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VI. Resumen

En Guayaquil cuando hablamos del sector gastrondmico, existen diversos negocios en
donde se gestiona la toma de pedidos a domicilio mediante sus redes sociales, mismas
que pueden ser WhatsApp e Instagram, estos procesos de operatividad se gestionan de
manera manual y poco innovadora provocando tiempos de retraso en la respuesta hacia
el usuario, errores en la recopilacion de datos del cliente y un nivel bajo de organizacion
operativa.

Esta situacion impacta considerablemente en la eficiencia del servicio y experiencia
hacia el cliente dentro de entornos digitales. Frente a este contexto, el presente estudio
tiene como objetivo disefnar un flujo digital automatizado con la finalidad de optimizar
la gestion de pedidos y de esta manera se pueda estandarizar una atencidén
conversacional eficaz en las distintas redes sociales del negocio “Resbaladera La
Tradicional” en un periodo establecido desde Octubre 2025 hasta Enero 2026.

El marco que comprende la investigacion tuvo un enfoque cuantitativo aplicado, con
disefio no experimental y alcance descriptivo - propositivo. Se llevo a cabo una encuesta
estructurada como instrumento de recopilacion de informacion, misma que se realizod a
312 usuarios potenciales. Adicionalmente se seleccioné a tres usuarios distintos con la
finalidad de validar la funcionalidad del prototipo dentro de los canales de WhatsApp e
Instagram. Los resultados indican que el 78% de los encuestados percibe las redes
sociales como un medio digital para realizar pedidos de comida a domicilio, por otro
lado se evidencia que el 65% estd de acuerdo en que existen periodos de retraso,
demoras y falta organizacional en la atencidn hacia ellos debido a un procesos manuales
poco eficaces.

En funcion de los hallazgos percibidos, se disefid un chatbot automatizado que
comprende funcionalidades de seleccion de productos, captura de datos del usuario,
confirmaciones del pedido de manera constante e integracion de los mismos pedidos de
manera automatica en hojas de control digital.

Se concluye que el disefio del flujo digital automatizado permite organizar la gestion de
pedidos, reducir errores de registro y mejorar la claridad de la interaccion con el
usuario. La propuesta aporta al campo de los negocios digitales al plantear una solucion
de automatizacioén conversacional aplicable a pequefias empresas gastronomicas. Como
beneficio concreto, el sistema proyecta una atencién mads estandarizada y trazable, lo
que contribuye a optimizar la operacion y fortalecer la experiencia del cliente en canales

de mensajeria.



Palabras clave: automatizacion conversacional, chatbot, pedidos a domicilio, redes

sociales, negocios digitales.



VII. Abstract

In Guayaquil when we talk about the gastronomic sector, there are various businesses
where home order taking is managed through their social networks, which can be
WhatsApp and Instagram. These operational processes are managed manually and with
little innovation, causing delay times in the response to the user, errors in the collection
of customer data and a low level of operational organization.

This situation considerably impacts the efficiency of the service and the customer
experience within digital environments. Against this context, the objective of this study
is to design an automated digital flow in order to optimize order management and in this
way effective conversational attention can be standardized in the different social
networks of the “Resbaladera La Tradicional” business in an established period from
October 2025 to January 2026.

The framework that comprises the research had an applied quantitative approach, with a
non-experimental design and descriptive - propositional scope. A structured survey was
carried out as an information collection instrument, which was carried out on 312
potential users. In addition, three different users were selected in order to validate the
functionality of the prototype within the WhatsApp and Instagram channels. The results
indicate that 78% of those surveyed perceive social networks as a digital means to order
food at home, on the other hand it is evident that 65% agree that there are periods of
delay, delays and organizational lack in the attention to them due to ineffective manual
processes.

Based on the perceived findings, an automated chatbot was designed that includes
product selection functionalities, user data capture, constant order confirmations and
integration of the same orders automatically into digital control sheets.

The study concludes that the proposed automated digital flow improves order
organization, reduces information-handling errors, and enhances interaction clarity with
users. The proposal contributes to the field of digital business by offering a
conversational automation model applicable to small gastronomic enterprises. As a
practical outcome, the system projects more standardized, traceable, and efficient digital
service processes, strengthening customer experience and supporting operational
optimization in social media-based ordering environments.

Keywords: conversational automation, chatbot design, digital order management, social

media commerce, user experience, digital business, food delivery systems






Indice de contenido

II. Certificado de cesion de derechos de autor del trabajo de titulacion a la Universidad

POlItECNICA SAlESIANA. ....cueiitiiiiiieiieeiieciete ettt ettt ettt et e e et e s be et e enteenteenaeenteeaseeneas 3
II1. Certificado de Direccion del Trabajo de Titulacion...........cc.ecvevieiiieniesieniesee e 4
IV, DRAICALOTIA. ¢..eueveeiieieieettet ettt ettt ettt s h e bbbt bt et e b e bt eae et et bt eaeeneas 5
V. AGradeCIMICTIEOS. .. .eecuvieierieeiieetieeteeetteeiteestteestbeesebeessbeessseessseassseeasseeessseessseessseessseesssessssessssenns 6
VL RESUIMIEIL. ...ttt ettt et e st s et st e e e esaneeseneesenee 7
VL ADSTIACE. ..ttt ettt et sa e b e s bt e s bt e sbe e s bt e bt e bt e be e bt ebeebeenbeanteenteeneeens 9
VIL INITOAUCCION. ...ttt ettt et ettt s b et e s te st eseene e b e ebeenteneenneeneenean 13
| D2 G 54 (0] 0] [ 4o - T OO USRI 14
2.1 Descripcion del ProbIEma..........c.ecvievieiieiierieieete e eresaesresreesreesreesseesseesseesseesseesseenns 14

2.2 ANEECEACIILES. ... eeeueeeiieeieete ettt ettt et ettt et et et e e ateeateesteenteeseesasesnsesnsesntesanesanesnsenaes 16

2.3 IMPOTtANCIA ¥ AICANCE. ..c.vievierieeiiciieie e e ereereeresere st et esteesreesteesteesbeesseesseesseesseesseenns 19

2.4 DEIMITACION. ¢ttt ettt ettt sa et e bbbt et e b sbeeneenee 21

2.5 Pregunta de INVESTIZACION. .......ccciiiiiieeiieciie et eieeeieeeite e e sereesaeesibeessreeesbeeessaeessneenens 21

X. Objetivos generales ¥ €SPECITICOS. . .uuiuiiriiriieriiiiierieeie et ere et ere e sae e eeeesaesenessaessnessaessnens 22
3.1 ObJELIVO ENETAL ... .eiiiiiiiiieii ettt ettt et e st e bt e b e bt e e e e 22

3.2 ObjJetiVOS ESPECTIICOS. ..eiuriiuieitierierierttertteseestestesttestee st estee st esseesseessaesseesseesseesseesseesseenns 22

XI. Revision de la literatura o fundamentos tEOTICOS. ......co.verierierieriieriiereenieesieeieeie e 23
4.1 Digitalizacion de la gestion de pedidos en redes sociales.........ccoeevveerieeriecienienrennennene, 23

4.2 Automatizacion conversacional y chatbots en atencion digital............c.cceeeeevierieniennenn. 24

4.3 Experiencia del usuario en flujos conversacionales.............coeevveeieereereneennesnesnesenennns 24

4.4 Ingenieria de requerimientos en el disefio de soluciones digitales............ccecceervrrrveennenne. 25

4.5 Enfoque cuantitativo en la identificacion de necesidades de usuario............cccevveeeveennen. 26

4.6 Sintesis conceptual aplicada al caso de estudio “Resbaladera La Tradicional™............... 26
XII. Marco metodOIOZICO. ... ..eeuiiuiiiiiiie ettt ettt ettt ettt et an 28
5.1 Enfoque MetOdOLIOZICO. ... .ccvieiieiieeieieieieiestesitesteseeseesteesteesteesseessaesseessaesseesseesseessesssenns 28

5.2 Tipo de eStudio Y diSEMI0.....uieiieuieriiiiiieeie ettt ettt ettt ettt et e e eeeeas 28

5.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de iINformacion............oceeeeeeeereriecereneneeenee. 29
5.3.1 Encuesta Semiestructurada...........ccevierierieniieniieniienieesieeieeie e sie et eee e 29

5.3.2 ENIEeVISTA @ @XPEILOS. ..eeerurieriiierieeerieeieeeteeesteeesseeessreessseessseessseessseessssesssseessseenseees 31

I o) o) F: Yo 16 ) s WO PR RTROPRR 33



.S IMIUESITA. ..ottt et e et e e eeeeeeeeeeeeeeeeeeeesesesesessssssesasasssnnsssasesssssnsnnnnns 34

5.5 Metodologia de desarrollo: Prototipado iterativo con principios agiles............ccccvveneene. 35
5.5.1 Fase 1: Definicion de requerimientos funcionales y no funcionales..................... 37
5.5.2 Fase 2: Disefio conceptual del flujo conversacional...........c.cccveevveeverciencienrenenennen. 38
5.5.3 Fase 3: Segmentacion del procedimiento por canal..........cccccoeceeveenienieneeneenienne, 39

5.5.3.1 Flujo de INStagram...........ccceevuieriiesiieniieieeie e ere e e eveeere v e esvessnesenenenas 40
5.5.3.2 FIUujo de WRatSADD. .. eeoterierieeieieneeitetetesie ettt 41

5.5.4 Fase 4: Validacion funcional en entorno simulado controlado con usuarios de

010151 o F PRSPPI 44

5.5.4.1 Validacion en canal de WhatSADPD......cccveeveeciieieeieeieeieeiecee e 46

5.5.4.2 Validacion en canal INStagram............ccceecveeeeiieeniiienieesie et evee e 53

5.5.4.3 Validacion de registro de pedidos desde Instagram/Whatsapp en Excel...... 55

5.6 Herramientas ¥ TECUISOS. ......eeruieruieriierieerteesttenteesteesteenteeteebeeteenteenseensesasesnsesnsesnsesnsesnseens 56
XITL RESUILAAOS. ...ttt ettt ettt et ettt e et et et e be e et ent et e beeneeneenseeneeneennas 57
6.1 Resultados de la encuesta estructurada.............cceeeeviieiiieeciieeiie e 57

6.2 Resultados del panel de eXPertos......ccuveviieriieriieciieiieiecie e ereeresreseresereseresraeseeesreesaee s 64
6.2.1 Sintesis de los resultados del panel de eXpertos...........cecvevvereeriereeneeneeneeneeneenn 67

6.3 Resultados de validacion del prototipo funcional............ccccceeeviieiiiiniienciieciie e 68
6.3.1 Validacion en canal INStagram...........cccevveruieriiesiienieerieeieeie e e e eeeesenesenessnesenens 68

6.3.2 Validacion en canal WhatSADPD......cceeevieiiieiiicciie et 70

6.4 ANALISiS de TESUILAAOS. ... eueeuieiiiieiieeieet ettt sttt nae 76
XIV. Cronograma de actividades..........cueeuieiieiiiieiie ettt e 77
7.1 Fase 1: Diagndstico y fundamentacion............cceccvevverienienieenieeneeneesreereeseeseesne e 78

7.2 Fase 2: Recoleccion de informacion............cc.eevveeiiieiiiecciee e e 78

7.3 Fase 3: Diseflo del flujo digital.........ccvevieriieriieciieiiciecie et ere e sere v e 79

7.4 Fase 4: Disefio del flujo digital.........ccceevieriieriieriieriieieeie e 80

XV, PIOSUPUECSLO. .. .ccuveieiieeiiieeiiecteesteesteeeteeeteeestteestbeessseessseeasseeasseeassseassseansseessaesssessssessssesnnses 82
XV CONCIUSIONES.....c.eeeiieieiieiteieete ettt ettt ettt ettt st a et et s bt eb e e b e ebeese et e beebeeaeentenaene 84
XVIL RECOMENAACIONES. ... .ceiueeiieeiieieieitieittestte ettt et e st e bt e bt e bt et ebeeteebeembeemteenteeneesaeesaeeenes 86
XVIIL. Referencias bibliografiCas........ccvcciecuirerircieiiesiiciesieseeseeseeseeeseeseeesreesreesseessaesseesseessaens 87
XX ATIEXOS. e uvtteeeiiieeeeiteeeetteeeeetteeeatreeeassaeeeasaeeesnsseesansseesasssaeeassseesassseesansseesassseesansseesansseens 91

11.1 Flujo conversacional completo del canala de Instagram..............ccoccvevveriereereeneennennn 91



11.2 Flujo conversacional completo del canal WhatSApPD.......ccceeevveeieeriieniieniieciee e, 97

11.3 Script de generacion automatica de ticket para clientes..........ccceoeeeeeerereneeneeneniene. 101
11.4 Estructura de la hoja de calculo de pedidos...........coceeiiriiniiiiiiiiie e, 105
11.5 Instrumento de encuesta estructurada aplicado a USUATIOS.........cceevverveereeerieerieerieenneenn, 106
11.6 Evidencia de aplicacion de enCUESta..........c.eecueerierrieeiiieieeie ettt 119
11.7 Guia de entreVvista @ EXPEITOS.....ccvievierveerreererrerresresresaesseesseesseesseesseessesssesssesssesssenns 130

11.6 Evidencia de entrevistas semiestructuradas realizadas a especialistas...........c.ccoeeuee.e. 132



VII. Introduccidon

La digitalizacion de los procesos de atencion al cliente ha transformado la forma en que
los negocios gastronémicos gestionan pedidos a domicilio, especialmente mediante
redes sociales y aplicaciones de mensajeria. En entornos urbanos, estas palabras se han
consolidado como canales directos de interaccion comercial, lo que exige estructuras de
atencion mas organizadas, rapidas y trazables.

Muchos negocios de comida en Guayaquil gestionan pedidos de entrega a domicilio a
través de Instagram y WhatsApp, empleando pasos manuales basados en
conversaciones no estructuradas. Esta dinamica provoca retrasos en la respuesta, errores
en la recopilacion de datos de pedidos y dificultades para rastrear las solicitudes. Estas
limitaciones afectan tanto la experiencia del usuario como la organizacion interna del
negocio, destacando la necesidad de disefiar soluciones digitales que permitan
estandarizar la captura de informacion y optimizar los tiempos de respuesta en entornos
de ventas digitales (OECD, 2021).

El estudio actual se lleva a cabo en el negocio gastrondmico “Resbaladera La
Tradicional” en la ciudad de Guayaquil desde Octubre de 2025 hasta Enero de 2026. El
objetivo del proyecto es disefiar un flujo digital automatizado para gestionar pedidos de
entrega a domicilio a través de redes sociales, considerando la definicion de requisitos
funcionales y no funcionales, el disefio del flujo conversacional y la validacién
conceptual del prototipo. Este enfoque responde a la necesidad de estructurar la
atencion digital y reducir errores operativos asociados a la gestion manual de pedidos
(Bouwman et al., 2021).

En funcioén de ello, el documento se organiza en apartados que abordan el problema
identificado, los objetivos del estudio, el sustento teodrico, el marco metodoldgico
aplicado, el desarrollo técnico del flujo digital, los resultados obtenidos y las
conclusiones derivadas del proceso de disefio y validacion del prototipo. Esta estructura

permite establecer coherencia entre la necesidad detectada y la propuesta planteada.

IX. Problema

2.1 Descripcion del problema
Dentro del negocio gastronémico objeto de estudio, la gestion de pedidos a domicilio a

través de redes sociales se realiza mediante atencion manual en Instagram y Whatsapp.



No existe un sistema estructurado que permita registrar, organizar y dar seguimiento a
las solicitudes recibidas.
Se evidencian insuficiencias en los procesos de gestion operativa digital,
particularmente en la recopilacion de datos del pedido, tiempos de respuesta y
confirmacion estructurada de la compra. El flujo actual depende exclusivamente de la
disponibilidad del operador, quien responde mensajes de manera individual y envia
informacion de productos en formato imagen sin un esquema conversacional guiado.
El analisis empirico de conversaciones reales permitio identificar:

e Demoras en la respuesta inicial (entre 10 y 15 minutos en promedio).

e Consultas reiterativas sobre precios, horarios y presentaciones.

e Derivacion manual hacia otro canal (WhatsApp).

e Ausencia de confirmacion estructurada del pedido

e Falta de registro sistematizado de datos del cliente.
La capacidad operativa actual permite atender aproximadamente un maximo de 10

pedidos diarios, limitados por la gestion manual.

