capacidad de o ser reemplazado
+Pertinancia scapacidad Estética mu':'jpmniﬂn *Responsabilidad  +Gapacidad de P!

funcional = Accesibilidad serprobado

is025000.com

Figura 3. Caracteristicas de la calidad del producto de software
Fuente: (ISO 25000, 2019)

La usabilidad segun la norma ISO/IEC 25010 contempla seis

subcaracteristicas que se describen en la Tabla 1.



Tabla 1. Subcaracteristicas de la usabilidad en la ISO 25010

Subcaracteristicas

Definicion

Capacidad para reconocer su adecuacion

Capacidad de aprendizaje

Operabilidad

Proteccién contra errores de usuario

Estética de la interfaz de usuario

Accesibilidad

Capacidad del producto que ayuda al
usuario entender si el software es
adecuado segun sea sus necesidades.
Capacidad del producto que posibilita al
usuario aprender a utilizar la aplicacion o
producto de software.

Capacidad del producto que facilita al
usuario operarlo y controlarlo.

Capacidad del sistema para proteger a los
usuarios de cometer errores.

Capacidad de la interfaz de usuario de
agradar y satisfacer la interaccion con el
usuario

Capacidad del producto que propicia ser
utilizado por wusuarios con ciertas
caracteristicas y discapacidades.

Por otra parte los autores Nielsen et al. (1994) menciona que la

usabilidad de un producto de software es medido por la facilidad con la que se puede utilizar a
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un conjunto especifico de usuarios o por determinados tipos de apoyo que llevan a ejecutar un

blogque de tareas en un ambito especifico, por otro lado el autor Sanchez (2011) argumenta, que

para seleccionar un método de evaluacién de usabilidad, los factores que se deben considerar

son: el costo, las restricciones de tiempo y la idoneidad del método de evaluacion. Sin embargo,

los dos autores coinciden que para la evaluacion de usabilidad se hace uso de la recoleccion de

datos a partir de los usuarios, en cambio otros a partir de expertos en usabilidad. Hasta la

actualidad existen diversos métodos de evaluacion de usabilidad, los mas comunes son:

» Test de usabilidad: Se usa cuando los usuarios trabajan en tareas

especificas del prototipado y los evaluadores usan los resultados para ver

como la interfaz de usuario los apoya en sus tareas. Las pruebas pueden

ser clasificadas segun el autor Perurena & Moraguéz (2013) en:

pensamiento en voz alta (captura aspectos relacionados con las

actividades cognitivas de los usuarios del sistema), y la orientacion de

tarjetas (usada para tomar decisiones en la estructura organizativa de los

sistemas de informacion).

» Método de inspeccion: Segun el autor Sanchez (2011) consiste en ser

aplicado por evaluadores en usabilidad o asesores con experiencia en

disefio de interfaces persona-computador, éstos examinan una interfaz
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especifica para verificar si cumple los principios de usabilidad, ademaés,
depende de las opiniones, juicios e informes proporcionados por el
evaluador de usabilidad. Los autores Perurena & Moraguéz, (2013) y
Chang & Dillon (2006) coinciden que los tipos de técnicas méas usados
dentro del método de inspeccidn son: evaluacion heuristica (utilizado por
grupos de evaluadores expertos que inspeccionan los interfaces para
categorizar y valorar los problemas de usabilidad encontrados), recorrido
cognitivo (evalua la facilidad de aprendizaje del software en las primeras
etapas de desarrollo y asi reducir tiempos y costos sin la intervencion del
usuario) e inspeccion de estandares(verifica que la evaluacion del usuario
en la interfaz cumpla con los patrones establecidos y que las tareas sean
realizadas por un experto en usabilidad con conocimientos previos en los
estandares).

» Meétodo de indagacion: Se basa en conversar con los usuarios y
observarlos minuciosamente usando el software en el trabajo real y asi
obtener respuestas a las premisas formuladas de manera escrita o verbal.
Las principales técnicas por indagaciéon son: observacion de campo
(pretenden capturar toda la actividad relacionada con las tareas y conocer
el &ambito en el que se realizan), grupos de discusion dirigido (técnica de
recoleccion de datos donde se relnen personas para discutir las
caracteristicas del software y asi capturar reacciones espontaneas ademas
de las ideas de los usuarios de acuerdo al dinamismo del proceso),
entrevista (permite conocer grado de satisfaccion del usuario) y
cuestionarios (permite conocer las preferencias e intereses del usuario)
(Perurena & Moraguéz, 2013).

2.2.  Marco conceptual
Dentro del marco conceptual se describen los conceptos mas utilizados dentro
del marketing digital y al evaluar la calidad de un producto de software.
2.3.1. Buyer Persona
Se refiere a que no sélo clasifica a los clientes reales y potenciales, si son
hombres 0 mujeres, edades y ubicacion, sino ademas los intereses afines, como las paginas que
mas siguen o articulos, que es lo que frecuenta comprar, entre otros. Sobre todo, en esta era que
ya se cuenta con herramientas capaces de proporcionar esos datos y hacer conclusiones a partir

de ello segun (Elcomercio.pe, 2018). Por ello, se entiende que se refiere a los datos de una
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persona mas la informacion mas especifica a cerca de sus hobbies, que es lo que mas compra o
necesidades puntuales.
2.3.2. Leads

En marketing digital suelen denominar con este nombre a los clientes
potenciales, tradicionalmente se los conseguia por medio de ferias, eventos, entre otras. Con el
marketing digital de hoy en dia, se los consigue por medio de herramientas que se despliegan
por canales de redes sociales, sitios web, landing page; de tal forma que se consigue de manera
mas eficiente el publico objetivo al determinar las estrategias y el uso efectivo de estas
tecnologias.(Kotler et al., 2018).

2.3.3. Motores de busqueda SEO

Las siglas SEO significa optimizacidn de motores de busqueda, se refiere
realizar una estrategia de publicidad de forma organica (gratuita), ya sea para posicionarse como
primeros en resultados de busqueda y asi mejorar visibilidad de la marca. (Kotler et al., 2018).

2.3.4. SEM

Las siglas SEM en inglés (Search Engine Marketing), lo que significa
marketing de motores de busqueda, se refiere a una estrategia de publicidad ya sea de anuncios
o0 de posicionamiento, pero de forma pagada se categorizan en diferentes formas de pagar por
esa publicidad como (pago por clicks, pago por mil impresiones, pago por lead, pago por
accion). (Lopez, 2008).

2.3.5. Laescala de usabilidad del sistema (SUS)

Es un cuestionario bien investigado y ampliamente utilizado para la
evaluacion de la usabilidad percibida de la calidad de un producto de software.(Chiew & Salim,
2003).

2.3.6. Neuromarketing

Se refiere a la ciencia que estudia el comportamiento del consumidor al
realizar una compra o contratar un servicio, esta disciplina tiene técnicas neurocientificas, a fin
de obtener datos de la conducta del consumidor y de los habitos del cliente. (Lee, Broderick, &
Chamberlain, 2007).

2.3.7. Big data Marketing digital

Segun Samuel & Goyzueta (2015) lo define como un “proceso interno
de la empresa que pretende gracias a los resultados de la gran informacion generada, ayude y
facilite a procesarla, logrando alcanzar un mejor entendimiento de los gustos, deseos y

necesidades del consumidor”. Dandose asi a entender que es la gestion del marketing integrado
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para facilitar funciones de marketing al facilitar grandes conjuntos de datos generados
rdpidamente. (Rivera & lsrael, 2015).
2.3.8. Facilidad de uso percibida

Segun Davis, Bagozzi & Warshaw (1989) menciona que “es el grado
que una persona cree que utilizando un sistema particular se liberara del esfuerzo”. Se refiere a
una aplicacién percibida con mayor facilidad de usar que otra es mas probable que sea aceptada
por los usuarios.
2.3.  Estado del arte

Para el desarrollo de la presente investigacion se citd algunos trabajos
relacionados con el tema, estos son los siguientes:

En esta investigacion el autor (K. Coperich, E. Cudney, 2017), realiza la
comparacion de tres plataformas de chatbots (Watson IBM, Pandorabot, Verbot), el cual es
propuesto a un socio para mejorar el proceso de comunicacion entre ingenieros y técnicos de
campo. Mediante cuestionarios, entrevistas a usuarios, sesiones de pruebas de usabilidad y con
la evaluacion de la escala de usabilidad del sistema (SUS), se califico a la plataforma preferida
mediante 10 personas en grupos de pregrado, graduados y estudiantes independientes,
mostrando asi como resultado que Watson IBM era la plataforma més féacil de usar obteniendo
un puntaje de 81.875 de 100, mientras que Pandorabot obtuvo un puntaje de 88.75 de 100 y
Verbot no recibid un puntaje de SUS porgue ninguno de los participantes opt6 por esta. Aunque
Pandorabot obtuvo mayor porcentaje, los autores de este trabajo concluyen que el ganador es
Watson IBM por la preferencia del 80% de sus participantes por tener un alto nivel de
funcionalidad ademas de un modelo simplista. También califican en segunda categoria como
adecuado para el aprendizaje del usuario a Pandorabot, y ninguno de los participantes opté por
Verbot, un chatbot que fue desarrollado por un grupo personal de los investigadores.|

El autor (Mugtadiroh, Astuti, Wahyu, & Darmaningrat, 2018), reporta en su
investigacion la implementacion de la calidad del software llamado WikiBudaya, siendo esta
una aplicacion de enciclopedia que consiste en una web que procesa particularmente
informacién y conocimientos sobre la cultura indonesia. La evaluacion de usabilidad de
WikiBudaya esta basada en el modelo de Nielsen con el método heuristico, mediante la prueba
de usuario para interpretar la evaluacion de calidad de usabilidad. La investigacion ha sido
evaluada en dos perspectivas distintas: usuarios y expertos en interfaz de usuario. De acuerdo
con los resultados en la investigacion de los autores se denota que la métrica de aprendizaje
tuvo un valor de 3.60, la memorabilidad con un valor de 3.53, la eficiencia con el valor de 3.46,

los errores con un valor de 3.47 y la satisfaccion de usuario con 3.45, de tal forma que tienen
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una correlacion sélida, en otras palabras, resulto tener efectos positivos para la calidad de la
usabilidad del sitio web WikiBudaya. Por lo que finalmente los autores de este trabajo
concluyen que la usabilidad del sitio web WikiBudaya es superior en 2 factores: capacidad de
aprendizaje y memorabilidad, percibiéndose, asi como (til para generar una amplia informacion
sobre las culturas indonesias.

La investigacion del autor Chiew & Salim (2003) se enfoca en los problemas de
usabilidad de los sitios web y para ello se desarrolla una herramienta de evaluacion Ilamada
WEBUSE. En la propuesta se aplicd un cuestionario de evaluacion de 24 preguntas donde
primero los autores estudian los problemas relacionados con el sitio web y luego elaboran el
cuestionario para calificar al sitio web, del que respondieron 40 estudiantes de la facultad de
Informatica que fueron elegidos al azar. Los autores mencionan que como resultado se mostré
a los participantes satisfechos con WEBUSE, ya que de las 10 preguntas del cuestionario se
obtuvo un puntaje de 85.75% al que denominan un resultado aceptable demostrando asi ser
adecuado para la evaluacion de todo tipo de sitios web. En conclusion, los autores dicen que
estd herramienta WEBUSE ayuda a agrupar y resumir un conjunto de pautas para que puedan
evaluar la usabilidad de los sitios web y asi los disefiadores y desarrolladores web puedan crear
y mejorar mas sitios web incluso desde la perspectiva de los visitantes.

En otra investigacion el autor Amparo (2014) se centra en evaluar la calidad de
productos software en empresas de desarrollo de software aplicando la norma ISO/IEC 25000,
de tal manera que se evalua al sistema LogiNotificador como caso de estudio de la empresa
Logiciel Cia. Posteriormente, en la investigacion se realizé un andlisis con matrices donde los
clasifican en secciones de calidad interna, calidad externa, calidad de uso de tal forma que les
permite seleccionar y establecer métricas mas apropiadas de acuerdo con la ISO/IEC 25023 en
relacién con las caracteristicas y sub caracteristicas de la ISO/IEC 25010, de las cuales se
tomaron como referencia para esta presente investigacion. Como resultado obtuvieron un total
de 8.36 sobre 10 lo que quiere decir que el sistema LogiNotificador tuvo un nivel de puntuacion
aceptable en su evaluacion de la calidad del producto de software. De manera que los autores
concluyeron que de acuerdo con los valores de las caracteristicas de la calidad externa 'y en uso
se encuentran bien a diferencia de la calidad interna porque su valor no fue denominado
aceptable, ademas mencionan que el sistema LogiNotificador es un sistema que permite
notificar sobre un evento trascendente a algun actor de dicho sistema a través de un correo o
SMS a cualquier aplicacion.

En la investigacion Nevado (s.f.) los autores buscan realizar un experimento con

chatbots para evaluar la usabilidad del chatbot llamado SOCIO, de este chatbot su funcionalidad
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es ayudar en la elaboracién de diagramas de clases y esté integrado en las redes sociales de
Twitter y Telegram, este es comparado con otra herramienta que también permite la elaboracion
de diagramas de clases, esta seria la aplicacion web Creately. De manera que esta investigacion
es evaluada en funcion a la calidad en uso de la ISO/IEC 25010 en términos de la eficacia, la
eficiencia y la satisfaccion, ademas se dividen en dos grupos experimentales denominados A 'y
B que componen a treinta sujetos elegidos al azar y se les asigna las herramientas de la
aplicacion web Creately para el primer grupo y el chatbot SOCIO para el segundo, luego, fueron
comparados desde el punto de vista de usuarios representados por estudiantes con
conocimientos en informatica, de tal forma que ellos resolvieron tareas que les asignaron para
crear diagramas y por Gltimo responder cuestionarios con la escala de usabilidad del sistema
(SUS). Los resultados del experimento denotan que en cuanto a la eficacia resultan ser similares
el chabtot SOCIO y la aplicacion web Creately, para completitud ningin factor es
estadisticamente significativo, en cuanto eficiencia el chatbot SOCIO es mejor que la aplicacion
web de Creately por que requiere menor esfuerzo al utilizarlo, por otra parte, en satisfaccion el
chatbot SOCIO parece satisfacer en mayor medida que la aplicacion web Creately. Los autores
finalmente concluyen que de acuerdo a su tamafio muestral de 10 equipos de 30 estudiantes
utilizado en el experimento no es suficiente, y que este hecho puede ser la causa de que no haya
diferencias significativas producidas en las herramientas, sin embargo si encuentran diferencias
significativas en cuanto a la variable de satisfaccion ya que en la interaccion de los usuarios con
el chatbot SOCIO se muestran comodos Yy satisfechos debido al lenguaje natural que este utiliza,
a la visualizacion de las modificaciones inmediatas del diagrama y a su integracion en las redes

sociales.



I1l. MATERIALES Y METODOS

3.1.  Lugar de ejecucion
El trabajo de campo se realiz6 en la empresa TECH SOLUTIONS PERU EIRL
con Ruc 20489411921 ubicada en la ciudad de Tingo Maria, en el distrito de Rupa Rupa,

provincia de Leoncio Prado, JR. Tupac amaru mz e lote 6 av las almendras Distrito de Castillo

Grande, posee un clima tropical hiumedo, con una temperatura promedio anual de 24°C.

3.2. Materiales y Métodos
3.2.1. Materiales

stickers y papelote.

Los materiales utilizados fueron papel boom, lapiceros, Plumones,

3.2.2. Equipos

CPU’s y router.

Los equipos utilizados fueron impresora, laptops personales, monitores,

3.2.3. Servicios

Los servicios utilizados fueron Internet, Excel, R studio, plataformas

online (Manychat, Chatfuel, Botnation.Al) y Figma.
3.2.4. Metodologia

Esta seccion contempla a la Unidad de analisis, Poblacion y muestra, tipo de

investigacion.

3.24.1.

Identificacién de las plataformas de construccion de chatbots

En el mundo tecnoldgico existen diversas plataformas de
construccién de chatbot, con distintas caracteristicas y funcionalidades
ademas del costo que determinan las preferencias de los usuarios. En el
mercado tecnoldgico llamado G2 crowd el cual saca estadisticas y
emplea una metodologia de investigacion de puntuacién G2, de modo
que, califica los productos y proveedores en funcién de las revisiones
recopiladas de los usuarios, asi como de los datos agregados de fuentes
en lineay redes sociales. Aplican un algoritmo Unico (v3.0) a esos datos
para calcular las puntuaciones de Satisfaccion del cliente y Presencia
en el Mercado en tiempo real.

A partir de dicho analisis el portal G2 crowd que se visualiza

en la Figura 4 nos muestra un listado de 167 plataformas de
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construccion de chatbots contabilizadas existentes hasta la actualidad.
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Figura 4. Listado de plataformas de construccion de chatbox existentes.
Fuente: (Wacker, 2020)

Afio tras afio G2 crowd actualiza su base de datos de manera
grafica similar al cuadrante de Gartner, acerca de las plataformas de
construccion existentes que lideran en el mercado. En la siguiente

Figura 5. Cuadrante de g2 crowd de plataformas de construccién de
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24

chatbot., se visualiza el cuadrante de G2 Grid se muestra que lideran
las plataformas estan: Qualified, Manychat, IBM Watson Assistant,
Haptik, yellow.ai, verloop.io, TRAS, Mindsay, Rulai, SnatchBot,

Spectrm, Chatfuel, e-bot7 y Botnation.ai.

G2 Grid® for Bot Platforms

=1

e

@

Satisfaction ()

()
0
-

@ saussaig woey

High Performers

in]w] FIM]E] %]

3.2.4.2. Comparacion de plataformas segun criterios de seleccidon

De acuerdo con

comparacion de las plataformas:

los siguientes criterios se

» Plataformas con licencia gratuita

En

la Tabla 1Tabla 2,

realizé la

se denotan diversas

investigaciones, en cuales se consideran el costo como un factor

primordial al seleccionar herramientas o softwares, por tanto, en

la presente investigacion se determind el criterio de licencia

gratuita como factor principal. (Lousa et al., 2019).



Tabla 2. Comparacion de costos de plataformas de

construccion de chatbot

N° Plataforma Costo
1 Qualified $2,500
2 Manychat Free
3  IBM Watson Assistant Free
4 Haptik TRIAL 13 dias
5 Yellow.ai TRIAL 15 dias
6  Verloop.io TRIAL 10 dias
7 TARS TRIAL 7-14 dias
8  Mindsay TRIAL 7 dias
9 Rulai TRIAL 10 dias
10 Snatchbot TRIAL 7-14 dias
11 Spectrm TRIAL 10 dias
12 Chatfuel Free
13 e-bot7 TRIAL 7-14 dias
14  Amazon Lex TRIAL 14 dias
15 Google Cloud Dialogflow  TRIAL 7-14 dias
16 Botnation.Al Free
17 Odus TRIAL 15 dias
18 Landbot Free
19 Intercomunicador TRIAL 14 dias
20 Drift Free

Nota. Las filas de color celeste son las plataformas de

construccion de chatbot seleccionas por ser de licencia gratuita

» Ser las més populares
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En la Tabla 3, se visualiza el listado de plataformas de

construccién de chatbot por popularidad en G2 crowd, de las

cuales se seleccionaron 14 plataformas de construccion de

chatbots principales que, a su vez, se optaron por la categoria

para pequefias a medianas empresas.
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Tabla 3. Listado de plataformas

seleccionadas por ser

populares
N° Plataforma
1  Manychat
2 TRAS
3  IBM Watson Assistant
4 Verloop.io
5 Yellow.ai
6  Qualified
7  Rulai
8  Chatfuel
9  Google Cloud Dialogflow
10 BotStar
11 Odus
12 Amazon Lex
13 Joonbot Chatbot Bullder

14 Botnation.ali

Nota. Las filas de color celeste son las
plataformas de construccion de chatbot
seleccionas por ser mas populares

En la Figura 6 y Figura 7, se visualiza el listado de
plataformas de construccion de chatbot por popularidad en G2

crowd graficamente y por Gltimo el cuadrante.



View Grid®

Find the Right Fit for You.
Getan overview of the Bot.
Platforms category ata
glance »

Market Segments

All Segments
@ Small Business
) Mid Market

) Enterprise

Star Rating

O sk
O sy
O Sekedesriy

Languages Supported
English
French
Spanish
Chinese(Simplified)
German

00o0oo

Show More:

Pricing Options
O Fiai

g Available

Recommended For You
Intercom »

Zendesk Support Suite »

Drift »

Tidio »

Freshdesk »

67)
(1a)

(@)

Best Bot Platforms Software for Small Businesses

Products classified in the overall Bot Platforms category are similar in many regards and help companies of all sizes solve their business
problems. However, small business features, pricing. setup, and installation differ from businesses of other sizes, which is why we match
buyers to the right Small Business Bot Platforms to fit their needs. Compare product ratings based on reviews from enterprise users or
connect with one of GZ's buying advisors to find the right solutions within the Small Business Bot Platforms category.

In addition to qualifying for inclusion in the Bot Platforms Software category, to qualify for inclusion in the Small Business Bot Platforms
Software category, a product must have at least 10 reviews left by a reviewer from a small business.
Top 10 Bot Platforms Software for Small Businesses @

ManyChat | |BMWatson Assistant
Google Cloud Dialogflow

Qualified | yellow.ai | TARS | Verloop.io | Chatfuel | Rulai | Joonbot Chatbot Builder

Compare Small Business Bot Platforms Software

G2 takes pride in showing unbiased reviews on user satisfaction in our ratings and reports. We do not allow paid placements in any of our ratings.
rankings, or reports. Learn about our scoring methodologies.

Sort By, Satisfaction 625core @ Results: 14

Alphabetical

Popularity

ManyChat
ke ik fr (124) 4 Boutof 5
Entry Level Price: 0@

2 Favorite

ManyChat is the #1 platform for Chat Marketing in the world. Starting in 2018, ManyChat has been
used by hundreds of thousands of businesses worldwide for automating their Facebook Messenger
Experience for their FB pages. With the ability to send SMS and Email now directly through
ManyChat, businesses can create full sutomation sequences and reach their customers across
multiple platforms. This is what Chat Marketing is and what ManyChat is.

Read ManyChat Reviews

[ compare Try for free
TARS
edededkedr (125) 4.7 out of 6
Q@ Favorite

Tars helps marketing and customer service teams optimize their conversion funnels, automate
their customer service interactions, and redefine their customer experience using chatbots.Ona
Chatbot or Conversational Landing Page, visitors are greeted with an automated chathot that

Figura 6. Comparacién de plataformas de construccion de chatbot populares
Fuente: (Wacker, 2020)

IBM Watson Assistant
FhhRA: (75 40

s

) 4

yellowal

wrulal

20 Gt
Erp——]

© Favorita

red vitusl agent that previoe
y messaqing platform, eoplication.

irsttims whis remowing the frustraton of
jmes. tedious searches b
Ateractons, frustr.- ShowMore

ot ry o mimic human
Risad IBH Watson Assistant Reviews

(O compare

Verioop.lo
kAR (59 4Tt ors

20 oaranater -

 Favorite

Verloap.
el
Whats

i the marlds leading o
abifd suoport experiences
Instaggam, Web. App

u o) Ircust
Deattion, Ci
Rentomoja, &

sffartessly
ncluding

an... Show More

Aead Verloop in Reviews

5 oo ==
yellow.al

Tkl () aSounars

D Faverite

s aing nect-gen Total

Piattorm thatsims to make
very convarsation fulfiling and dslightful o playees

sence dutomation
smers snd smpiyees. Th mis

b
u
Foad yollow.siReviows

O compare

Qualified
ER R (50 e

s
eries surtngartz 500000

Fesd Qualified Reviews

O compare

Chatfuel
ekt (53] 2Boutors
Frice: SQfmanth Up to 80 chatbot users @

@ Favortte

stagram. and Hessenger
el Bulkd your bat now

Read Chattusl Reviews

O compare

aws
N —

=5
N
BOTNATION Al

Google Cloud Dialogfiow
wawt:
@ e

S Gogle Deud Disogom evems

O compars

BotStar
WRRLE 1 Tt

oy Leve e, Fes S0 Sasioarmant O
@ Fworie

O compare

Odus
AR 05 his
© Faee

e st e s -

Amazon Lex
L reen

Tt

o I ——T
e At o . 7 2
s

At Amaran Lok Rt s

0 ompare

Joonbot Chatbot Bullder

5.y A= A, L

Feod doanbat Ghatoet Bubder Fevews

0 compare

BOTNATION Al
Tk (38005
[ —)

 Fovritn

TRATION AlReviews

O Compare

a

27



28

Select Grid® View

G2 Grid® for Bot Platforms

@ Live

Trending based onthe experiences our peers.

Contenders
Select Company Size
[
Al &1

@ Ssmall Buzsiness é)—l

Mid Market =

Enterprise

Clear All Filters I B

z
Back to product list ® ® & | E
a8 eHB—;
3
o 1= , @
o o | T .
[v]
he High Performers
Satistaction (3)
G2 Grig® Seoring munm@

Figura 7. Cuadrante g2 crowd de plataformas de construccion de chatbot mas populares.

Fuente: (Wacker, 2020)

» Similares funcionalidades
Es imprescindible que las plataformas de construccion
de chatbot cuenten con similares caracteristicas ya que permitira
un analisis mas ajustado y exacto para la decision de los
evaluadores; por ello en la Tabla 4 se denota la comparacion de

dichas plataformas.
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Tabla 4. Comparacion de plataformas de
construccion de chatbot con similares

funcionalidades.

Tienen
N° Plataforma Funcionalidades
similares

1 Manychat Si

2 Drift no

3 IBM Watson Assistant Si

4 Chatfuel Si

5 Landbot no

6 Botnation.Al Si

Nota. Las filas de color celeste son las plataformas de
construccidn de chatbot seleccionas por tener similares
funcionales.