Tabla 1

Indicadores operativos del proceso actual de atencion digital en “Resbaladera La

Tradicional”
Indicador Situacion observada
Sistema automatizado para pedidos en | No existe
redes
Registro de pedidos Manual
Tiempo de respuesta promedio 10 - 15 minutos
Capacidad diaria estimada 10 pedidos
Confirmacién estructurada No estandarizada

Nota. Elaboracidon propia con base en evidencia de chats registrados (Julio - Agosto

2025).



Desde la perspectiva del comportamiento digital, investigadores recientes indican que
tiempos de respuesta superiores a cinco minutos pueden incidir negativamente en la
intencion de compra en entornos conversacionales (Gnewuch, et al.,, 2022). En
consecuencia, la ausencia de un flujo digital estructurado no solo genera
desorganizacion operativa, sino que podria incidir en la conversion de ventas.

A partir de una estimacion conservadora basada en tasas de abandono digital reportadas
en la literatura, se proyecta que hasta un 30% de consultas podrian no concretarse
debido a demoras o falta de estructuracion del proceso.

Tabla 2

Proyeccion estimada de impacto economico por demora en respuesta.

Variable Estimacion
Pedidos potenciales diarios 10
Abandono estimado (30%) 3 pedidos
Ticket promedio estimado $6

Pérdida diaria estimada $18
Proyeccion mensual estimada $540

Nota. Elaboraciéon propia basada en estimacion operativa interna y estudios sobre
comportamiento digital.

En este contexto, la problematica identificada se define como:

La inexistencia de un flujo digital estructurado para la gestion de pedidos a domicilio en
redes sociales, por lo cual se genera ineficiencias operativas, demoras en la atencion y

limitaciones en la capacidad de conversion comercial.

2.2 Antecedentes

El crecimiento del comercio digital en microempresas gastronémicas ha impulsado el
uso de redes sociales como canal principal de venta. No obstante, diversas
organizaciones del sector operan con procesos conversacionales manuales sin redisefar
su estructura interna (OECD, 2021; (Bouwman et al., 2021).

En el presente estudio, la atencion se ha desarrollado histéricamente mediante:



Respuestas manuales individuales.

Envio repetitivo de imagenes del menl.
Registro informal de pedidos.

Coordinacion externa via numero telefonico.

Coordinacion externa via numero telefonico.

El andlisis de conversaciones reales evidencio patrones recurrentes de consultas sobre

precios, presentaciones y servicios a domicilio, asi como intervalos prolongados entre

consulta y respuesta.

Figura 1

Consulta de clientes sin respuesta inmediata

Ver perfil

G0, 13:29

Q Buenas hacen entrega a domicilio

Nota. Evidencia de interaccion manual en Instagram donde se observa consultas sin

respuesta automatizada.

Figura 2

Consulta de clientes sin respuesta inmediata



ricky_b.s.c

Ver perfil

4 JUL, 12:40
Buenas tardes

» Estimados disculpen

- Hacen entrega a domicilio

14 JUL, 14:46

Buenas tardes si a la orden estimado

Por favor cuando guste hacer pedido
a domicilio por favor eacribanos al
0988505791

N =R ENC)

Nota. Evidencia de interacciéon manual en Instagram donde se observa consultas sin

respuesta automatizada.

Figura 3
Consulta de clientes sin respuesta inmediata

C@mer & DO

&)

anthony joel ortiz olvera
ortiz

Ver perfil

Buenas tardes

Hola buenas noches claro que si
estimado

El valor del galon es

Par favar i ansta realizar in nedidn a

B Mensaje ‘Q’ Q @ @

Nota. Elaboracion propia, evidencia de interaccion manual en Instagram donde se
observa consultas sin respuesta automatizada.
Figura 4

Redireccionamiento manual hacia otro canal



03:54

& Ivonne Tom
(L)

i

Ivonne Tomala Romero

vonne.tomalaromero

Ver perfil

16 JUL, 14:02
Hola buenas tardes

Tenemos una feria en mi trabajo y
quiero comprar chicha para servirnos
ese dia

Queria saber cuanto me costaria
comprar para 50 vasos

Buenas tardes srta cuando guste
realizar pedido @ por favor podria
escribirnos al 0988505791

Le envio el
Menu para que pueda visualizar
nuestros productos .

Nota. Elaboracion propia en funcion de conversaciones en las que el cliente es derivado
a WhatsApp para completar el pedido.
Figura §

Consultas reiterativas sobre informacion basica

03:53 ol T @0

< (T’:’ ?ar‘a I‘)eC‘as... % D-‘ 0

Ver perfil

Buen dia

En qué presentacién tiene la venta de
chicha resbaladera

2
30 JUL, 165

Buenas tardes tenemos vasos de 1y
1,50, tambien botellas de 1,50 01,75.

=R ORC)

Nota. Elaboracion propia de evidencia de solicitudes frecuentes relacionadas con
precios y presentaciones, respondidas de forma manual.

Figura 6

Consultas reiterativas sobre informacion basica



03:54 ol 7 80

C@ERST S DO

)
L.
ST

Verdnica Aizaga
estefania_vear
Ver perfil

UL, 18:30
Buenas tardes, por favor me podrian
ayudar con el precio del Galon de

f}“ resbaladera, gracias

>

16 JUL, 19:54

Buenas noches estimada

$12 el galoncito

B Vensaje

Nota. Elaboracion propia de evidencia de solicitudes frecuentes relacionadas con

precios y presentaciones, respondidas de forma manual.

2.3 Importancia y alcance

Organismos internacionales han sefialado que la digitalizacion de procesos en pequefias
empresas constituye un factor clave para mejorar la competitividad y sostenibilidad de
los negocios en entornos de alta demanda digital (OECD, 2021; (Verhoef,, 2021). En el
ambito gastrondmico, la gestion manual de pedidos a través de chats en redes sociales
implica tiempos de respuesta prolongados, duplicidad de informacion, errores en la
direccion de entrega y dificultades para registrar pagos y solicitudes. Estas situaciones
se traducen en pérdidas operativas y en una menor capacidad de atencion, especialmente
en negocios con recursos humanos limitados. Estudios recientes sobre interaccién con
chatbots y automatizacién conversacional evidencian que la organizacion estructurada
de la informacion del cliente del pedido mejora la eficiencia del servicio y reduce
errores en la comunicacion digital (Gnewuch et al., 2022; (Dwivedi, 2023).

La importancia del presente trabajo radica en proponer el disefio de un flujo digital
conversacional que permite estructurar la atencion de pedidos a domicilio en redes
sociales, contribuyendo a mejorar la organizacion del proceso de toma de pedidos , la
trazabilidad de la informacion y la experiencia del usuario. Este proyecto beneficia
directamente a microempresas dentro del sector gastronémico que gestionan pedidos

mediante canales digitales informales, asi como a los clientes que requieren procesos de



atencion mas agiles y claros. Asimismo, la propuesta se alinea con las tendencias de
transformacion digital orientadas a optimizar procesos operativos en pequefias empresas
mediante soluciones tecnoldgicas accesibles y escalables (Bouwman et al., 2021).

En términos de alcance, el presente proyecto se enfoca en el disefio conceptual y
funcional de un flujo digital automatizado para la gestion de pedidos a domicilio
mediante redes sociales, sin contemplar su implementacioén operativa real. La propuesta
se orienta a establecer una arquitectura conversacional multicanal que permita
estructurar la seleccion de productos, la recopilacion de datos del cliente, la
confirmacion del pedido y el registro de la informacioén en un sistema digital. De esta
manera, se pretende aportar una base técnica para futuras implementaciones en
microempresas gastrondmicas que utilizan redes sociales como principal canal de
atencion.

En términos de innovacion frente a soluciones existentes, la propuesta se diferencia de
los enfoques tradicionales de atencion digital al centrar el disefio en la arquitectura del
flujo conversacional como sistema de organizacion del pedido y no inicamente como
canal de respuesta automatica.

Mientras que muchas microempresas gestionan pedidos mediante mensajes manuales o
respuestas preconfiguradas sin estructura operativa, el modelo propuesto integra
requerimientos funcionales definidos, rutas de interaccion guiadas y registro
automatizado de datos, lo que permite estandarizar la captura de informacion, reducir
errores y mejorar la trazabilidad del proceso.

Esta orientacion al disefio de procesos digitales estructurados aporta valor al campo de
los Negocios Digitales al trasladar la automatizacion desde la simple mensajeria hacia la
optimizacion integral de la gestion de pedidos en redes sociales, generando una solucion

replicable y adaptable a otros contextos del sector gastronémico.

2.4 Delimitacion

El estudio se desarrolla en el contexto de una pyme gastronémica ubicada en el sector
Centro-Sur de Guayaquil, Ecuador considerando como poblacion de referencia a
clientes y usuarios que realizan pedidos a domicilio mediante redes sociales en este
entorno urbano.

El proyecto se desarrollé dentro del periodo comprendido entre Octubre del 2024 y
Enero del 2025, durante el cual se realiz6 el levantamiento de informacion, el disefio del

flujo digital, conversacional y la validacién conceptual del prototipo.



El proyecto se centra en el disefio de un flujo digital automatizado para la gestion de
pedidos a domicilio a través de redes sociales, abordando la definicion de
requerimientos funcionales y no funcionales, la estructuracion del recorrido
conversacion y la validacion conceptual del prototipo. No se contempla la
implementacion técnica del sistema en un entorno productivo real, sino su desarrollo

como propuesta de disefio tecnologico.

2.5 Pregunta de investigacion

Dada esta situacion, se indica un sistema de flujo digital automatizado disefiado para
coordinar la gestion de pedidos de entrega a domicilio, organizar la interaccion con el
cliente y aumentar la trazabilidad de la informacion. El problema central de este estudio

se formula en los siguientes términos:

(Coémo puede el disefio de un sistema de chatbot automatizado optimizar la gestion de
pedidos de entrega a domicilio a través de las redes sociales de Instagram y Whatsapp

de “Resbaladera La Tradicional” en la ciudad de Guayaquil?

Asi, se construye una relacion directa entre el problema descrito y la solucion técnica
prevista, asegurando coherencia con los objetivos del estudio y el enfoque metodoldgico

aplicado.

X. Objetivos generales y especificos

3.1 Objetivo general

Disefiar un flujo digital para optimizar la gestion de pedidos a domicilio integrado en las

redes sociales de Resbaladera LLa Tradicional

3.2 Objetivos especificos

1. Diagnosticar el proceso actual de gestion de pedidos a domicilio en redes
sociales, identificando ineficiencias operativas y limitaciones en la atencion

digital.

2. Establecer los requerimientos funcionales y no funcionales necesarios para

estructurar un flujo conversacional multicanal orientado a pedidos a domicilio.



3. Desarrollar un prototipo navegable de flujo digital automatizado en redes
sociales, aplicando principios de Ingenieria de Requerimientos y Metodologia

Agil.

XI. Revisidn de la literatura o fundamentos tedricos

4.1 Digitalizacién de la gestion de pedidos en redes sociales

La transformacion digital ha modificado significativamente la manera en que los
negocios interactian con sus clientes, especialmente en contextos donde las redes
sociales y las aplicaciones de mensajeria se convierten en canales directos de venta. En
el sector gastrondmico y de servicios locales, la gestion de pedidos mediante
plataformas como WhatsApp e Instagram se ha consolidado como una practica
frecuente, lo que implica nuevos retos organizativos relacionados con la atencion, la
recopilacion de informacién y el seguimiento de solicitudes. De esta manera se muestra
la digitalizacion de los procesos comerciales como factor clave para la competitividad
de pymes gastronomicas en donde se gestionan pedidos mediante canales digitales

(Verhoef,, 2021).

La literatura reciente indica que utilizar un conjunto estructurado de herramientas
tecnologicas, la digitalizacion del servicio al cliente, tienen potencial de mejorar las
capacidades de comunicacion, minimizar los errores de pedidos y mejorar la experiencia
del usuario (Gnewuch et al., 2024). Como tal, el disefio de flujos digitales organizados
aborda la necesidad de estandarizar procesos que, cuando se realizan manualmente, a

menudo se presentan inconsistencias o pérdida de informacion relevante.

Adicionalmente, la integracion de sistemas automatizados en plataformas de mensajeria
tienen el potencial de mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente,
siempre que las interacciones del usuario con el el contenido sean claras y coherentes en
términos de la secuencia conversacional (Chin-Lung & Judy Chuan-Chuan, 2023). En
consecuencia, la digitalizacion de la gestion de pedidos se estructura como uno de los
ejes centrales en el desarrollo de soluciones enfocadas en los negocios utilizadas en

entornos de redes sociales.



4.2 Automatizacion conversacional y chatbots en atencion digital

Los chatbots son sistemas automatizados que tienen la funcionalidad de usar lenguaje
natural para comunicarse con los usuarios mientras dirigen una consulta o realizan una
compra. Se estan utilizando cada vez mas en el contexto comercial debido a su
capacidad para estructurar el servicio al cliente, responder consultas comunes y registrar
datos de manera estructurada. Estos sistemas automatizados les ayudan a estructurar su
punto de contacto con el cliente de manera que también puedan optimizar la
recopilacion de datos y la eficiencia en el servicio digital (Dwivedi, 2023).

Los estudios han demostrado que la automatizacién conversacional mejora la eficiencia
del servicio a través de la integracion junto con criterios de disefio centrados en el
usuario y la posibilidad de intervencion humana en casos especificos (Gnewuch et al.,
2022). Esta integracion hibrida proporciona un equilibrio entre la rapida respuesta del
sistema automatizado y la atencion personalizada cuando la situacion lo requiere.

En el contexto de las redes sociales, los chatbots permiten estructurar la conversacion en
etapas claras: seleccion de productos, recopilacion de datos del cliente, confirmacion del
pedido y registro de informacion. Ayuda a reducir errores y mejorar la trazabilidad de
los pedidos. De manera similar, la investigacion muestra que la satisfaccion del usuario
se ve positivamente impactada cuando el flujo conversacional presenta claridad,
coherencia y una secuencia logica de interaccion (Chin-Lung & Judy Chuan-Chuan,

2023).

4.3 Experiencia del usuario en flujos conversacionales

En el proceso de desarrollo de aplicaciones digitales, el disefio centrado en el usuario es
el enfoque fundamental. Esta orientacion implica que las herramientas tecnoldgicas
deben ser disefiadas teniendo en cuenta las necesidades, expectativas y
comportamientos de los usuarios. El disefio centrado en el usuario constituye un
enfoque fundamental en el desarrollo de soluciones digitales. Este paradigma propone
que las herramientas tecnoldgicas deben construirse considerando las necesidades,
expectativas y comportamientos del usuario final.

En el contexto de los flujos conversacionales para pedidos a domicilio, la experiencia
del usuario depende de la claridad de las preguntas, la organizacion de las opciones y la
facilidad para completar la solicitud. Una estructura conversacional poco clara puede

resultar en el abandono del proceso o en errores en la informacion registrada. Un flujo



bien disefiado, por otro lado, facilita la interaccion y ayuda al usuario a completar su
pedido de manera intuitiva.

En los sistemas automatizados, la experiencia del usuario depende de la estructura
técnica del flujo combinada con la claridad percibida en la mensajeria verbal, como
hemos visto recientemente en investigaciones realizadas sobre sistemas automatizados.
Segun (Gnewuch et al., 2024), los usuarios sienten confianza y eficiencia en el proceso
cuando se representa un camino conversacional estructurado en el sistema. Ademas la
claridad del flujo de interaccion y la velocidad de respuesta impactan la percepcion de
los usuarios en entornos de mensajeria e influyen directamente en la satisfaccion del

cliente (Gnewuch et al., 2024).

4.4 Ingenieria de requerimientos en el disefio de soluciones digitales

El disefio de sistemas de soluciones debe basarse en los requisitos funcionales y no
funcionales que guian la construccion del sistema. Los requisitos funcionales pueden
referirse a todas las acciones que el sistema debe realizar, por ejemplo, registrar datos de
pedidos o crear un resumen automatico, pero los requisitos no funcionales se relacionan
con la usabilidad, la claridad del flujo y la fiabilidad del proceso.

Cuando estos requisitos se definen correctamente, se puede organizar el disefio del
sistema y determinar las necesidades reales del contexto. El analisis de requisitos, como
afirma Dongmo (2024), es importante en la creacion de soluciones tecnologicas, ya que
integra los objetivos del sistema con las expectativas del usuario y las condiciones del
mismo entorno.

Bajo el contexto de automatizaciones en pedidos a domicilio integradas en redes
sociales, la correcta interpretacion de los requerimientos permiten disefiar flujos

conversaciones navegables, estructurados y coherentes al concepto del negocio.

4.5 Enfoque cuantitativo en la identificacion de necesidades de usuario

La investigacién cuantitativa ofrece la oportunidad de analizar las percepciones,
comportamientos y necesidades del usuario basandose en la recopilacion de datos
estructurados. Este método es relevante en estudios aplicados en el campo del disefio de
soluciones digitales, ya que permite que las decisiones de disefio se basen en evidencia

empirica.



La encuesta estructurada con escalas tipo Likert se utiliza como una herramienta
popular para evaluar las percepciones y niveles de satisfaccion en entornos digitales
(Dillman, 2021). Estas escalas permiten recopilar informacion comparable y analizar
tendencias en el comportamiento del usuario.

De la misma manera, la verificacion de los instrumentos de recopilacion de datos es un
aspecto fundamental en investigaciones cuantitativas, debido a que premia la
credibilidad de la calidad de los datos obtenidos (Repke et al., 2024). Dentro del
presente estudio, la encuesta aplicada dio lugar a identificar inconvenientes en la gestion
de los pedidos a través de redes sociales y lograr asi fundamentar la propuesta del

chatbot.

4.6 Sintesis conceptual aplicada al caso de estudio “Resbaladera La Tradicional”

Las dimensiones teoricas analizadas previamente en el marco tedrico establecen que la
digitalizacion de la gestion de pedidos no solo adopta herramientas tecnoldgicas,
también implica la estructura de procesos conversacionales organizados, medibles y con
un enfoque en UX. La literatura coincide en que la automatizacion conversacional
mejora la eficiencia operativa cuando se fundamenta en requerimientos claramente
definidos y en principios de disefio centrado en el usuario (Gnewuch et al., 2022;
(Dongmo, 2024).

En el contexto de microempresas gastrondomicas que gestionan pedidos mediante
Instagram y WhatsApp, la ausencia de estructuras conversacionales formales genera
inconsistencias en la captura de datos y dificultades en la trazabilidad del pedido, La
teoria revisada evidencia que la integracion de Ingenieria de requerimientos,
automatizacién conversacional y enfoque cuantitativo permite disefar soluciones
digitales alineadas con necesidades reales del usuario (Chin-Lung & Judy
Chuan-Chuan, 2023; Dillman, 2021).

A partir de este marco conceptual, el disefio del flujo digital propuesto en el presente
estudio articula cinco elementos fundamentales: digitalizacion de proceso, arquitectura
conversacional estructurada, experiencia del usuario, definicion de requerimientos
funcionales y validacion mediante datos empiricos. Esta integracion responde
directamente a la problematica detectada en el negocio analizado, donde la gestion
manual de pedidos evidenci6 ineficiencias operativas.

Como consecuencia, la propuesta técnica planteada no surge s6lo como incorporacion

de un chatbot, sino también como objeto de aplicacion sistematica basada en la



fundamentacion teodrica en funcion del disefio de un flujo conversacional integrada en

distintos canales.

XII. Marco metodologico

5.1 Enfoque metodoldgico

Este trabajo de grado se bas6 en un enfoque cuantitativo ya que estuvo dirigido a la
recoleccion, medicion y analisis de datos para usuarios que ordenan productos de
comida a través de redes sociales. Este enfoque permite obtener informacion objetiva y
cuantificable relevante para el disefio de soluciones digitales, especialmente cuando se
intenta comprender patrones de comportamiento de los usuarios o validar propuestas

tecnologicas (Creswell & Creswell, 2023).

Esta investigacion se clasifica como aplicada, debido a que busca proponer una solucion
técnica orientada hacia un contexto organizacional especifico en el sector gastronomico,
sin implicar la implementacion productiva del sistema. De esta manera, el estudio se
enfoca en el disefio de un flujo digital automatizado que responda a las necesidades

detectadas en la gestion manual de pedidos a través de plataformas de mensajeria.

Ademads, la investigacion estd respaldada por principios de diseio de UX vy
automatizacion digital, que recomiendan basar el disefio de soluciones tecnoldgicas en

evidencia empirica de los usuarios finales.

5.2 Tipo de estudio y disefio

El estudio se define como descriptivo-propositivo debido a que en la etapa inicial se han
descrito los atributos del proceso actual de pedidos a domicilio a través de redes
sociales, identificando necesidades, problemas y oportunidades de mejora. Gracias a

estos hallazgos, se desarroll6 una propuesta para un flujo digital automatizado.

Metodoldégicamente, el estudio es no experimental, esto se debe a que no se
manipularon variables ni se implementé la solucidon en un entorno real para evaluar su
impacto. Segiin Hernandez-Sampieri y Mendoza (2020), los disefios no experimentales
se utilizan cuando se observa el fendmeno tal como ocurre en su contexto natural, sin

intervencion directa del investigador.



Asimismo, el estudio es de corte transversal, puesto que la recoleccion de datos se
realizé en un unico momento temporal con el objetivo de analizar la situacion actual del
proceso de pedidos mediante redes sociales y disefiar la propuesta en funcion de esa

realidad (Creswell & Creswell, 2022).

Este tipo de disefio es frecuente en investigaciones orientadas al desarrollo de
propuestas tecnologicas, donde el analisis de la situacion actual constituye la base para

el disefio conceptual de soluciones digitales.

5.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

La técnica principal de recoleccion de informacion fue la encuesta estructurada,
aplicada mediante la plataforma Google Forms. El instrumento estuvo conformado por
preguntas cerradas y de opcion multiple orientadas a conocer la experiencia de los
usuarios en el proceso de pedidos por redes sociales, los canales de comunicacidon mas

utilizados y las dificultades percibidas durante la compra.

Segun Dillman et al. (2021), las encuestas digitales se utilizan como una herramienta
muy eficaz para recopilar informacion de manera rapida y sistematica, especialmente en

estudios sobre el comportamiento de los usuarios en contextos digitales.

Adicionalmente, se aplicaron dos entrevistas semiestructuradas con profesionales que
trabajan en los campos de la automatizacion, digital, el marketing en redes sociales y la
gestion de pedidos en negocios gastronomicos. Estas entrevistas también permitieron

validar la relevancia de la propuesta desde la perspectiva técnica y profesional.

5.3.1 Encuesta Semiestructurada

En relacion con el enfoque cuantitativo del estudio y el objetivo de examinar el proceso
existente de gestion de pedidos a través de redes sociales, el método principal adoptado
fue el método de encuesta estructurada, que proporciond informacion cuantificable
sobre si mismo. Es util para la investigacion que utiliza la experiencia del usuario y la
automatizacion de servicios, ya que permite medir percepciones, comportamientos y
niveles de aceptacion de propuestas tecnologicas (Creswell, 2022; Dillman, 2021).

En primer lugar, se desarrolld un cuestionario estructurado, compuesto por preguntas
cerradas organizadas en diferentes dimensiones analiticas para el proceso de pedidos en

redes sociales. Estos componentes de entrega, percepcion del servicio y evaluacion del



fluyjo digital propuesto. El instrumento fue disefiado para cumplir con la tarea de
reconocer problemas operativos y expectativas de los usuarios en torno a la

introduccion de un sistema automatizado de gestion de pedidos.

El instrumento incluy6 items con escala tipo Likert de cinco puntos, lo cual permitid
cuantificar percepciones y niveles de acuerdo frente a afirmaciones relacionadas con la
experiencia de pedido por redes sociales y la valoracion del flujo digital propuesto. La
construccion de escalas Likert requiere coherencia en la redaccion de items, equilibrio
de categorias de respuesta y criterios de interpretacion consistentes para favorecer la
calidad de la medicion (Ferrando, 2025).

Adicionalmente, la revision previa del cuestionario por parte de docentes y especialistas
se abordd como un mecanismo de fortalecimiento de la validez de contenido, dado que
permite verificar la pertinencia, claridad y cobertura de los items respecto al fenomeno
estudiado, antes de su aplicacion definitiva (Repke et al., 2024).

El cuestionario fue previamente revisado por docentes y profesionales vinculados con
areas de marketing digital, automatizacion de procesos y experiencia de usuario,
quienes realizaron observaciones relacionadas con la claridad de los items, la coherencia
de las escalas y la pertinencia de las dimensiones analizadas.

Este proceso permitio realizar ajustes formales y conceptuales antes de su aplicacion
definitiva, lo que contribuyd a fortalecer la validez del contenido del instrumento.La
validacion por juicio de expertos es un procedimiento recomendado en investigaciones
aplicadas al disefio de soluciones tecnologicas, ya que permite garantizar que los items
reflejen de manera adecuada el fendmeno que se desea estudiar (Hérnandez-Sampieri &
Mendoza, 2020).

Posteriormente, el instrumento fue difundido mediante enlaces digitales compartidos a
través de redes sociales y canales de comunicacion del entorno del estudio, lo que
facilito la participacion de usuarios con experiencia en pedidos a domicilio mediante
plataformas como WhatsApp e Instagram. Tras el proceso de recoleccion, se obtuvieron
un total de 315 respuestas validas, las cuales fueron consideradas para el andlisis
estadistico descriptivo. Este tamafio muestral resulta pertinente para estudios de caracter
descriptivo y proyectual, en la medida en que permite identificar tendencias generales y

patrones de comportamiento de los usuarios frente al proceso de compra digital.



En sintesis, la metodologia de encuesta estructurada, utilizando un cuestionario en linea
autoadministrado y validado por profesionales, ha permitido la recopilacion de
informacion cuantitativa relevante a partir de la cual fue posible analizar el proceso de
pedidos actual y también preparar la propuesta de flujo digital automatizado de este
estudio. Los datos empiricos formaron la base para definir los requerimientos
funcionales y no funcionales del sistema y el disefio conceptual de los flujos

conversacionales propuestos en el estudio.

5.3.2 Entrevista a expertos

Con la finalidad de integrar la informacion obtenida a través de la encuesta estructurada
aplicada al publico objetivo, se adiciono como técnica cualitativa la entrevista
semiestructurada a expertos en el contexto tecnoldgico, enfocada en valor la coherencia
conceptual, técnica y validacion del disefio del flujo digital automatizado propuesto para

la gestion de pedidos a domicilio por medio de redes sociales.

Las entrevistas fueron realizadas de manera online a través de la plataforma Zoom y una
de ellas documentadas bajo nota de voz lo cual facilitd la interaccidon directa con los
especialistas y la revision guiada del prototipo del flujo digital disefiado en la
plataforma de automatizacion conversacional. El uso de entornos virtuales para la
recoleccion de datos cualitativos se ha consolidado como una practica valida en
investigaciones aplicadas, ya que permite optimizar la interaccion con informantes clave
y mantener la calidad del proceso de obtencion de informacion especializada (Khan et

al., 2022).

Posteriormente a la aplicacion del instrumento, se desarrolld6 un formato guia de
entrevista estructurado por 10 preguntas abiertas, con el objetivo de recopilar
valoraciones técnicas sobre la conveniencia del disefio, la coherencia del recorrido
conversacional, la organizacion de los datos del pedido y la viabilidad del prototipo

dentro de contextos reales de pymes que gestionan pedidos en sus redes sociales.

La estructura semiestructurada del instrumento permiti6 mantener un orden tematico
durante la conversacion y, al mismo tiempo, posibilitd profundizar en aspectos

relevantes sefialados por los especialistas, lo cual resulta coherente con enfoques



metodologicos que combinan validacion técnica y exploracion cualitativa en estudios

aplicados al disefio de soluciones digitales (Uwe, 2022; (Creswell, 2023).

Los especialistas fueron seleccionados mediante un muestreo intencionado, con énfasis
en perfiles profesionales involucrados en la automatizacion de procesos, marketing

digital, servicio al cliente en redes sociales y disefio de soluciones tecnoldgicas.

En total, participaron tres expertos, quienes revisaron el flujo conversacional propuesto
e hicieron observaciones destinadas a fortalecer la organizacion del sistema, la

secuencia de interaccion del usuario y la estructuracion de los requisitos funcionales

definidos.

Involucrar a los expertos desde el inicio del desarrollo del disefio permite mejorar la
calidad conceptual de los prototipos tecnoldgicos y facilita la identificacion de

oportunidades de mejora antes de su implementacion (Saldana, 2025).

Las respuestas obtenidas fueron registradas, sistematizadas y organizadas en una matriz
de andlisis cualitativo, lo que permitié identificar coincidencias y diferencias en los
criterios de validacion del flujo digital. Este proceso facilitd la construccion de una tabla
de panel de expertos, en la cual se sintetizan las observaciones realizadas y se integran
comentarios de andlisis interpretativo. La presentacion detallada de los resultados
derivados de estas entrevistas se expone en el capitulo correspondiente, donde se analiza

la validacion conceptual del disefio propuesto.

La utilizaciéon de entrevistas a expertos como instrumento de recoleccion de
informacion resulta pertinente en investigaciones de caracter aplicado orientadas al
disefio de sistemas digitales, dado que permite contrastar la propuesta con experiencias
profesionales y fortalecer la coherencia entre los requerimientos definidos y la
arquitectura del flujo conversacional (Uwe, 2022). En consecuencia, este instrumento
contribuyd a robustecer la validez del proyecto y a respaldar la viabilidad conceptual de

la solucion planteada

5.4 Poblacion

La poblacion de estudio se encuentra constituida principalmente por clientes y usuarios

del negocio “Resbaladera La Tradicional”, quienes han realizado o manifiestan la



intencion de realizar pedidos a domicilio mediante redes sociales, particularmente a

través de las plataformas Instagram y WhatsApp.

Asimismo, se consideré la participacion de una proporcidon menor de usuarios
pertenecientes al contexto urbano de la ciudad de Guayaquil que cuentan con
experiencia previa en la solicitud de productos alimenticios mediante canales digitales,
lo cual permitié ampliar el espectro de analisis y contrastar comportamientos de compra

en entornos similares.

En términos metodolodgicos, el universo de estudio se caracteriza por ser amplio y de
dificil delimitacién exacta, debido a la naturaleza dindmica de los entornos digitales,
donde intervienen seguidores en redes sociales, contactos de mensajeria,
recomendaciones entre usuarios y potenciales consumidores que interactian con el

negocio de manera directa o indirecta.

Por esta razon, y con el proposito de establecer criterios estadisticos adecuados para la
estimacion muestral, la poblacion fue tratada como una poblacion grande o no finita, lo
cual permite la aplicacion de formulas de estimacion muestral utilizadas comunmente
en investigaciones cuantitativas de mercado y experiencia de usuario.

(Hérnandez-Sampieri & Mendoza, 2020)

La delimitacion conceptual de esta poblacion resulta pertinente en el contexto del
presente proyecto, ya que el objetivo central consiste en disefiar un flujo digital
automatizado para la gestion de pedidos a domicilio en redes sociales, por lo que la
informacion relevante proviene de usuarios que interactian o han interactuado con este
tipo de servicios digitales, independientemente de su frecuencia de compra o nivel de

fidelizacion con el negocio.

5.5 Muestra

La poblacion objetivo estuvo conformada por usuarios que realizan pedidos a domicilio
mediante redes sociales en la ciudad de Guayaquil. Debido a la inexistencia de un
registro oficial que cuantifique este universo, la poblacion se asumi6é como extensa o no
delimitada. En estos casos, la literatura metodologica recomienda emplear la formula de
Cochran para poblaciones grandes, especialmente en estudios cuantitativos descriptivos
(Cochran, 1977; Herndndez-Sampieri & Mendoza, 2020).

La formula aplicada fue:



_ Z’p(1 - p)

n
62

Tabla 3

Calculo del tamario muestral Cochran

Parametro Valor
Nivel de confianza 95 %
Z 1,96
Proporcion esperada (p) 0,5
Margen de error (e) 5%
Tamafio muestral tedrico 384

Nota. Elaboracion propia con base en Cochran (1977).

El tamafio muestral tedrico resultd en 384 participantes. No obstante, el proceso de
recoleccion permitié obtener 315 encuestas vélidas, equivalentes al 82 % del tamaio
ideal. Esta cifra genera un margen de error aproximado de +5,5 %, valor
metodologicamente aceptable en investigaciones aplicadas orientadas al disefio de

soluciones digitales (Malhotra, 2020).

Tabla 4

Comparacion entre muestra teorica y muestra obtenida.

Indicador Valor
Muestra teodrica 384
Muestra obtenida 315

Cobertura 82%




Margen de error estimado
+5,5%

Nota. Elaboracion propia.

La muestra se selecciond mediante muestreo no probabilistico por conveniencia, a
través de difusion digital del instrumento en redes sociales del negocio. Este
procedimiento resulta pertinente en estudios de experiencia de usuario, donde el
proposito principal es identificar patrones funcionales que respalden el disefio del flujo

digital propuesto (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2020).