» Cumplen con los requerimientos de SIGES
Es necesario para la presente investigacion que las
plataformas de construccion de chatbot estén orientadas a
satisfacer los requerimientos del caso de estudio SIGES; por ello

se realiza en la Tabla 5 la comparacion de dichas plataformas.

Tabla 5. Comparacion de plataformas de construccién

de chatbot que cumplen los requerimientos de

SIGES.
Cumplen con los
N° Plataforma requerimientos de
SIGES
1 Manychat Si
2 IBM Watson Assistant no
3 Chatfuel Si
4 Botnation.Al Si

Nota. Las filas de color celeste son las plataformas de
construcciéon de chatbot seleccionas por cumplir con los
requerimientos de SIGES

Con el dltimo criterio que se ve en la Tabla 5 de la
comparacion de dichas plataformas, se seleccionaron las 3
plataformas que estan marcadas en azul (Manychat, Chatfuel y
Botnation.Al), las cuales son de licencia gratuita y dichas

plataformas son los tratamientos del estudio.
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3.2.4.3. Operacionalizacion de variables

Variable Unica / variable independiente — USABILIDAD
DE LAS PLATAFORMA DE CONSTRUCCION DE CHATBOT

Definicion conceptual: se refiere a la caracteristica de calidad
del producto de software en este caso de las plataformas de construccion de chatbots dado que
segun la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO 25000, 2019) la usabilidad se
define como la capacidad del producto de software para ser entendido, usado, aprendido y
atractivo ante el usuario para asi dar como resultado el grado de satisfaccion del producto de
software de acuerdo a las necesidades del usuario aportando de esta manera valor afiadido.
Consta de subcaracteristicas, las cuales son: capacidad para reconocer su adecuacion, capacidad
de aprendizaje, operabilidad, proteccidn contra errores de usuario, estética de la interfaz de
usuario y accesibilidad, que seran contempladas como dimensiones en este estudio.

Definicion Operacional:

V = Usabilidad

D1 = Capacidad para reconocer su adecuacion
W = Peso dado por AHP

D2 = Capacidad de aprendizaje

D3 = Operabilidad

D4 = Proteccion contra errores de usuario

D5 = Estética de la interfaz de usuario

D6 = Accesibilidad

La variable es medida evaluando a las dimensiones, por ello la
formula para determinar el valor de la variable es: V = W1*D1+ W2*D2+ W3*D3+ W4*D4+
W5*D5+ W6*D6

» Dimensiones e indicadores
e Capacidad para reconocer su adecuacion: Es la medida en
que se percibe el software de acuerdo con la necesidad del

cliente y conocer las funcionalidades que tiene el software.
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Indicador 1 - Integridad de descripcion: Se refiere a
la cantidad de funciones o tipos de funciones que son descritas
como entendibles en la descripcion del producto.

Indicador 2 - Capacidad de demostracion: Se refiere
a la cantidad de funciones que tienen la capacidad de
demostracion.

e Capacidad de aprendizaje: Es la medida en la con guia o
documentacion dan a entender mas funcionalidades del
software para saberlo usar.

Indicador 1 - Funcionalidades evidentes: Se refiere
a la cantidad de funciones del producto que son evidentes para el
usuario.

Indicador 2 - Efectividad de la documentacion del
usuario o ayuda del sistema: Se refiere a la cantidad de funciones
que estan descritas correctamente en la documentacion para el
usuario o tipo ayuda en linea.

e Operabilidad: Es el grado en que un producto o sistema
tiene atributos que facilitan su operacion y control.

Indicador 1 - Recuperabilidad de error operacional:
Se refiere a la cantidad de funciones que pueden tolerar errores de
usuario.

Indicador 2 - Claridad de mensaje: Se refiere a la
cantidad de mensajes que son auto explicativos.

Indicador 3 — Necesidad de memorizacion: Se refiere

al ndmero de operaciones similares que se llevan a cabo
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consecuentemente cada vez que se tenga que volver al interfaz
anterior de lo desarrollado.

Indicador 4 - Posibilidad de personalizacion: Se
refiere al nimero de funciones y procesamientos operacionales que
pueden hacer los usuarios para modificar a su conveniencia.

e Proteccion contra errores de usuario: Es la medida del
sistema al reducir la posibilidad de error del usuario, con
instalaciones incorporadas para deteccion y manejo.

Indicador 1 — Feedback: Se refiere al numero de
observaciones, recomendaciones o fallas que notificaron los
usuarios.

Indicador 2 — Verificacion de entradas validas: Se
refiere a la cantidad de items de entrada que son validados.

Indicador 3- Prevencion del uso incorrecto: Se refiere
al ndmero de funciones que tienen la capacidad de evitar
operaciones incorrectas.

e Estética de la interfaz de usuario: Es la medida con la que
el software entretiene y atrae al usuario.

Indicador — Estética de la Interfaz de usuario: Se
refiere a la cantidad de los elementos de la interfaz de usuario que
pueden ser personalizados en apariencia.

e Accesibilidad: Es la medida en que todo tipo de usuario

interactda con el software.
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Indicador — Accesibilidad: Se refiere a la cantidad de

funciones que pueden acceder un usuario con discapacidades

fisicas.

En la Tabla 6, se muestra la operacionalizacion

especifica de las dimensiones, indicadores e items que estan

relacionados entre sf.

Tabla 6. Operacionalizacién de dimensiones, indicadores e items.

Dimensiones Indicadores items

Capacidad Integridad de descripcién Identificar la integridad de informacion

para
reconocer su Capacidad de demostracion Facilitar informacidn de las funcionalidades
adecuacion
Funcionalidades evidentes Mejorar el aprendizaje
Capacidad o _ Incrementar el uso
de Efectividad de la documentacion del

aprendizaje

usuario

Evaluar la efectividad de las funcionalidades

Recuperabilidad de error operacional

Simplificar acciones de correccion

Clarificar informacién de funcionalidad

Operabilidad Claridad de mensaje
Necesidad de memorizacion Disminuir la memorizacion de datos
posibilidad de personalizacion Posibilitar la personalizacion
Mejorar la intercomunicacion entre la plataforma
. Feedback )
Proteccién y usuario
contra Verificacién de entradas validas Instruir las funcionalidades
errores de ) . .
usuario Prevenir acciones incorrectas

Prevencion del uso incorrecto

Medir las advertencias

Estética de la

Visualizar interfaz

interfaz de Estética de la interfaz de usuario Interpretar la percepcion acerca del interfaz
usuario Mejorar la legibilidad
Adecuar al lenguaje nativo
Accesibilidad Accesibilidad Incrementar la administracion de la plataforma

Incrementar la navegabilidad

Para ver la operacionalizacion general de las

dimensiones, indicadores, items y variable véase el Anexo 7.

3.2.4.4. Unidad de analisis

Teniendo en cuenta que se va a realizar un caso de estudio, la

unidad de andlisis para esta investigacion son los datos generados por los evaluadores de los
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que se genera los 90 datos al usar las plataformas de construccidn de chatbots que se puntualizd
y evalug a partir de los requisitos del software SIGES (sistema de gestion comercial integrado
de facturacion electronica) de la empresa Tech Solutions Per, del cual se extraera datos reales
para las actividades que son: capacitacion, implementacion y evaluacion de la usabilidad de las

plataformas de construccion de chatbots aplicadas a marketing digital.

3.2.4.5. Poblacion y muestra
La tesis involucra plataformas de construccion de chatbots y
evaluadores, para lo cual se considero:

» Plataformas: En base al portal G2 crowd, (mercado
tecnoldgico), se tomd en cuenta con un listado de 167
plataformas de construccién de chatbots, las cuales seran
consideradas como poblacion para el presente estudio. Se
seleccionaron por 3 criterios como licencia gratuita, ser las mas
populares, similares funcionalidades y bajo los requisitos del
caso de estudio SIGES, de tal modo que, quedaron 3
plataformas.

» Evaluadores: Para los evaluadores fueron considerados los 30
estudiantes de pregrado de ultimo afio de la facultad de
Ingenieria Informatica y Sistemas de la Universidad Nacional
Agraria de la Selva, que ademas son pertenecientes al curso de
calidad de software, por lo que poseen los conocimientos
necesarios sobre la calidad de un producto de software ademas
de la induccidn a investigar e informarse de manera actualizada
con las tecnologias. Cada estudiante evaluo las 3 plataformas
formando un total de 90 observaciones que han sido
puntualizadas y determinadas por dichos evaluadores por lo que
determina la parte critica de la investigacion.

» Evaluaciones: En total se considerd que cada alumno debia
evaluar las tres plataformas formando un total de 90
observaciones que fueron procesadas mediante el uso del

programa de software libre R studio.
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3.2.4.6. Tipo de investigacion

La investigacion es aplicada debido a que se utilizard
conocimientos previos para resolver el problema practico de toma de decisiones a la hora de
utilizar plataformas de construccién de chatbots aplicadas en marketing digital, y no pretende
generar un nuevo conocimiento teérico.

De acuerdo con lo que manifiesta el autor Sampieri y Ferndndez
(2014) “la investigacion aplicada se caracteriza en la aplicacion de los conocimientos tedricos
a determinada situacion concreta”.

Teniendo en cuenta que se va a realizar un caso de estudio, la
unidad de andlisis para esta investigacion son las plataformas de construccién de chatbots que
se van a desarrollar y evaluar a partir de los requisitos del software SIGES (sistema de gestion
comercial integrado de facturacion electronica) de la empresa Tech Solutions Per, del cual se
extraera datos reales para las actividades que son: capacitacion, implementacion y evaluacién

de la usabilidad de las plataformas de construccion de chatbots aplicadas a marketing digital.

3.2.4.7. Métodos y técnicas de investigacion
» Enfoque: CUANTITATIVA

Segin lo que refiere el autor (Sampieri, 2014), una
investigacién es cuantitativa porque se utilizd métodos estadisticos para procesar datos
numéricos, los cuales se obtienen mediante un proceso secuencial y objetivo como parte de un
método de evaluacion para que de esta forma se evite afectar la investigacion con tendencias
y/o manipulacion tanto del investigador como de otras personas, ademas de contar con
preguntas mas cerradas, asimismo, se utiliza la recoleccién de datos por medio de un
cuestionario basado en el modelo ISO/IEC 25000 con la medicion de la escala de valoracion de
LIKERT.

» Técnica e instrumentos: La técnica para esta investigacion es
la observacion directa, dado que segun (Sampieri, 2014) es cuando el investigador se pone en
contacto personalmente con el hecho o fenémeno que trata de investigar.

El instrumento de la investigacion es el cuestionario: Para la
evaluacion de usabilidad se aplicara un cuestionario de usabilidad basado en ISO/IEC 25000,
las preguntas del cuestionario seran evaluadas en escala de LIKERT, del cual se definen con 5
valores segun (Sampieri, 2014): Totalmente de acuerdo, de acuerdo, Ni de acuerdo ni en

desacuerdo, en desacuerdo, muy en desacuerdo; dicho cuestionario contiene 19 items
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relacionados con la variable, dimensiones e indicadores del estudio de investigacion como se
muestran en el Anexo 79.

» Analisis de proceso jerarquico (AHP) (Toskano, 2005): Se
aplico este método para determinar los pesos e importancia de la variable, dimensiones e
indicadores a partir de los valores nominales de la escala de Likert. Este método consiste en
asignar los pesos segun la valoracion del juicio de 5 expertos en temas de calidad de software
y tecnologia, los cuales asignaron puntajes de acuerdo a la escala del 1 al 9 en las dimensiones
e indicadores de forma horizontal y a los de forma vertical calificAndolos en la escala del 1/1/
al 1/9 mediante la matriz cruzada, posteriormente se procede a realizar la normalizacion y hallar
el vector promedio y promediar en base a los datos recopilados, asimismo, se obtuvo los valores
promedios de los items del cuestionario que se encuentran basados en Likert y finalmente se
multiplican dichos valores entre el promedio y el peso para cada dimension y para determinar

la variable se realiz6 la sumatoria de dichos resultados. VVéase el Anexo 2y 13.

3.2.4.8. Alcance de la investigacion
Es de alcance descriptivo, porque se va a describir las
plataformas de construccion de chatbots en cuanto a su usabilidad. Segun (Sampieri, 2014)
indica que la investigacion es descriptiva, porque busca especificar las caracteristicas y
propiedades y los perfiles de comunidades, objetos, personas o de cualquier otro fenémeno del

que se analice.

3.2.4.9. Disefio de investigacion

El disefio es no experimental, segin (Sampieri, 2014) porque no
se pretende manipular la variable, ya que se observaran situaciones ya existentes de las que no
se alterard, por lo que, se evaluara las plataformas de construccidn de chatbot ya existentes para
aplicarlas a marketing digital en un caso de estudio, y es transeccional o transversal porque se
recolectaran los datos en un solo momento de la evaluacion.

De todas las plataformas se seleccionaran las mas populares por
las pymes y que a su vez tengan version gratuita, las cuales vienen a ser los tratamientos de la
variable. Se realizard una observacion por cada plataforma elegida.

3.2.4.10.Validez y confiabilidad del instrumento

Al instrumento de recoleccion de datos se le sometio a la validez

del contenido con el método DELPHI segun las indicaciones de (Riafio & Palomino, 2015) que

fue mediante el juicio de experto con el objetivo de evaluar con objetividad y claridad sin caer
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en algun sesgo de informacion. Se contd con 4 jueces (los 4 expertos profesionales con més de
7 afios en docencia siendo profesionales en ingenieria de software).

A cada experto se le entreg6 la documentacion consignada, el
cual const6 de lo siguiente: ficha de validacion de instrumento de investigacion por criterio del
experto, matriz de consistencia y cuestionario; finalmente se demostré el 90% siendo aceptable
el cuestionario para la recoleccion de datos.

» Alfa de Cronbach: El nivel de confiabilidad del instrumento de
medida se comprobd mediante la prueba Alfa de Cronbach para determinar el grado de
homogeneidad de los items del instrumento de medida (\VValderrama, 2006).

Como criterio general, el autor (Valderrama,2006) sugiere los

siguientes valores en el procesamiento de datos que se visualizan en la Tabla 7:

Tabla 7. Criterio de Alfa de Cronbach

Coeficiente alfa Relacion
0,00 a +/- 0.20 Despreciable
0,20a 0,40 Baja o ligera
0,40 a 0,60 Moderada
0,60a0,80 alta
0,80a1,00 Muy alta

Fuente: (Valderrama,2006)

Para determinar la consistencia y fiabilidad del estudio se
realizé el andlisis del alfa de Cronbach, que fue aplicado al finalizar la evaluacion, dio como
resultado un valor de 77%, lo que indica que la calidad de informacién es alta, ya que como
minimo se requiere un 70% segun el autor (Davarpanah, 2013) o 60% segun el autor
(\VValderrama, 2006).

Se utiliz6 unas lineas de codigo implementadas en el programa
R studio para el analisis del alfa de Cronbach que se visualizan en la Figura 8 :

#ALFA CRONBACH

#oficial

datal<-read.table(file="E:/DATOS.txt", header = T)
head(datal)

1ibrary(psych)

alpha(datal)

Figura 8. Codigo del alfa de Cronbach en R studio
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En la Figura 9 se muestra el resultado obtenido por medio del

programa R studio, el cual se destaca en un recuadro rojo el valor del alfa de Cronbach.

Some items ( X1 ) were negatively correlated with the total scale and
probably should be reversed.

To do this, run the function again with the 'check.keys=TRUE' option
ReTiability analysis

Call: alpha(x = datal)

raw_alpha std.alpha G6(smc) average_r S/N ase mean sd median_r
0.76 0.75 0.82 0.14 3.1 0.036 3.7 0.38 0.14
Tower alpha upper 95% confidence boundaries

0.69[0.77]0.83

Figura 9. Resultados del alfa de Cronbach aplicado en el cuestionario en general

Tabla 8. Estadisticos de Confiabilidad del cuestionario en general

Coeficiente alffa  N° de elementos
0.77 19

Se analizo de manera general para la variable y las dimensiones

un total de 19 items, que se aplic6 a una poblacion de 30 evaluadores. VVéase la Tabla 8.

Tabla 9. Estadistico de confiabilidad por plataforma

Coeficiente N° de Items  Resultado
Plataformas alfa
Manychat 0.81 19 Muy Alta
Chatfuel 0.82 19 Muy Alta
Botnation.Al 0.74 19 Alta

En la Tabla 9, se visualiza el estadistico de confiabilidad por
cada una de las plataformas de construccién de chatbot, las cuales resultaron altas en
confiabilidad con los 19 items para cada evaluacion de plataforma, dichos resultados fueron

obtenidos de la misma manera que los resultados del cuestionario en general.

Tabla 10. Resumen del procesamiento de los casos del cuestionario

Casos N° %
Validos 90 100
Excluidos 0 0

Total 90 100
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En la Tabla 10 se puede identificar que el proceso de datos para
hallar la consistencia interna que se realiz6 en la evaluacion de las plataformas de construccion
de chatbot aplicada por 90 observaciones (100) de las cuales el total de items fue de 19 y no se
alteraron ni modificaron en la evaluar.

> Regla de sturges: Esta regla es cominmente usada para datos
agrupados donde se utiliza tabla de frecuencias como método para organizar los datos. En esta
investigacion se utilizo la regla de sturges para determinar el nimero de intervalos de frecuencia
(Sturges, 1926).



IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Este capitulo comprende de los resultados del procesamiento de datos ademas de haber
aplicado el analisis descriptivo en la variable y dimensiones y asi mismo de aplicar el disefio
completamente aleatorio para probar la normalidad de los datos.

4.1.  Procesamiento de Datos

Segun la Tabla 11 se puede apreciar los resultados del calculo de los pesos con
el método AHP, donde dichos resultados muestran que la plataforma Chatfuel tiene un valor de
3.71 en cuanto a usabilidad obteniendo asi una ligera ventaja frente a las otras dos plataformas
Manychat y Botnation.Al. En cuanto a capacidad para reconocer su adecuacion la plataforma
Manychat tiene un valor de 4.02, el cual es superior a Botnation con una diferencia de 0.4y a
pesar de que Manychat gana ligeramente a Chatfuel en esta subcaracteristica, Chatfuel tiene
una diferencia de 0.33 a Botnation.Al. Sin embargo, en capacidad de aprendizaje la plataforma
Chatfuel vuelve a obtener ventaja con un valor de 4.18 frente a las otras plataformas mas se
puede notar que Botnation.Al es el que tiene menor puntaje en esta subcaracteristica con un
0.41 de diferencia. En lo que respecta a la subcaracteristica operabilidad, Chatfuel ligeramente
sobrepasa con un valor de 3.84 a las otras plataformas. Sin embargo, la plataforma Botnation.Al
sorprende al sobresalir sutilmente en cuanto a proteccidn contra errores de usuario con un valor
de 3.83 frente a las otras plataformas. Para la subcaracteristica estética de la interfaz de usuario,
la plataforma Manychat obtiene un valor de 3.93 sacando gran ventaja sobre Botnation.Al y
Chatfuel con una diferencia de 0.41. Por altimo, cuando hablamos de accesibilidad las
plataformas son muy similares en esta subcaracteristica, es decir Chatfuel obtuvo un valor de
3.16, siendo asi, un resultado ligeramente favorable frente a las demas plataformas.
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Tabla 11. Tabulacion general de los pesos con las dimensiones y variable

Caracteristicas de Usabilidad / Manychat Chatfuel Botnation.Al
Plataformas

Usabilidad 3.67 3.71 3.60

Capacidad para reconocer su 402 3.95 3.62
adecuacion

Capacidad de aprendizaje 3.96 4.18 3.77

Operabilidad 3.53 3.84 3.82

Proteccién contra errores de usuario 3.75 3.79 3.83

Estética de la interfaz de usuario 3.93 3.51 3.51

Accesibilidad 3.14 3.16 3.03

En primera instancia al analizar los resultados de los indicadores que se observan
en la Tabla 12, cuyos promedios determinan que en integridad de descripcion la plataforma
Chatfuel con un valor de 4.07 lleva una diferencia importante en comparacién a las otras dos
plataformas, en especial frente a Botnation.Al ya que, este tuvo una diferencia de 0.5 resultando
carecer de informacion a comparacion de las otras plataformas. Respecto a capacidad de
demostracion, la plataforma Manychat es mucho mejor que Botnaion.Al con una diferencia de
0.47, ademés de ser mejor que Chatfuel. En cuanto a las funcionalidades evidentes se puede
deducir que la plataforma Chatfuel destaca notoriamente con una puntuacién de 4.20 a
diferencia de Botnation.Al ya que este obtuvo un valor de 3.80 siendo el mas bajo en este
aspecto, también derrota a Manychat con un valor de 3.97. Por otro lado, quien lleva ventaja en
cuanto a efectividad de la documentacion del usuario es la plataforma Chatfuel con un puntaje
de 4.08, quién tiene mayor relevancia a diferencia de Botnation.Al con un puntaje de 3.55
siendo este el mas bajo con casi medio punto menos, de igual modo Chatfuel es mejor que
Manychat con un valor de 3.93. Luego, al analizar los resultados de recuperabilidad de error
operacional la plataforma con mayor puntaje es Botnation.Al con 4.03 sorprendiendo con una
diferencia de 0.43 frente a Manychat ademas de sobresalir ligeramente frente a Chatfuel. Sin
embargo, en cuanto a claridad de mensaje es Chatfuel quien vuelve a llevar ventaja con una
puntuacion de 3.87 frente a las otras plataformas. En términos de necesidad de memorizacion
es Botnation.Al con un valor de 3.73, quien lleva gran ventaja a comparacion de Manychat,
ademas de ser mejor que Chatfuel. Por ultimo y no menos importante en términos de estética
de la interfaz de usuario es Manychat con un valor de 3.63 que tiene mayor ventaja a diferencia
de Chatfuel y Botnation.Al.
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Dimensiones e indicadores

Puntuacion de plataformas

Reconocer su adecuacion Manychat Chatfuel Botnation.Al
Integridad de descripcion 3.93 4.07 3.57
Capacidad de demostracion 4.10 3.83 3.67
Aprendizaje Manychat Chatfuel Botnation.Al
Funcionalidades evidentes 3.97 4.20 3.80
Efectividad de la documentacion del usuario 3.93 4.08 3.55
Operabilidad Manychat Chatfuel Botnation.Al
Recuperabilidad de error operacional 3.60 4.00 4.03
claridad de mensaje 3.60 3.87 3.73
Necesidad de memorizacion 3.33 3.53 3.73
posibilidad de personalizacion 3.47 3.63 3.53
Proteccién contra errores de usuario Manychat Chatfuel Botnation.Al
Feedback 3.60 3.80 3.80
Verificacion de entradas validas 3.50 3.67 3.73
Prevencion del uso incorrecto 4.05 3.87 3.92
Estética de la interfaz de usuario Manychat Chatfuel Botnation.Al
Estética de la interfaz de usuario 3.93 3.51 3.51
Accesibilidad Manychat Chatfuel Botnation.Al
Accesibilidad 3.14 3.16 3.03

4.2.  Resultados del Anélisis Descriptivo

Para los resultados de estadistica inferencial se aplico las tablas de frecuencia en

la variable y en cada dimension como se puede visualizar en los siguientes resultados tanto en

la variable y dimensiones.
4.2.1. Resultados de usabilidad

En la Tabla 13 se muestra la distribucion de valoracion que los

evaluadores manifestaron respecto a la usabilidad de las plataformas de chatbot que, a su vez,

dicha distribucion esta detallado mediante la escala de Likert.
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Tabla 13. Distribucion de valoracién de la usabilidad de las

plataformas de chatbot

Nivel

Valores fi  hi%

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo

Total

[19-342] 0 0%
[34.3-495] 0 0%
[49.6-648] 4 13%
[64.9-80.1] 23 77%

[80.2-95] 3 10%

30  100%

De acuerdo con el histograma se aprecia que los evaluadores consideran

que las plataformas de chatbot alcanzan el grado de usabilidad con un 87% entre los niveles de

acuerdo (77%) y totalmente de acuerdo (10%). Ver la Figura 12.

Sin embargo, existe un 13% de evaluadores que se encuentran ni de

acuerdo ni desacuerdo en cuanto a la usabilidad de las plataformas de chatbot basados a la ISO

/IEC 25010 bajo la caracteristica usabilidad.

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

0%

0%

13%

77%

Totalmente en desacuerdo [19 - 34.2]
En desacuerdo [34.3 - 49.5]

Ni de acuerdo ni desacuerdo [49.6 - 64.8]
De acuerdo [64.9 - 80.1]

W Totalmente deacuerdo [80.2 - 95]

10%

Figura 10. Usabilidad de las tres plataformas de chatbot

4.2.2. Resultados de Capacidad para reconocer su adecuacion

Segun la Tabla 14, se muestra la distribucion de valoracion que los

evaluadores manifestaron con la capacidad para reconocer su adecuacién de las plataformas de

chatbot que, a su vez, dicha distribucion esta detallado mediante la escala de Likert.
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Tabla 14. Distribucion de valoracion de la capacidad para

reconocer su adecuacion

Nivel

Valores fi  hi%

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni desacuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo

Total

[2-36] 0 0%

[37-53] 0 0%

54-71 5 1%

[7.1-87] 24 80%
[88-10] 1 3%

30 100%

Segun el histograma de la Figura 11 se aprecia que los evaluadores

consideran que las plataformas de chatbot alcanzan el grado de capacidad para reconocer su

adecuacion con un 83% entre los niveles totalmente de acuerdo (3%) y de acuerdo (80%).

Sin embargo, existe un 17% de evaluadores que se encuentran ni de

acuerdo ni desacuerdo en cuanto a la capacidad para reconocer su adecuacion de las plataformas
de chatbot basados a la 1ISO /IEC 25010 bajo la caracteristica usabilidad.