5.5 Metodologia de desarrollo: Prototipado iterativo con principios agiles

Este proyecto se desarrolld utilizando prototipos iterativos, con principios agiles, para
construir progresivamente una estructura para el disefio del flujo digital automatizado.
Este método construyo iteraciones sucesivas del sistema conversacional, cada una de las
cuales fue revisada y refinada a través de evaluaciones técnicas y modificaciones
incrementales, asegurando que las expectativas se alinean con el disefio del prototipo en
forma utilizable. El prototipado iterativo es un enfoque ampliamente adoptado en el

disefio de tecnologias digitales centradas en el usuario (Bjarnason et al., 2023).

Esta iteracion, utilizando un enfoque de prototipado iterativo basado en enfoques agiles,
se adapta al aspecto aplicado y con propdsito del proyecto en lugar de un proyecto que
es el disefio de un sistema completamente funcional. Al utilizar etapas de disefo, prueba
y mejora se construye progresivamente el prototipo conversacional, permitiendo que el

flujo sea validado a través de la interaccion con el usuario.

A diferencia de los modelos secuenciales convencionales, las metodologias iterativas
implican la repeticion de rondas iterativas de diseno de validacion. En resumen, las
iteraciones anteriores incorporaron mejoras derivadas del analisis de requisitos
funcionales y no funcionales, ademas de la revision conceptual ejecutada por expertos
profesionales. Este proceso disminuyd la incertidumbre desde las primeras etapas de la
fase de diseno y mejord la calidad de la estructura del sistema antes de la consolidacion

final del disefio (Adeleke et al., 2024).



Los principios agiles aplicados se centraron en la adaptabilidad, la entrega incremental
de valor y la mejora continua del disefio conversacional. El flujo digital de Instagram y
WhatsApp se configurd a través de pasos mediante la plataforma de automatizacion,
incluyendo moédulos de seleccion de productos, recopilacion de datos estructurados,
validacion de informacion y generacion automatica de tickets. Adaptando este enfoque
a practicas contemporaneas de Ingenieria de Software orientadas a la flexibilidad y

alineacion con diversas necesidades (Gnewuch et al., 2024).

Ademas, el uso de principios agiles enfatizo la validacién temprana de decisiones
técnicas y mejora en el compromiso del usuario, asegurando la consistencia de la ldgica
conversacional. La iteracion permiti6 la optimizacidén de la secuencia de interacciones,
la reduccion de ambigiiedades pertinente en sistemas que giran en torno a la experiencia

del usuario y la automatizacioén conversacional (Gnewuch et al., 2022).

Por lo tanto, para crear un prototipo, este proyecto se configuré como una solucion,
técnicamente definida para apoyar los objetivos del proyecto asi como las practicas de
disefio iterativo. La metodologia utilizada aseguré una alineacion entre la necesidad
identificada, los requisitos definidos y la eventual arquitectura de flujo digital

propuesto.

5.5.1 Fase 1: Definicion de requerimientos funcionales y no funcionales

Como base metodologica, se delinearon los requisitos funcionales y no funcionales para
el sistema propuesto. Esta etapa permitié definir el alcance del disefio y asegurar la
coherencia entre los objetivos del proyecto y la arquitectura del flujo digital. Los
requisitos funcionales se centraron en decidir las acciones que el sistema deberia

ejecutar.



Tabla 5

Lista de requerimientos funcionales

REQUERIMIENTOS FUNCIONALES

Captura de datos del cliente (nombre, ubicacion, productos).

Gestion automatizada de pedidos.

Generacion de ticket correlativo por pedido.

Célculo automatico del total del pedido.

Registro de pedidos en base de datos (Google Sheets).

Control de comprobantes de pagos.

Nota. Elaboracion propia

Los requerimientos no funcionales se centraron en aspectos de calidad dentro del

sistema.
Tabla 6

Lista de requerimientos no funcionales

REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES

Usabilidad del flujo conversacional.

Tiempo de respuesta del chatbot.

Compatibilidad multicanal (Instagram y WhatsApp).

Integracion con servicios externos (Google Apps Script y Google Sheets).

Seguridad basica de datos (uso de claves secretas en solicitudes externas).

Nota. Elaboracion propia



Dichos requerimientos se apoyan en la ingenieria de software aplicada en sistemas
conversacionales, donde la interpretacion clara de RF y RNF permite estructurar

soluciones digitales enfocadas en el usuario (Dongmo, 2024).

5.5.2 Fase 2: Diseno conceptual del flujo conversacional

Después de haber definido con claridad los requerimientos del sistema, se procedi6 al
modelado del flujo conversacional del sistema de pedidos. Esta fase implico la
construccion légica del recorrido del usuario desde el inicio de la conversacion hasta la
confirmacion del pedido (Chin-Lung & Judy Chuan-Chuan, 2023; (Gnewuch et al.,
2022).

Tabla 7

Diagrama de flujo de pedido por redes sociales

Inicio del pedido.

Captura de datos del cliente.

Seleccion de productos y versiones.

Calculo automatico del total.

Seleccion del método de pago.

Envio de comprobante o confirmacion.

Registro del pedido en base de datos.

Nota. Elaboracion propia

Este flujo fue modelado en la plataforma ManyChat, herramienta ampliamente utilizada

para la automatizacion de conversaciones comerciales en redes sociales.

5.5.3 Fase 3: Segmentacion del procedimiento por canal

Debido a que el sistema propuesto opera en dos canales distintos —Instagram y
WhatsApp—, el procedimiento se segmenta en dos flujos independientes, aunque
estructuralmente equivalentes (Chin-Lung & Judy Chuan-Chuan, 2023; (Gnewuch et
al., 2024).



La segmentacion considera diferencias de interfaz y componentes disponibles por canal
(Instagram y WhatsApp) en la plataforma de automatizacion utilizada.

Figura 7

Segmentacion por canal: equivalencias funcionales y ajustes de interaccion entre

Instagram y Whatsapp

Manychat Automatizacién
@E Resbaladers "LaTra... oG Mis automatizaciones
Mis automatizaciones
& Basico
{ar Inicio
£ Secuencias Q Buscar todas las Automatiz Cualquier disparador ~

L Contactos

[ INSTAGRAM [ whatsApp
% Automatizacion

1A de Manychat
(® Cchatenvivo (2] No hay i

<J Transmisiones

{8 configuracion

Nota. Elaboracion propia a partir del prototipo configurado en Manychat para el canal

Instagram.

5.5.3.1 Flujo de Instagram

Visualizacion del prototipo configurado en Manychat para el canal de Instagram
Figura 8
Vista general del flujo de Instagram en Manychat

Automatizaciones > INSTAGRAM > RED_SOCIAL_CHATBOT_PEDIDOS & ¢ Editar Automatizacion

Estas viendo una version publicada. Editar Ir a Construc
Métricas clave

Todos los disparadores v E <

B 2=

S s
Envios Contactos tnicos
48 veces > 0 > -

~2=
e=e

Correos
electronicos Teléfonos

0 0 i pril



Nota. Elaboracion propia a partir del prototipo configurado en Manychat para el canal

Instagram.

Figura 9

Componente de presentacion del menu en Instagram

Manychat

Nota. Elaboracion propia a partir del prototipo configurado en Manychat para el canal

Instagram.

5.5.3.2 Flujo de WhatsApp

El fluyjo de WhatsApp se disefid0 de manera paralela al de Instagram, adaptando la
interaccion a las particularidades del canal (WhatsApp Business (Meta), 2024; Meta
Business Help Center, 2024)

Figura 10

Rutas principales y Consultas



c dewhatsapp > Conversaciones para romper el h...@ @ Activado

@ 3

Resbaladera “La Tra
Preguntas Clics

a0 -
~ 5
fnr Ir Menu 3 O
< @ resvatadera "La Tradicional”
O Contacto:
(SIS Ordenar 2 O
Automatizacion
& Consultag 5 O
A de Manychat - m
+ Afiadir Pregul
(® Chatenvivo (3]
Crea una pregunta y especifica un m ta para iniciar la conversacion con el tema més
relevante. La lista de preguntas tiene mentos.
</ Transmisiones
{& Configuracién

Nota. Elaboracion propia a partir del prototipo configurado en Manychat para el canal

Whatsapp.

Tabla 8

Flujo digital de la red social Instagram

Reinicio de variables del pedido.

Captura del nombre del cliente.

Generacion de ticket correlativo independiente del canal

Instagram.

Seleccion de productos.

Calculo del total.

Solicitud de ubicacion mediante funcidén de envio de GPS.

Seleccion de método de pago.

Recepcion de comprobante de pago (imagen).

Registro del pedido en Google Sheets.

Confirmacion final del pedido.

Nota. Elaboracion propia



El componente “Lista” se emplea para estructurar la seleccion de productos y reducir

ambigiiedad en la conversacional.

Figura 11

Seleccion de productos en WhatsApp mediante mensaje tipo “Lista”: categorias y

opciones de eleccion

Nota. Elaboracion propia a partir del prototipo configurado en Manychat para el canal

Whatsapp.

Figura 12

Recoleccion de datos logisticos en WhatsApp: sector, referencias y ubicacion para

calculo de envio.



Nota. Elaboracion propia a partir del prototipo configurado en Manychat para el canal

Whatsapp.
Figura 13

Proceso de pago por transferencia/Efectivo

4- Tocar un paso para editar

Nota. Elaboracion propia a partir del prototipo configurado en Manychat para el canal

Whatsapp.



La duplicacion del flujo por canal responde a la necesidad de adaptar la arquitectura
conversacional a las caracteristicas de cada plataforma, manteniendo coherencia en la
experiencia del usuario (Chin-Lung & Judy Chuan-Chuan, 2023; (Gnewuch et al.,
2024).

5.5.4 Fase 4: Validacion funcional en entorno simulado controlado con usuarios de
prueba

En esta fase se configur6 el prototipo conversacional en las plataformas WhatsApp e
Instagram mediante la herramienta ManyChat. Posteriormente, se ejecutd un proceso de
validacion funcional en un entorno controlado con usuarios reales, con el fin de verificar
la operatividad del flujo digital, la correcta secuencia de interaccion y la captura
estructurada de datos del pedido.

La validacion se desarrolld con tres usuarios de prueba. Dos usuarios interactuaron con
el canal WhatsApp y un usuario con el canal Instagram. Las pruebas se orientaron a
comprobar el funcionamiento de los modulos principales: consulta de informacion,
visualizacién de ment y solicitud de pedidos a domicilio. Las evidencias obtenidas se
documentan mediante capturas de pantalla integradas en el apartado de resultados.

El objetivo de esta validacion fue constatar que el prototipo permite ejecutar el flujo
conversacional sin interrupciones criticas, registrar la informacion del cliente y generar
la orden de pedido de forma estructurada. A continuacidn, se presentan las métricas de

validacion obtenidas durante las pruebas.

Tabla 9
Meétricas de validacion del prototipo funcional
Registro | Tiempo de
Modulo Flujo correcto [ respuesta del
Canal | Usuario | evaluado | completado | de datos bot Observaciones
Usuario |Pedido a Inmediato (<3 |Flujo completo
WhatsApp |1 domicilio [Si Si seg) sin errores
Navegacion
Usuario |Consultas Inmediato (<3 |[correcta  entre
WhatsApp |2 y menu |Si Si seg) opciones




Instagram

Usuario

3

Pedido a

domicilio

Si

Si

Inmediato

seg)

(<3

Confirmacion 'y
resumen de

pedido correcto

Nota. Elaboracion propia a partir de pruebas de validacion del prototipo.

Indicadores verificados

e Activacion correcta de botones y menus conversacionales.

e Captura estructurada de datos del pedido (producto, cantidad, ubicacion y pago).
e (Generacion automatica de resumen de orden.

e Continuidad del flujo sin interrupciones.

e Tiempo de respuesta automatizado inmediato.

Los resultados evidencian que el prototipo funcional ejecuta adecuadamente los
recorridos principales del sistema en ambos canales digitales. La interaccion
automatizada permitié completar el proceso de pedido y consulta en el 100 % de los
casos evaluados, confirmando la viabilidad operativa del disefio propuesto en un

entorno de uso real simulado.

Las capturas de pantalla que respaldan esta validacion se presentan en el siguiente
encabezado de resultados como evidencia del funcionamiento del flujo conversacional

implementado.

5.5.4.1 Validacion en canal de WhatsApp

La validacion del prototipo en el canal de WhatsApp se ejecutd mediante pruebas
funcionales con dos usuarios externos al desarrollo. El proposito fue verificar la correcta
operatividad de los flujos conversacionales asociados a la gestion de pedidos, la
consulta de informacion y la navegacion del menu digital. Estas pruebas permitieron
evaluar la coherencia del recorrido del usuario, la captura estructurada de datos y la
respuesta automatizada del sistema en un entorno de interaccion real simulado.

El Usuario #1 testeo todo el proceso de la seccion de pedir a domicilio, comenzando
desde el inicio de la interaccion hasta la confirmacion final del pedido. Esta interaccion

valid6 la solicitud de datos del cliente, seleccion de productos, calculo automatico del




total y la generacion del ticket correspondiente. Ademads se observo la notificacion del
estado del pedido, lo que permitié verificar la trazabilidad del pedido dentro del sistema.
Figura 14

Interaccion de Usuario #1 en WhatsApp con el bloque de pedir a domicilio

Ordenar 5.9

Hola § ;A nombre de quién va la
orden? 00

Julio Medina 5.9

Elige una categoria para empezal
pedido @ . 15:00

Resbaladera

Elige tu presentacion de Resbaladera
15:09

4

ntacior

Botella 500ml
$175

N Y

Nota. Elaboracion propia.
Figura 15

Interaccion de Usuario #1 en WhatsApp simulando la confirmacion del pedido



esbaladera La Tradicional
sb:

ladera "La Tradicional

Resbaladera La Tradicional
Recibf tu ubicacién & T
:Confirmas que es correcta?

Si 15113/

Referencias para llegar @ @

Ej: color de casa, nimero, edificio,

calle principal, local cercano, etc.
15:14

Casa de dos pisos, color beige,
esquinera 15114 @

Bien! A continuacién te mostrare tu
pedido@ §: 15:14

B mireEDIDO B

4 x Botella 500ml(Light) = $7
2 x Empanada de queso = $2

& Subtotal: $9
4= Envio: $3

¥ Total: $12

Nota. Elaboracion propia.

Por otro lado, el Usuario 2 evalu6 el acceso al menu digital y posteriormente utilizo el
bloque de consultas. Esta prueba permitio verificar la disponibilidad de informacion del
negocio, la navegacion por opciones predefinidas y la activacion del canal de atencion
asistida. En conjunto, ambas interacciones permitieron comprobar la funcionalidad del
flujo conversacional en WhatsApp y su capacidad para estructurar solicitudes de manera

ordenada.



Figura 16
Interaccion de usuario 2 en WhatsApp: visualizacion del bloque de ment

& @ Resbaladera "La Tradicional"

Hoy

Esta empresa usa un servicio seguro de Meta
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Menu B>
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Nota. Elaboracion propia.

Figura 17

Interaccion de usuario 2 en WhatsApp: visualizacion del bloque de menu

312000@- D o €D

&« @ Resbaladera "La Tradicional"

Hoy

Esta empresa usa un servicio seguro de Meta
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Nota. Elaboracion propia.



Figura 18

Interaccion de usuario 2 en Whatsapp: visualizacion del bloque de consultas

Eabicl 1 N RO 2

&« 9 Resbaladera "La Tradicional"
Hoy
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para administrar este chat. Toca para obtener
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Nota. Elaboracion propia.
Figura 19
Interaccion de usuario en 2 Whatsapp: visualizacion del bloque de ‘“horarios de

atencion”

3130008

X Opciones
Horarios de atencion
Realizar consultas

Regresar

Toca para seleccionar un elemento

= o <
Nota. Elaboracion propia.

Figura 20

Interaccion de usuario en 2 Whatsapp: mensaje automatico por parte del chatbot



Nota. Elaboracion propia.
Figura 21
Interaccion de usuario

consultas”

Nota. Elaboracion propia.

Figura 22
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Interaccion de usuario en 2 Whatsapp: mensaje automdtico por parte del chatbot
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Nota. Elaboracion propia.
Figura 23
Interaccion de usuario en 2 Whatsapp: La conversacion se interactua con una persona

real.
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podria cancelar el 50% hoy y el

otro 50% quizas mafana para que
todos se pongan de acuerdo en la

contribucion 3:27p.m.