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

0%

0%

17%

80%

3%

H Totalmente en desacuerdo [2 - 3.6]
M En desacuerdo [3.7 - 5.3]

[ Ni de acuerdo ni desacuerdo [5.4 - 7]
M De acuerdo [7.1-8.7]

[ Totalmente deacuerdo [8.8 - 10]

Figura 11. Capacidad para reconocer su adecuacion de las tres plataformas de chatbot

4.2.3. Resultados de Capacidad de aprendizaje

Segun la Tabla 15, se muestra la distribucion de valoracion que los

evaluadores manifestaron con la capacidad de aprendizaje de las plataformas de chatbot de

manera que, dicha distribucion esta detallado mediante la escala de Likert.
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Tabla 15. Distribucion de valoracion de la capacidad de

aprendizaje de las plataformas de chatbot

Nivel

Valores fi  hi%

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni desacuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo

Total

[3-53] 0 0%

[54-77] 0 0%
[7.86-101] 3 10%
[10.2-125] 21 70%
[12.6-15] 6 20%
30  100%

Segun el histograma se aprecia que los evaluadores consideran que las

plataformas de chatbot alcanzan el grado de capacidad de aprendizaje con un 90% entre los

niveles totalmente de acuerdo (20%) y de acuerdo (70%). Ver la Figura 12.

Sin embargo, existe un 17% de evaluadores que se encuentran ni de

acuerdo ni desacuerdo en cuanto a la capacidad de aprendizaje de las plataformas de chatbot
basados a la ISO /IEC 25010 bajo la caracteristica usabilidad.

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

0%

0%

10%

70%

B Totalmente en desacuerdo [3 -5.3]

M En desacuerdo [5.4- 7.7]
Ni de acuerdo ni desacuerdo [7.8 - 10.1]
De acuerdo [10.2 - 12.5]
Totalmente deacuerdo [12.6 - 15]

20%

Figura 12. Capacidad de aprendizaje de las tres plataformas de chatbot

4.2.4. Resultados de Operabilidad

Segun la Tabla 16, se muestra la distribucion de valoracion que los

evaluadores manifestaron con la operabilidad de las plataformas de chatbot de manera que,

dicha distribucion esta detallado mediante la escala de Likert.
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Tabla 16. Distribucion de valoracién de la operabilidad de
las plataformas de chatbot

Nivel Valores fi  hi%
Totalmente en desacuerdo [4-7.1] 0 0%
En desacuerdo [72-103] 0 0%
Ni de acuerdo ni desacuerdo [10.4-135] 6 20%
De acuerdo [13.6-16.7] 21 70%
Totalmente de acuerdo [16.8 - 20] 3 10%
Total 30 100%

Segun el resultado del histograma de la Figura 13, se aprecia que los
evaluadores consideran que las plataformas de chatbot alcanzan el grado de operabilidad con
un 80% entre los niveles totalmente de acuerdo (10%) y de acuerdo (70%).

Sin embargo, existe un 20% de evaluadores que se encuentran ni de
acuerdo ni desacuerdo en cuanto a la operabilidad de las plataformas de chatbot basados a la
ISO /IEC 25010 bajo la caracteristica usabilidad.

80%

70% W Totalmente en desacuerdo [4-7.1]

W En desacuerdo [7.2- 10.3]
60% Ni de acuerdo ni desacuerdo [10.4 - 13.5]
De acuerdo [13.6 - 16.7]
M Totalmente deacuerdo [16.8 - 20]

70%

50%
40%
30%

20%
20%

10%

10%
0%

Figura 13. Operabilidad de las tres plataformas de chatbot

4.2.5. Resultados de Proteccion contra errores de usuario
Segln la Tabla 17, se muestra la distribucion de valoracion que los
evaluadores manifestaron con la proteccion contra errores de usuario de la plataforma de

chatbot de manera que, dicha distribucion esta detallado mediante la escala de Likert.



Tabla 17. Distribucion de valoracion de proteccidn contra

errores de usuario

Nivel Valores fi  hi%
Totalmente en desacuerdo [4-7.1] 0 0%
En desacuerdo [72-103] 0 0%
Ni de acuerdo ni desacuerdo  [10.4-135] 2 7%
De acuerdo [13.6-16.7] 24 80%
Totalmente de acuerdo [16.8-20] 4 13%
Total 30 100%
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Segln el resultado del histograma, se aprecia que los evaluadores

consideran que las plataformas de chatbot alcanzan el grado de la proteccion contra errores de

usuario con un 93% entre los niveles totalmente de acuerdo (13%) y de acuerdo (80%). Ver la

Figura 14.

Sin embargo, existe un 7% de evaluadores que se encuentran ni de

acuerdo ni desacuerdo en cuanto a la proteccion contra errores de usuario de las plataformas de
chatbot basados a la ISO /IEC 25010 bajo la caracteristica usabilidad.

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

80%

Totalmente en desacuerdo [4-7.1]

M En desacuerdo [7.2- 10.3]

M Ni de acuerdo ni desacuerdo [10.4 - 13.5]

De acuerdo [13.6 - 16.7]

Totalmente deacuerdo [16.8 - 20]

13%
7%

%

Figura 14. Proteccién Contra Errores de usuario

4.2.6. Resultados de Estética de la interfaz de usuario

Segun la Tabla 18, se muestra la distribucion de valoracion que los

evaluadores manifestaron la estética de la interfaz de usuario de la plataforma de chatbot de

manera que, dicha distribucion esta detallado mediante la escala de Likert.
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Tabla 18. Distribucion de valoracion de Estética de la

interfaz de usuario

Nivel Valores fi  hi%
Totalmente en desacuerdo [3-5.2] 0 0%
En desacuerdo [5.3-7.5] 0 0%
Ni de acuerdo ni desacuerdo  [7.6 —9.8] 6 20%
De acuerdo [9.9-121] 17 57%
Totalmente de acuerdo [12.2 - 15] 7 23%
Total 30 100%

Segln el resultado del histograma, se aprecia que los evaluadores

consideran que las plataformas de chatbot alcanzan el grado de estética de la interfaz de usuario

con un 80% entre los niveles totalmente de acuerdo (23%) y de acuerdo (57%). Ver la Figura

15.

Sin embargo, existe un 20% de evaluadores que se encuentran ni de

acuerdo ni desacuerdo en cuanto la estética de la interfaz de usuario de las plataformas de
chatbot basados a la ISO /IEC 25010 bajo la caracteristica usabilidad.

60% 57%

50%

40%

30%

20%

20%

10%

0% 0%

0%

Figura 15. Estética de la interfaz de usuario

4.2.7. Resultados de Accesibilidad

M Totalmente en desacuerdo [3-5.2]

M En desacuerdo [5.3- 7.5]

M Ni de acuerdo ni desacuerdo [7.6 - 9.8]
[ De acuerdo [9.9 - 12.1]

M Totalmente deacuerdo [12.2 - 15]

23%

Segln la Tabla 19, se muestra la distribucion de valoracion que los

evaluadores manifestaron con la accesibilidad de la plataforma de chatbot de manera que, dicha

distribucidn esta detallado mediante la escala de Likert.
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Tabla 19. Distribucion de valoracién de Accesibilidad de las
plataformas de chatbot

Nivel Valores fi  hi%
Totalmente en desacuerdo [3-4] 0 0%
En desacuerdo [5 - 6] 0 3%
Ni de acuerdo ni desacuerdo [7-8] 6 30%
De acuerdo [9-10] 17  53%
Totalmente de acuerdo [11 - 15] 7 13%
Total 30 100%

Segun el resultado del histograma, se aprecia que los evaluadores

consideran que las plataformas de chatbot alcanzan el grado de accesibilidad con un 66% entre

los niveles totalmente de acuerdo (13%) y de acuerdo (53%). Ver la Figura 16.

Sin embargo, existe un 30% de evaluadores que se encuentran ni de

acuerdo ni desacuerdo en cuanto al grado de accesibilidad de las plataformas de chatbot basados
a la ISO /IEC 25010 bajo la caracteristica usabilidad.

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

0%

53%

M Totalmente en desacuerdo [3 - 4]
M En desacuerdo [5-6]

[ Ni de acuerdo ni desacuerdo [7 - 8]
M De acuerdo [9 - 10]

[ Totalmente deacuerdo [11 - 15]

Figura 16. Accesibilidad de las tres plataformas de chatbot

Para completar el analisis descriptivo se obtuvo el diagrama de cajas de

la Figura 17, se visualiza que el 3cer quartil y la mediana de Chatfuel sobresale levemente a

comparacion de las plataformas Manychat y Botnation.Al.
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Figura 17. Diagrama de cajas de la usabilidad de las tres plataformas de chatbot

Para contrastar la hipotesis estadistica se aplicd especificamente el
disefio completamente aleatorio (DCA) para determinar el grado de usabilidad el cual se adapta
al cumplir los supuestos como: Normalidad, homogeneidad de varianzas e independencia. Para

lo cual se determinan si los residuos siguen una distribucién normal o no.
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18 se observa que, graficamente cumple el supuesto de normalidad de acuerdo al gréafico

Normal Q-Q del mismo modo se cumple el supuesto de homogeneidad de varianzas del grafico



51

de residuales vs residuales estimados y la independencia que son los valores estimados ademas
se observa que se cumple el supuesto de normalidad porque los puntos se distribuyen sobre la
linea de tendencia y tanto para la igualdad de varianzas y la independencias no hay un padron
definido en los puntos de dispersion por lo tanto, se asume que se cumple la igualdad de
varianzas e independencia, finalmente para dar soporte a estas afirmaciones se aplicé el
estadistico de prueba de kolmogorov smirnov con la correccion de Lilliefors para contrastar la
hipétesis.
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Figura 18. Residuales de la prueba de normalidad

» Normalidad: la prueba de normalidad segun la correccion de
kolmogorov smirnov con la correccidon de Lilliefors con p =0.4577 > 0.05 se acepta la hipétesis
nula (Hy) por lo tanto, segun el estadistico de contraste se verifica el supuesto de normalidad,

en la usabilidad de las tres plataformas de construccion de chatbot. véase la Figura 19.

Lilliefors (Kolmogorov-Smirnov) normality test

data: residuals(modelo2)
D = 0.065035, p-value = 0.4577

Figura 19. Prueba de kolmogorov smirnov - lilliefors
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» Homogeneidad de varianzas: segun la prueba de Levene, se verifica el
resultado de p = 0.3021 > de 0.05 se acepta la hipotesis nula (H, ) obteniéndose que las tres
plataformas de construccion de chatbot cumplen con la homogeneidad de varianzas. Ver la
Figura 20.

Levene's Test for Homogeneity of variance (center = "median")
Df F value Pr(sF)

group 2 1.2136 0.3021
87

Figura 20. Prueba de Levene
» Independencia: con la prueba de Durbin Watson se verifica la
independencia de los datos en las tres plataformas al obtener un resultado del p = 0.5721 > 0.05

se acepta la hipdtesis nula (H, ) demostrandose la independenciay autocorrelacion de los datos.

Ver la Figura 21.

Durbin-watson test

data: modelo2
DW = 2.0829, p-value = 0.5721
alternative hypothesis: true autocorrelation is greater than 0

Figura 21. Prueba de Durbin Watson

» Analisis de varianza (ANOVA): el andlisis de varianza se determin6
que, no existe diferencias significativas entre las tres plataformas de construccion de chatbot
resultando un p=0.6364 > 0.05, por lo que se acepta la hip6tesis nula (H, ) lo que indica que
las tres plataformas son iguales, bajo los estandares de desarrollo 1SO IEC 25010. Ver la
Figura 22.

Analysis of Variance Table

Response: Y

Df Sum Sg Mean Sq F value Pr(=F)
TRAT 2 0.1342 0.067111 0.4544 0.6364
Residuals 87 12.8503 0.147705

Figura 22. Tabla de analisis de varianza



4.2.8. Discusion de resultados

Al contrastar la hipdtesis estadistica de la investigacion con el Disefio Completamente
Aleatorio se valida el estudio al cumplir la verificacion de supuestos de normalidad;
determinandose asi que existe uniformidad y normalidad en los datos, ya que con la prueba de
lilliefors (0.4577), igualdad de varianzas (0.3021) y la autocorrelacion de los datos e
independencia (0.5721); demostraron que el p value es mayor que 0.05 y a su vez, se determind
que no existe diferencias significativas con el analisis de varianza porque determina que las tres
plataformas de construccion de chatbot son similares en cuanto a usabilidad. Se obtuvo un
porcentaje de 87 sobre 100 de usabilidad de las plataformas de construccion de chatbot con la
tabla de frecuencias de la valorizacion de datos los cuales tienen concordancia con la
investigacion (K. Coperich, E. Cudngey, 2017), que obtuvo un resultado de 81.875 sobre 100
en la plataforma Watson IBM que fue la plataforma mas facil de usar; demostrando que la
usabilidad de las plataformas de chatbot bajo la ISO/IEC 25000 son mayores al 88 sobre 100,
el cual demuestra la mayor curva de aprendizaje y el facil uso de las plataformas de construccion
de chatbot.

En las subcaracteristicas de la usabilidad segtn la ISO/IEC 25000 se hayo que capacidad
para reconocer su adecuacion (83%), capacidad de aprendizaje (90%), Operabilidad (80%),
proteccion contra errores de usuario (93%), estética de interfaz de usuario (80%), Accesibilidad
(66%), dichos resultados se obtuvieron mediante la tabla de frecuencia de valorizacién de datos.
Los resultados de la evaluacion a la usabilidad de este estudio en comparacién al del estudio
del autor (Mugtadiroh et al., 2018) el cual se cifien a los atributos que describe el modelo de la
usabilidad de Nielsen determino que dichos factores tienen una correlacion muy fuerte en
cuanto a la usabilidad y con porcentajes significativamente similares al del estudio, es decir la
usabilidad del sitio web de WikiBudaya solo fue superior en 2 factores: capacidad de
aprendizaje(72%) y memorizacion (70.6%) y los demas quedaron con los valores de
69.2%(eficiencia), 69,4%(errores de usuario), 69%(satisfaccion de usuario) en tal sentido
justifican que se debe a la simplicidad de las funciones web las cuales permiten a los usuarios
aprenderlas y memorizarlas facilmente, concordando asi que en términos de usabilidad y al ser
plataformas que siguen estandares de software los resultados denotan diferencias casi nulas por
ser significativamente similares.

En esta presente investigacion se trabajo mediante el modelo de la ISO/IEC 25000
donde la caracteristica usabilidad contempla seis subcaracteristicas que son capacidad para
reconocer su adecuacion, capacidad de aprendizaje, operabilidad, proteccion contra errores de

usuario, estética de interfaz de usuario y la accesibilidad; siento estos los criterios por los que
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se evalud la usabilidad de las plataformas de construccion de chatbot, a diferencia del autor
(Chiew & Salim, 2003) que evalu6 la usabilidad con su propia herramienta llamada WEBUSE
para determinar la usabilidad de los sitios web, teniendo como criterio de evaluacién 9
directrices que son satisfaccion de usuario, perspectiva, capacidad de aprendizaje, control de
accesibilidad del usuario, ayudas a la navegacion, contenido y organizacion, atraccion del
interfaz de usuario, performance y legibilidad. De tal forma que con el modelo de este estudio
se obtuvo un 87% de aceptacion de la usabilidad de las plataformas por parte de los evaluadores
y muy similarmente el autor de contraste obtuvo un valor medio de 85,75% siendo este un valor
muy positivo para determinar la usabilidad.

El tamafio muestral que se obtuvo en esta investigacion fue de 30 evaluaciones para 3
chatbots a diferencia de esto el (Nevado Labrador, s. f.) obtuvo a 30 participantes también pero
en grupos de 10 y evaluaron al chatbot llamado SOCIO y Creately, ellos creen que el tamafio
de muestra no fue suficiente a causa de que no haya diferencias significativas en las
herramientas en ninguna de las métricas asociadas a la eficiencia, la eficacia y la calidad, sin
embargo, en su caso el chatbot SOCIO genera diferencias estadisticamente significativas para
la variable satisfaccion con un 80%, ese hecho concuerda con el presente estudio por obtener
un resultado de no haber diferencias significativas en cuanto a usabilidad entre las tres
plataformas de chatbot, por otro lado, en términos de ventaja los chatbots destacan en cuanto a
proteccion contra errores de usuario con un 93%, aun asi las deméas subcaracteristicas

obtuvieron buen porcentaje de validacion.



V. CONCLUSIONES

Habiéndose obtenido el grado de usabilidad de 87% correspondiente a los evaluadores
“de acuerdo (77%) y totalmente de acuerdo (10%)” y al no evidenciarse diferencias
significativas entre plataformas, se concluye que las tres plataformas estudiadas que son
herramientas del marketing digital basadas en el modelo de la ISO/IEC 25000 cuentan con un
alto grado de usabilidad, siendo susceptibles de ser adoptadas en la industria.

Respecto a las plataformas de construccion de chatbot que son de uso gratuito, lo cual
fue un criterio determinante al momento de seleccionarlas y posteriormente sean calificadas por
el criterio de los evaluadores al utilizarlas, se concluye que dichos tipos de plataformas son
altamente usables en la mayoria de sus caracteristicas y que aun cuando las plataformas
gratuitas tienen algunas limitaciones funcionales, mayormente son suficientes para la mayoria
de los proyectos, de tal modo que son escalables y asi mismo susceptibles de hacer uso en las
empresas.

Se obtuvo un 83% de la capacidad para reconocer su adecuacion, segun la distribucién
de valores realizadas dentro del cuestionario de evaluacion de las plataformas de construccion
de chatbot basado en el modelo ISO/IEC 25000, tras el andlisis se concluye que las tres
plataformas de construccion de chatbots cuentan con una definicion integra y comprensible y
como consecuencia de lo expuesto, es facil para los usuarios reconocer su adecuacién a las
necesidades o requisitos de sus proyectos ya que tienen un alto grado de adecuacion.

El analisis de la distribucion de valores dio como resultado un valor de 90% en la
capacidad de aprendizaje de acuerdo con el cuestionario de evaluacion de las plataformas de
construccion de chatbot basado en el modelo ISO/IEC 25000, se concluye que las tres
plataformas de chatbot tienen un alto grado de aprendizaje debido a que cuenta con
funcionalidades evidentes y asimismo con una documentacion técnica y comunidades de
aprendizaje por lo que su adopcion por distintos profesionales es viable y no demandaria
mayores costos de formacion.

Se determind el alto grado de operabilidad de las plataformas de construccién de chatbot
con un 80%, por lo que se concluye que todas las plataformas pueden ser utilizadas de manera
sencilla, permitiendo al profesional encargado de construir chatbots, enforcarse en implementar
los objetivos del chatbot y no en aspectos técnicos o dificultades de operabilidad de las
plataformas.

Se determin el alto grado de la proteccidn contra errores de usuario en la distribucién

de valoracion con un resultado del 93% totalmente de acuerdo y de acuerdo, segun el
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cuestionario de evaluacién de las plataformas de construccion de chatbot basado en el modelo
ISO/IEC 25000 se concluye que las plataformas de construccion de chatbot tienen la capacidad
de restringir a que el usuario cometa errores involuntarios y voluntarios.

Se obtiene un alto grado de estética de la interfaz de usuario obtuvo un 80%, segun el
cuestionario de evaluacion de las plataformas de construccion de chatbot basado en el modelo
ISO/IEC 25000, se concluye que dichas plataformas cuentan con un interfaz de usuario que
puede agradar y satisfacer la interaccion con el software.

Se determino que el alto grado de accesibilidad obtuvo un resultado de 66% en base al
cuestionario aplicado sobre las plataformas de construccién de chatbot basado en el modelo
ISO/IEC 25000 y asi mismo se concluye que dichas plataformas permiten que sean utilizadas
por usuarios que cuenten con diferentes idiomas, navegadores web y dispositivos tecnolégicos.

De acuerdo con los resultados obtenidos de las dimensiones que son las
subcaracteristicas usabilidad de la ISO/IEC 25000, se concluye que la mayor fortaleza se
encuentra en la dimensién proteccion contra errores de usuario, mientras que la mayor debilidad
de las plataformas de construccion de chatbot radica en la dimension Accesibilidad debido a

gue en su mayoria se encuentran principalmente en inglés y eso dificulta un poco a los usuarios.



VI. PROPUESTAS A FUTURO

Se recomienda emplear otras técnicas o metodos para evaluar la usabilidad de las
plataformas de construccion de chatbots estudiadas, teniendo en cuenta el modelo de la ISO/IEC
25000; y asi comparar los resultados con la finalidad de identificar si estos varian o se
mantienen; y, asimismo, se investigue la eficiencia de desempefio en favor de los recursos que
componen las plataformas de construccion de chatbots estudiadas.

Propiciar la gestion de las plataformas de construccién de chatbots para diversas
actividades tanto académicas y comerciales como posibles soluciones para la comunicacion no
presencial ante la crisis ocasionada por COVID 19.

Se recomienda adoptar la tecnologia de chatbots en los negocios locales a nivel regional
para el uso del marketing digital, porque facilita y agiliza la comunicacion entre una empresa y
sus clientes, de modo que se pueda responder a las preguntas mas comunes.

Se sugiere la implementacién de una de las plataformas estudiadas en la presente
investigacion dentro de la empresa SIGES, porque cumplen con la usabilidad de la norma
ISO/IEC 25000; debido a que su implementacion es de bajo costo y sirve para impulsar el
marketing digital en la empresa y establecer una mayor comunicacion entre empresa y clientes
potenciales.

Se recomienda que se desarrolle un marco metodolégico estandar para que se puedan
evaluar la usabilidad de diversas plataformas de construccion de chatbot.

Se recomienda a las empresas analizar este estudio ya que se encuentra que las
plataformas de construccion de chatbot son altamente usables siendo estas de modalidad de
pago gratuito, y asi mismo al igual que las plataformas de construccion de chatbot que si son
de pago.



VIl. REFERENCIAS

Aguilar Adrianzen, M. G. (2020). La automatizacion de redes sociales y su oportunidad de uso
en los emprendimientos en la ciudad de Lima afio 2019 [tesis de pregrado].
Alicia.
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/UUPC 8a742a23cfc4a568151f5a
7d86d0f075

Amparo, B. C. E. (2014). Evaluaciéon de calidad de productos software en empresas de
desarrollo de software aplicando la norma ISO/IEC 25000. Bibdigital. [Tesis de
pregrado, Escuela Politécnica Nacional]. Bibdigital.
https://bibdigital.epn.edu.ec/bitstream/15000/9113/1/CD-6067.pdf

Baldedn Villanes, E. J. (2015). Método para la Evaluacion de Calidad de Software Basado en
ISO/25000. [Tesis de pregrado, Universidad de San Martin de Porres]. Repositorio
Académico USMP.
https://repositorio.usmp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12727/1480/baldeon_vej.pdf?
sequence=1&isAllowed=y

Brandwatch [BW]. (2017, 17 de julio). Customer Experience.

https://www.brandwatch.com/es/reports/customer-experience/

Brown, A. W., & Wallnau, K. C. (1996). A framework for evaluating software technology.
IEEE Software, 13(5), 39-49 p. https://doi.org/10.1109/52.536457
Callejas Cuervo, M., Alarcon Aldana, A. C., & Alvarez Carrefio, A. M. (2017). Modelos de

calidad del software, un estado del arte. Ingenieria y Tecnologia, 13(1).
https://doi.org/10.18041/entramado.2017v13n1.25125

Castillo Cabero, A. (2020). Rasa Framework : Analisis e Implementacién de un Chatbot [Tesis

de pregrado, Universidad Politécnica de Cataluya Barcelona TECH]. Repositorio
Institucional de la Universidad Politécnica de Cataluya Barcelona TECH.
https://upcommons.upc.edu/handle/2117/192794




59

Chang, E., & Dillon, T. S. (2006). A usability-evaluation metric based on a soft-computing
approach. IEEE Transactions on Systems, Man, and Cybernetics - Part A: Systems and
Humans, 36(2). doi:10.1109/tsmca.2005.851349

Chiew, T. K., & Salim, S. S. (2003). Webuse: website usability evaluation tool. Malaysian
Journal of Computer Science, 16(1), 47-57.

Chris Pemberton. (2019, 21 de enero). Gartner Predicts 2019: In Search of Balance in

Marketing. Gatner. https://www.gartner.com/en/marketing/insights/articles/gartner-

predicts-2019-in-search-of-balance-in-marketing

Coordinating, S. (1990). IEEE Standard Glossary of Software Engineering Terminology.
Computer Society of the IEEE. http://www.informatik.htw-

dresden.de/~hauptman/SEI/IEEE Standard Glossary of Software Engineering Ter

minology%20.pdf

Elcomercio.pe. (2018, 05 de marzo). 6 herramientas digitales para construir el perfil del
consumidor. https://elcomercio.pe/especial/zonaejecutiva/actualidad/6-herramientas-

digital-construir-perfil-consumidor-noticia-1993052

Dahiya, M. (2017). A Tool of Conversation: Chatbot, International Journal of Computer
Sciences and Engineering, 5(5), 158-161.
https://www.researchgate.net/publication/321864990 A Tool_of Conversation_Chat
bot.

Davarpanah, A. (2013). Human Resource Information Systems ( HRIS ) Success Factors In A
Public Higher Education Institution Context. 3rd International Conference on Research
and Innovation in Information Systems, 79-84.
https://doi.org/10.1109/ICRIIS.2013.6716689

Davis, F. D., Bagozzi, R. P.,, & Warshaw, P. R. (1989). User Acceptance of Computer
Technology : A Comparison of Two Theoretical Models. Management Science, 35(8),
982-1003. https://doi.org/10.1287/mnsc.35.8.982




60

Dones Téllez, 1. (2019). Integracién de Chatbot con Smart Speakers para asistente de compras
[Tesis de pregrado, Universidad de Castilla-La Mancha]. Repositorio Institucional de
Castilla-La Mancha.
https://ruidera.uclm.es/xmlui/bitstream/handle/10578/20204/TFG _lgnacioDonesTellez

.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Figueroa Piscoya, E. N. (2019). Modelo Basado en normas ISO/IEC 25000 para asegurar la
calidad de plataformas e-learning en centros de capacitacion superior [Tesis de maestria,
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo]. Repositorio Institucional de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo. https://hdl.handle.net/20.500.12893/6112

Guerrero Carrazco, J. K. (2018). Chatbot para las ventas en la empresa Eximport Distribuidores
del Perd S.A.C, Lima 2018 [Tesis de pregrado, Universidad César Vallejo]. Repositorio
Institucional de la Universidad Cesar Vallejo.
https://hdl.handle.net/20.500.12692/21690

Organizaciéon Internacional de Normalizacion [ISO]. (2014, 22 de julio). ISO/IEC
25000:2014(en): Systems and software engineering — Systems and software Quality
Requirements and Evaluation (SQuaRE) — Guide to SQuaRE.
https://www.is0.org/obp/ui/es/#iso:std:iso-iec:25000:ed-2:v1:en

Organizacion Internacional de Normalizacion [ISO]. (2018, 3 de agosto). 1SO 9241-11:2018
(en): Ergonomics of human-system interaction — Part 11: Usability: Definitions and

concepts. https://kebs.isolutions.iso.org/obp/ui#iso:std:is0:9241:-11:ed-2:v1:en

K. Coperich, E. Cudney, H. N. (2017). Continuous Improvement Study of Chatbot
Technologies using a Human Factors Methodology. Proceedings of the 2017 Industrial
and Systems Engineering  Conference, 2868. http://acelab.tamu.edu/wp-
content/uploads/sites/23/2016/10/chatbots.pdf

Khosravi, K. (2004). A Quality Model for Design Patterns. IEEE, 8(5).
https://10.1109/COMPSAC.2007.36




61

Kotler, P., Kartajaya, H., & Setiawan, 1. (2018). Marketing 4.0: transforma tu estrategia para

atraer al consumidor digital. LID Editorial.

Kotler, P., & Keller, K. L. (2012). Direccion De Marketing (14a ed.). Pearson Educacion de
México.
https://docs.google.com/viewer?a=v&pid=sites&srcid=2GVmY XVsdGRvbWFpbnxh
Z3NwZXJzb25hbGV8Z3g6NDM3MGQXZGES5YzFhNDcwZA

Lee, N., Broderick, A. J., & Chamberlain, L. (2007). What is «neuromarketing»? A discussion
and agenda for future research. International Journal of Psychophysiology, 63(2).
https://doi.org/10.1016/j.ijpsycho.2006.03.007

Lopez Goémez, M. (2008). Marketing online: posicionamiento en buscadores Miguel Lopez
Gomez.
https://www.academia.edu/40501659/M%C3%81RKETING_ONLINE_Posicionamie

nto en Buscadores Taller Curso pr%C3%Alctico

Louis Columbus. (2017, 3 de octubre). Gartner’s Top 10 Predictions For IT In 2018 And
Beyond. https://www.forbes.com/sites/louiscolumbus/2017/10/03/gartners-top-10-
predictions-for-it-in-2018-and-beyond/#47e647d345bb

Lousa, A., Pedrosa, I., & Bernardino, J. (2019). Evaluation and Analysis of Business
Intelligence Tools for Data Visualization Evaluation and Analysis of Business
Intelligence Data Visualization Tools. 2019 14th Iberian Conference on Information
Systems and Technologies (CISTI), June, 19-22.
https://doi.org/10.23919/CISTI.2019.8760677

Mathison, S. (2018). Does evaluation contribute to the public good?. Sage Journals, 24(1).
https://doi.org/10.1177/1356389017749278

McTear, M., Callejas, Z., & Griol, D. (2016). The Conversational Interface.
https://doi.org/10.1007/978-3-319-32967-3




62

Merodio, J. (2010). Marketing en Redes Sociales. 1-105p. https://Marketing-en-Redes-
Sociales-Mensajes-de-empresa-para-gente-selectiva.pdf (juancmejia.com)

Mugtadiroh, F. A., Astuti, H. M., Wahyu, E., & Darmaningrat, T. (2018). ScienceDirect
Usability Evaluation to Enhance Software Quality of Cultural Conservation System
Based on Nielsen Model (WikiBudaya). ScienceDirect.
https://www.researchgate.net/publication/322074993 Usability Evaluation_to_Enhan

ce Software Quality of Cultural Conservation System Based on Nielsen Model

WikiBudaya

Nevado Labrador, A. (2019). Evaluacidén empirica de la usabilidad de un chatbot [Tesis de
pregrado, Universidad Autonoma de Madrid]. Repositorio Institucional de la
Universidad Auténoma de Madrid, 73, Junio, 2019.
https://repositorio.uam.es/bitstream/handle/10486/688854/nevado_labrador_andrea_tf

g.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Nielsen, J., Blatt, L. A., Bradford, J., & Brooks, P. (1994). Usability Inspection Methods.
Conference Companion CHI” 94. Boston, Massachusetts USA.
https://doi.org/10.1145/259963.260531

Nifio, O. G. (2010). Los costos y procesos de produccion, opcion estratégica de productividad
y competitividad en la industria de confecciones infantiles de Bucaramanga. Rev.
esc.adm.neg., 167-180.

Organizacién Internacional de Normalizacion [ISO]. (2019, 18 de julio). Portal 1SO 25010.
https://is025000.com/index.php/normas-iso-25000/is0-25010?limit=3&limitstart=0

Organizacién Internacional de Normalizacion [ISO]. (2019, 18 de julio). Portal 1SO 25000.
https://is025000.com/index.php/normas-iso-25000

Perez Quintanilla, G. A., Munguia Flamenco, C. S., & Sanchez Coreas, A. C. (2019). Disefio
de plan de marketing digital caso practico: restaurante frenchy’s [Tesis de pregrado,

Universidad de El Salvador]. Repositorio Institucional de la Universidad de El Salvador.


https://www.juancmejia.com/wp-content/uploads/2012/06/Marketing-en-Redes-Sociales-Mensajes-de-empresa-para-gente-selectiva.pdf
https://www.juancmejia.com/wp-content/uploads/2012/06/Marketing-en-Redes-Sociales-Mensajes-de-empresa-para-gente-selectiva.pdf

63

https://ri.ues.edu.sv/id/eprint/19648/1/DISE%C3%910%20DE%20PLAN%20DE%20
MARKETING%20DIGITAL-%20CASO%20PR%C3%81CTICO-RETAURANT .pdf

Perurena Cancio, L., & Moraguéz Bergues, M. (2013). Usabilidad de los sitios Web, los
métodos Yy las técnicas para la evaluacion. Revista Cubana de Informacion en Ciencias
de la Salud, 24(2).176-194. https://doi.org/http://dx.doi.org/10.36512/rcics.v24i2.405

Pressman, R. S. (2010). Ingenieria del software: un enfoque practico (72 ed.). Mc Graw Hill

Interamericana.

Quality, S., Amable, O., & Chong, V. (2019). Calidad del Software una Perspectiva Continua.
Revista Cientifica Centros, 8(2), 120-134.

Rivera, G., & Israel, S. (2015). Big Data Marketing: una aproximacion. Perspectivas, (35), 147-
158. http://www.scielo.org.bo/pdf/rp/n35/n36_a07.pdf
Ruiz, G. A., Castro, C. A., Areiza, L. M., David, R., Ruiz, G. A., Pefia, A., Rincén, R. D. (2006).

Modelo de Evaluacion de Calidad de Software Basado en Ldgica Difusa, Aplicada a

Métricas de Usabilidad de Acuerdo con la Norma ISO/IEC 9126. Avances en Sistemas
e Informatica, 3(2), 25-29.

Sampieri Hernandez, Fernandez Collado, B. L. (2014). METODOLOGIA DE LA
INVESTIGACION, (6a ed.). 148-162.

S. Wacker. (2020, 16 de julio). Best Bot Platforms Software in 2020. Where you go for

software. https://www.qg2.com/cateqories/bot-platforms#easiest to use

Sanchez, W. (2011). La usabilidad en Ingenieria de Software : definicion y caracteristicas.

Revista de Ingenieria e Innovacion, (2). https://es.scribd.com/document/355587063/2-

La-Usabilidad-en-Ingenieria-de-Software-Definicion-y-
Caracteristicas#:~:text=La%?20usabilidad%20en%20Ingeniera%20de%20Software%3
A%20definicin%20y,1a%20forma%20ms%20fcil%2C%20cmoda%20e%20intuitiva%

20posible.




64

Scalone, F. (2006). Estudio comparativo de los modelos y estandares de calidad del software
[Tesis de  maestria, Universidad  Tecnologia  Nacional]  Academia.
https://www.academia.edu/28187224/UNIVERSIDAD _TECNOLOGICA NACIONA
L FACULTAD REGIONAL_BUENOS_AIRES MAESTRIA_EN_INGENIERIA_E
N_CALIDAD _ESTUDIO _COMPARATIVO DE_LOS MODELOS Y _ESTANDA
RES _DE_CALIDAD_DEL_SOFTWARE

Sivaji, A., Abdollah, N., Tzuaan, S. S., Ngip, C., Zulkifle, K., & Nor, M. (2014). Measuring
Public Value UX-Based on ISO / IEC 25010 Quality Attributes: Case Study on e-
Government Website. 3rd International Conference on User Science and Engineering
(i-USEr), 56-61, http://doi: 10.1109/IUSER.2014.7002677.

Sturges, H. A. (1926). The Choice of a Class Interval. Journal of the American Statistical
Association, 21(153), 65-66. http://doi.org/10.1080/01621459.1926.10502161

Toskano. (2005). Modelo del proceso jerarquico analitico para optimizar la localizacion de una
planta industrial. Revista de la Facultad de Ingenieria Industrial. 17(2),112-1109.
http://doi.org/10.15381/idata.v17i2.12056.

Uribe Saavedra, F., Rialp Criado, J., & Llonch Andreu, J. (2013). El uso de redes sociales
digitales como herramienta de marketing en el desempefio empresarial. Cuadernos de
Administracion, 26(47), 205-231.

Yejas, D. A. A. (2016). Estrategias de marketing digital en la promocion de marca Ciudad.
Revista EAN, (80). https://doi.org/10.1063/1.2756072

Valderrama Mendoza, S. (2006). Pasos para elaborar proyectos y tesis de investigacion
cientifica, Lima, Peru: San Marcos de Anibal Jesus Paredes Galvan, 228-230.

Riafio, Campo Elias & Palomino, Martha (2015). Disefio y elaboracion de un cuestionario

acorde con el método Delphi para seleccionar. 11(2), 129-141.



VI, ANEXOS

Anexo 1. Lista de asistencia de los evaluadores

EVALUACION DE PLATAFORMAS DE
CHATBOT

CURSO DE CALIDAD DE SOFTWARE zah Hora de comienzo w Hora de comienzo v hora de comienzo y
Tdzi2013 Finalizacidn de la evaluacion finalizacion dela finalizacion de laevaluacidn
dela Tra platatarma evaluacidn de la 2da de la Sra plataforma

1| ALEJANDRD FARRD, RAYZA ANGELICA P 13031312 150431552 Trd4i-1r:43
Z| ANDIA BALDECH, JESUSA ROSA P 13:01-12:17 15:44-15:53 Trdi-1rds
3| CABELLC HUARANGS, MIGLEL AMEEL P T300-1313 15431352 Trdi-1r:dG
4| CORREA PEREL. GREYS P T3:01-13:06 15:43-13:50 Trdi-1rd7
3|ESTRELLA CEREGOM. BELL JHOM P 13:01-13:15 12:43-12:56 Tr41-1r.52
6| HIDALGO YaLOMA, ERICK JOEL P 13:03-1315 15:43-15:54 Tr41-17:43
F|HUAYRE BLLIAICO, RO CARLOS P 1301-1312 15:43-15:53 Trd41-17:50
8| IZAGUIRRE POMA, CHRISLY ARACELLY P 13011316 15:43-15:52 1r41-1r:43
3| JARA VENANCIO, GlaM JAIRO P 13021317 15edd-15:51 1rdz-17:43
10| LOWVATON LOPEZ, JOSE FERNANDD P 123:01-13:12 15ed3-1%:51 Trdi-1rds
T PALACIZS MARIAND, JHIL JHOLKIN P 13:01-13:17 15:43-19: 54 Trd41-1r.50
12| POMCE GOMEE., &MADED P T301- 1316 15:44-15: 55 Trd41-17:55
13| RAMIREEZ POLICARPO, MaYSHA BRMNIT P 13:02-13:1 15ed5-13 51 Trdi-1rda
14| RAMOSESTELA, JUAN P 13:01-13:17 15:43-15:55 1rd41-17:51
15| REATEGUI DEL AGUILA, ROy QUENIDER P 153:05-13:14 15:43-15:54 17:45-17:51
16| ROJAS CURITIMA, MANUEL ALEJANORO P 1301-13M 15:43-15:55 Tr41-17:53
17| RUP&Y EUGEMIO, JHOM ALEJAMDRO P 13021312 150431553 Trd41-1v.50
15| SALDARA PANDURD, CESAR ARTURD P 13:01-12:14 15:43-15:50 Trdi-1rds
18| SAMCHEZ PEREZ. SALOMON P T304-1317 15:43-15:54 Trd41-1v.50
0] 5MaM MARTIMEE, LIS P 13:01-13:76 15ed3-1351 Trd41-1r.50
21| THERO RUIZ, PALL ANTONID P 13:03-13:07 15:44-15:50 Trdi-1rd7
22(VARGAS SANTA CRUZ, TERRY ALBERTO P 13:01-13:12 15:43-15:54 17401744
23| VEGA MEJIA, DIEGO MOREL P 13:01-13:12 15:43-15:54 Trd1-1r:47
24| VILLANUENS RETIS, ALEXIS JHOAN P 13:01-13:16 15:43-15:53 Trd41-1r:45
Z5|LECIN ARTEAGA, AMGEL ANORE P 13:01-13:06 15431552 Trd41-1v:43
Z6|HERAS HERRERS, BEHMAN P 12:02-13:07 15:45-15:50 1rdz-1752
27| JaRa ANASTACIO, EREYSI P T302-1314 15431552 Trd41-1v.50
25| DEUDCR VYARA, LUZ CLARITA P T303-1313 15431352 Trd41-1r.50
Z3|UNELETA DIEGO, JEAN FERMANDO p 13:01-13:05 15:43-1%:50 17:41-17:45
30 TORRES HEREDIA, ROMEL p 13:01-12:14 15:43-13:51 T741-17:45
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Anexo 2. Prueba de juicio de experto mediante la metodologia AHP (Proceso Analitico
Jerarquico)

|

CUSTIONARIO PARA ASIGNAR PORCENTAIJES A LOS
INDICADORES

Este cuestionario es para evaluar la importancia de cada indicador mencionado en la siguiente
relacion de tablas, mediante su juicio de experto en calidad de software.

La calificacion es dada de la siguiente manera:

v" Si el indicador o dimensién de la fila es mds importante el puntaje es del: 1 al 9

v Siel indicador o dimensién que est3 en la columna es mas importante el puntaje es
del: 1/1al 1/9

1) Asigne la puntuacion de los 2 indicadores de la dimension “capacidad para reconocer su
adecuacion”.

» Integridad de descripcién vs Capacidad de demostracidn.

CAPACIDAD PARA RECONOCER SU ADECUACION
Integridad de Descripcién | Capacidad de demostracion

— A

Integridad de descripcién

Capacidad de demostracion

2) Asigne la puntuacién de los 2 indicadores de la dimensién “Capacidad de aprendizaje”.

» Funciones evidentes vs Efectividad de la documentacién del usuario o ayuda del sistema

CAPACIDAD DE APRENDIZAIE
Funciones evidentes Efectividad de la

documentacidn del usuario o
ayuda del sistema

Funciones evidentes

Efectividad de la
documentacion del usuatio o —
ayuda del sistema
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3) Asigne la puntuacion de los 4 indicadores de la dimensién “Operabilidad”.

VVYVVYVYY

Recuperabilidad de error operacional vs Claridad de mensaje
Recuperabilidad de error operacional vs Necesidad de memorizacidn
Recuperabilidad de error operacional vs Posibilidad de personalizacidon
Claridad de mensaje vs Necesidad de memorizacidn
Claridad de mensaje vs Posibilidad de personalizacién
Necesidad de memorizacidn vs Posibilidad de personalizacidn

OPERABILIDAD

Recuperabilidad
de error
operacional

Claridad de
mensaje

Necesidad de
memorizacion

Posibilidad de
personalizacion

Recuperabilidad de

error operacional | il S 5 e
Claridad de

mensaje - o e 5 V5
Necesidad de 3 G /
memorizaci6n | | T 7 B, /5
Posibilidad de

personalizacidn

4) Asigne la puntuacion de los 2 indicadores de la dimensidn “Proteccidn contra errores

de usuario”.

» Feedback vs Verificacién de entradas vélidas
> Feedback vs Prevencidn del uso incorrecto
» Verificacidon de entradas validas vs Prevencidn del uso incorrecto

PROTECCION CONTRA ERRORES DE USUARIO

Feedback

Verificacidn de
entradas validas

Prevencion del uso
incorrecto

Feedback

e

Verificacidn de entradas

validas

Prevencidn del uso
incorrecto
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S) Por ultimo, se evaluara con la misma puntuacidn a las dimensiones:
» Capacidad para reconocer su adecuacion vs Capacidad de aprendizaje
» Capacidad para reconocer su adecuacion vs Operabilidad
» Capacidad para reconocer su adecuacion vs Proteccion contra errores de usuario
» Capacidad para reconocer su adecuacion vs Estética de la interfaz de usuario
» Capacidad para reconocer su adecuacién vs Accesibilidad
» Capacidad de aprendizaje vs Operabilidad
» Capacidad de aprendizaje vs Proteccion contra errores de usuario
» Capacidad de aprendizaje vs Estética de la interfaz de usuario
» Capacidad de aprendizaje vs Accesibilidad
» Operabilidad vs Proteccidon contra errores de usuario
» Operabilidad vs Estética- de la interfaz de usuario
» Operabilidad vs Accesibilidad
» Proteccidon contra errores de usuario vs Estética de la interfaz de usuario
> Proteccidn de errores de usuario vs Accesibilidad
» Estética de la interfaz de usuario vs Accesibilidad
USABILIDAD DE LA PLATAFORMA DE CHATBOT
Capacidad i
para Capacidad Floteadon Estética de
reconocer de Operabilidad ot la interfaz | Accesibilidad
i errores de :
su aprendizaje . de usuario
v Usuario
adecuacion
Capacidad . 5
para | ]/ y I/ / : / /
reconocer su 4 + (1 /1 / ‘)’
adecuacion
Capacidad : :
de A b + A
aprendizaje o
i
Operabilidad | T, 4_ /\\
Proteccidn
contra ? ) / .
errores de ﬂ / u]
usuario
Estética de la
interfaz de /&/
usuario -

Accesibilidad
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CUSTIONARIO PARA ASIGNAR PORCENTAJES A LOS
INDICADORES

Este cuestionario es para evaluar la importancia de cada indicador mencionado en la siguiente
relacion de tablas, mediante su juicio de experto en calidad de software.

La calificacion es dada de la siguiente manera:

v" Si el indicador o dimensién de la fila es mas importante el puntaje es del: 1 al 9
v' Si el indicador o dimensidn que estd en la columna es mds importante el puntaje es

del: 1/1al 1/9

1) Asigne la puntuacidn de los 2 indicadores de la dimensién “capacidad para reconocer su

adecuacion”. :
» Integridad de descripcién vs Capacidad de demostracidn.

CAPACIDAD PARA RECONOCER SU ADECUACION
Integridad de Descripcion | Capacidad de demostracion
Integridad de descripcion | 7

Capacidad de demostracion

2) Asigne la puntuacidn de los 2 indicadores de la dimensién “Capacidad de aprendizaje”.

» Funciones evidentes vs Efectividad de la documentacién del usuario o ayuda del sistema

CAPACIDAD DE APRENDIZAIJE
Funciones evidentes Efectividad de la
documentacidn del usuario o
ayuda del sistema

Funciones evidentes e

Efectividad de la
documentacidn del usuario o S b Nt B W (e s 0 e
ayuda del sistema

CL’: o Jd. (s ’}7/[\7 e.



3) Asigne la puntuacidn de los 4 indicadores de la dimensién “Operabilidad”.

VVVVVYY

Recuperabilidad de error operacional vs Claridad de mensaje
Recuperabilidad de error operacional vs Necesidad de memorizacién
Recuperabilidad de error operacional vs Posibilidad de personalizacién
Claridad de mensaje vs Necesidad de memorizacién
Claridad de mensaje vs Posibilidad de personalizacion
Necesidad de memorizacidn vs Posibilidad de personalizacién

OPERABILIDAD
Recuperabilidad | Claridad de Necesidad de | Posibilidad de
de error . mensaje memorizacion | personalizacion
operacional

Recuperabilidad de
error operacional

Claridad de
mensaje

Necesidad de
memorizacidon

Posibilidad de
personalizacion

4) Asigne la puntuacién de los 2 indicadores de la dimensién “Proteccidn contra errores

de usuario”.

» Feedback vs Verificacion de entradas validas
» Feedback vs Prevencion del uso incorrecto
» Verificacidn de entradas validas vs Prevencién del uso incorrecto

PROTECCION CONTRA ERRORES DE USUARIO

Feedback Verificacion de Prevencidn del uso
entradas validas incorrecto
Feedback {
— Ve Ve
Verificacion de entradas
validas e e 2

Prevencion del uso
incorrecto
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5) Por ultimo, se evaluara con la misma puntuacidn a las dimensiones:
» Capacidad para reconocer su adecuacion vs Capacidad de aprendizaje
» Capacidad para reconocer su adecuacion vs Operabilidad
» Capacidad para reconocer su adecuacion vs Proteccidn contra errores de usuario
» Capacidad para reconocer su adecuacion vs Estética de la interfaz de usuario
» Capacidad para reconocer su adecuacién vs Accesibilidad
» Capacidad de aprendizaje vs Operabilidad
» Capacidad de aprendizaje vs Proteccidn contra errores de usuario
» Capacidad de aprendizaje vs Estética de la interfaz de usuario
» Capacidad de aprendizaje vs Accesibilidad
»> Operabilidad vs Proteccion contra errores de usuario
» Operabilidad vs Estética de la interfaz de usuario
» Operabilidad vs Accesibilidad
» Proteccidn contra errores de usuario vs Estética de la interfaz de usuario
7> Proteccién de errores de usuario vs Accesibilidad
» Estética de la interfaz de usuario vs Accesibilidad
USABILIDAD DE LA PLATAFORMA DE CHATBOT
Capacidad 5
para Capacidad Pateccion Estética de
reconocer de Operabilidad cantea lainterfaz | Accesibilidad
e errores de :
su aprendizaje : de usuario
Ao Usuario
adecuacion
Capacidad
para |
reconocersu | 7 [/5 / T ,/6 l/ 2.
adecuacion
Capacidad | |
de i /4 /2.

aprendizaje

Lo

Operabilidad

Proteccion
contra
errores de
usuario

Estética de la
interfaz de
usuario

Accesibilidad
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CUSTIONARIO PARA ASIGNAR PORCENTAJES A LOS
INDICADORES

Este cuestionario es para evaluar la importancia de cada indicador mencionado en la siguiente
relacion de tablas, mediante su juicio de experto en calidad de software.

La calificacion es dada de la siguiente manera:

v" Sielindicador o dimensién de la fila es mas importante el puntaje es del: 1 al 9
v' Sielindicador o dimensién que estd en la columna es mas importante el puntaje es

del: 1/1al 1/9

1) Asigne la puntuacién de los 2 indicadores de la dimensidn “capacidad para reconocer su

adecuacion”. ;
» Integridad de descripcién vs Capacidad de demostracién.

CAPACIDAD PARA RECONOCER SU ADECUACION
Integridad de Descripcién | Capacidad de demostracidon

Integridad de descripcién o 7/ (4

Capacidad de demostracion

2) Asigne la puntuacidn de los 2 indicadores de la dimensién “Capacidad de aprendizaje”.

» Funciones evidentes vs Efectividad de la documentacién del usuario o ayuda del sistema

CAPACIDAD DE APRENDIZAIJE
Funciones evidentes Efectividad de la
documentacion del usuario o
ayuda del sistema

Funciones evidentes 8

Efectividad de la
documentacion del usuarioo | = - el
ayuda del sistema




3) Asigne la puntuacion de los 4 indicadores de la dimensién “Operabilidad”.

VVYVVVYV

Recuperabilidad de error operacional vs Claridad de mensaje
Recuperabilidad de error operacional vs Necesidad de memorizacidn
Recuperabilidad de error operacional vs Posibilidad de personalizacidn
Claridad de mensaje vs Necesidad de memorizacion
Claridad de mensaje vs Posibilidad de personalizacién
Necesidad de memorizacién vs Posibilidad de personalizacion

OPERABILIDAD
Recuperabilidad | Claridad de Necesidad de | Posibilidad de
de error mensaje memorizacion | personalizacidn
operacional

Recuperabilidad de
error operacional

Y,

=

Claridad de
mensaje

f,

<

7.

Necesidad de
memorizacion

——

Posibilidad de
personalizacién

4) Asigne la puntuacion de los 2 indicadores de la dimension “Proteccidn contra errores

de usuario”.