Enserio, muchas gracias 5., .
Hasta que hora atienden hoy en el

local? 3:28p.m. v/

Hasta las 7pm 328p.m

Muy bien entonces a las 4pm estoy
alla para cancelar la cotizacion
3:28p.m. v/

Excelente servicio de verdad
3:28p.m. W/

No se proecupe, estamos para
servirse (& Cualquier otra inquietud,
aqui estaremos! 329p.m.

Gracias! 5,05 m
FINALIZAR 5., p.m.
Listoa
iEsperamos haber resuelta cualquier
consulta/duda que haya tenido!

3:29 p.m.

“ Menu principal

® Mensaje 0 @ o
<

= (e]



Nota. Elaboracion propia.

5.5.4.2 Validacion en canal Instagram

La validacion del prototipo en el canal de Instagram se llevd a cabo mediante la
interaccion de un usuario externo, quien ejecuté el flujo de pedido a domicilio desde el
inicio hasta la confirmacion del pedido. El objetivo fue verificar la adaptabilidad del
sistema conversacional al entorno de mensajeria directa de Instagram y comprobar la
coherencia del flujo respecto al canal de WhatsApp.

Durante la prueba se evalud6 la captura de datos del cliente, la seleccion de productos, la
configuracion de cantidades, el célculo automatico del total y la confirmacion del
pedido. Asimismo, se verificd la generacion del ticket correlativo y la notificacion del
estado del pedido. Estas acciones permitieron comprobar que la logica del sistema se
mantiene consistente entre canales, pese a las diferencias de interfaz propias de cada
plataforma.

Como resultados de la validacion del flujo conversacional para Instagram se evidencia
una estructura funcional definida en la fase de disefo, permitiendo asi gestionar pedidos
de manera automatica y controlada. La interaccion realizada confirma la viabilidad
técnica y la navegabilidad del prototipo en entornos de canales distintos.

Figura 24

Interaccion de usuario en Instagram: visualizacion del bloque de pedir a domicilio

¢« 1 Eei!aalade... % D E

ijHola! i Bienvenido(a) a
Resbaladera La Tradicional. ;Qué
te gustarfa hacer hoy? #

Pedir a domicilio
Menu

Mas informacion

Pedir a domicilio

Excelente @
(A nombre de quién va la
orden?

Jorge Zambrano

A continuacién, puede empezar
aarmar su pedido@.

Resbaladera J§

Acompafiantes # @

Regresar

=R ENC)

Nota. Elaboracion propia.



Figura 25

Interaccion de usuario en Instagram: visualizacion del bloque de pedir a domicilio

Nota. Elaboracion propia.

resbalade...

Chat co

Estimado/a Jorge Zambrano.
A continuacién su pedido[§ll

#Ticket
T-000017

B Miorden @
4

3 X Humita=$7.5
2 X Resbaladera 1000ml
(Normal) = $6.5

Subtotal: $14
Envio: $1.5
Total: $15.5
Pago: Efectivo

Estado Actualizado ¥
Su pedido #T-000017 se esta
preparando &

Estado Actualizado
El delivery llegé al local a
recoger su pedido i» -

Estado Actualizado ¥
Su pedido esta en camino ds.

(N2 R CNC)

O d

5.5.4.3 Validacion de registro de pedidos desde Instagram/Whatsapp en Excel

La validacion del registro de pedidos se centr6 en comprobar la correcta integracion
entre el sistema conversacional y la base de datos implementada en hojas de calculo de
Google Sheets. Esta verificacion tuvo como finalidad confirmar que los pedidos
generados desde los canales de WhatsApp e Instagram se almacenan de manera
automatica y en tiempo real.

Durante las pruebas se observd que cada pedido confirmado genera un registro
estructurado que incluye datos del cliente, productos seleccionados, montos totales,
canal de origen y nimero de ticket. Adicionalmente, se pudo verificar a través de

notificaciones la actualizacion del estado del pedido dentro del flujo conversacional,

manteniendo la trazabilidad sobre la preparacion, envio y entrega.

Figura 26



Registro de pedidos realizados por el canal de WhatsApp
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Nota. Elaboracion propia.

5.6 Herramientas y recursos

Estas herramientas son ampliamente utilizadas en el disefio de soluciones

digitales orientadas al cliente y permiten modelar procesos de interaccion automatizada

en entornos de mensajeria instantdnea (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2022). Para el

desarrollo del proyecto se emplearon las siguientes herramientas:

Tabla 12

Herramientas y recursos para el diserio del chatbot

Google Forms (recoleccion de datos)

Google Sheets y Excel (tabulacion y andlisis)




ManyChat (disefio del flujo conversacional)

Meta Business Suite (integracion de canales)

Nota. Elaboracion propia

XIII. Resultados

6.1 Resultados de la encuesta estructurada

Con el proposito de analizar la experiencia de los usuarios en la gestion de pedidos a
domicilio a través de redes sociales y validar la pertinencia del flujo digital propuesto,
se aplicod una encuesta estructurada a un total de 317 participantes, conformados
principalmente por clientes del negocio objeto de estudio y por usuarios que realizan

pedidos mediante plataformas como WhatsApp e Instagram en la ciudad de Guayaquil.

El instrumento incluy6 preguntas de caracterizacion demografica y un conjunto de items
evaluados mediante escala tipo Likert de cinco puntos, orientados a identificar
dificultades en el proceso actual de atencion, preferencias de interaccion y nivel de

aceptacion de un flujo digital automatizado.

Figura 28

Canal mas utilizado

¢Qué canal utilizas con mas frecuencia para pedir a domicilio?
317 respuestas

@ WhatsApp
@ Instagram
Ambos

Nota. Elaboracion propia con base en los datos obtenidos mediante la encuesta
estructurada aplicada a clientes y usuarios de pedidos a domicilio por redes sociales. El
grafico fue generado a través de la herramienta Google Forms como apoyo para la

visualizacion de resultados (n=317).



Interpretacion técnica:

Segun los datos obtenidos (n=317), el 64.4% de los encuestados utiliza WhatsApp como
canal principal para realizar pedidos a domicilio. Un 27.4% emplea ambos canales
(WhatsApp e Instagram) y solo un 8.2% utiliza exclusivamente Instagram. Estos
resultados evidencian que WhatsApp constituye el principal medio de interaccion
comercial, por lo que el disefio del flujo digital automatizado se orienta prioritariamente
a este canal de comunicacion

Figura 29

Errores en los pedidos realizados

9. Se han presentado errores en mi pedido (producto incorrecto, cantidad equivocada o datos
incompletos).
@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

317 respuestas
Nota. Elaboracion propia con base en los datos obtenidos mediante la encuesta

estructurada aplicada a clientes y usuarios de pedidos a domicilio por redes sociales. El
grafico fue generado a través de la herramienta Google Forms como apoyo para la
visualizacién de resultados (n=317).

Interpretacion técnica:

El 43.6% de los participantes manifiestan haber experimentado errores en sus pedidos
(25.9% totalmente de acuerdo y 17.7% de acuerdo). Un 20.5% mantiene una postura
neutral y el 35.9% restante indica no haber percibido errores. Este resultado evidencia
una incidencia relevante de inconsistencias en la gestion manual de pedidos, lo cual
respalda la necesidad de implementar un flujo digital estructurado que reduzca errores

en la captura de informacion.



Figura 30

Demoras por falta de coordinacion en el chat

10. En ocasiones, el pedido se demora por falta de coordinacién o confirmacion en el chat.
317 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

24,6% Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Nota. Elaboracion propia con base en los datos obtenidos mediante la encuesta
estructurada aplicada a clientes y usuarios de pedidos a domicilio por redes sociales. El
grafico fue generado a través de la herramienta Google Forms como apoyo para la
visualizacion de resultados (n=317).

Interpretacion técnica:

El 49.2% de los encuestados considera que existen demoras en la confirmacion de
pedidos por falta de coordinacion en el chat (24.6% totalmente de acuerdo y 24.6% de
acuerdo). Un 24.3% se mantiene neutral y el 26.4% no percibe esta problematica. Estos
datos confirman que la ausencia de secuencias conversacionales estructuradas afecta los
tiempos de respuesta y justifica la incorporacion de un flujo automatizado que ordene la
interaccion.

Figura 31

Complejidad del proceso de compra por solicitud de datos

15. El solicitar datos para la factura electrénica hace que el proceso del pedido sea mas lento o

confuso.
317 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Nota. Elaboracion propia con base en los datos obtenidos mediante la encuesta

estructurada aplicada a clientes y usuarios de pedidos a domicilio por redes sociales. El



grafico fue generado a través de la herramienta Google Forms como apoyo para la
visualizacion de resultados (n=317).

Interpretacion técnica:

El 52.7% de los participantes considera que solicitar datos adicionales durante el pedido
genera lentitud o confusion (29% totalmente de acuerdo y 23.7% de acuerdo). Un
24.6% presenta una postura neutral y el 22.7% no percibe esta dificultad. Este hallazgo
sugiere que la organizacion progresiva de la informacion mediante un flujo guiado
puede optimizar la experiencia del usuario y reducir la sobrecarga de datos.

Figura 32

Utilidad de un menu organizado por categorias

18. Un chatbot que muestre el menu por categorias facilitaria el pedido.

317 respuestas

@ Nada util

@ Poco util
Neutral

@ Util

@ Muy util

Nota. Elaboracién propia con base en los datos obtenidos mediante la encuesta
estructurada aplicada a clientes y usuarios de pedidos a domicilio por redes sociales. El
grafico fue generado a través de la herramienta Google Forms como apoyo para la
visualizacion de resultados (n=317).

Interpretacion técnica:

El 80.7% de los encuestados considera util o muy util la implementacion de un ment
organizado por categorias (47.9% muy util y 32.8% util). Un 13,9% se mantiene neutral
y solo el 5.4% percibe baja utilidad. Estos resultados evidencian una alta aceptacion
hacia estructuras conversacionales guiadas, lo cual respalda la inclusion de menus

interactivos en el disefio del flujo digital propuesto.



Figura 33

Proceso guiado en la seleccion de productos

19. Un chatbot que permita escoger productos paso a paso reduciria confusiones.
314 respuestas

@ Nada util

@ Poco util
Neutral

@ Util

@ Muy util

Nota. Elaboracién propia con base en los datos obtenidos mediante la encuesta
estructurada aplicada a clientes y usuarios de pedidos a domicilio por redes sociales. El
grafico fue generado a través de la herramienta Google Forms como apoyo para la
visualizacion de resultados (n=317).

Interpretacion técnica:

El 80.9% de los participantes considera que un chatbot que permita seleccionar
productos paso a paso reduciria confusiones (43,3% muy util y 37,6% util). Un 14,6%
se mantiene neutral y solo el 4,5% percibe baja utilidad. Este resultado confirma que la
guia secuencial en la seleccion de productos constituye un elemento clave para mejorar
la claridad del proceso de compra.

Figura 34

Confirmacion del total y tiempo estimado del pedido



22. Un chatbot que confirme el total y el tiempo estimado aumentaria mi confianza al pedir.

317 respuestas

@ Nada util

@ Poco util
Neutral

@ Util

@ Muy util

Nota. Elaboracion propia con base en los datos obtenidos mediante la encuesta
estructurada aplicada a clientes y usuarios de pedidos a domicilio por redes sociales. El
grafico fue generado a través de la herramienta Google Forms como apoyo para la
visualizacion de resultados (n=317).

Interpretacion técnica:

El 84.2% de los encuestados indica que la confirmacion del total y del tiempo estimado
aumentaria su confianza en el pedido (47.3% totalmente de acuerdo y 36.9% de
acuerdo). Un 9.8% se mantiene neutral y el 6% no percibe esta necesidad. Este hallazgo
evidencia que la transparencia informativa constituye un factor determinante en la
confianza del usuario durante el proceso de compra digital.

Figura 35

Aceptacion de un sistema automatizado de pedidos

13. Considero que el proceso actual podria optimizarse mediante un sistema mds automatizado.

317 respuestas
@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Q"

Nota. Elaboracion propia con base en los datos obtenidos mediante la encuesta

estructurada aplicada a clientes y usuarios de pedidos a domicilio por redes sociales. El



grafico fue generado a través de la herramienta Google Forms como apoyo para la
visualizacion de resultados (n=317).

Interpretacion técnica:

6.2 Resultados del panel de expertos

Con el fin de complementar los resultados obtenidos mediante la encuesta estructurada
aplicada al publico objetivo, se procedid a analizar la informacion derivada de las
entrevistas semiestructuradas realizadas a un panel de especialistas vinculados con la
automatizacioén de proceso, gestion de pedidos a través de redes sociales y el disefio de
soluciones digitales.

Esta fase permitid validar la coherencia conceptual y funcional del flujo conversacional
propuesto para la optimizaciéon de pedidos a domicilio mediante plataformas como
Instagram y WhatsApp.

En total participaron dos profesionales con experiencia en atencion digital, marketing en
redes sociales y desarrollo de soluciones automatizadas. Cada especialista revisé la
arquitectura del flujo conversacional disefiado, la logica de navegacion propuesta, la
estructura de recoleccion de datos del cliente y la organizacion de los requerimientos
funcionales definidos en el proyecto.

Las entrevistas se orientaron a evaluar la claridad del recorrido del usuario, la viabilidad
del sistema propuesto y su pertinencia en negocios que gestionan pedidos mediante
canales digitales.

A partir de la sistematizacion de las respuestas obtenidas, se elaboré una matriz de
validacion que permiti6 identificar coincidencias en los criterios técnicos emitidos por
los expertos. A continuacion se presenta la sintesis del panel de especialistas y las
valoraciones mas relevantes respecto al disefio del flujo digital propuesto.

Tabla 13

Panel de expertos: validacion del diseiio del flujo digital a partir de entrevistas

semiestructuradas

Pregunta de

validacion Experto 1 Experto 2 Sintesis interpretativa

(El flujo propuesto|Considera  quefIndica que la|Existe consenso en que la




organiza

adecuadamente el

estructura

correctamente la

secuencia es

logica y facilita

organizacion del flujo mejora

la estructuracion del pedido y

proceso de pedido? |solicitud de datos|el registro del|reduce la improvisacion en la
y  reduce el|pedido. atencion.
desorden en el
chat.
Se wvalida la claridad del
recorrido conversacional, con
(La  navegacion|Sugiere mantener|Considera recomendaciones de
conversacional mensajes breves|adecuada la |optimizacién en
resulta clara para el |y opciones|segmentacion por [confirmaciones y
usuario? visibles. pasos. simplificacion de mensajes.
(La automatizacion |Afirma que Coinciden en que el sistema
propuesta  puede [disminuiria  los|Sefiala que ayuda|contribuiria a reducir errores

reducir errores en

errores de datos

a estandarizar la

en productos, cantidades y

pedidos? incompletos. informacion. datos del cliente.

Considera Sugiere  validar|Se valida la pertinencia de la
(El flujo facilita la|adecuada la|nombre y|recoleccion estructurada de
recoleccion de|secuencia de|direccion en una|informacion para el registro
datos del cliente? [captura de datos. [sola etapa. del pedido.
(El uso de menu|Lo considera|Afirma que [Se reconoce que la
por categorias |esencial para|facilita lajorganizacion del mena por
mejora lajordenar el|seleccion de|categorias optimiza la
experiencia? catalogo. productos. navegacion del cliente.
LEIl sistema Lo considera
propuesto es viable |viable en Existe consenso sobre la
para negocios que|negocios Indica que puede|viabilidad conceptual del
venden por redes |pequetios y|implementarse  |disefio para entornos
sociales? medianos. gradualmente. comerciales digitales.
(La confirmacion |Sefiala que Se valida la importancia de la
del pedido y|mejora la|Indica que reduce |confirmacion automatica
tiempo  estimado |percepcion de|incertidumbre. |como elemento de confianza.




genera confianza? [control del

cliente.

(El flujo reduce la|Considera  que[Indica que agiliza[Se identifica potencial de

dependencia de |optimiza la carga|respuestas automatizacion para mejorar
atencion manual?  |de trabajo. repetitivas. eficiencia operativa.

(La secuencia del El flujo es comprensible para
pedido es|Si, siempre que usuarios nuevos con ligeras
comprensible para|se mantenga [ Si, por sufmejoras en mensajes de
nuevos usuarios?  |simple. estructura guiada. |bienvenida.

Los expertos coinciden en la
(Recomendaria Si, como pertinencia del disefio como
implementar ~ un|herramienta  de|Si, para optimizar [soluciéon organizativa para

flujo de este tipo? |organizacion. tiempos. pedidos en redes sociales.

Nota: Elaboracion propia con base en entrevistas semiestructuradas a dos expertos

(n=2). La sintesis se construyd mediante sistematizacion de respuestas.