» Feedback vs Verificacidn de entradas validas
» Feedback vs Prevencion del uso incorrecto
» Verificacidn de entradas validas vs Prevencién del uso incorrecto

PROTECCION CONTRA ERRORES DE USUARIO

Feedback

Verificacion de
entradas validas

Prevencién del uso
incorrecto

Feedback

1

Verificacion de entradas

validas

Prevencion del uso
incorrecto
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5) Por ultimo, se evaluaré con la misma puntuacidn a las dimensiones:
» Capacidad para reconocer su adecuacion vs Capacidad de aprendizaje
» Capacidad para reconocer su adecuacion vs Operabilidad
» Capacidad para reconocer su adecuacion vs Proteccidn contra errores de usuario
» Capacidad para reconocer su adecuacion vs Estética de la interfaz de usuario
» Capacidad para reconocer su adecuacion vs Accesibilidad
» Capacidad de aprendizaje vs Operabilidad
» Capacidad de aprendizaje vs Proteccidn contra errores de usuario
» Capacidad de aprendizaje vs Estética de la interfaz de usuario
» Capacidad de aprendizaje vs Accesibilidad
» Operabilidad vs Proteccién contra errores de usuario
» Operabilidad vs Estética de la interfaz de usuario
» Operabilidad vs Accesibilidad
> Proteccidn contra errores de usuario vs Estética de la interfaz de usuario
> Proteccidn de errores de usuario vs Accesibilidad
» Estética de la interfaz de usuario vs Accesibilidad
USABILIDAD DE LA PLATAFORMA DE CHATBOT
Capacigac - Proteccion e
para Capacidad Estética de
reconocer de Operabilidad Sentet lainterfaz | Accesibilidad
R errores de :
su aprendizaje . de usuario
= Usuario
adecuacion
Capacidad
para | 1 } S /’/ /f/
reconocer su /2 o /9 , g
adecuacion
Capacidad
de /1 I

aprendizaje

Operabilidad

(.
T ION

Proteccion
contra
errores de
usuario

N
Y

Estética de la
interfaz de
usuario

Accesibilidad
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CUSTIONARIO PARA ASIGNAR PORCENTAJES A LOS

INDICADORES

Este cuestionario es para evaluar la importancia de cada indicador mencionado en la siguiente
relacion de tablas, mediante su juicio de experto en calidad de software.

La calificacion es dada de la siguiente manera:

¥" Siel indicador o dimensién de la fila es mas importante el puntaje es del: 1 al 9
v" Siel indicador o dimensién que estd en la columna es mas importante el puntaje es

del: 1/1al 1/9

1) Asigne la puntuacién de los 2 indicadores de la dimensidn “capacidad para reconocer su

adecuacion”,

» Integridad de descripcién vs Capacidad de demostracion.

CAPACIDAD PARA RECONOCER SU ADECUACION

Integridad de Descripcién

Capacidad de demostracion

Integridad de descripcion

1/

Capacidad de demostracion

2) Asigne la puntuacidn de los 2 indicadores de la dimensién “Capacidad de aprendizaje”.

> Funciones evidentes vs Efectividad de la documentacién del usuario o ayuda del sistema

CAPACIDAD DE APRENDIZAIE

Funciones evidentes

Efectividad de la
documentacion del usuario o
ayuda del sistema

Funciones evidentes

q

Efectividad de la
documentacidn del usuario o
ayuda del sistema

s 9
o Y

‘,/’D;LI
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3) Asigne la puntuacidn de los 4 indicadores de la dimensién “Operabilidad”.

Recuperabilidad de error operacional vs Claridad de mensaje

Recuperabilidad de error operacional vs Necesidad de memorizacion

Claridad de mensaje vs Necesidad de memorizacion
Claridad de mensaje vs Posibilidad de personalizacién

>
>
> Recuperabilidad de error operacional vs Posibilidad de personalizacién
>
>
>

Necesidad de memorizacidn vs Posibilidad de personalizacién

OPERABILIDAD
Recuperabilidad | Claridad de Necesidad de | Posibilidad de
de error mensaje memorizacion | personalizacion
operacional

Recuperabilidad de
error operacional

ik 9

q

Claridad de
mensaje

Necesidad de
memorizacion

Posibilidad de
personalizacién

4) Asigne la puntuacion de los 2 indicadores de la dimension “Proteccion contra errores

de usuario”.

7

YV VY

Feedback vs Verificacién de entradas vélidas
Feedback vs Prevencidon del uso incorrecto
Verificacién de entradas validas vs Prevencidn del uso incorrecto

PROTECCION CONTRA ERRORES DE USUARIO

Feedback

Verificacion de
entradas vélidas

Prevencidn del uso
incorrecto

Feedback

&

Verificacion de entradas

validas

LG

/

Prevencién del uso
incorrecto
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5) Por Uultimo, se evaluara con la misma puntuacidn a las dimensiones:
» Capacidad para reconocer su adecuacién vs Capacidad de aprendizaje
> Capacidad para reconocer su adecuacion vs Operabilidad
» Capacidad para reconocer su adecuacion vs Proteccion contra errores de usuario
» Capacidad para reconocer su adecuacion vs Estética de la interfaz de usuario
» Capacidad para reconocer su adecuacién vs Accesibilidad
» Capacidad de aprendizaje vs Operabilidad
» Capacidad de aprendizaje vs Proteccidn contra errores de usuario
» Capacidad de aprendizaje vs Estética de la interfaz de usuario
» Capacidad de aprendizaje vs Accesibilidad
» Operabilidad vs Proteccién contra errores de usuario
» Operabilidad vs Estética de la interfaz de usuario
» Operabilidad vs Accesibilidad
» Proteccidn contra errores de usuario vs Estética de la interfaz de usuario
» Proteccidn de errores de usuario vs Accesibilidad
» Estética de la interfaz de usuario vs Accesibilidad
USABILIDAD DE LA PLATAFORMA DE CHATBOT
Capacidad . Proteccion s
para Capacidad Estética de
reconocer de Operabilidad | ol la interfaz | Accesibilidad
su aprendizaje errores‘ de de usuario
27 Usuario
adecuacion
Capacidad
para { / ? - 4 a8
reconocersu | 8 // & / G /// & 5
adecuacion
Capacidad 5
de ~5 6

aprendizaje

Operabilidad

—

\o| B~

Proteccion
contra
errores de
usuario

oN

Estética de la
interfaz de
usuario

s

Accesibilidad
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CUSTIONARIO PARA ASIGNAR PORCENTAIES A LOS
INDICADORES

Este cuestionario es para evaluar la importancia de cada indicador mencionado en la siguiente
relacion de tablas, mediante su juicio de experto en calidad de software.

La calificacion es dada de |a siguiente manera:

¥ Siel indicador o dimension de la fila es mds importante el puntaje es del: 1al 9
¥ Siel indicador o dimensidn que estd en la columna es mas importante el puntaje es

del: 1/1al1/9

1) Asigne la puntuacidn de los 2 indicadores de la dimensién “capacidad para reconocer su

adecuacién”. ;
» Integridad de descripcién vs Capacidad de demostracidn.

CAPACIDAD PARA RECONOCER SU ADECUACION
Integridad de Descripcion | Capacidad de demostracion

— /s

Integridad de descripcion

Capacidad de demostracion

2) Asigne la puntuacidn de los 2 indicadores de la dimensién “Capacidad de aprendizaje”.

» Funciones evidentes vs Efectividad de la documentacidn del usuario o ayuda del sistema

CAPACIDAD DE APRENDIZAJE

Funciones evidentes Efectividad de la
documentacidn del usuario o
ayuda del sistema

Funciones evidentes ¢

Efectividad de la
documentacion del usuario o B
ayuda del sistema

Iwy FedcO .



3) Asigne la puntuacion de los 4 indicadores de la dimensidn “Operabilidad”.

VY VVYVYY

Recuperabilidad de error operacional vs Claridad de mensaje
Recuperabilidad de error operacional vs Necesidad de memorizacidn
Recuperabilidad de error operacional vs Posibilidad de personalizacién
Claridad de mensaje vs Necesidad de memorizacién
Claridad de mensaje vs Posibilidad de personalizacién
Necesidad de memorizacidn vs Posibilidad de personalizacién

OPERABILIDAD

Recuperabilidad | Claridad de
de error . mensaje

operacional

Necesidad de | Posibilidad de
memorizacion | personalizacién

Recuperabilidad de
error operacional

Claridad de
mensaje

Necesidad de
memorizacién

Posibilidad de
personalizacidén

4) Asigne la puntuacién de los 2 indicadores de la dimensidn “Proteccién contra errores

de usuario”.

» Feedback vs Verificacidn de entradas vélidas

> Feedback vs Prevencién del uso incorrecto

» Verificacién de entradas validas vs Prevencién del uso incorrecto

PROTECCION CONTRA ERRORES DE USUARIO

Feedback

Verificacion de
entradas vélidas

Prevencién del uso
incorrecto

Feedback

f/}

Verificacién de entradas

vélidas

Prevencidn del uso
incorrecto
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5) Por dltimo, se evaluara con la misma puntuacidn a las dimensiones:
» Capacidad para reconocer su adecuacién vs Capacidad de aprendizaje
» Capacidad para reconocer su adecuacién vs Operabilidad
» Capacidad para reconocer su adecuacion vs Proteccion contra errores de usuario
» Capacidad para reconocer su adecuacion vs Estética de la interfaz de usuario
» Capacidad para reconocer su adecuacién vs Accesibilidad
» Capacidad de aprendizaje vs Operabilidad
» Capacidad de aprendizaje vs Proteccion contra errores de usuario
» Capacidad de aprendizaje vs Estética de la interfaz de usuario
» Capacidad de aprendizaje vs Accesibilidad
» Operabilidad vs Proteccion contra errores de usuario
» Operabilidad vs Estética dela interfaz de usuario
» Operabilidad vs Accesibilidad
#» Proteccidn contra errores de usuario vs Estética de la interfaz de usuario
> Proteccién de errores de usuario vs Accesibilidad
» Estética de la interfaz de usuario vs Accesibilidad
USABILIDAD DE LA PLATAFORMA DE CHATBOT
Cipadidd : Proteccidn i
para Capacidad Estética de
reconocer de Operabilidad sohie lainterfaz | Accesibilidad
L errores de s
su aprendizaje - de usuario
= Usuario
adecuacion
Capacidad ’
ara i f -
e — 5 | | s |5 | s

reconocer su
adecuacion

Capacidad
de
aprendizaje

\/s

TN

Operabilidad

-

Proteccion
contra
errores de
usuario

()

Estética de la
interfaz de
usuario

Accesibilidad
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Anexo 3. Ficha de Validacion del Instrumento de Investigacion mediante el juicio de experto

€ 3

VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

1.4 Grado: ... /AN G
1.5 Titulo de la investigacién

Apreciado colaborador:
Lee atentamente cada uno de los items que se te proponen y marca la opcién como experto de
acuerdo con el cuestionario para evaluar el grado de usabilidad de las plataformas de
construccion de chatbot.

ASPECTOS DE VALIDACION:

Orlanpo

: “USABILIDAD DE LAS PLATAFORMAS DE CONSTRUCCION DE
CHATBOTS BASADO EN EL MODELO ISO/IEC 25000 EN MARKETING DIGITAL: CASO DE
ESTUDIO SIGES”.

Indicadores | Criterios = Y 3 Valoracién T {
Es relevante la informacién que se va a | Totakpeste | De Ni de En Totalmente
obtener de las preguntas. de %o acuerdo | acuerdo Ni | desacuerdo | en
' desacuerdo desacuerdo
1- Los términos importantes que se va a Totalmente | Dg Ni de En Totalmente
CONTENIDO estudiar se hallan definidos de acuerdo :M) acuerdo Ni | desacuerdo | en
n desacuerdo desacuerdo
Es exhaustiva la definicidn de cada pregunta | Totalmente e Ni de En Totalmente
de acuerdo [a%do acuerdo Ni | desacuerdo | en
3 desacuerdo desacuerdo
En las frases se emplea un lenguaje muy Totalmente | De Ni de En Totaimente
técnico o poco claro y por ello dificulta la de acuerdo | acuerdo | acuerdo Ni dg%rdo en S
- [Hcompresién de las preguntas \ 2. desacuerdo M | desacuerdo
Expresa la pregunta adecuadamente la Totalmente | Deg Ni de En Totalmente
alternativa con respecto al tema que se estd | de acuerdo | acdw@o | acuerdo Ni | desacuerdo | en
tratando desacuerdo desacuerdo
2= Estan las preguntas inclinadas hacia un tipo Totalmente | De Ni de En . Totalmente
REDACCION 4 Particular de respuesta de acuer\do acu%rdo acuerdo Ni® | des? rdo | en
- desacuerdo desacuerdo
Tiene las preguntas un significado igual para | Totalmente | D Ni de En Totalmente
todos (as) de acuerdo aégﬂo acuerdo Ni | desacuerdo | en
> ; desacuerdo desacuerdo
Utiliza preguntas demasiado largas Totalmente | De Ni de 3| En Totalmente
dificultando su comprensién de acuerdo | acuerdo ac% Ni | desacuerdo | en
> E‘ desécuerdo desacuerdo
Estan dirigidas las preguntas en forma Totalmente | De Ni de En Totalmente
natural de acuerdo a%rda acuerdo Ni desacuerdo | en
3is desacuerdo esacuerdo
2 El formato del cuestionario es adecuado ala | Totalmente | D Ni de En Totalmente
UBICACION N/ aetiardn Ni A
hora de completarlo de acuerdo a(% acuerdo Ni | desacuerdo | en
EN LA 0 desacuerdo desacuerdo
SECUENCIA | Necesitan las preguntas ser mds concretas, Totalmente | De Ni de En Totalmente
especificas e intimamente ligados con la de acuerdo | acuerdo | acuerdo Ni des%o en <
-+ |' experiencia del informante ) Z desacuerdc;' 4 | desacuerdo
p&l caso de la eleccion de Likert es suficiente Totalment De Nide En Totalmente
4.- SOBRE con cinco posibles opciones de valoracién (1) | de aguerdo | acuerdo | acuerdo Ni | desacuerdo | en .
Muy de acuerdo, (2) De acuerdo, (3) Ni de desacuerdo desacuerdo
LA .
acuerdo, Ni desacuerdo, (4) En desacuerdo,
RESPUESTA (5) Muy de acuerdo; para evitar
posicionamiento central del encuestado. e
Promedio de Valoracién: .................... Fecha: U&




VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

R AT B Ot SR

1.1 Apellidos y Nombres de experto: EASTILLo CopnBLW, JOSE O
A

1.2 Institucién donde labora: ... &L

1.3 Especialidad: ... /MO RIIATICA Y. DSTES s
WS e s R SO, SO

1.5 Titulo de la investigacidon: “USABILIDAD DE LAS PLATAFORMAS DE CONSTRUCCION DE

Apreciado colaborador:
Lee atentamente cada uno de los items que se te proponen y marca la opcién como experto de
acuerdo con el cuestionario para evaluar el grado de usabilidad de las plataformas de
construccion de chatbot.

ASPECTOS DE VALIDACION:

CHATBOTS BASADO EN EL MODELO ISO/IEC 25000 EN MARKETING DIGITAL: CASO DE
ESTUDIO SIGES”.

Indicadores

Criterios

Valoracion

CONTENIDO

REDACCION |

UBICACION
EN LA
SECUENCIA

SOBRE LA
RESPUESTA

| 1. Es relevante la informacion que se va |
| 2 obtener de los items. |

2. Los términos importantes que se va a
estudiar se hallan definidos

| 3. Es exhaustiva la definicién de cada
| itemn
| 4.En las frases se emplea un lenguaje

I muy téenico o poco claro y por ello
dificulta fa compresion de los ftems.

5. Expresan los items adecuadamente la
alternative con respecto al tema que se

estd tratando
i 6. Las respuestas de cada uno de los
items se inciinan a un tipo de sesgo

7. Utiliza items demasiado largos
dificultando su comprension

Estan dirigidas fos items en forma

9, £l formato del cuestionario es
adecuado a fa hora de completarlo

10. Necesitan los items ser mads
concretos, especificos e intimamente i
ligados con la experiencia del
_informante e

11. £l caso de fa eleccion de Likert es
! suficiente con cinco posibles opciones
i de valoracion (1) Muy de acuerdo, (2)
1 De acuerdo, (3) Ni de acuerdo, Ni

-uerdo, (4) En desacuerdo, (5) Muy
| de acuerdo; para evitar posicionamiente |
| central de! encuestado. i

Promedio de Valoracion: .........ccoceee

-t

|

i

|

|

|

|
.

Firmd de Experto

i

' ——
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»

ED

AN
\—% ) VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
R DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y Nombres de experto:
1.2 Institucién donde labora: R .
1.3 Especialidad: ......... IO e

Sy Pruno

1.4 Grado: ......... hcHLLEN L B e e o= B Y
1.5 Titulo de la investigacién: “USABILIDAD DE LAS PLATAFORMAS DE CONSTRUCCION DE
CHATBOTS BASADO EN EL MODELO ISO/IEC 25000 EN MARKETING DIGITAL: CASO DE

ESTUDIO SIGES”.
Apreciado colaborador:

Lee atentamente cada uno de los items que se te proponen y marca la opcién como experto de
acuerdo con el cuestionario para evaluar el grado de usabilidad de las plataformas de

construccion de chatbot.
ASPECTOS DE VALIDACION:

Indicadores | Criterios

s

3 Valoracién

" -z £
- Es relevante la informaciéon que se va a | Totaimente | De Ni de En Totalmente
: obtener de las preguntas. de acuerdo ac%do acuerdo Ni | desacuerdo | en 4
§ 4 | desacuerdo® 2 | desacuerdo
1- Los términos importantes que se va a / Totalmente | De / Ni de En Totalmente
diar se hallan definidos v de acuerdo | acuido | acuerdo Ni | desacuerdo | en
CONTENIDO le&‘u desacuerdo desacuerdo
Es exhaustiva la definicion de cada pregunta | Totalmente | De Ni de En Totalmente
2 de acuerdo | acuerdo acuéﬁéo Ni | desacuerdo | en
desacuerdo desacuerdo
( n las frases se emplea un lenguaje muy Totalmente | De Ni de En Totalmente
—técnico o poco claro y por ello dificulta la de acuerdo | acuerdo | acuerdo Ni desacu@é@ en Y
compresion de las preguntas o & desacuerdo N desacuerdo
Expresa la pregunta adecuadamente la Totalmente | De Ni de En Totalmente
alternativa con respecto al tema que se esta | de avgrﬂdo acuerdo | acuerdo Ni | desacuerdo | en
tratando desacuerdo desacuerdo
P ¢ Estan las preguntas inclinadas hacia un tipo . Totalr}?xe De Ni de En Totalmente
_K particular de respuesta esan: 6624 de acygrdo | acuerdo | acuerdo Nig| desacuerdo | en y
REDACCIONG” pcbbz-‘@fsf"""d&r S ! 2 desacuero‘og desa«%
}-ti,ene las preguntas un significado igual para Totalmente | De Ni de En Totalmente
~todos (as) de acuerdo | acyérdo | acuerdo Ni | desacuerdo | en a
) 2 | desacuerdo | 4 | desacuerdo
- /. Utiliza preguntas demasiado largas Totalmente | De Ni de En q’( Totalmente
-dificultando su comprension de acuerd? acuerdo | acuerdo Ni | desacug/ffo | en &
2 desacuerdo Y desacuerdo
.Estan dirigidas las preguntas en forma Totalmf,r e | De Nide En Totalmente
‘Inatural de acuérdo | acuerdo | acuerdo Ni | desacuerdo | en
3- desacuerdo desacuerdo
«El formato del cuestionario es adecuadoala | Totaimente | De Ni de En Totalmente
UBICACION |© . : ;ﬁ/ . : ; _
hora de completarlo de acuerdo ‘uerdo | acuerdo Ni | desacuerdo | en
ENLA i desacuerdo desacuerdo
SECUENCIA / v Necesitan las preguntas ser mas concretas, Totalmente | De Ni de En Totalmente
& 'especiﬁcas e intimamente ligados con la de acuerdo | acuerdo | acuerdo Nig desarw(erdo en
experiencia del informante ! 2 | desacuerdo 4| desacuerdo
; El caso de la eleccion de Likert es suficiente Totaimente | De Ni de En Totalmente
4.- SOBRE “con cinco posibles opciones de valoracién (1) | de acuerdo acy@ acuerdo Ni | desacuerdo | en
i Muy de acuerdo, (2) De acuerdo, (3) Ni de desacuerdo desacuerdo
LA X
acuerdo, Ni desacuerdo, (4) En desacuerdo,
RESPUESTA (5) Muy de acuerdo; para evitar
posicionamiento central del encuestado.
Promedio de Valoracién: .................... Fecha: ...H%..ccoovvrveennn.
z8 1ol

TR s e enaee sesseneene eseverecaasans

Firma de Experto
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VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y Nombres de experto: ..... ?A‘VDQSOTO ....... 6'UA(D ..... & DR
o L Rl el 0 S
1.3 Especialidad: .. BUITHARE | ol
14 Grados .o we: .

1.5 Titulo de la investigacion: “USABILIDAD DE LAS PLATAFORMAS DE CONSTRUCCION DE
CHATBOTS BASADO EN EL MODELO ISO/IEC 25000 EN MARKETING DIGITAL: CASO DE

ESTUD!O SIGES”.
Apreciado colaborador:

Lee atentamente cada uno de los items que se te proponen y marca la opcién como experto de
acuerdo con el cuestionario para evaluar el grado de usabilidad de las plataformas de

construccion de chatbot.
ASPECTOS DE VALIDACION:

‘I_ndicadoreLJ-‘_ijteriqsi

CONTENIDO | estudiar se hallan definidos |

| i
|
| |
| o8 do
| 5. Fxpresan los items adecuadamente la | } {
i alternativa can respecto al tema que se ‘ ! i
i , ]
- 4 | estd tratando | i i |
REDACCION == o i el e o TR i -
6. Las respuestas de cad odelos ‘ |
itemns se inclinan a un tipo de sesgo \ |
| | ‘
| 7. Utiliza items demasiado largos |
! . |
dificuitande su comprension | !
| 8. Estdn dirigidas los items en forma | ¢
| natural {
i
. ' 9. Ei formato del cueslionér o es T
UBICACION | ™ - et ‘l \
. adecuado a ia hora de completario
EN LA .

SECUENCIA 10. Necesitan los \torr.ws.ﬁe‘r mas

) LA ! 2 ;s
;SSBF?LSFSTA | De acuerdo, (3) Ni de acuerdo, Ni ‘
& 3 ‘ desacuerdu, (4) En desacuerdo, (5) Muy | i
: de acuerdo; para evitar posicionamiento i i |
_ | central del encuestado. . | PRI 4 PR
Promedio de Valoracion: .................... Fecha: O&/IL[19 .

|

o e . valoracidn
1. ts relevante la informaciéon que se va ;

a obtener de los items, I | i /

- S o e SO { Tt e R

2. Los téerminas importantes gue se va a

| 3. Es exhaustiva la definicion de cada |
“ itemn {

N

| S TR . % AR e
! 4. En las frases se emplea un lenguaje
muy técnico o poco claro y por ello

| dificulta la compresion de fos items

N

coricretos, especificos e intimamente

ligados con ia experiencia del
_“vnfuvmdme L, !

11 tl caso de la eleccion de Likert es :
suficiente con cinco posibles opciones |
i de valoracion {1) Muy de acuerdo, (2)

Fi¥ma de Experto
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VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
DATOS GENERALES:
1.1 Apellidos y Nombres de experto: é;?f ad (/// 34 als (%’ /57’/(9'/'
1.2 Institucién donde labora: ... ANVAG = LIS ol o o
1.3 Especialidad: ... LMfRLAATL A ¥t SLSPELTES
1.4 Grado: Ve CLTE ol

1.5 Titulo de la inve{tigacién: “USABILIDAD DE LAS PLATAFORMAS DE CONSTRUCCION DE
CHATBOTS BASADO EN EL MODELO ISO/IEC 25000 EN MARKETING DIGITAL: CASO DE
ESTUDIO SIGES”.

Apreciado colaborador:

Lee atentamente cada uno de los items que se te proponen y marca la opcién como experto de

acuerdo con el cuestionario para evaluar el grado de usabilidad de las plataformas de

construccion de chatbot.

Es relevante la informacién que se va a | Totaim Nide Totalmente
obtener de las preguntas. de do acuerdo Ni an
desacuerdo desacuerdo
1- Los términos importantes que seva a Totaimente | D Ni de En Totaimente
estudiar se hallan definidos de acuerdo | agXerdo | acuerdo Ni | desacuerdo | en
CONTENIDO 2 lesacuerdo desgcuerdo
Es exhaustiva la definicién de cada pregunta | Tot Ni de En Totalments
de acuerds {i | desacuerdo
1 2 acuerdo
En las frases se emplea un lenguaje muy Totalmente | Da Nt de 2.4 En enie
técnico o poco claro y por ello dificulta la de acuerdo o erdo Ni | desacuerdo <
~ |Yfcompresién de las preguntas 3 acuerde rdo
Expresa Ia pregunta adecuadamente la Tgtalmente Totaimenie
alternativa con respecto al tema que se ests dg})éi‘do 3 Ni
Stratando Suerto cuerdo
2= i J e Totalmente

REDACCION ,j’a"‘“‘a' der
A i

de acuerdo

Estdn las preggliiy?guc[lnadas hacia un tipo Totalments &
e : en

serdo Nia

en &

| Tiep;s Wi@uzygm Totalmente
\'todos : de acuerde

= deSacherdo
Utiliza preguntas demasiado largas = enie
_|edificultando su comprensién en &
) \ )
deSaduerda
Estan dirigidas las preguntas en forma Totaimente Totakmbnte
natural de acuerdo desacuerdo | en
E 1 hj sacuerdo
UBICACION El formato del cuestionario es adecuadoa la | Tolalimente | D¢ En e
hora de completario de acuerdo | ach@rdo desacuerdo
ENLA ™

SECUENCIA | Necesitan las preguntas ser mds concretas,

A3

De
acuerde

‘especiﬁcas e intimamente ligados con la
s 3 0y .
experiencia del informante )

- SOB!
:A SOBRE Muy de acuerdo, (2) De acuerdo, (3) Ni de
RESPUESTA | 2cU€rdo, Ni desacuerdo, (4) En desacuerdo,

=
N
dﬁc%enﬁa

El caso de la eleccién de Likert es suficiente Totaimente
{con cinco posibles opciones de valoracién (1) | de acuerdo

{5) Muy de acuerdo; para evitar
posicionamiento central del enc

o

Promedio de Valoracién: .....

Firma de Experto
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DATOS GENERALES:

VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1.1 Apellidos y Nombres de experto: ..
1.2 Institucién donde lab

ogp: . KINVAS .~
1.3 Especialidad: fﬁ%rw%flc‘d

(///5 74&:44

1.4 Grado: /{/@/5 P e s S B S R RIS R
1.5 Titulo de la investigacion: “USABILIDAD DE LAS PLATAFORMAS DE CONSTRUCCION DE

Apreciado colaborador;
Lee atentamente cada uno de los items que se te proponen y marca {a opcion como experto de
acuerdo con el cuestionario para evaluar el grado de usabilidad de las plataformas de
construccion de chatbot.

ASPECTOS DE VALIDACION:

CHATBOTS BASADO EN EL MODELO ISO/IEC 25000 EN MARKETING DIGITAL: CASO DE
ESTUDIO SIGES”.

|_Indicadores

CONTENIDO

| REDACCION

| UBICACION
| ENLA

| SECUENCIA
|

| SOBRE LA
RESPUESTA

Promedio de Valoracion: ............ce....

|

A

4. En las frases se emplea un lenguaje
| dificulta la compresion de los items

I alternativa con respecto al tema que se

Criterios. HS W, T

Valoracion

1. ks relevante la informacion que se va
a obtener de los items.

2. Los términos importantes que sevaa |
estudiar se hallan definidos !

3. Es exhaustiva la definicion de cada

item

muy téenico o poco claro y por ello

5. Expresan los items adecuadamente la

estd tratando

| 6. Las respuestas de cada uno de los
| items se inclinan & un tipo de sesgo

! 7, Utiliza items demasiado Jargos

dificuitando su comprension

an dirigicas los tems en forma

| 9. El formato del cuestionario es

; adecuade a la hora de compietarlo

10. Necesitan los itemns ser mds

| concretos, especificos e intimamente

" ligados con la experiencia del
| informante

|
|
11. €l caso de la eleccion de Likert es
suficiente con cinco posibles opciones
aloracion (1) Muy de acuerdc, (2)
De acuerdo, (3) Nt ae acuerdo, N
desacuerdo, (4) Fric uergo, (5) Muy
de acuerdo; para evitar posicionamiento !

de v

central ae (‘F\CUC’S13(’Q_L_

><><><
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DATOS GENERALES:

VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1.1 Apellidos y Nombres de experto:
1.2 Institucién donde labora: ......,...
1.3 Especialidad: ...........J

@éoc

1 B0 B - (o [o ARUURORES S o NSRS PO S I et = 08 - 0 oGO Sl R A
1.5 Titulo de la investigacién: “USABILIDAD DE LAS PLATAFORMAS DE CONSTRUCCION DE

Apreciado colaborador:
Lee atentamente cada uno de los items que se te proponen y marca la opcién como experto de
acuerdo con el cuestionario para evaluar el grado de usabilidad de las plataformas de
construccion de chatbot.

ASPECTOS DE VALIDACION:

CHATBOTS BASADO EN EL MODELO ISO/IEC 25000 EN MARKETING DIGITAL: CASO DE
ESTUDIO SIGES”.

5/%

Indicadores | Criterios 3 Valoracion 2 >
Es relevante la informacién que se va a | Total De Ni de En Totalmente
obtener de las preguntas. de acuerdo acuerdo | acuerdo Ni- | desacuerdo | en
' desacuerdo desacuerdo
1.- Los términos importantes que se va a Tot:?ﬁte De Ni de En Totalmente
estudiar se hallan definidos de aCuerdo | acuerdo | acuerdo Ni | desacuerdo | en
CONTENIDO 2 desacuerdo desacuerdo
Es exhaustiva la definicion de cada pregunta T()t:?énte De Ni de En Totalmente
- de a€uerdo | acuerdo | acuerdo Ni | desacuerdo | en
D desacuerdo desacuerdo
En las frases se emplea un lenguaje muy Totalmente | De Ni de 3| En / Totaimente
técnico o poco claro y por ello dificulta la de acuerdo | acuerdo | acuerdo Ni desactlerdo | en S
~ [1compresién de las preguntas t 2 desacuerdo 4 desacuerdo
Expresa la pregunta adecuadamente la Tolaln;?ké De Ni de En Totalmente
alternativa con respecto al tema que se estd | de ac#€rdo | acuerdo | acuerdo Ni | desacuerdo | en
IStratando desacuerdo /%sacuerda
2.- Estdn las preguntas inclinadas hacia un tipo Totalmente | De Ni de En Totalmente
REDACCION 'particular de respuesta de acue;do acuerdo | acuerdo Ni . desactieroo en <
A ' z desacuerdo ) desacuerdog
Tiene las preguntas un significado igual para | Totalmente | De Ni de En Totah}?w(e
o 'todos (as) de acuerdo | acuerdo | acuerdo Ni % desacuerdo | en #
i \ Z desacuerdd | | desacuerdo
Utiliza preguntas demasiado largas Totalmente | De Ni de En Totalr?ya@
dificultando su comprension de acuerdo | acuerdo | acuerdo Ni, | desacuerdo | en s
~ 5 . ) A 2 | desacuerdo - | desacuerdo
Estan dirigidas las preguntas en forma Totalmgate | De Ni de En Totalmente
 natural de acderdo | acuerdo | acuerdo Ni | desacuerdo | en
i 1 A desacuerdo desacuerdo
El formato del cuestionario es adecuado a la | Totaimente | De Ni de En Totalmente
UBICACION é/ . .
hora de completarlo de acuerdo | acuerdo | acuerdo Ni | desacuerdo | en
ENLA 0 desacuerdo desacuerdo
SECUENCIA | Necesitan las preguntas ser mas concretas, Totalmente | De Ni de En TotaW(
espec|f|cas e intimamente ligados con la de acuerdo | acuerdo | acuerdo Ni 3| desacuerdo | en <
- expenenma del informante i i » | desacuerdo 1| desacuerdo
EI caso de la eleccién de Likert es suficiente Totalmen De Ni de En Totalmente
4.- SOBRE "'con cinco posibles opciones de valoracién (1) | de acupflo | acuerdo | acuerdo Ni | desacuerdo | en
Muy de acuerdo, (2) De acuerdo, (3) Ni de desacuerdo desacuerdo
LA :
acuerdo, Ni desacuerdo, (4) En desacuerdo,
RESPUESTA (5) Muy de acuerdo; para evitar
posicionamiento central del encuestado.

Promedio de Valoracion: ..........cc.ee.....

Fecha: Oé////
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DATOS GENERALES:

VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1.1 Apellidos y Nombres de experto:
1.2 Institucion donde labora: ..
1.3 Especialidad: .....comvimss X LAY, (W ers
IS 40T o 1 SO DU I SN 00 PSP DN SRS P e R B B B P

1.5 Titulo de la investigacion: “USABILIDAD DE LAS PLATAFORMAS DE CONSTRUCCION DE

Apreciado colaborador:
Lee atentamente cada uno de los items que se te proponen y marca la opcién como experto de
acuerdo con el cuestionario para evaluar el grado de usabilidad de las plataformas de
construccion de chatbot.
_ASPECTOS DE VALIDACION:

CHATBOTS BASADO EN EL MODELO {SO/IEC 25000 EN MARKETING DIGITAL: CASO DE
ESTUDIO SIGES”.

Indicadores | Criterios :
1. Es relevante la informacion que se va

i a obtener de los items.

CONTENIDO |

REDACCIGN

UBICACION
EN LA
SECUENCIA

SOBRE LA
RESPUESTA

Promedio de Valoracion:

2. Los términos importantes que se va g
estudiar se hallan definidos

| 3. Es exhaustiva la definicion de cada

item

4. En las frases se emplea un lenguaje
muy técnico o poco claroy por ello
dificulta ia compresion de los {tems

5, Expresan los (tems adecuadamente la

alternativa con respecto al tema que se

ostd tratando

¢ 6. Los respucstas de cada uno de los
| items se inclinan a un tipo de sesge

7. Utiliza items demasiado largos

dificultando su comprension

8. Estan dirigidas los items en forma

natural
9. £f formato del cuestionaric es
adecuado a la hora de completarlo

items ser mas
cos e intimamente
13 experiencia del

10. Necesitan |
concretos, €s
ligados con

informante

11. bl caso de ta eieccion de Likert es
suficiente con cinco posibles opciones
de valoracion (1) Muy de acuerdo, (2)
De acuerdo, (3) Ni de acuerdo, Ni
desacuerdo, (4) En desacuerdo, {5) Muy

de acuerdo; para evitar pasicionamiento

| centrai del encuestado.

|

Valoracion

|
i
i
|
i |
NSRS IS—  R— P,
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Anexo 4. Ficha de sorteo para el orden de desarrollo de las plataformas de construccion de
chatbot

Resultados del sorteo de plataformas 2019

Se utilizo Sorteoz2 ( pagina de sorteos online)

Puesta Nombre de la plataforma Medio de sorteo Orden de sorteo

nov.23 |[sabado |13:00 Manychat.Chatfuel.Botnation Al |Sorteo2/papelitos en una bolsa|1=Manychat/2=Chatfuel/3=Botnation.A
1er Chatfuel Sorteoz pag.Online
2do Botnation Sorteo de papelitos

3cro Manychat

|dic. 7 |sébado |12:00 a.m. l | Manychat.Chatfuel Botnation Al |Sorteo2/papelitos en una bolsa [1=Manychat/2=Chatfuel/3=Botnation.Aj
1ro Manychat Sorteoz.pag.Online
2do Chatfuel Sorteo de papelitos

3ro Botnation. Al
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Anexo 5. Ficha de instrucciones durante el taller de evaluacion de las plataformas de

construccion de chatbot

Instrucciones / Reglas

Se necesita tener en cuenta que:

1 Leer cadarequisito y construir el bot de acuerdo a lo SIGES necesita
2 La cara feliz refleja las reglas que si estan permitidas

3 La cara triste refleja las reglas que no estan permitidas

4 Se pegara el sticker en su sitio de acuerdo a sus acciones

No conversar durante el desarrollo de cada plataforma Ver videos tutoriales

No ayudarse entre des a construir el chatbot |Buscar toda la informacion posible dentro de la misma pégina de la pl.
No preguntar sobre las funcionalidades de las plataformas como se desarrolla | Construir el bot de acuerdo a los requisitos

No distraerse con otro tipo de actividades que no se ha indicado seguir iPr y responder el cuestionario de forma sincera

No hablar al rellenar el cuestionario iTermJna.r de hacer todos los requisitos

)

|Respetar los tiempos establecido:

| Debe aclarar sus dudas con su chatbot construido al responder el cuestionario
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Anexo 6. Sesion de fotos de la prueba piloto del taller de evaluacién de plataformas de
construccion de chatbot

En las figuras anteriores se muestra la prueba piloto del taller de evaluacién de las
plataformas.

En las siguientes fotografias se muestra el transcurso del taller de evaluacion de
las plataformas de construccion de chatbot.
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En la siguiente fotografia se muestra la dinamica realizada para los intermedios

del taller de evaluacién y asi poder hacer el ambiente mas ameno:
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Las figuras mostradas se refieren al taller de evaluacion para obtener los datos a
procesar.

Y por altimo se visualiza las sesiones con los expertos evaluando al instrumento:
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Anexo 7. Operacionalizacion de variable de investigacion
Operacionalizacion de variables de la investigacién titulada “USABILIDAD DE LAS PLATAFORMAS DE CONSTRUCCION DE CHATBOTS
BASADO EN EL MODELO ISO/IEC 25000 EN MARKETING DIGITAL: CASO DE ESTUDIO SIGES - Tingo Maria, 2020

Dimensiones Indicadores Items Variable Definicion conceptual Definicion operacional
Capacidad . ., Identificar la integridad de se refiere a la caracteristica de | V = Usabilidad
Fr))ara Integridad de descripcion informacion calidad del producto de software | D1 = Capacidad para
reconocer su . . Facilitar informacion de las en este caso de las plataformas | reconocer su adecuacion
adecuacion Capacidad de demostracion funcionalidades de construccioén de chatbots dado | W = Peso dado por AHP
Funcionalidades evidentes Mejorar el aprendizaje que segtn la Organizacion | D2 = Capacidad de
) Incrementar el uso Internacional de Normallzgplon aprendizaje N
Capacidad (1SO 25000, 2019) la usabilidad | D3 = Operabilidad
de Efectividad de la documentacion del se define como la capacidad del | D4 = Proteccion contra errores
aprendizaje usuario Evaluar la efectividad de las producto de software para ser | de usuario
funcionalidades entendido, usado, aprendido y | D5 = Estética de la interfaz de
atractivo ante el usuario para asi | usuario

Recuperabilidad de error operacional

Simplificar acciones de correccion

claridad de mensaje

Clarificar informacién de

dar como resultado el grado de
satisfacciéon del producto de

Operabilidad _ —— _____funcionalidad . software de acuerdo con las
Necesidad de memorizacion Disminuir la memorizacion de datos | Usabilidad de las necesidades del usuario

posibilidad de personalizacién Posibilitar la personalizacion plataformas  de aportando de esta manera valor

Feedback Mejorar la intercomunicacién entre la cEnstruccién de | JAadido. Consta de

Proteccion plataforma y usuario chatbots subcaracteristicas, las cuales
contra Verificacion de entradas vélidas Instruir las funcionalidades son: capacidad para reconocer su
errores de Prevenir acciones incorrectas adecuacion,  capacidad de
usuario Prevencion del uso incorrecto aprendizaje, operabilidad,

Medir las advertencias

Estética de la

Visualizar interfaz

Interpretar la percepcion acerca del

proteccion contra errores de
usuario, estética de la interfaz de
usuario y accesibilidad, que

interfaz de Estética de la interfaz de usuario interfaz seran  contempladas  como
usuario Mejorar la legibilidad dimensiones en este estudio.
Adecuar al lenguaje nativo
Accesibilidad Accesibilidad Incrementar la administracion de la

plataforma

Incrementar la navegabilidad

D6 = Accesibilidad




Anexo 8. Matriz de consistencia de la Investigacion

PROBLEMAS

OBJETIVOS

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

99

METODOLOGIA

GENERAL:

¢Cual es el grado de usabilidad de las
plataformas de construccién de chatbots
basado en el modelo ISO/IEC 25000 en
marketing digital?

GENERAL:

Determinar el grado de usabilidad de las
plataformas de construccién de chatbots basado
en el modelo ISO/IEC 25000 en marketing digital
de un caso de estudio.

ESPECIFICO:

® iCudl es la capacidad para reconocer su
adecuacion de las plataformas de
construccion de chatbots basado en el
modelo ISO/IEC 25000 en marketing digital?
¢Cual es la capacidad de aprendizaje de las
plataformas de construcciéon de chatbots
basado en el modelo ISO/IEC 25000 en
marketing digital?

® iCudl es el grado de operabilidad de las
plataformas de construccion de chatbots
basado en el modelo ISO/IEC 25000 en
marketing digital?

e iCudl es el grado de protecciéon contra
errores de usuario al utilizar las plataformas
de construcciéon de chatbots basado en el
modelo ISO/IEC 25000 en marketing digital?

® (Cudl es el grado de estética de la interfaz de

usuario en las plataformas de construccion de

chatbots basado en el modelo ISO/IEC 25000

en marketing digital?

¢Cudl es el grado de accesibilidad en las

plataformas de construcciéon de chatbots

basado en el modelo ISO/IEC 25000 en
marketing digital?

ESPECIFICO:

e Determinar la capacidad para reconocer su
adecuacion de las plataformas de construccion
de chatbots basado en el modelo ISO/IEC 25000
en marketing digital.

Determinar la capacidad de aprendizaje de las
plataformas de construcciéon de chatbots
basado en el modelo ISO/IEC 25000 en
marketing digital.

Determinar el grado de operabilidad de las

plataformas de construccion de chatbots

basado en el modelo ISO/IEC 25000 en
marketing digital.

Determinar el grado de protecciéon contra

errores de usuario al utilizar las plataformas de
construccidn de chatbots basado en el modelo
ISO/IEC 25000 en marketing digital.

® Determinar el grado de estética de la interfaz de
usuario las plataformas de construccion de
chatbots basado en el modelo ISO/IEC 25000 en
marketing digital.

e Determinar el grado de accesibilidad en las

de construccion de chatbots

ISO/IEC 25000 en

plataformas
basado en el modelo

marketing digital.

z

USABILIDAD DE LAS PLATAFORMAS DE CONSTRUCCION DE CHATBOTS

Capacidad para
reconocer su
adecuacién

Integridad de descripcion

Capacidad de demostracion

Capacidad de
aprendizaje

Funciones evidentes

Efectividad de la documentacion
del usuario o ayuda del sistema

Operabilidad

Recuperabilidad de error
operacional

Claridad de mensaje

Necesidad de memorizacion

Posibilidad de personalizacién

Proteccidn contra
errores de usuario

Feedback

Verificacion de entradas validas

Prevencion del uso incorrecto

Estética de la interfaz
de usuario

Estética de la interfaz de usuario

Accesibilidad

Accesibilidad Fisica

Poblacion: Estara dada por
167 plataformas de
chatbots extraidas
de G2 crowd.

Muestra: Es no

probabilistica, 3

plataformas de

construccién de chatbots y

90 evaluaciones.

Tipo de investigacion:

Aplicada

Método de

Investigacion:

Cuantitativa

Alcance: Descriptivo

Disefno: Transversal, no

experimental

Técnicas o Instrumentos

de informacidn:

Técnica: Observacion

directa

Instrumento: Cuestionario,

con escala de LIKERT.




Anexo 9. Ficha del cuestionario

100

CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DE USABILIDAD DE
LA PLATAFORMA MANYCHAT

Mombres y apellidos:

Edad:  afos. Sexo:

Hora de inicio:

Haora Final:

Fecha:

___1__ 12019 Cédigo: 001

Margque con una X la puntuacion que considerse mas acorde con la evaluacion de usabilidad.

CAPACIDAD PARA RECONOCER SU ADECUACION
Capacidad del producto gue permite al usuario entender si el software es adecuado para sus

necesidades.

N\:l

items / Categoria

Totalmente en
desacuerdo

En
desacuerdo

Mi de
acuerdo MNi
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

La informacidn gque se encuentra
acerca de las caracteristicas de la
plataforma de chatbot es integra
(es la misma en diferentes medios),
de modo que como usuario pueda
determinar si =se ajusta a mis
necesidades.

Existe algin medio (capturas de
pantalla, tutoriales) gue permita
conocer de manera directa las
caracteristicas y funcionalidades,
de modo que como usuario pueda
determinar si se ajusta a mis
necesidades.

ND

CAPACIDAD DE APRENDIZAJE

Capacidad del producto que permite al usuario aprender su aplicacion.
Mi de

items / Categoria

Totalmente en
desacuerdo

En
desacuerdo

acuerdo Ni
desacuerdo

De
gcuerdo

Totalmente
de acuerdo

Es posible aprender a usar las

3. | funcionalidades de la plataforma de
chatbot de manera sencilla e
intuitiva.

%e encuentran guias (tutoriales,

4_ | manuales, etc.] gue permitan
aprender a usar la plataforma de
chatbot.

La plataforma de chatbot cuenta

5 | con elementos (comentarios de

ayuda, ayuda interactiva, etc.) que
ayudan a entender el entorno y
funcionalidades.
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OPERABILIDAD

o y controlarlo con facilid:

NI}I

Capacidad del producto que permite al usuario opera
Totalmente

items / Categoria

en
desacuerdo

En
desacuerdo

Mi de
aouerdeo Mi
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

En caso de eguivocarse en el uso
de una funcionalidad, es posible
corregir los cambios realizados
con un esfuerzo adecuado.

Loz textos de las  distintas
funcionalidades de la plataforma
de chatbot se  entienden
claramente y sin ambigliedades.

La plataforma de chatbot evita al
usuario MEmaorizar datos,
procesos O IMAgenss  para
utilizarla.

La plataforma de chatbot le
facilita & wuwsted que pueda
configurar v  guardar sus
preferencias de uso.

PROTECCION CONTRA

ERRORES DE

USUARIO
ios de hacer

errores.

ND

Capacidad del sistem

items / Categoria

Totalmente
en
desacuerdo

a para proteger a los usua

En
desacuerdo

Mi de
acuerdo Ni
desacuerda

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

10.

La plataforma de chatbot le ofrece
medios para comunicarse com el
sistema y poder exponer sus
recomendaciones o fallas.

11.

S%e guia al usuario & entender la
informacion que se requiere en las
cajas de textos o formatos que se
presentan.

1z

La plataforma de chatbot tiene las
restricciones (impedir el ingreso
de wvalores no wvélidos, realizar
acciones gue no corresponden,
etc.) necesarias para evitar gue
usted cometa errores.

13.

La plataforma de chatbot presenta
mensajes de advertencia o
notificaciones de errores durante
un proceso o al culminar para
evitar gue el usuaric cometa

ErTores.
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ESTETICA DE LA INTERFAZ DE USUARIO

ND

Capacidad de la interfaz de usuario de agradar y satisfaces la interaccion con el usuario

items [ Categaria

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Mi de
gcuerdo Ni
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdao

14.

Los colores utilizados en la
interfaz gréfica de la plataforma
de chatbot son adecuados v
guardan armonia.

15.

Es de su agrado la interfaz que
maneja la plataforma de chatbot.

16.

El tamafio de imagenes, €l tipo v
tamario de letra gue son utilizados
en la interfaz de la plataforma de
chathot, permiten que &l
contenido sea legible.

ACCESIBILIDAD
Capacidad del producto gque permite que sea utilizado por usuarios con determinadas caracteristicas y

discapacidades.

Total t Mid
M . . ctaimente En Hoe i De Totalmente
ltems [ Categoria en acuerdo Mi
desacuerdo acuerdo | de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
El idioma de la plataforma de
17. .
chatbot se encuentra en el lenguaje
nativo del usuario.
La plataforma de chatbot puede
18. manejarse ¥ observarse desde
cualguier navegador.
La plataforma de chatbot puede
19, | mangjarse  en los diferentes

dispositivoes como celulares, tablet
y computadeoras.




Anexo 10. Data recopilada en el cuestionario

.m-‘;

CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DE USABILIDAD

Nombres y apellidos: f)/e.m Formamdy 5 Unouh Divno

7]
Edad: 22 afios. Sexo:_Mapaulme  Fecha: 4414212019 Caédigo: 004

Hora de inicio: _ 4. 02 3w

Hora Final: ,/( 290 2

Marque con una X la puntuacién que considere mas acorde con la evaluacion de usabilidad.

CAPACIDAD PARA RECONOCER SU ADECUACION

Capacidad del producto que permite al usuario entender si el software es adecuado para sus
necesidades.

ftems / Categoria

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo Ni
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

La informacidn que se encuentra acerca
de las caracteristicas del software es
integra (es la misma en diferentes
medios), de modo que como usuario
pueda determinar si se ajusta a mis
necesidades.

>(

Existe algin medio (capturas de
pantalla, tutoriales) que permita
conocer de manera directa las
caracteristicas y funcionalidades, de
modo que como usuario pueda
determinar si se ajusta a mis

necesidades.

X

N°

CAPACIDAD DE APRENDIZAJE

ftems / Categoria

pe d
Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

age ap
Ni de
acuerdo Ni
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Es posible aprender a usar las
funcionalidades del software de manera
sencilla e intuitiva.

Se encuentran gufas (tutoriales,
manuales, etc.) que permitan aprender
a usar el software.

X
X

Cuenta con elementos (comentarios de
ayuda, ayuda interactiva, etc.) que
ayudan a entender el entorno vy
funcionalidades.

Pag. 1
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ftems / Categoria

OPERABILIDAD

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo Ni
desacuerdo

Capacidad del producto que permite al usuario operarlo y controlarlo con facilidad

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

En caso de equivocarse en el uso de
una funcionalidad, es posible corregir
los cambios realizados con un esfuerzo
adecuado.

Los textos de las  distintas
funcionalidades del software se
entienden claramente y sin
ambigliedades.

Evita al usuario memorizar datos,
procesos o imagenes para utilizarla.

Le permite con facilidad configurar y
guardar sus preferencias de uso.

X

PROTECCION CONTRA ERRORES DE USUARIO
Pd dd a e d dra pProteg O arios a acer e ore
N° = Totwmente En e < De Totalmente
ftems / Categoria en acuerdo Ni
desacuerdo acuerdo | de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
El software le ofrece medios para )
10. | comunicarse con el sistema y poder ' v
exponer sus recomendaciones o fallas. I,
Se gufa al usuario a entender la
11. | informacién que se requiere en las - 1/
cajas de textos o formatos que se )\
presentan.
El software tiene las restricciones
12 (impedir el ingreso de valores no .
" | vélidos, realizar acciones que no /
corresponden, etc.) necesarias para AN
evitar que usted cometa errores.
El software presenta mensajes de
13. | advertencia o notificaciones de errores

durante un proceso o al culminar para
evitar que el usuario cometa errores.
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ESTETICA DE LA INTERFAZ DE USUARIO

Capacidad de la interfaz de usuario de agradar y satisfaces la interaccion con el usuario

y Totalmente Ni de
N P ; En ; De Totalmente
Items / Categoria en acuerdo Ni
desacuerdo acuerdo | de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
14, | Los colores utilizados en la interfaz i
" | grafica son adecuados y guardan
armonia. N
15. | Es de su agrado la interfaz que se
maneja.
El tamafio de imdagenes, el tipo y
16. | tamafio de letra que son utilizados en N /
la interfaz, permiten que el contenido >\
sea legible. /
ACCESIBILIDAD
apa aad d sigele gque pe e que Sea dado po ario O a dadada ara e d
a dpd aae
Totalmente Nid
N° 5 , ” En “ . De Totalmente
[tems / Categoria en acuerdo Ni
desacuerdo acuerdo | de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
17. | El idioma se encuentra en el lenguaje

nativo del usuario.

pd

18.