6.2.1 Sintesis de los resultados del panel de expertos

Los andlisis conjuntos de evaluaciones realizados por los expertos proporcionan una
vision sobre la aceptacion generalizada del disefio del flujo digital propuesto. Segun los
expertos, el disefio conversacional recomendado facilita una interaccion organizada con
el cliente, captura informacion relevante del pedido y disminuye la posibilidad de
errores debido a la atencion manual en los chats de redes sociales.

De manera similar, el proceso estd segmentado en etapas guiadas, menus organizados
por categorias y la confirmacion automadtica de pedidos son factores que aumentan la
UX y mejoran la confianza en el proceso de compra digital.

La retroalimentacion es esencial para trabajar en la claridad de los mensajes, la
simplicidad en la navegacion y reforzar la validacion de datos durante la interaccion
conversacional.

El anélisis conjunto de las valoraciones emitidas por los especialistas permite identificar
una aceptacion generalizada del diseno del flujo digital propuesto. Los expertos
consideran que la propuesta resulta conceptualmente viable y pertinente para negocios

que gestionan pedidos a domicilio a través de redes sociales, ya que permite



estandarizar la recoleccion de informacion, mejorar la organizacion interna y optimizar

los tiempos de atencion al cliente.

6.3 Resultados de validacion del prototipo funcional

6.3.1 Validacion en canal Instagram

Figura 36
Inicio del flujo de pedido en Instagram

jHola! &% Bienvenido(a) a
Resbaladera La Tradicional. ;Qué
te gustaria hacer hoy? #

Pedir a domicilio
Ment

Mas informacion

Pedir a domicilio

Excelente ¢

¢A nombre de quién va la
orden?

Jorge Zambrano

A continuacién, puede empezar
aarmar su pedido@.

Resbaladera J§
Acompafiantes # &

Regresar

N RCNO;

Nota. Elaboracion propia a partir de la activacion del bloque de “Pedir a domicilio”
donde el sistema solicita el nombre del cliente e inicia la captura de datos.
Figura 37

Seleccion de productos y configuracion del pedido



BOR
< @t & O =

Acompafiantes # &

Perfecto! seleccione a su
preferenciad .

Bocados de dulce @
Bocados de sal #

Regresar

Bocados de sal #

Nota. Elaboracion propia a partir de la seleccion de categorias elegidas por el usuario.
Figura 38

Generacion del resumen y cdlculo automatico del valor del pedido en Instagram

= resbalade...
& chacconne

B MiPEDIDO |

4

3 X Humita=$7.5

2 X Resbaladera 1000m|
(Normal) = $6.5

@ Subtotal: $14
I» Envio: $15

W& Total: $15.5
Pagar
Editar pedido

Mas productos

Su total a pagar es: $15.5
Seleccione la forma de pagosm:

Transferencia
Efectivo

Regresar

B crviormensae. O B3 @ @

O O <

Nota. Elaboracion propia en donde el sistema genera un ticket tnico y diferente junto al

detalle del pedido, subtotal, costo de envio y total del pedido.

Figura 39

Confirmacion y estado del pedido evidenciando los estados logisticos de entrega



@ resbalade...
< @& ciatconne

Estimado/a Jorge Zambrano.
A continuacién su pedido-

#Ticket
T-000017

B viorden B
4

3 X Humita = $7.5
2 X Resbaladera 1000ml
(Normal) = $6.5

Subtotal: $14
Envio: $1.5
Total: $15.5
Pago: Efectivo

Estado Actualizado§l
Su pedido #T-000017 se esta
preparando &

Estado Actualizado ¥
El delivery llegé al local a
recoger su pedido {» .

Estado Actualizado ¥
Su pedido esta en camino 4s.

N2 N ENC)

Nota. Elaboracion propia en donde se evidencia la confirmacion final del pedido y la

simulacion de estados logisticos de entrega del pedido.

.
Figura 40
Registro del pedido en la hoja de Excel
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Nota. Elaboracion propia en funcion del registro de cada pedido realizado.

6.3.2 Validacion en canal WhatsApp

La figura evidencia la pantalla inicial del flujo conversacional en WhatsApp, donde se
visualizan los botones interactivos correspondientes a las opciones principales del
sistema. La presencia de estas opciones confirma la correcta configuracion del menu de
inicio y su disponibilidad para el usuario final.

Se observa que el usuario selecciona la opcidon “Ment”, lo que activa el bloque de
consulta de productos. Este comportamiento valida la operatividad del disparador
configurado en la plataforma de automatizacion y la correcta interpretacion de la

intencion del usuario dentro del flujo conversacional.



Figura 41

Interfaz inicial del chatbot en WhatsApp con opciones de navegacion

Eavicr 1.1 I BT E

< Resbaladera "La Tradicional"

Esta empresa io seguro de Meta
To

Menu B>
Ordenar B>

Consultas B>

® Mensaje 0 @ o

= (@) d

Nota. Elaboracion propia.

En la segunda evidencia se muestra la entrega automatica del menu visual del negocio,
el cual contiene informacion de productos, precios y categorias. Posteriormente, el
sistema genera un mensaje de confirmacion consultando si el usuario desea realizar un
pedido.
La respuesta del usuario (“No”) activa el cierre del flujo de consulta, tras lo cual el
chatbot emite un mensaje de despedida automatizado. Este comportamiento confirma
que el sistema:

e Entrega correctamente la informacion solicitada.

e Mantiene coherencia conversacional.

e Ejecuta rutas de salida controladas sin errores.
Figura 42

Visualizacion del menu digital y respuesta automatizada posteior
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Nota. Elaboracion propia
Con el objetivo de verificar el correcto funcionamiento del modulo de atencion
informativa dentro del canal WhatsApp, se realizé una prueba controlada con un usuario
que interactud con el bloque “Consultas”, ejecutando dos rutas distintas:

1. Consulta de horarios de atencion.

2. Escalamiento a consulta personalizada con intervencion humana.
Esta validacion permite comprobar tanto la automatizacion informativa como la correcta
transicion hacia atencion asistida.
Ruta 1: Consulta de horarios de atencién
La evidencia muestra la seleccion del boton “Consultas” desde el menu principal del
chatbot. Posteriormente, el sistema despliega una lista estructurada de opciones

mediante componente tipo “Lista”, incluyendo:

. Horarios de atencion
. Realizar consultas
. Regresar

Esto confirma la correcta configuracion del bloque condicional y la navegacion
jerarquica dentro del flujo conversacional
Figura 43

Activacion del bloque “Consultas” y despliegue de opciones
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Nota. Elaboracion propia
En la segunda evidencia se observa la seleccion de la opcion “Horarios de atencion”,
tras lo cual el sistema entrega informacion estructurada correspondiente a:

1. Horarios de atencion en el local fisico.

2. Horarios de servicio a domicilio.
La respuesta se genera de forma inmediata, validando:

1. Correcta activacion del bloque informativo.

2. Disponibilidad automatica de datos frecuentes (FAQ).

3. Reduccion de dependencia de atencidon humana para consultas

repetitivas.

Asimismo, el sistema mantiene la opcion “Regresar”, permitiendo continuar la
navegacion sin reiniciar el flujo completo.
Figura 44

Respuesta automatizada de horarios de atencion
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Nota. Elaboracion propia
Ruta 2: Escalamiento a consulta personalizada
Posteriormente, el usuario selecciona la opcidon “Realizar consultas”, activando el
bloque de transferencia a atencion asistida. En esta etapa el sistema informa que el
equipo atenderd la inquietud y solicita escribir “FINALIZAR” para cerrar el chat una
vez concluida la conversacion.
Esto evidencia:

1. Integracion hibrida entre automatizacion y atencion humana.

2. Control del estado conversacional mediante palabra clave de cierre.

3. Gestion adecuada del ciclo de atencion.

Figura 45

Seleccion del bloque “Realizar consultas”
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Nota. Elaboracion propia
Finalmente, se observa que el usuario escribe la palabra clave “FINALIZAR”, tras lo
cual el sistema ejecuta el cierre automatizado y redirige al menu principal.
Este comportamiento confirma:
1. Correcta configuracion del disparador de finalizacion.
2. Restablecimiento del flujo base del chatbot.
3. Control de sesion conversacional sin errores.
Figura 46

Cierre controlado del chat
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Nota. Elaboracion propia

6.4 Analisis de resultados

El andlisis de resultados integra los hallazgos obtenidos mediante la encuesta
estructurada (n=317), la validacidon por expertos y las pruebas funcionales del prototipo
desarrollado. [Esta triangulacion metodologica permite contrastar la necesidad
identificada con la coherencia técnica de la solucidén propuesta.

Desde la dimension cuantitativa, el 64,4% de los encuestados utiliza WhatsApp como
canal principal para realizar pedidos, lo que confirma la pertinencia de priorizar este
entorno en el disefio del flujo automatizado. Asimismo, el 43,6% manifestd haber
experimentado errores en sus pedidos y el 49,2% indic6 demoras por falta de

coordinacion en el chat, evidenciando inconsistencias asociadas a la gestion manual.

Del mismo modo, el 52,7% percibe que las solicitudes de mas datos son lentas o
confusas, lo que justifica un enfoque gradual para la adquisicion de los mismos. Por el

contrario, el 80,7% encontré valiosa la presentacion estructurada de un menu



segmentado por categorias, y el 80,9% afirm6 que un sistema guiado minimizaria la
confusion potencial: en otras palabras, una alta aceptabilidad del método conversacional
estructurado.

En términos de validacidon cualitativa, la automatizacién conversacional es capaz de
estandarizar la recoleccion de datos, reducir errores en las operaciones y mejorar la
trazabilidad de los pedidos, coincidieron los expertos. Ademas enfatizaron la necesidad
de integrar parametros de experiencia de usuario y dejar espacio para la intervencion
humana en situaciones muy puntuales.

Por ultimo, la validacion funcional del prototipo demostrdé que el sistema registra
correctamente la informacién en hojas de calculo, siguen el orden légico del flujo y
permite la confirmacion estructurada de pedidos. Estos resultados indican coherencia
entre el diagndstico, los requisitos definidos y la arquitectura conversacional.

En conjunto, los hallazgos cuantitativos, cualitativos y técnicos confirman que el disefio
del flujo digital automatizado constituye una respuesta viable y pertinente para

optimizar la gestion de pedidos a domicilio en entornos de redes sociales.

XIV. Cronograma de actividades

El desarrollo del presente proyecto de titulacion se ejecutd durante el periodo
comprendido entre octubre de 2025 y enero de 2026, en el cual se planificaron y
desarrollaron las actividades relacionadas con la revision teodrica, recoleccion de
informacion, diseno del flujo digital automatizado y elaboracion del informe final.
La planificacion temporal permitid organizar las fases del proyecto de manera
progresiva, asegurando la coherencia entre el andlisis del problema, la definicién de
requerimientos, el disefio conceptual del flujo conversacional y la validacion de la
propuesta mediante técnicas de recoleccion de informacion.
El cronograma se estructurd en cuatro fases principales:

1. Fase de diagnostico y fundamentacion

2. Fase de recoleccion de informacion

3. Fase de disefio del flujo digital

4. Fase de redaccion y consolidacion del documento final
A continuacion, se presenta el cronograma de actividades correspondiente al desarrollo

del proyecto.



7.1 Fase 1: Diagnostico y fundamentacion

Tabla 14
Cronograma de actividades perteneciente a la fase 1 del proyecto de titulacion durante

el mes de Octubre 2025 (Semana 1 a 4)

Actividad Objetivo S1 \Y S3 S4
especifico
Nota.
Ob;. 1 X
Analisis del

proceso actual

Obj. 1 X
Formulacién

del problema y
pregunta de

investigacion

Obj. 1 X
Definicién de

objetivos

Revision Obj. 1 X X
bibliografica

Redaccion del | Ob;j. 1 X X
marco teorico

preliminar

Elaboracién propia a partir de la planificacion del proyecto de titulacion (2025 — 2026).

7.2 Fase 2: Recoleccion de informacion

Tabla 15
Cronograma de actividades perteneciente a la fase 1 del proyecto de titulacion durante

el mes de Noviembre 2025 (Semana 1 a 4)



Actividad Objetivo S1 S2 S3 S4
especifico
Ob;. 2 X
Disefio de
encuesta
estructurada
Ob;. 2 X
Validacion del
instrumento
Ob;. 2 X X
Aplicacion de
encuesta
(n=317)
Entrevista a Ob;. 2 X
expertos
Tabulaciony | Obj. 2 X
analisis
preliminar

Nota. Elaboracion propia a partir de la planificacion del proyecto de titulacion (2025 —

2026).



7.3 Fase 3: Diseio del flujo digital

Tabla 16
Cronograma de actividades perteneciente a la fase 1 del proyecto de titulacion durante

el mes de Diciembre 2025 (Semana I a 4)

Actividad Objetivo S1 \Y S3 S4

especifico

Obj. 3 X
Definicion de

requerimientos
funcionales y no

funcionales

Obj. 3 X
Diserio

conceptual del
Slujo

conversacional

Obj. 3 X X
Segmento por

canal
(WhatsApp e

Instagram)

Configuracion Obj. 3 X X
del prototipo

funcional

Integracion con | Obj. 3 X

hoja de registro

Nota. Elaboracion propia a partir de la planificacion del proyecto de titulacion (2025 —

2026).



7.4 Fase 4: Diseno del flujo digital

Tabla 17
Cronograma de actividades perteneciente a la fase 1 del proyecto de titulacion durante

el mes de Enero 2026 (Semana 1 a 4)

Actividad Objetivo S1 52 S3 54
especifico
0obj. 3 X

Validacion

conceptual y

tecnica del

prototipo

Obj. 3 X
Redaccion de
resultados
Obj. 3 X X
Analisis de
resultados
Conclusiones y 0bj. 3 X
recomendaciones

Nota. Elaboracién propia a partir de la planificacion del proyecto de titulacion

(2025-2026).



XV. Presupuesto

El presupuesto se elabord en funcidon de los recursos necesarios para el disefio y
validacion de un prototipo funcional de flujo digital automatizado para la gestion de
pedidos a domicilio. No se contempla implementacion productiva permanente, sino el
uso temporal de herramientas digitales para pruebas controladas, configuracion del
sistema y validacion con usuarios.

La estimacion se orienta a evidenciar la viabilidad técnica y economica del prototipo
dentro del contexto de un negocio gastronémico local en la ciudad de Guayaquil.

Tabla 18

Presupuesto vinculado a fases y objetivos

Objetivo [Duracion/
Categoria [Recurso Fase vinculada |vinculado [Cantidad |[Costo
Tecnologic Fase 3: Diseflo
0 ManyChat - Plan Pro del flujo digital |Obj. 3 1 mes $15,00
Tecnologic Fase 3: Disefo Uso
0 WhatsApp Business API [del flujo digital [Obj. 3 temporal | $10,00
Tecnologic Fase 3: Diseflo
0 Dominio/URL prueba del flujo digital [Obj. 3 1 afio $12,00
Fase 4:
Incentivos simbolicos Validacion del 3
Operativo |para usuarios de prueba |prototipo Ob;. 3 usuarios | $10,00
Fase 4:
Material de apoyo Validacion del Validaci6
Operativo |(impresiones, registro)  [prototipo Ob;. 3 n $5,00
Laptop, smartphone,
Equipos |internet Todas las fases [---- Propios $0,00

Nota. Presupuesto estimado en funcion de recursos minimos necesarios para el disefio y
validacion de un prototipo conversacional automatizado en redes sociales, sin

implementacion productiva permanente.

Tabla 19



Resumen general del presupuesto

Categoria Subtotal
Recursos

tecnoldgicos $37,00
Recursos operativos $15,00
Equipos propios $0,00
TOTAL GENERAL $52,00

Nota. Presupuesto estimado en funcion de recursos minimos necesarios para el disefio y
validaciéon de un prototipo conversacional automatizado en redes sociales, sin
implementacion productiva permanente.

Interpretacion técnica:

El costo total estimado del proyecto asciende $52.00, lo que evidencia que el desarrollo
del prototipo funcional es econdmicamente viable y escalable. La mayor inversion se
concentra en la fase de disefio del flujo digital, donde se requiri6 la suscripcion temporal
a la plataforma de automatizacion y la configuracion del canal de mensajeria. Los costos
operativos se asociaron a la validacion con usuarios reales en la fase cuatro, vinculada
directamente al objetivo especifico 3. Los equipos utilizados no generan costo adicional
al ser recursos propios del investigador, lo que reduce la inversion total requerida para la

experimentacion técnica.