Puede manejarse y observarse desde
cualquier navegador.

pd

19.

El software puede manejarse en los
diferentes dispositivos como celulares,
tablet y computadoras.

X

Pég. 3
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CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DE USABILIDAD

Nombres y apellidos:

Selymon

Edad: 23 afios. Sexo: M

Hora de inicio: _¢. 7O AM Hora Final:

Senchez Porve?

Marque con una X la puntuacion que considere mas acorde con la evaluacion de usabilidad.

Fecha: 'Y /7 /2019 Cddigo: 004
1O- 02 Am

N°

CAPACIDAD PARA RECONOCER SU ADECUACION

Capacidad del producto que permite al usuario entender si el software es adecuado para sus
necesidades.

ftems / Categoria

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo Ni
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

La informacion que se encuentra acerca
de las caracteristicas del software es
integra (es la misma en diferentes
medios), de modo que como usuario
pueda determinar si se ajusta a mis
necesidades.

X

Existe algin medio (capturas de
pantalla, tutoriales) que permita
conocer de manera directa las
caracteristicas y funcionalidades, de
modo que como usuario pueda

determinar si se ajusta a mis

necesidades.

\(

N°

CAPA:

ftems / Categorfa

e pe ea
Totalmente
en

desacuerdo

CIDAD DE APRENDIZAJE

ario ap

En
desacuerdo

ae D
Ni de
acuerdo Ni
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Es posible aprender a wusar |las
funcionalidades del software de manera
sencilla e intuitiva.

X

Se encuentran guias (tutoriales,
manuales, etc.) que permitan aprender
a usar el software.

>

Cuenta con elementos (comentarios de
ayuda, ayuda interactiva, etc.) que
ayudan a entender el entorno y
funcionalidades.

A
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N°

OPERABILIDAD

Capacidad del producto que permite al usuario operarlo y controlarlo con facilidad

ftems / Categoria

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo Ni
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

En caso de equivocarse en el uso de
una funcionalidad, es posible corregir
los cambios realizados con un esfuerzo
adecuado.

las  distintas
software se
y sin

Los textos de
funcionalidades del
entienden claramente
ambigliedades.

Evita al usuario memorizar datos,
procesos o imagenes para utilizarla.

>

Le permite con facilidad configurar y
guardar sus preferencias de uso.

X

N°

PROTECCION

apaciaad ae e

ftems / Categoria

d pa

a proteg
Totalmente
en

desacuerdo

En
desacuerdo

CONTRA ERRORES DE USUARIO

a d

Ni de
acuerdo Ni
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

10.

El software le ofrece medios para
comunicarse con el sistema y poder
exponer sus recomendaciones o fallas.

b

11

Se gufa al usuario a entender la
informacién que se requiere en las
cajas de textos o formatos que se
presentan.

S

12

El software tiene las restricciones
(impedir el ingreso de valores no
vélidos, realizar acciones que no
corresponden, etc.) necesarias para
evitar que usted cometa errores.

13.

El software presenta mensajes de
advertencia o notificaciones de errores
durante un proceso o al culminar para
evitar que el usuario cometa errores.
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ESTETICA DE LA INTERFAZ DE USUARIO

Capacidad de la interfaz de usuario de agradar y satisfaces la interaccion con el usuario

N° . . SR En M : De Totalmente
items / Categoria en acuerdo Ni
desacuerdo acuerdo | de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
14 Los colores utilizados en la interfaz
" | gréfica son adecuados y guardan ><
armonia.
15. | Es de su agrado la interfaz que se
maneja. X
El tamafio de imagenes, el tipo y
16. | tamafio de letra que son utilizados en
la interfaz, permiten que el contenido
sea legible.
ACCESIBILIDAD
apd aad ae 0ad oqguenp d ea dd0 PO a O a e ada ad e d
a dapd Gad
N° p : Totimenie En Wi de . De Totalmente
Items / Categoria en acuerdo Ni
desacuerdo acuerdo | de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
17. | El idioma se encuentra en el lenguaje X
nativo del usuario.
18. | Puede manejarse y observarse desde
cualquier navegador. ><
El software puede manejarse en los
13, diferentes dispositivos como celulares,
tablet y computadoras.

Pdg. 3
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CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DE USABILIDAD
JoAn Ipmos

Nombres y apellidos:

ESTELA

Edad: J} afios.

Hora de inicio: _ ©9:/©

Sexo: Z‘lAJc ulino

Marque con una X la puntuacion que considere mas acorde con la evaluacion de usabilidad.

Fecha: 1911212019 Cédigo: 004
Hora Final: _/O : 0?

Capacndad “del producto que per

ftems / Categoria

|otalmente
en
desacuerdo

CAPACIDAD PARA RECONOCER SU ADECUACION

desacuerdo

Nide
acuerdo Ni
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

La informacion que se encuentra acerca
de las caracteristicas del software es
integra (es la misma en diferentes
medios), de modo que como usuario
pueda determinar si se ajusta a mis
necesidades.

¥

Existe algin medio (capturas de
pantalla, tutoriales) que permita
conocer de manera directa las
caracteristicas y funcionalidades, de
medo que como usuaric pueda
determinar si  se ajusta a mis

necesidades.

ftems / Categoria

CAPACIDAD DE APRENDIZAJE

en
desacuerdo

Totalmente

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo Ni
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmenie
de acuerdo |

Es posible aprender a wusar las
funcionalidades del software de manera
sencilla e intuitiva.

",

|
|
|

|

Se encuentran guias (tutoriales,
manuales, etc.) que permitan aprender
a usar el software.

]

Cuenta con elementos (comentarios de
ayuda, ayuda interactiva, etc.) que
ayudan a entender el entorno vy
funcionalidades.

-
X

Pag. 1
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N°

ftems / Categoria

OPERABILIDAD

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo Ni
desacuerdo

Capacidad del producto que permite al usuario operarlo y controlarlo con facilidad

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

En caso de equivocarse en el uso de
una funcionalidad, es posible corregir
los cambios realizados con un esfuerzo
adecuado.

Los textos de las distintas
funcionalidades del software se
entienden claramente y sin
ambigliedades.

Evita al usuario memorizar datos,
procesos o imagenes para utilizarla.

W

Le permite con facilidad configurar y
guardar sus preferencias de uso.

PROTECCION

apada a ae e d Pd

ftems / Categoria

a oteg
Totalmente
en

desacuerdo

En
desacuerdo

CONTRA ERRORES DE USUARIO

a d
Ni de
acuerdo Ni
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

10.

El software le ofrece medios para
comunicarse con el sistema y poder
exponer sus recomendaciones o fallas.

X

11.

Se guia al usuario a entender la
informacién que se requiere en las
cajas de textos o formatos que se
presentan.

12,

El software tiene las restricciones
(impedir el ingreso de valores no
vélidos, realizar acciones que no
corresponden, etc.) necesarias para
evitar que usted cometa errores.

>

13.

El software presenta mensajes de
advertencia o notificaciones de errores
durante un proceso o al culminar para
evitar que el usuario cometa errores.
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ESTETICA DE LA INTERFAZ DE USUARIO

Capacidad de la interfaz de usuario de agradar y satisfaces la interaccion con el usuario

Nid
N° ‘ . Lo En = : De Totalmente
[tems / Categoria en acuerdo Ni
desacuerdo acuerdo | de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
14 Los colores utilizados en la interfaz .
" | gréfica son adecuados y guardan ><
armonia.
15. | Es de su agrado la interfaz que se ><
maneja.
El tamafio de imagenes, el tipo y
16. | tamafio de letra que son utilizados en
la interfaz, permiten que el contenido
sea legible.
ACCESIBILIDAD
dpd adad D a oqguep e Jd ea d D d O a e dadad d e d
a dpPd aade
Totalment Ni de
N°® p " - i En . De Totalmente
items / Categoria en acuerdo Ni
desacuerdo acuerdo | de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
17. | El idioma se encuentra en el lenguaje

nativo del usuario.

K

18.

Puede manejarse y observarse desde
cualquier navegador.

19.

El software puede manejarse en los
diferentes dispositivos como celulares,
tablet y computadoras.

X
X
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CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DE USABILIDAD DE
LA PLATAFORMA BOTNATION Al

Nombres y apellidos: _Tose

Fe(hu nclc

‘LC)\:'O\ TCWY

Lo'pe'r

Edad: 23 afios.

LY

Hora de inicio: [ #- j | Hora Final: { 7‘ . H &

Marque con una X la puntuacién que considere més acorde con la evaluacion de usabilidad.

Sexo: __[1] Fecha: [Y /12 /2019 Cédigo: 003

N°

CAPACIDAD PARA RECONOCER SU ADECUACION
Capacidad del producto que permite al usuario entender si el software es adecuado para sus

ftems / Categoria

necesidades.

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo Ni
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

La informacién que se encuentra
acerca de las caracteristicas de la
plataforma de chatbot es integra (es
la misma en diferentes medios), de
modo que como usuario pueda
determinar si se ajusta a mis
necesidades.

X

Existe algin medio (capturas de
pantalla, tutoriales) que permita
conocer de manera directa las
caracteristicas y funcionalidades, de
modo que como usuario pueda
determinar si se ajusta a mis
necesidades.

X

N°

CAPACIDAD DE APRENDIZAJE

ftems / Categoria

Totalmente en
desacuerdo

ario apre

En
desacuerdo

ae ap
Ni de
acuerdo Ni
desacuerdo

d

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Es posible aprender a wusar las
funcionalidades de la plataforma de
chatbot de manera sencilla e
intuitiva.

X

Se encuentran gufas (tutoriales,
manuales, etc.) que permitan
aprender a usar la plataforma de
chatbot.

X

La plataforma de chatbot cuenta con
elementos (comentarios de ayuda,
ayuda interactiva, etc.) que ayudan a
entender el entorno y
funcionalidades.

X

Pég. 1
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ftems / Categoria

OPERABILIDAD
Capacidad del producto que permite al usuario operarlo y controlarlo con facilidad

Totalmente
en
desacuerdo

En

desacuerdo

Ni de
acuerdo Ni
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

En caso de equivocarse en el uso de
una funcionalidad, es posible
corregir los cambios realizados con
un esfuerzo adecuado.

Los textos de las distintas
funcionalidades de la plataforma de
chatbot se entienden claramente y
sin ambigliedades.

X

La plataforma de chatbot evita al
usuario memorizar datos, procesos o
imdagenes para utilizarla.

La plataforma de chatbot le facilita a
usted que pueda configurar vy
guardar sus preferencias de uso.

N°

PROTECCION CONTRA ERRORES DE USUARIO

ftems / Categoria

Totalmente
en
desacuerdo

En

desacuerdo

oS a d

Ni de
acuerdo Ni
desacuerdo

| X

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

10.

La plataforma de chatbot le ofrece
medios para comunicarse con el
sistema y poder exponer sus
recomendaciones o fallas.

11.

Se guia al usuario a entender la
informacion que se requiere en las
cajas de textos o formatos que se
presentan.

12.

La plataforma de chatbot tiene las
restricciones (impedir el ingreso de
valores no validos, realizar acciones
que no corresponden, etc.)
necesarias para evitar que usted
cometa errores.

13.

La plataforma de chatbot presenta
mensajes de advertencia o
notificaciones de errores durante un
proceso o al culminar para evitar que
el usuario cometa errores.

X
X
X
.4
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ESTETICA DE LA INTERFAZ DE USUARIO

Capacidad de la interfaz de usuario de agradar y satisfaces la interaccion con

el usua

rio

. Totalmente Ni de
N - 5 En . De Totalmente
[tems / Categoria en acuerdo Ni
desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
14 Los colores utilizados en la interfaz
" | gréfica de |a plataforma de chatbot ><
| son adecuados y guardan armonia.
15. | Es de su agrado la interfaz que
maneja la plataforma de chatbot. ><
El tamafio de imdgenes, el tipo y
16 tamafio de letra que son utilizados
" | en la interfaz de la plataforma de
chatbot, permiten que el contenido ’
sea legible.
ACCESIBILIDAD
apd aad q proa O gue pe ea ado po O aete dad4d dlid e d
a dapad aade
N° N Toteimente En tiie . De Totalmente
ftems / Categoria en acuerdo Ni
desacuerdo acuerdo | de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
17 Elidioma de la plataforma de chatbot
" | se encuentra en el lenguaje nativo >(
del usuario.
18 La plataforma de chatbot puede

manejarse y observarse
cualquier navegador.

desde

19. | manejarse  en los

computadoras.

La plataforma de chatbot puede
diferentes
dispositivos como celulares, tablet y

X
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CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DE USABILIDAD DE
LA PLATAFORMA BOTNATION Al

Nombres y apellidos: Diego ponce  Jeen pemig
Edad: 22 afios. Sexo: M Fecha: 14 /12 /2019 Cddigo: 003
Hora de inicio: _03: 41 Hora Final: __%: 4 #

Marque con una X la puntuacion que considere mas acorde con la evaluacion de usabilidad.

CAPACIDAD PARA RECONOCER SU ADECUACION

Capacidad del producto que permite al usuario entender si el software es adecuado para sus

necesidades.

5 Totalmente Ni de
N ; En 2 De Totalmente
ftems / Categoria en acuerdo Ni
desacuerdo acuerdo | de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
La informacidon que se encuentra
acerca de las caracteristicas de la
1 plataforma de chatbot es integra (es
" | la misma en diferentes medios), de
modo que como usuario pueda
determinar si se ajusta a mis
necesidades.
Existe algin medio (capturas de
pantalla, tutoriales) que permita
) conocer de manera directa las
" | caracteristicas y funcionalidades, de
modo que como usuario pueda
determinar si se ajusta a mis
necesidades.
CAPACIDAD DE APRENDIZAJE
apacidadd ael proda Od e e d ario aprenda ap dacClo
Ni de
N° " Totalmente en En 5 De Totalmente
ftems / Categorfa acuerdo Ni
desacuerdo desacuerdo acuerdo | de acuerdo
desacuerdo

Es posible aprender a usar las
3. | funcionalidades de la plataforma de
chatbot de manera sencilla e
intuitiva.

Se encuentran guias (tutoriales,
4. | manuales, etc.) que permitan
aprender a usar la plataforma de
chatbot.

La plataforma de chatbot cuenta con
elementos (comentarios de ayuda,
ayuda interactiva, etc.) que ayudan a
entender el entornoy
funcionalidades.

Pt
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N°

ftems / Categoria

OPERABILIDAD

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Capacidad del producto que permite al usuario operarloy controlarlo con

Ni de
acuerdo Ni
desacuerdo

facilid

De
acuerdo

ad

Totalmente
de acuerdo

En caso de equivocarse en el uso de
una funcionalidad, es posible
corregir los cambios realizados con
un esfuerzo adecuado.

Los textos de las distintas
funcionalidades de la plataforma de
chatbot se entienden claramente y
sin ambiguedades.

La plataforma de chatbot evita al
usuario memorizar datos, procesos o
imégenes para utilizarla.

La plataforma de chatbot le facilita a
usted que pueda configurar vy
guardar sus preferencias de uso.

N°

PROTECCIO

ftems / Categoria

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

N CONTRA ERRORES DE USUARIO

ae d
Ni de
acuerdo Ni
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

10.

La plataforma de chatbot le ofrece
medios para comunicarse con el
sistema y poder exponer sus
recomendaciones o fallas.

11.

Se guia al usuario a entender la
informacién que se requiere en las
cajas de textos o formatos que se
presentan.

12,

La plataforma de chatbot tiene las
restricciones (impedir el ingreso de
valores no validos, realizar acciones
que no corresponden,  etc.)
necesarias para evitar que usted
cometa errores.

13.

La plataforma de chatbot presenta
mensajes de advertencia 0
notificaciones de errores durante un
proceso o al culminar para evitar que
el usuario cometa errores.
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ESTETICA DE LA INTERFAZ DE USUARIO

Capacidad de la interfaz de usuario de agradar y satisfaces la interaccion con el usuario

Totalmente Ni de
N° i . En : De Totalmente
tems / Categoria en acuerdo Ni
desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
14 Los colores utilizados en la interfaz 1 Vs
" | gréfica de la plataforma de chatbot A
son adecuados y guardan armonfa.
15. Es de su agrado la interfaz que
maneja la plataforma de chatbot. ><
El tamafio de imagenes, el tipo y
16 tamafio de letra que son utilizados
" | en la interfaz de la plataforma de
chatbot, permiten que el contenido
sea legible.
ACCESIBILIDAD
dapd adad d pProa oqgquep d d a0 po d @) aete a dald e d
a ap4d aade
N° . " b i En ko ) De Totalmente
items / Categoria en acuerdo Ni
desacuerdo acuerdo | de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
17 Elidioma de la plataforma de chatbot
" | se encuentra en el lenguaje nativo
del usuario. ><
La plataforma de chatbot puede
18. manejarse 'y observarse desde
cualquier navegador.
La plataforma de chatbot puede \
19. | manejarse  en los diferentes
dispositivos como celulares, tablet y
computadoras.
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CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DE USABILIDAD DE
LA PLATAFORMA BOTNATION Al

Nombres y apellidos: ifm'n 2 zl‘mamdfl, l//"//’w/é/ @é’jza
Edad: /2 afios. Sexo: Looculins  Fecha: {4142 12019 Codigo: 003
Hora de inicio: _%. ¢/ pw _ Hora Final: __5 - é 3 Om

Marque con una X la puntuacion que considere mas acorde con la evaluacion de usabilidad.

CAPACIDAD PARA RECONOCER SU ADECUACION
Capacidad del producto que permite al usuario entender si el software es adecuado para sus

necesidades.

Totalmente Ni de
P , En : De Totalmente
items / Categoria en acuerdo Ni

desacuerdo acuerdo | de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

La informacion que se encuentra
acerca de las caracteristicas de la
1 plataforma de chatbot es integra (es \ 7/
" | la misma en diferentes medios), de

modo que como usuario pueda X
determinar si se ajusta a mis
necesidades.

Existe algun medio (capturas de
pantalla, tutoriales) que permita
2 conocer de manera directa las 3
" | caracteristicas y funcionalidades, de

modo que como usuario pueda ><

determinar si se ajusta a mis
necesidades.

CAPACIDAD DE APRENDIZAJE
apaciaaqa ael prod O gque pe O ap a ap daClioO
Ni de
N° ¢ 5 Totalmente en En : De Totalmente
i{tems / Categoria acuerdo Ni
desacuerdo desacuerdo acuerdo | de acuerdo
desacuerdo

Es posible aprender a usar las

3. | funcionalidades de la plataforma de
chatbot de manera sencilla e

intuitiva.
Se encuentran gufas (tutoriales,

4. | manuales, etc.) que permitan ;
aprender a usar la plataforma de X
chatbot.

La plataforma de chatbot cuenta con
elementos (comentarios de ayuda,
ayuda interactiva, etc.) que ayudan a

entender el entorno y

funcionalidades.
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OPERABILIDAD
Capacidad del producto que permite al usuario operarlo y controlarlo con facilidad
N° . - i En oy : De Totalmente
[tems / Categoria en acuerdo Ni
desacuerdo acuerdo | de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
En caso de equivocarse en el uso de
6. | una funcionalidad, es posible
corregir los cambios realizados con
un esfuerzo adecuado.
Los textos de las distintas
7. | funcionalidades de la plataforma de N /
chatbot se entienden claramente y //
sin ambigliedades. 7 N
La plataforma de chatbot evita al
8. | usuario memorizar datos, procesos o X /"'
imdagenes para utilizarla. /;"“\
La plataforma de chatbot le facilita a
9. | usted que pueda configurar vy «><
guardar sus preferencias de uso. v

PROTECCION CONTRA ERRORES DE USUARIO

d aada a d Para @) geraio arios a d e 0
Totalmente Nid
N° . . En B . De Totalmente
ftems / Categoria en acuerdo Ni
desacuerdo acuerdo | de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

La plataforma de chatbot le ofrece
10. | medios para comunicarse con el

sistema y poder exponer sus ><
recomendaciones o fallas. &
Se guia al usuario a entender la

11. | informacién que se requiere en las /
cajas de textos o formatos que se \‘\
presentan.

La plataforma de chatbot tiene las
restricciones (impedir el ingreso de <

12. | valores no vilidos, realizar acciones
que no corresponden, etc)
necesarias para evitar que usted N
cometa errores. /
La plataforma de chatbot presenta
13 mensajes de advertencia o
" | notificaciones de errores durante un
proceso o al culminar para evitar que ><

el usuario cometa errores.
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ESTETICA DE LA INTERFAZ DE USUARIO

Capacidad de la interfaz de usuario de agradar y satisfaces la interaccion con el usuario

2 Totalmente Nide
N ; En 5 De Totalmente
ftems / Categoria en acuerdo Ni
desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
14 Los colores utilizados en la interfaz
" | gréfica de la plataforma de chatbot
son adecuados y guardan armonia.
15. Es de su agrado la interfaz que L
maneja la plataforma de chatbot. AN
El tamafio de imagenes, el tipo y
16, | tamafio de letra que son utilizados 4
" | en la interfaz de la plataforma de \(
chatbot, permiten que el contenido 4 X
sea legible.
ACCESIBILIDAD
apd aaqa aet proa O que pe a ea ddo po d @ aete d0d daid d
G dapd aade
N°® ¢ P TRRSINE En ke . De Totalmente
Items / Categoria en acuerdo Ni
desacuerdo acuerdo | de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
17 El idioma de la plataforma de chatbot
" | se encuentra en el lenguaje nativo
del usuario. ><
18 La plataforma de chatbot puede P
" | manejarse 'y observarse desde
cualquier navegador. ><
La plataforma de chatbot puede Y
19. | manejarse  en los diferentes £
dispositivos como celulares, tablet y X
computadoras.
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CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DE USABILIDAD DE
LA PLATAFORMA CHATFUEL

Nombres y apellidos: Hanuz( A[Qo.ncln.o '\Ro;.as G;;-Lm’m

Edad: 21 _afios. Sexo:

Hora de inicio: [543 PH Hora Final: & /55 i

Marque con una X la puntuacion que considere mas acorde con la evaluacion de usabilidad.

M Fecha: |4 /]2 /2019 Cédigo: 002

N°

CAPACIDAD PARA RECONOCER SU ADECUACION

Capacidad del producto que permite al usuario entender si el software es adecuado para sus

ftems / Categoria

necesidades.

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo Ni
desacuerdo

De Totalmente
acuerdo | de acuerdo

La informacién que se encuentra
acerca de las caracteristicas de la
plataforma de chatbot es integra (es
la misma en diferentes medios), de
modo que como usuario pueda
determinar si se ajusta a mis
necesidades.

X

Existe algin medio (capturas de
pantalla, tutoriales) que permita
conocer de manera directa las
caracteristicas y funcionalidades, de
modo que como usuario pueda
determinar si se ajusta a mis
necesidades.

N°

CAPACIDAD DE APRENDIZAJE

ftems / Categoria

Totalmente en
desacuerdo

En
desacuerdo

ae ap
Nide

acuerdo Ni

desacuerdo

De Totalmente
acuerdo | de acuerdo

Es posible aprender a usar las
funcionalidades de la plataforma de
chatbot de manera sencilla e
intuitiva.

X

Se encuentran gufas (tutoriales,
manuales, etc.) que permitan
aprender a usar la plataforma de
chatbot.

X

La plataforma de chatbot cuenta con
elementos (comentarios de ayuda,
ayuda interactiva, etc.) que ayudan a
entender el entornoy
funcionalidades.

X
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N°

ftems / Categoria

OPERABILIDAD

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo Ni
desacuerdo

Capacidad del producto que permite al usuario operarlo y controlarlo con facilidad

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

En caso de equivocarse en el uso de
una funcionalidad, es posible
corregir los cambios realizados con
un esfuerzo adecuado.

X

Los textos de las distintas
funcionalidades de la plataforma de
chatbot se entienden claramente y
sin ambigliedades.

e

La plataforma de chatbot evita al
usuario memorizar datos, procesos o
imdgenes para utilizarla.

La plataforma de chatbot le facilita a
usted que pueda configurar y
guardar sus preferencias de uso.

X

N°

PROTECCIO

d addada a d

ftems / Categoria

a protege
Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

N CONTRA ERRORES DE USUARIO

a d
Ni de
acuerdo Ni
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

10.

La plataforma de chatbot le ofrece
medios para comunicarse con el
sistema y poder exponer sus
recomendaciones o fallas.

K

1l 3

Se guia al usuario a entender la
informacién que se requiere en las
cajas de textos o formatos que se
presentan.

12.

La plataforma de chatbot tiene las
restricciones (impedir el ingreso de
valores no vilidos, realizar acciones
que no corresponden, etc.)
necesarias para evitar que usted
cometa errores.

13.

La plataforma de chatbot presenta
mensajes de advertencia o
notificaciones de errores durante un
proceso o al culminar para evitar que

el usuario cometa errores.
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ESTETICA DE LA INTERFAZ DE USUARIO

Capacidad de la interfaz de usuario de agradar y satisfaces la interaccion con el usuario

o Totalmente Ni de
N - En : De Totalmente
ftems / Categoria en acuerdo Ni
desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
14 Los colores utilizados en la interfaz
" | gréfica de la plataforma de chatbot )(
son adecuados y guardan armonia.
15. | Es de su agrado la interfaz que
maneja la plataforma de chatbot. X
El tamafio de imagenes, el tipo y
tamaiio de letra que son utilizados
16. .
en la interfaz de la plataforma de )<
chatbot, permiten que el contenido
sea legible.
ACCESIBILIDAD
dpd aaqa ae od 0O gue pe e e Sea adao p ario O ae ad d d
a ap aadae
N° ' Totalmente En Ni de ' De P —
ftems / Categoria en acuerdo Ni
desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

17

El idioma de la plataforma de
chatbot se encuentra en el
lenguaje nativo del usuario.

b

18.

La plataforma de chatbot puede
manejarse y observarse desde
cualquier navegador.

19.

La plataforma de chatbot puede
manejarse  en los diferentes
dispositivos como celulares, tablet
y computadoras.
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CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DE USABILIDAD DE
LA PLATAFORMA CHATFUEL

Nombres y apellidos: ﬂu,m Aﬂgeiv«} A\ejﬂf\d\\‘o ’t:awa

Edad: .23 afios.  Sexo: _feuenin O Fecha: /4 / /2/2019 Cédigo: 002
Hora de inicio: __03:43P™  HoraFinal: __ 02 52 pm

Marque con una X la puntuacion que considere mas acorde con la evaluacion de usabilidad.

N°

CAPACIDAD PARA RECONOCER SU ADECUACION

Capacidad del producto que permite al usuario entender si el software es adecuado para sus

ftems / Categoria

necesidades.
Totalmente

en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo Ni
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

La informacién que se encuentra
acerca de las caracteristicas de la
plataforma de chatbot es integra (es
la misma en diferentes medios), de
modo que como usuario pueda
determinar si se ajusta a mis
necesidades.

X

Existe algin medio (capturas de
pantalla, tutoriales) que permita
conocer de manera directa las
caracteristicas y funcionalidades, de
modo que como usuario pueda
determinar si se ajusta a mis
necesidades.

X

N°

CAPACIDAD DE APRENDIZAJE

dapada

ftems / Categoria

Totalmente en
desacuerdo

En
desacuerdo

ae ap d
Ni de

acuerdo Ni
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Es posible aprender a usar las
funcionalidades de la plataforma de
chatbot de manera sencilla e
intuitiva.

X

Se encuentran gufas (tutoriales,
manuales, etc.) que permitan
aprender a usar la plataforma de
chatbot.

N

La plataforma de chatbot cuenta con
elementos (comentarios de ayuda,
ayuda interactiva, etc.) que ayudan a
entender el entornoy
funcionalidades.
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ftems / Categoria

OPERABILIDAD

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo Ni
desacuerdo

Capacidad del producto que permite al usuario operarlo y controlarlo con facilidad

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

En caso de equivocarse en el uso de
una funcionalidad, es posible
corregir los cambios realizados con
un esfuerzo adecuado.

X

Los textos de las distintas
funcionalidades de la plataforma de
chatbot se entienden claramente y
sin ambigliedades.

X

La plataforma de chatbot evita al
usuario memorizar datos, procesos o
imagenes para utilizarla.

%

La plataforma de chatbot le facilita a
usted que pueda configurar y
guardar sus preferencias de uso.

X

PROTECCIO

apdciaad a

ftems / Categoria

para ge
Totalmente
en

desacuerdo

N CONTRA ERRORES DE USUARIO

En
desacuerdo

a d
Ni de
acuerdo Ni
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

10.

La plataforma de chatbot le ofrece
medios para comunicarse con el
sistema y poder exponer sus
recomendaciones o fallas.

N

11.

Se gufa al usuario a entender la
informacién que se requiere en las
cajas de textos o formatos que se
presentan.

25

12,

La plataforma de chatbot tiene las
restricciones (impedir el ingreso de
valores no validos, realizar acciones
que no corresponden, etc.)
necesarias para evitar que usted
cometa errores.

13.

La plataforma de chatbot presenta
mensajes de advertencia o
notificaciones de errores durante un
proceso o al culminar para evitar que
el usuario cometa errores.
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ESTETICA DE LA INTERFAZ DE USUARIO

Capacidad de la interfaz de usuario de agradar y satisfaces la interaccion con el usuario

- Totalmente Ni de
N - g En : De Totalmente
Iltems / Categoria en acuerdo Ni
desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
14 Los colores utilizados en la interfaz S
" | gréfica de la plataforma de chatbot )<
son adecuados y guardan armonia.
Es de su agrado la interfaz que
15.
maneja la plataforma de chatbot. ><
El tamafio de imagenes, el tipo y
16 tamafio de letra que son utilizados :
" | en la interfaz de la plataforma de )<
chatbot, permiten que el contenido
sea legible.
ACCESIBILIDAD
ap adaa ael proa 0d pe e gue sea ado po ario O a e daqd dald d
a apad aad
tal t Ni
N° 5 i En voe . De Totalmente
ftems / Categoria en acuerdo Ni
desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

17:

El idioma de la plataforma de
chatbot se encuentra en el
lenguaje nativo del usuario.

X

18.

La plataforma de chatbot puede
manejarse y observarse desde
cualquier navegador.

X

19

La plataforma de chatbot puede
manejarse  en los diferentes
dispositivos como celulares, tablet

y computadoras.
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CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DE USABILIDAD DE
LA PLATAFORMA CHATFUEL

Nombres y apellidos: Snmmn “Reno. AMAD B.D&.B&vﬂ

Edad: 20 afios.

sexo: _formpmuno

Hora de inicio: 03 : 44 pm Hora Final: _ 0 353 pm

Marque con una X la puntuacion que considere mas acorde con la evaluacion de usabilidad.

Fecha: J4_/ 12/2019 Cédigo: 002

N°

CAPACIDAD PARA RECONOCER SU ADECUACION
Capacidad del producto que permite al usuario entender si el software es adecuado para sus
necesidades.

f{tems / Categorfa

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo Ni
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

La informacién que se encuentra
acerca de las caracteristicas de la
plataforma de chatbot es integra (es
la misma en diferentes medios), de
modo que como usuario pueda
determinar si se ajusta a mis
necesidades.

Existe algin medio (capturas de
pantalla, tutoriales) que permita
conocer de manera directa las
caracteristicas y funcionalidades, de
modo que como usuario pueda
determinar si se ajusta a mis
necesidades.

N°

CAPACIDAD DE APRENDIZAJE

ftems / Categoria

Totalmente en
desacuerdo

En
desacuerdo

a ap
Ni de
acuerdo Ni
desacuerdo

| ><><C

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Es posible aprender a usar las
funcionalidades de la plataforma de
chatbot de manera sencilla e
intuitiva.

Se encuentran guias (tutoriales,
manuales, etc.) que permitan
aprender a usar la plataforma de
chatbot.

La plataforma de chatbot cuenta con
elementos (comentarios de ayuda,
ayuda interactiva, etc.) que ayudan a
entender el entornoy
funcionalidades.

> X

Pag. 1

127



128

OPERABILIDAD
Capacidad del producto que permite al usuario operarlo y controlarlo con facilidad
7 ; e e En s ; De Totalmente
Items / Categoria en acuerdo Ni
desacuerdo acuerdo | deacuerdo
desacuerdo desacuerdo
En caso de equivocarse en el uso de
6. | una funcionalidad, es posible
corregir los cambios realizados con
un esfuerzo adecuado.
Los textos de las distintas
7. | funcionalidades de la plataforma de
chatbot se entienden claramente y
sin ambigliedades.
La plataforma de chatbot evita al
8. | usuario memorizar datos, procesos o
imdgenes para utilizarla.
La plataforma de chatbot le facilita a
9. | usted que pueda configurar vy
guardar sus preferencias de uso.
PROTECCION CONTRA ERRORES DE USUARIO
dad d para p eger a arios de ha
N° [ . Tarimene En Wi ge i De Totalmente
tems / Categoria en acuerdo Ni
desacuerdo acuerdo | de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

La plataforma de chatbot le ofrece
10. | medios para comunicarse con el
sistema y poder exponer sus
recomendaciones o fallas.

Se gufa al usuario a entender la
11. | informacion que se requiere en las
cajas de textos o formatos que se
presentan.

La plataforma de chatbot tiene las
restricciones (impedir el ingreso de
12. | valores no vilidos, realizar acciones
que no corresponden, etc.)
necesarias para evitar que usted
cometa errores.

La plataforma de chatbot presenta
mensajes de advertencia o
notificaciones de errores durante un
proceso o al culminar para evitar que
el usuario cometa errores.

13.
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ESTETICA DE LA INTERFAZ DE USUARIO
Capacidad de la interfaz de usuario de agradar y satisfaces la interaccion con el

usuario

N°® [ : i = En Nide g De Totalmente
tems / Categoria en acuerdo Ni
desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
14 Los colores utilizados en la interfaz
" | gréfica de la plataforma de chatbot
son adecuados y guardan armonia. ]
15. | Es de su agrado la interfaz que \<
maneja la plataforma de chatbot.
El tamafio de imagenes, el tipo y
16 tamafio de letra que son utilizados
" | en la interfaz de la plataforma de
chatbot, permiten que el contenido
sea legible.
ACCESIBILIDAD
ap aad a proa oqgquep e gue sea ado pPo ario on aete da0d d d
a dapd aqaad
N° . > i i En e - De Totalmente
{tems / Categoria en acuerdo Ni
desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
17 El idioma de la plataforma de ><
" | chatbot se encuentra en el
lenguaje nativo del usuario. ’
La plataforma de chatbot puede
A5, manejarse y observarse desde
cualquier navegador.
La plataforma de chatbot puede
19. | manejarse en los diferentes

dispositivos como celulares, tablet
y computadoras.
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Anexo 11. Ficha de planificacion del itinerario del taller de evaluacion

Planificacion ]

Archivo Editar Ver

Insertar Formato Datos Herramientas Complementos Ayuda

130

Ultima modificacién hace 7 horas

~ ~ @ P 100% v € % .0 .00 123~ Roboto ~ 10 v B I S A & HSG: Y Evivlbvyp
x|
A ‘ B ‘ c D ‘ E
A SABADO SABADO Tienpo estimado
= 08:00 ordenar el ambiente con las reglas y publicar requisitos en el fb dejar
3 listo el material en sus maquinas o pasarles por usb
Tomar lista a los alumnos y hacer que vayan Deben empezar a llegar los alumnos asignar internet ( 14 maquinas
6 08:30 llegando. publicar los requisitos de siges en el fb | con cable, 14 con wifi del lab canales y 6 con modem) dejar en cada
de todos los alumnos sitio un cuestion el del ejemplo
7 08:50 Tomar lista 5-10 min
Empezar con la introduccion acerca de que es )
8 09:00 |un chatbot y explicar la dinamica de la Empezar con la INTRODUCCION 15 min
evaluacion (20 min)
Empezaremos a ver las funcionalidades de |a Entraremos a la plataforma de figma.com que se parece mas a unas
9 09:15 |aplicacion web SIGES(haremos todo sobre P gma q P 2 min
2 L bRy : plataforma de chatbots
] ventas) tiempo estimado: 0:20 min
Evaluar SIGES y resolver todas las dudasitem . oo 10 usabilidad de la plataforma de figma.com. leemos todas
por item y que puedan responder explicacion del : o s
se [ < s las preguntas explicandolas ( se la preg y enla <
10 09:17 |item 2 min con todo y preguntas, y mientras . : 2 38 min
2 S 2 2 p ma la p para poder la dentro de 1 a 2 min por
explico responden Tmin. Tiempo estimado: .
p item)
|| 0.25min
Empiezar a revisar contenido para construir su
primer chatbot en la primera plataforma
1 09:55 |seleccionada en un sorteo. a los 5 min de que ----Ter break ---- Refrigerio - Dinamica 1 (3-4min)---- 15 min
acabe este tiempo empezar a repartir el
cuestionario. Tiempo estimado: 0:90 min
Empezar a mostrar los requisitos para que
construyan el chatbot de SIGES, explicar las Explicar requisitos de SIGES para construir el chatbot: - explicar las
12 10:10 |reglas de evaluacion y tiempos por cada item. reglas de la evaluacion y dinamica. -Explicar los tiempos de evaluacion 15 min
Sortear la plataforma con la que se empezaray |- Sortear la plataforma con la que se va a empezar
Tiempo estimado: 25 min
13 10:25 Rellenar el cuestlonano_de la ;':nfnera - Empezar a construir el chatbot de acuerdo a los requisitos de SIGES 140 min
| plataforma. Tiempo estimado: 0:20 min
14 12:45:00| Empezar a repartir comida ----- Break-------- Rellenar cuestionario 20 min
| ~c |Almorzar. Tiempo estimado 45 min para que  [----- BREAK ------- Almuerzo de ( en los dltimos 5 min soretear la s
15 13:05 S < =2 40 min
puedan ir a lavarse a los servicios también segunda plataforma) N
e 1345 Empezar a construir la segunda plataforma por s 140 min
i medio de sorteo. Tiempo estimado: 90 min Construir la segunda plataforma de acuerdo a los requisitos de SIGES
Rellenar el cuestionario de la segunda
17 16:05 | plataforma de chatbot. Tiempo estimado: 0:20 |Rellenar cuestionario de la segunda plataforma 20 min
min
18 ‘ 3625 | CMbe2a A copamit la u?rcera plaaformame |y euy.z (juego dinamica de 5-6 min) 15 min
quedo.Tiempo estimado: 90 min
19 ‘ 16:40 Rel'lenajr e';(;t::‘iz Cueshionano diemipa Empezamos a construir la tercera plataforma 140 min
- |
20 19:00 |Finalizar la evaluacion. Tiempo estimado: 10 min | Rellenar cuestionario 20 min
21 19:20 Finalizar evento




Anexo 12. Ficha de requisitos de informacion

N\I
REQUISITOS DESCRIPCIOM
1. DAR MENSAJEDE  |Se refiere a gue por ejemplo el Bot responda cuando se e da en empezar o cuando nos
BIENWEMNIDA saluda deben responder con un mensaje de maximo dos lineas.
2, Dar opciones de: Cotizar (dentro hacer el requisito 5), Ver Catalogo, direccion del local,
horarios de atencion.
i Catdlogo: https:/fwww flipsnack.com/daisy Mirella/new-flipbook. htmil
DAR MENU DE horarios de atencion en oficinas: 9am-1pm / 3pm-7pm
OPCIONES Aranos : pm /- Spm-/pm.
Direccion del local:
AA WV Las Almendras Mz E Lote 6— Castillo Grande — Tingo Maria
huanuco0l Tingo, Hudnucoo, Perd.
3. RESPOMDER & Se refiere a gue cuando el usuario ingresa una palabra gue el Bot no reconozca, debe
PREGUMTAS QUE EL  |responder algo adecuado. deben responder con un mensaje de maxima dos lineas.
BOT MO ENTIENDE
4. DEBE RECOMOCER  |Cuando reconczca la palabra clave enviarle un mensaje de una oferta o de algin flujo
PREGLINTAS gue ya haya sido creado, etc. deben responder con un mensaje de maximo dos lineas.
FRECUEMTES ¥ CLAVES
(HOLA, COTIZAR, ETC)
5. Para cotizar los planes se necesita que contengan (01) video, (01) audio, (02) imagenes y
AFIADIR MENSAJES (01) documentosifile) del material que se les facilitara y ponerlo en cada respuesta.
COM MULTIMEDIA  |Dentra de cotizar debe dar la siguiente informacion:
[AL.ID!CI, VIDED, Plan emprendedor: 5. 60.00 mensual
IMAGENES, Plan Mype: 5/120.00 mensual
DOCUMENTO) A medida; puede comunicarse con 2l asesor humano o dejar datos o alguna respuesta
gue sea mas personalizada.
6. Si una conwversacion indica gue el problema de un usuario es lo suficientemente
REDIRIGIR A LLAMAR | complejo como para requerir la participacidn humana, 2l chatbot debera escalar el
AL ASESDR HUMAND problema a un asesor humano.
7. REDIRIGIR AL SITIO  |Sitio weh de 13 empresa; hitp:/tsolperu.com,
WEB DE L& EMPRESA
B. RECOPILAR Conseguir sus datos del cliente (Erwiar al correa del asesor humano los datos del diente
INFORMACION tales como su corren, teléfono, etc.).

Fuente: propio.
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Anexo 13. Resultados del método AHP de dimensiones, indicadores y variable
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Capacidad para re r su adecuacion Capacidad para reconocer su adecuacion Capacidad para reconocer su adecuacion Capacidad para reconocer su adecuacion
Indicadores | Promedic (X) [Peso (wW)| Valor Indicadores Promedio Peso (W) (*] Indicadores Promedio Peso (W) (*) Indicadores Promedio Peso (W) (*)
Integridad de Integridad de Integridad de | ‘ Integridad de .;l
descripcion 3,86 0,49 1,90 descripcion 3,933333333 0,49| 194169312 | [descripcion 4, 066666667 0,49 (81,993 descripcion 3,566666667 0,49
Capacidad de Capacidad de Capacidad de | J Capacidad de .
demostracicén 387 0,51 1,96 demostracicn 410 0,51 2,07603175| |demostracién 5,833333333 0,51 8395 demostracién 3666666667 051
3 3,86 3 401772487 > 3,943 | 3617667
1,00
Capacidad de aprendizaje Capacidad de aprendizaje C idad de aprendizaj Capacidad de aprendizaje
Indicadores | Promedio [X) |Peso (W)| Valor Indicadores Promedio Peso|W) *) Indicadores Promedio Peso|W) (*) Indicadores Promedio Peso (W) {*)
Funcionalida Funcicnalidades Funcicnalidades Funcicnalidade .
des evidentes 3,89 0,87 3,46 evidentes 3 966666667 0,87 3,84402963| |evidentes 42 0,87 | = evidentes 3,8 0,87
Efectividad de Efectividad de
Ia Efectividad de la Efectividad de la la
decumentaci decumentacicn decumentacicn documentacién
on del 3,86 0,13 0,51 del usuario 3,933333333 0,13| 0,52194709( [del usuario 4083333333 0,13|10,531 del usuario 3,55 0,13 04615
¥ 3,97 E 3,96224339 5 4,185 5 | 3,7675
1,00 1 1
Operabilidad Operabilidad Operabilidad Operabilidad
Indicadores | Premedio (X) |Pesc (W)| Valor Indicadores Promedio Peso(W) (*] Indicadores Promedio Peso{W) [ Indicadores Promedic PesolW)
Recuperahbilid Recuperabilidad Recuperabilidad Recuperabilida
ad de error de error de error d de error I
operacional 3,88 0,50 1,96 operacional 3,6 0,5 18| |operacional 4,0000000 0,5 2 operacional 4033333333 0,5
claridad de claridad de claridad de B | claridad de
mensaje 373 0,29 1,09 mensaje 3,60 0,29 1,044( |mensaje 3, B6666666T 0,291,121 mensaje 3,733333333 0,29
Necesidad de Necesidad de Necesidad de Necesidad de [l3
memorizacid 3,53 0,07 0,25 memarizacidn 3,333333333 0,07 '0,23333333| |memorizacidn 3,533333333 0,07 10,247 memorizacidn 3,733333333 0,07 80,261333
posibilidad T
de posibilidad de posibilidad de posibilidad de [
personalizaci 3,54 0,13 0,47 personalizacion 3, 466666667 0,13| 0,45066667| |personalizacion 3633333333 01300472 personalizacion 3,533333333 0,13 B0 459333
5 3,77 3 3,528 5 3,841 5 3,82
1,00 0,99 0,99
Proteccion contra errores de usuario Proteccion contra errores de usuario Prot contra errores de usuario Proteccion contra errores de usuario
Indicadores | Promedio (X |Peso (W)| valor Indicadores Promedio Peso(W) *) Indicadores Promedio Peso{Ww) *) Indicadores Promedic Peso({W) (*)
Feedhack 3,73 0,33 1,22 Feedback 3.6 0,33 1,188| |Feedback 3.8 0,33[l8254 Feedback 3,8 0,33 [l 254
Verificacign Verificacion de Verificacion de
de entradas Verificacion de entradas entradas
validas 3,63 0,27 1,00 entradas validas 3,5 0,27 0,945| |validas 3,666666667 0,27 ) validas 3,733333333 0,27 D08
Prevencién Prevencidn del Prevencidn del Prevencidn del .
del uso 3,94 0,40 1,58 uso incorrecto 4,05 0,4 1,62| |usc incorrecto 3,866666667 0,4 |83.547 uso incorrecto 3,916666667 0.4
¥ 3,79 7 3,753 T 3,791 ) | 3,828667




Estética de la interfaz de usuario

Estética de la interfaz de usuario

Estética de la interfaz de usuario

Estética de la interfaz de usuario

Indicadores Peso (W) Promedio (X) *) Indicadores Peso (W) |Promedio (X) *) Indicadores Peso (W) Promedio (X| (*) Indicadores Peso (W) Promedio (X *)
Estética de la Estética de la Estética de la
interfaz de Estética de la interfaz de interfaz de
usuario 1.00 3.65 3.65 interfaz de usuario 1.00 3.93 3.93 usuario 1.00 3.51 201 usuario 1.00 3.51 bl

A ibilidad Accesibilidad A ibilidad Accesibilidad

Indicadores Peso (W) Promedio (X) (*) Indicadores Peso (W) |Promedio (X) (*) Indicadores Peso (W) Promedio (X] (*) Indicadores Peso (W) Promedio (X {*)

Accesibilidad 1.00 3.06 3.06 Accesibilidad 1.00 3.08 3.08 Accesibilidad 1.00 3.11 B | Accesibilidad 1.00 3.00 IS0 |
USABILIDAD DE LA PLATAFORMA DE CHATBOT USABILIDAD DE MANYCHAT USABILIDAD DE CHATFUEL USABILIDAD DE BOTNATION. Al

Dimensiones Peso (W) Promedio (X) *) Dimensiones Peso (W) |Promedio (X) *) Dimensiones Peso (W) Promedio (X] (*) Dimensiones | Peso (W) Promedio (X
Capacidad para Capacidad para Capacidad para P Capacidad para
reconocer su reconocer su reconocer su reconocer su
adecuacion 0.07 3.86 0.27 adecuacion 0.07 4.02 0.28 adecuacion 0.07 3.95 . D.28 adecuacion 0.07 3.62
Capacidad de Capacidad de Capacidad de :L Capacidad de
aprendizaje 0.17 3.97 0.68 aprendizaje 0.17 3.96 0.67 aprendizaje 0.17 4.18 0.71 | aprendizaje 0.17 3.77
Operabilidad 0.19 3.76 0.73 Operabilidad 0.19 3.53 0.67 Operabilidad 0.19 3.84 0.73 Operabilidad 0.19 3.81
Proteccion Proteccidn Proteccion
contra errores Proteccidn contra contra errores contra errores
de usuario 0.27 3.79 1.01 errores de usuario 0.27 3.75 1.01 de usuario 0.27 3.79 1.02 de usuario 0.27 3.83
Estética de la Estética de la Estética de la
interfaz de Estética de la interfaz de interfaz de
usuario 0.15 3.65 0.56 interfaz de usuario 0.15 3.93 0.59 usuario 0.15 3.51 0.53 usuario 0.15 3.51
Accesibilidad 0.14 3.06 0.44 Accesibilidad 0.14 3.08 0.43 Accesibilidad 0.14 3.11 E44 Accesibilidad 0.14 3.00

> 3.70 > 3.66 > 3.70 >




Anexo 14. Ficha de glosario de métricas en las premisas del cuestionario

Glosario de métricas en las premisas del cuestionario

Integridad de descripcion: es mantener con exactitud la informacion tal cual
fue generada, sin ser manipulada ni alterada por personas 0 procesos no
autorizados respecto a las caracteristicas de las plataformas de chatbots.

Capacidad de demostracion: es5 poder mosfrar por diferentes medios
(manuales, tutoriales, demos, etc.) las caracteristicas y funcionalidades de la
plataforma de chatbot con el fin de aclarar las dudas de los usuarnios.

Funcionalidades evidentes: cuando es facil saber que funcionalidades tiene
una plataforma de chatbot sin la necesidad de revision de uso exhaustivo.

Efectividad de la documentacion del usuario o ayuda del sistema: es la
capacidad de conseguir el resultado que se busca mediante un manual de
usuario o algun otro documento como ayuda al usuario.

Recuperabilidad de error operacional: Fosibilidad de subsanar un ermmor y
seguir haciendo uso de la plataforma de chatbot sin perder el trabajo realizado vy
continuar editandolo.

Claridad de mensaje: Es la facilidad para entender los mensajes de distintas
funcionalidades de la plataforma de chatbot.

Posibilidad de personalizacion: Es adaptar a un disefio de un modelo o
formato que presenta ciertas caracteristicas gue el usuario busca individualizar
en la plataforma de chatbot.

Verificacion de entradas validas: Constatar el ingreso correcto de los datos en
las opciones que sean necesarias para asequrar el buen funcionamiento de la
plataforma de chatbot.

Prevencion del uso incorrecto: es cuando la plataforma ayuda a que el usuario
no cometa errores vy 5i induce o no a cometer dicho fallo.

Estética de la interfaz de usuario: Es |a percepcion acerca de la interfaz grafica
con respecto al disefio, colores, lefra, imagenes de la plataforma de chatbot.

Accesibilidad: Capacidad del producto que permite gue sea utilizado por
usuarios con determinadas caracteristicas vy discapacidades.
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Feedback: es la capacidad de comreccion de retroalimentar los errores de la
plataforma para mejorar sus funcionalidades.

Necesidad de memorizacion: Es |a facilidad para memorizar la forma de
utilizar la plataforma de chatbot v alcanzar objetivos especificos, v la facilidad
con gue vuelven a utilizar la aplicacion después de un tiempo. La curva de
aprendizaje debe ser significativamente menor para un usuario que ya utilizo el
sistema, que para uno gque es la primera vez que lo va a utilizar.

Es cuando estas realizando un proceso de enviar correo por ejemplo v la
plataforma hace que te recuerdes todo lo que rellenaste anteriormente para
que vuelvas hacerlo.
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