XVI. Conclusiones

El diagnéstico evidencidé que la gestion manual de pedidos en redes sociales genera
demoras, errores en la recopilacion de datos y desorganizaciéon en el registro de
solicitudes dentro del contexto gastronémico local.

Los resultados cuantitativos confirmaron que mas del 70 % de los usuarios interactiia
con negocios mediante WhatsApp e Instagram, lo que valida la pertinencia de
estructurar flujos digitales automatizados de atencion.

El disefio del flujo conversacional permitié organizar la captura de datos del pedido,
reducir omisiones de informacién y estandarizar la secuencia de atencion en los canales
digitales evaluados.

El vinculo entre el chatbot y las hojas de registro automatizadas facilita la
sincronizacion de datos y la trazabilidad de pedidos para asegurar un funcionamiento
fiable del procesamiento digital.

El disefio general de la propuesta satisface el objetivo global de organizar un flujo
digital automatizado para mejorar la organizacion de los pedidos de entrega a domicilio
en el negocio previamente analizado. Desde el punto de vista de los Negocios Digitales,
la solucion sugerida mejora el flujo operativo y minimiza el esfuerzo de los recursos
humanos de los clientes, creando claridad y mejor orden para la UX.

Dentro de las limitaciones del presente estudio se considera lo siguiente:

Se utiliz6 un disefio de prototipo y una validacidon conceptual para construir el proyecto
actual, y por lo tanto no se consider6 un despliegue efectivo en un entorno
completamente operativo.

Como resultado, no hubo mediciones del rendimiento del sistema en condiciones reales
con alta demanda, como el volumen de pedidos simultaneo, los tiempos de
procesamiento durante las horas pico, ¢ el rendimiento del sistema bajo multiples
interacciones concurrentes.

Se aplic6 una validacion funcional con una pequeia muestra de usuarios en un entorno
controlado, limitando los hallazgos de la investigacion a casos de uso comercial.

De manera similar, la investigacion considerd un negocio gastronomico en la ciudad de
Guayaquil conocido como “Resbaladera La Tradicional”, y por lo tanto no se
examinaron diferencias sectoriales o diferencias en modelos operativos en un campo

especifico.



Ademéas dicha iniciativa no se bas6 en sistemas de pagos automatizados o soluciones
sofisticadas de monitoreo de datos, limitando asi la medicion en tiempo real de KPIs
estratégicos de conversion, abandono o recurrencia de pedidos.

Como linea futura de investigacion o escalabilidad se establece lo siguiente:

Basado en la proyeccion academica y tecnica, el flujo digital debera ser
operacionalizado en un entorno productivo practico bajo una etapa piloto regulada en un
periodo promedio de 3 meses, ya que se deben determinar medidas cuantificables como
el tiempo de promedio de respuesta, la tasa de finalizacion de pedidos, el porcentaje de
reducciéon de errores operativos y asi también la tasa de incremento en pedidos a
domicilios para el negocio.

De manera similar, estudios futuros podrian involucrar estudios comparativos sobre el
servicio manual y automatizado en diversas operaciones gastrondmicas para que su
eficiencia operativa y satisfaccion del cliente puedan ser evaluadas con medidas
estandarizadas.

Desde un punto de vista de escalabilidad, la plataforma también podria ampliarse con
pasarelas de pago digital integradas, seguimiento automatico del estado de los pedidos y
paneles de control con andlisis en tiempo real. Estas mejoras permiten convertir el
prototipo en una solucidn integral de gestion conversacional para pequefias y medianas
empresas en el sector gastrondmico.

Por ultimo, se deberia considerar la aplicacion del modelo en otros sectores minoristas
basados en redes sociales y analizar su efectividad y generalizacion en todo el sector de

negocios de comida.



XVII. Recomendaciones

Tomar en cuenta la implementacioén operativa del chatbot durante un periodo de prueba
de al menos un mes, con la finalidad de poder evaluar los posibles cambios y métricas
de desempefio en condiciones de demanda real de pedidos.el flujo conversacional en
operacion real durante un periodo piloto de al menos cuatro semanas para medir
métricas de desempefio en condiciones reales de atencion.

Se recomienda integrar diversas métricas en funcién de agilidad, tiempo promedio,
eficiencia en los pedidos y satisfaccion al cliente. Esto con la finalidad de poder evaluar
el rendimiento del chatbot constantemente.

Se sugiere realizar una programa de formacion hacia los colaboradores del negocio para
que tengan conocimiento y aprendizaje en la gestion y supervision del chatbot en casos
puntuales donde se deba intervenir en consultas realizadas por clientes o usuarios que
requieran respuestas mas eficaces.

Optimizar el disefio conversacional mediante pruebas con un mayor numero de
usuarios, lo que permitird identificar mejoras en la claridad de opciones y secuencia de
interaccion.

Integrar el sistema con herramientas de andlisis de datos para generar reportes
automaticos que faciliten la toma de decisiones en la gestion de pedidos y atencion
digital.

Escalar la solucién a otros negocios gastrondmicos con caracteristicas similares,
evaluando su adaptabilidad y eficiencia en distintos contextos operativos.

Incorporar funcionalidades futuras como pagos digitales automatizados y seguimiento

del pedido en tiempo real para ampliar el alcance del flujo conversacional.
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XIX. Anexos

11.1 Flujo conversacional completo del canala de Instagram

En el presente anexo se expone la arquitectura completa del flujo conversacional
disefiado para el canal de Instagram, desarrollado mediante la plataforma de ManyChat
como parte del prototipo conceptual de automatizaciéon de pedidos a domicilio. La
estructura del flujo integra las etapas de bienvenida, visualizacion del menu, seleccion
de productos, recopilacion de datos del cliente, generacion automatica de ticket y
registro de informacion en la hoja de pedidos.

La representacion grafica del flujo permite evidenciar la secuencia de interaccion
propuesta, la organizacion de los bloques funcionales y la utilizacion de campos
personalizados para la trazabilidad de la informacion. Estas capturas constituyen
evidencia del disefio técnico del prototipo conversacional planteado en el marco del
presente proyecto.

Figura A1l

Flujo general del canal Instagram




Nota. Captura del flujo conversacional completo disefiado en la plataforma ManyChat

para fines académicos. Elaboracion propia.

Figura A2

Bloque de Inicio: Menu de opciones para el cliente

Tocar un paso para edita Ir a Constructor b

b3

Nota.Captura de los bloques de accion principales para el cliente. Elaboracion propia

Figura A3

Bloque de Menu: Visualizacion de productos



. ns - Tocar un paso para editar
Enviar mensaje

£5] Otrofijo

CONSULTA_HUMANG =
Claro, aqui tienes &

5] Otroflujo
CONSULTA_HUMANO

(®) Elusuario envia un mensaje

El manssje contiene pad, padido, ardenar, orden,
gomicilio, a domicilio, Gelvery, entraga, envio, hola

(2 Elusuario envia un mensaje
£l mensaje confiene menu, mend, precios, precio,
catalogo, que venden, productos, hols, qus venden,
carta

(5 Esperando 2 segundos.

() Elusuario envia un mensaje
E1mensaje contiane nformacion, Informacien,

hararias, ubicacion, direccitn, abieri, cierran, £Qué desea hacer ahora?
contacto, transferencias
Ordenar [ ]
+ Nuevo disparador Regresar [ ]

Eronces @ Siguionta paso O <

/

&} 4 Acciones #15

Establecer campo de usuario

Establecer cf_canal para

Instagram Instagram
Mend_principal

Siguiente paso \

Hola. Bienvenidola) a Resbaladera La

Tradicional. ;Qué deseas hacer

Pedir a dom [ ] 1
Menu [ ] '
Més informacion [ ] 1

Nota. Captura del bloque de Menu implementado para el canal WhatsApp. Elaboracion

propia.

Figura A4
Bloque de recopilacion de datos del pedido

Campos de usuario  Campos de bot Q Buscar por nombre de campo Ust
Campos de usuario > Campos personalizados Instagram &
O Nombre (3 Eseribir & Descripeién )

cf_cambio_en_efectivo Numero Afadir descripcién H
cf_canal Texto Aqui se establecerd la red social donde se realiza el pedido H
cf_cantidad_producto Numero cantidades/unidades de cada producto H
cf_comprobante_pago Texto Se deber adjuntar/anexar captura del comprobante de pago del pedido H
cf_costo_envio Numero costo del pedido hacia el domicilio referenciado por sectores H
cf_estado_pedido Texto Estado del pedido en tiempo real H

cf_estado_soporte Texto Anadir descripcién H



cf_fecha_estado Fecha Y Hora tiempo que se emplea en cada estado de la comanda H

cf_fecha_y_hora_pedido Fecha Y Hora Tiempo especifico en que se registra la orden confirmada H
cf_hora_en_camino Fecha Y Hora Hora en la que el delivery va en camino a su domicilio H
cf_hora_entregado Fecha Y Hora Hora en la que el pedido es entregado al domicilio H
cf_hora_preparando Fecha Y Hora Hora en la que el pedido se prepara H
cf_hora_recogiendo Fecha Y Hora Hora en la que el delivery recoge el pedido H
cf_metodo_pago Texto En este campo habran dos métodos de pagos distintos H
cf_nombre_cliente Texto Nombre del usuario/cliente que realiza la orden H
cf_pago_estado Texto Se establecers la condicién del pedido actual.Ej: Pendiente/Confirmado H
cf_pedido_productos Texto Aqui estara el pedido completo sin el valor de cada producto, unicamente los items y a cantidad corre: H
cf_precio_producto Numero precio/valor de cada producto 3
cf_producto_actual Texto Producto seleccionado por el usuario H
cf_resumen_pedido Texto orden/pedido H
cf_sector_envio Texto 2ona o sector 3
cf_subtotal_item Nimero Subtotal del pedido 3
cf_ticket Texto Numero de pedido unico H
cf_tiene_version Texto dulce o light 3
cf_total_final Nimero valor final del pedido, incluyendo envio 3
cf_total_pedido Numero Suma del subtotal del pedido H
cf_version_producto Texto Afadir descripcion 3
referencia_entrega_pedido Texto Color de casa, numero de vivienda, barrio, punto cercano 3
ubicacion_gps_pedido Texto Link de google maps H

Nota. Captura de la configuracion de campos personalizados utilizados para registrar la
informacion del cliente y del pedido. Elaboracién propia.
Figura AS

Bloque de generacion automatica de ticket

x
@ Ayuda
Tipo de solicitud~ Solicitar URL Solo se permiten enlaces hitps Contacto para pruebas ()

poST - 3

a8
Encabezados Cuerpo  Respuesta  Mapeo de respuesta

2000K @

»Encabezados de respuesta

'vCuerpo de respuesta
(rekstrue,ticketT-GOBGLS", "1, “chamned:

»Solicitar encabezados

'vCuerpo de solicitud

"secret”s "UNATRADICIONGUYAQUILENAT,
“chamne1”: “instagran™

Cancelar




Nota. Captura del proceso de asignacion de identificador correlativo dentro del flujo

conversacional. Elaboracién propia.

Figura A6

Bloque de pago por Transferencia

Automatizaciones > INSTAGRAM > TRANSFERENCIA_POR_CONFIRMAR ¢ [I3

V/ Guardado

& Tocar un paso para editar

4y Ccuando...

[ Se produce un evento de contactos

Etiqueta aplicada

+Nuevo disparador

Entonces

4~ Acciones

Establecer campo de usuario
Establecer cf_pago_estado para
Confirmado

Eliminar etiqueta
PAGO_PENDIENTE_TRANSFERE

Eliminar etiqueta
EN_ATENCION_HUMANA

Acciones de Hojas de Google
Update Row

Siguiente paso

Instagram
Enviar mensaje

Pago confirmado

Siguiente paso 7

P

S @

Enviar mensaje #1

LA cf nombre_cliente B

A continuacién su pedido 3

#Ticket

 MiOrden =

Subtotal: $ RN
S ot costo_envio ]
Total: $ CATERGED
Pago:

Siguiente paso Q

B vistaprevia v

Ir a Constructor basico

@

Nota. Captura del flujo del bloque de pago transferencia, en donde se notifica la

transaccion y luego se confirma el pago. Elaboracion propia.

Figura A7
Registro del pedido en hoja de cdlculo

Editar Acciones de Hojas de Google

Acciones de Hojas de Google: Insert Row
Send Manychat data to Google Sheets.

The first row of the table is used for your column titles. You could easily match Manychat contact data with your columns by

titles names. Help
Hoja de calculo
RBL_PEDIDOS_ig
Hoja de trabajo
INSTAGRAM
Datos de Manychat

© cf_fecha.y_hora_pedido > Fecha

T cf ticket »> Ticket

T cf_nombre_cliente > Cliente

Cancelar

Titulos de columnas de Google

Actualizar




Nota. Captura del bloque de integracion con hoja de célculo externa para

almacenamiento del pedido. Elaboracion propia.

Figura A8
Flujo automatizado para notificar el recorrido del pedido al cliente.
Automatizacién
“f”‘?“““"“"‘“'“”“ My Automations > INsTAcRAM > Recorrido del pedido &

@ Papelera

RECOGIENDO H PREPARANDO H ENTREGADO H EN CAMINO

Nota. Captura del flujo en donde se muestran las fases del recorrido del pedido del

cliente



11.2 Flujo conversacional completo del canal WhatsApp

El presente anexo contiene la estructura integral del flujo conversacional disefiado para
el canal WhatsApp, configurado como prototipo funcional dentro de la plataforma
ManyChat. En este se evidencian las etapas de navegacion del usuario, seleccion de

categorias de productos, recopilacion de datos logisticos, validacién del resumen del

pedido, envio de informacion de pago y registro automatizado de la solicitud.

El disefio del flujo responde a los requerimientos funcionales y no funcionales definidos
durante la fase de ingenieria de requerimientos y permite visualizar la coherencia entre

la arquitectura conversacional propuesta y la experiencia de usuario esperada en

entornos de pedidos mediante mensajeria instantanea.

Figura B1

Flujo general del canal WhatsApp

Automatizacion

*€ Mis automatizaciones
& Basico

i Secuencias

Nota. Captura del flujo conversacional completo (incluyendo el recorrido del cliente)

configurado en la plataforma ManyChat. Elaboracion propia.

Figura B2

Mis automatizaciones > WhatsApp ¢

Q Buscar todas las Automatiz

Cualquier disparador

[ Recorrido del pedido W...

Ver menu H Pedir a domicilio

Comprobante Recibido § Chat en vivo

Cualquier estado del disparador

Vestibulo

Bloque de Inicio: Menu de opciones para el cliente

Consultas



Configuracién de wnatsapp > Conversaciones para romper el h...® a

Preguntas Clics
41
Menu 3 O
< [@8) Resbaladera "La Tradicional”
Ordenar 2 O
Consultas 5

+ Afadir Pregunta

Crea una pregunta y especifica un mensaje de respuesta para iniciar la conversacion con el tema mas relevante. La lista
de preguntas tiene un limite de 4 elementos.

Meni

Ordenar

Consultas

Nota.Captura de los bloques de accion para romper el hielo. Elaboracion propia

Figura B3

Bloque de Menu: Visualizacion de productos

de WhatsApp > Ct para romperel... > Vermend > Editar / Guardado & O vistaprevia v

Ira Constructc

- (21 Iniciar Automatizacién ‘

\ Pedir a domicilio
Siguiente
4% Cuando.

o4 e / \/ Enviar mensaje #1
/ \e/ Enviar mensaje / i
() El usuario hace ciic en un elemento de / / i —
Conversaciones para romper el hielo / Glaro, aqui tienes [ \>
M si °
otro flujo No e 5 » ¥ Acciones
/
[
nte ‘ o
+ N \
A/ Enviar mensaje #2 \
\
Gralo po s, st un st \
atenderlo nuevamente. .7 @ /

Nota. Captura del bloque de Menu implementado para el canal WhatsApp. Elaboracion

propia.

Figura B4

Bloque de Ordenar: Proceso de compra



///

Nota. Captura del proceso de registro de direccion, referencias y cantidad de productos

solicitados. Elaboracion propia.

Figura B5

Resumen del pedido y confirmacion

o WhatsApp
/ Referencias
Referencias para llegar &

Ej: color de casa, numero, edificio, calle
principal, local cercano, etc.

(® Esperando Texto del contacto...

4 Accion en respuesta
Siel contacto no ha respondido O

Siguiente paso

\

WhatsApp

Resumen_pedido_total

Bien! A continuacion te mostrare tu
pedidod ©:

= MIPEDIDO =
WSP_carrito_detalle

PETRGER WSp _total_pedido
BANLVCR WSP_costo_envio

[VRCETE WSP total final

Pagar [ ]

Cancelar Pedido L

WhatsApp
Mensaje_confirmacion

Su total a pagar es

EWSP _total final}
Seleccione la forma de pagom ¢

Transferencia [
Efectivo/Entrega [

Regresar [

Siguiente paso @

Siguiente paso (i

&, 4 Pago_efectivo

2

Siguiente paso O

\

WhatsApp
Enviar mensaje #12

{Entendemos! Tu orden seré eliminada,
pero estamos listos para ayudarte con lo
que necesites. &

¢Estas de acuerdo?

Si [ ]

No, regresar [ ]

\

Establecer campo de suario
Establecer WSP_metodo_pago
para Efectivo/Entrega

Establecer campo de usuario
Establecer WSP_pago_estado
para Efectivo/Entrega

Siguiente paso

)

Siguiente paso O

Nota. Captura del bloque de validacion del pedido antes de su registro definitivo.

Elaboracién propia.



Figura B6
Flujo automatizado para notificar el recorrido del pedido al cliente.

Nota. Captura del flujo en donde se muestran las fases del recorrido del pedido del

cliente
Mis automatizaciones > Whatsapp > Recorrido del pedido WSP & + Nueva Automatizacién
Q Buscar todas las Automatiz Cualquier disparador > Cualquier estado del disparador

!+ Nueva carpeta
W Papelera

= Vista de lista

a

RECOGIENDO H PREPARANDO H ENTREGADO H EN CAMINO

o

oo



11.3 Script de generacion automatica de ticket para clientes

Con el proposito de garantizar la trazabilidad de los pedidos generados desde los flujos
conversacionales disefiados para los canales de Instagram y Whatsapp, se desarroll6 un
script en Google Apps Script encargado de generar un identificador correlativo tinico
para cada solicitud registrada. Este cddigo se integra al flujo mediante una solicitud
externa y permite asignar un ticket individual a cada pedido, diferenciando los registros

por canal.

El script fue utilizado como mecanismo de control y organizacion de la informacion

durante las pruebas del prototipo.

Codigo C1

Script de generacion automatica de ticket

/**

* Webhook para generar ticket correlativo global.

* Soporta:

* - JSON body: { "secret": "..." }

* - x-www—form-urlencoded: secret=...

* Devuelve: { ok:true, ticket:"T-000001", n:1 }

*/
const SECRET OK = "UNATRADICIONGUAYAQUILENA"; // tu clave
const PREFIX = "T-"; // ej: "PED-"

function doPost (e) {

try |
const data = readBody (e) ;
const secret = String(data.secret || "").trim();
const channel = String(data.channel ||
"")y .toLowerCase () .trim() ;
if (secret !== SECRET OK) ({

return jsonOut ({ ok: false, error: "unauthorized" 1});



//

@ Lock para evitar duplicados

const lock = LockService.getScriptLock() ;

lock.waitLock (10000) ;

try {

const props

PropertiesService.getScriptProperties();

10) 7

"O") ,.

/| =====m=mmmmmmmmm—————— oo
// DEFINIR CONTADOR SEGUN CANAL
// 3+ttt
let key = "LAST TICKET GLOBAL";
if (channel === "whatsapp") {
key = "LAST TICKET WSP";
}
if (channel === "instagram") {
key = "LAST TICKET IG";
}
/| =====mm=mmmmmmmmmmmm——mmm— e

const last = parselnt (props.getProperty(key) [] "0O",
const next = last + 1;
props.setProperty (key, String(next));

const ticket = PREFIX + String(next).padStart (6,

return jsonOut ({

ok: true,



ticket: ticket,
n: next,
channel: channel
}) g
} finally {
lock.releaselock () ;
}
} catch (err) {

return jsonOut ({ ok: false, error: String(err) });

}
/**
* Lee el body independientemente del Content-Type.

* - Si es JSON -> parse e.postData.contents

* - Si es form -> e.parameter
* - Si1 viene "secret=..." como texto -> parse manual
*/

function readBody (e) {
// 1) Si ManyChat/cliente manddé JSON
if (e && e.postData && e.postData.contents) {
const raw = String(e.postData.contents).trim();

// Intenta JSON

if (raw.startsWith("{") || raw.startsWith("[")) {
try { return JSON.parse(raw); } catch () {}
}
// Intenta x-www—form-urlencoded (ej:

secret=XXX&otro=YYY)
if (raw.includes ("=")) {

return parseQueryString (raw) ;

}

// 2) Si viene por pardmetros (form-data / querystring)
if (e && e.parameter) return e.parameter;

return {};



}
/** Convierte "a=1&b=2" en {a:"1", b:"2"} */
function parseQueryString(gs) {

const out = {};

gs.split("&") .forEach (pair => {

const [k, v] = pair.split("=");
if ('k) return;
const key = decodeURIComponent (k.replace(/\+/g, "
")) . trim();
const val = decodeURIComponent ((v || "").replace(/\+/qg,
")) .trim() ;

out [key] = val;
b);
return out;
}
// Helper para responder JSON
function jsonOut (obj) {
return ContentService
.createTextOutput (JSON.stringify (obj))
.setMimeType (ContentService.MimeType.JSON) ;
}
Nota. Script desarrollado en Google Apps Script para la generaciéon automatica de
identificadores correlativos de pedido. El codigo permite diferenciar tickets por canal de
origen (Instagram y WhatsApp) y fue utilizado unicamente con fines de simulacion y
validacion del prototipo conversacional propuesto en el presente proyecto académico.

Elaboracioén propia.



Figura C2
Plataforma de Google App Script

= 3W Apps Script Q  Buscar

Mis proyectos
| Nuevo proyecto

Proyecto Propietario Modificado por ultima vez +

Proyectos destacados )
Tickets Resbaladera &% Yo 11feb 2026

Mis proyectos

oo =

Todos los proyectos

]

Compartido conmigo

D

Nota. Elaboracion propia dentro de la plataforma Google App Script



11.4 Estructura de la hoja de célculo de pedidos

En este anexo se presenta la estructura de la hoja de calculo utilizada como repositorio
de datos de los pedidos generados durante la simulacién del flujo conversacional. La
hoja integra campos correspondientes a la identificacion del cliente, canal de origen,
detalle del pedido, ticket generado y datos logisticos de entrega.

Esta estructura permitié validar la organizacion de la informacion y la coherencia del
sistema de registro automatizado propuesto en el prototipo.

Figura D1

Ejemplo de registros almacenados en WhatsApp

RBL_PEDIDOS WSP  # & & D B (- O Compartir - 4
Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Extensiones Ayuda
QMenis & ¢ & § 0% ~ | € % O 09 23 Predet. v | —[10]+ B I = A % @ E-i-Br-A- 0B @Y B

B c o 3 F G H J K L M

| Feca  [Teet  [Clewe  [Pedio  |suwota  |Ewio  |Tol |Metododepago|Estadodepago| Cambioen elecivo|Sector |Referenca |ubicaon |

? 12/02/2026|T-000026 | Angelo £ Botls eomitighy = 56 $6,00 51,50 s7 520,00|Centro casa -2.2034585475922,-79.890480041504
’ 12/02/2026|T-000027 | Dereck 4 Botell 360miLighy = 36 $6,00 $1,50 s, 520,00 Centro Casagis |22035109996796,-79.890419006348
¢ 12/02/2026|T-000028 __|Rosita i TortaAmendira) =54 $4,00 $1,50 $5,50 Recibido 520,00{Centro Casamorada _|-2.2035109996796,-79.890419006348
5 4 x Botella 360mi(Normal) = $6

13/0212026|T-000020 | Angelo 4 x Torta(Nuez) = $4 $10,00 $3,00 s13 $20,00|sur Casa verde, #24-2.2034425735474,-79.

Nota. Captura de registros generados automaticamente a partir de la simulacién de

pedidos en WhatsApp. Elaboracion propia.

Figura D2

Ejemplo de registros almacenados en Instagram

RBL_PEDIDOS ig # 0o & 0D B - @ Compartir ~

Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Extensiones Ayuda

QMenis & @ & § 100% - | € % O 09 23| Predet. v |- (10]+ B I &= A > @ E-i-k-A- B @Y B
s . &
A s 3 o e ¢ o " | y K . "
1 Fecha Ticket Cliente Pedido Subtotal Envio Total Metodo de pago | Estado de pago | Cambio en efec Sector Referencia Ubicacion
? 12/02/2026 | T-000014 Cristelll Ex Resbaladera 360ml (Normal) = $6 $6,00] $1,50 $7,50| Efectivo Efectivo Centro - Guayaquil | Casa azul -2.2035109996796,-79.890419006348
3 | | |

Nota. Captura de registros generados automaticamente a partir de la simulacién de

pedidos en Instagram. Elaboracion propia.



11.5 Instrumento de encuesta estructurada aplicado a usuarios

El cuestionario fue elaborado en la plataforma Google Forms y estructurado en cuatro
secciones principales:

Figura E1

Objetivo y Politica de Proteccion y Manejo de los Datos de la encuesta

“Encuesta de experiencia y preferencias
en realizar pedidos a domicilio por redes
sociales: Resbaladera La Tradicional”

La presente encuesta forma parte de un proyecto académico orientado al disefio de un flujo
digital conversacional (chatbot) para optimizar la gestidn de pedidos a domicilio mediante
sus redes sociales, en el caso de la pyme Resbaladera “La Tradicional”, con enfogue
multicanal {WhatsApp e Instagram). Esta dirigida fanto a clientes de Resbaladera La
Tradicional como a usuarios en general gue realizan pedidos a domicilio. El objetivo de esta
encuesta es recopilar informacion cuantitativa descriptiva sobre la experiencia de los
usuarios al realizar pedidos por ambos canales y evaluar, a nivel conceptual, el flujo
propuesto para sustentar decisiones de disefio.

* Indica gue la pregunta es obligatoria

iEsta usted de acuerdo con la politica de proteccién y manejo de los datos que  *
usted proporcione en esta encuesta?

O Acepto
O Mo acepto

Nota. Elaboracion propia en Google Forms.

Figura E2



Caracterizacion sociodemogrdfica de los participantes

¢ Esta usted de acuerdo con la politica de proteccion y manejo de los datos que *
usted proporcione en esta encuesta?

I{-_-\I
L

Acepto

P
() MNoacepto

Edad *

() 18-25

L

() 25-35

L

() 35-45

L

™+ 45

L

Género *

Yy :
() Masculino

Yy f
() Femenino

Nota. Elaboracion propia en Google Forms.

Figura E3

Experiencia previa en pedidos a domicilio mediante canales digitales



:Queé canal utilizas con més frecuencia para pedir a domicilio? *

O WhatsApp
O Instagram

O Ambos

iHas realizado pedidos a domicilio en Resbaladera La Tradicional? *

Si
Mo

He pedido comida por WhatsApp/Instagram en otros negocios

O O OO0

Munca he pedido comida por WhatsApp/Instagram



BLOQUE 1 - Proceso actual de compra del cliente

Evalia tu experiencia sobre el proceso actual de pedidos a domicilio por WhatsApp o
Instagram a Resbaladera La Tradicional. Selecciona la opcidn que mejor refleje tu
experiencia.

Escala Likert (ACUERDO):

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

1. Recibo respuesta en un tiempo adecuado cuando solicito un pedido por redes *
sociales.

O Totalmente en desacuerdo

O En desacuerdo

O Mi de acuerdo ni en desacuerdo
O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo



2. La atencion por chat se mantiene constante hasta finalizar el pedido. *

O Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O

3. El proceso de pedido por WhatsApp o Instagram es claro y facil de seguir. *

O Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

ONONONG,

Totalmente de acuerdo

4. El menu enviado por chat es entendible, actualizado y facilita la eleccionde  *
productos.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

O ONONONG

Totalmente de acuerdo



5. Las indicaciones del negocio (formas de pago, horarios y envio) son claras. *

O Totalmente en desacuerdo

O En desacuerdo

O Mi de acuerdo ni en desacuerdo
O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

6. El negocio confirma correctamente mi pedido antes de enviarlo (productoy *
cantidad).

O Totalmente en desacuerdo

O En desacuerdo

O Mi de acuerdo ni en desacuerdo
O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

7. Generalmente recibo un resumen del pedido con el total a pagar. *

O Totalmente en desacuerdo

O En desacuerdo

O Mi de acuerdo ni en desacuerdo
O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo



8. El tiempo estimado de entrega suele ser comunicado de manera clara. *

O Totalmente en desacuerdo

O En desacuerdo

O Wi de acuerdo ni en desacuerdo
O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

0. Se han presentado errores en mi pedido (producto incorrecto, cantidad *
equivocada o datos incompletos).

O Totalmente en desacuerdo

O En desacuerdo

O Wi de acuerdo ni en desacuerdo
O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

10. En ocasiones, el pedido se demora por falta de coordinacion o confirmacion *
en el chat.

O Totalmente en desacuerdo

O En desacuerdo

O Wi de acuerdo ni en desacuerdo
O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo



11. Enviar mi ubicacion o direccion para entrega es un proceso rapido y sencillo. *

O Totalmente en desacuerdo

O En desacuerdo

O Mi de acuerdo ni en desacuerdo
O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

12. Considero que la coordinacién de entrega (direccion, referencia, ubicacion) *
es organizada.

O Totalmente en desacuerdo

O En desacuerdo

O Wi de acuerdo ni en desacuerdo
O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

13. Considero que el proceso actual podria optimizarse mediante un sistema *
mas automatizado.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

O OO OO0

Totalmente de acuerdo



14. Durante el pedido, el negocio solicita de forma clara los datos necesarios *
para emitir factura electrénica.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Mi de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O ONONONG

15. El solicitar datos para la factura electrénica hace que el proceso del pedido ~
sea mas lento o confuso.

O Totalmente en desacuerdo

O En desacuerdo

O Wi de acuerdo ni en desacuerdo
O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

Nota. Elaboracion propia en Google Forms.

Figura E4

Referencia de domicilio/vivienda



16. ;En qué sector sueles recibir tus pedidos a domicilio? *

Ty
) Sur

() Norte

R

17. Escribe tu barrio o referencia general *
(Ej: Alborada, Sauces, Urdesa, Guasmo, Centenario...)

Tu respuesta

Nota. Elaboracion propia en Google Forms.

Figura ES

Validacion del flujo digital automatizado propuesto para optimizar la gestion de pedidos



Bloque 3 - Validacidn de flujo digital
Ahora evalia qué tan util te pareceria un chatbot que te guie paso a paso para pedir por
WhatsApp o Instagram.

Escala Likert (UTILIDAD):
1 = Mada util

2 = Poco il

3 = Meutral

4 = Util

5 = Muy (il

18. Un chatbot que muestre el menu por categorias facilitaria el pedido. *

() Nada util

Poco atil
Meutral

Uil

O O O O

MAuy Util

19. Un chatbot que permita escoger productos paso a paso reduciria confusiones.

Mada util

O

Poco atil

MNeutral

Litil

O O O

MAuy il



20. Un chatbot que valide el horario de pedidos a domicilio evitaria confusiones. *

() Nada il
() Poco util
() Neutral
() il
O

Muy util

21. Un chatbot que solicite ubicacion antes de confirmar el pedido mejorariala *
entrega.

() Nada il
() Poco util
() Neutral
() il
O

Muy il

22. Un chatbot que confirme el total y el tiempo estimado aumentaria mi *
confianza al pedir.

() Nada util

Poco atil
Meutral

Uil

O O OO0

Muy til



23. Un chatbot que permita elegir método de pago (transferencia/efectivo) *
mejoraria el proceso.

() Nada atil
Poco dtil

Meutral

Uil

O O OO

Muy il

24, Me sentiria seguro/a realizando un pedido si el chatbot guia el proceso paso *
a paso.

() Nada dtil

Poco atil
Meutral

Uil

O O O O

Muy atil

Enviar O  Pagina 1 de Borrar formulario

Nota. Elaboracion propia en Google Forms.



11.6 Evidencia de aplicacion de encuesta

La recoleccion de datos se desarrolld durante el periodo establecido para el estudio,
obteniéndose un total de 315 respuestas validas. La aplicacion del instrumento se realizé
bajo modalidad autoadministrada, permitiendo a los participantes responder de manera
voluntaria y anénima.

A continuacion, se presentan capturas representativas del entorno de aplicacion, del
panel de respuestas y de la base de datos generada por la plataforma, las cuales
constituyen evidencia del proceso de levantamiento de informacion.

Figura G1

Panel de respuestas registradas en Google Forms.

¢ Esté usted de acuerdo con la politica de proteccion y manejo de los datos que usted proporcione
en esta encuesta?

317 respuestas

@ Acepto
@ No acepto
Edad
317 respuestas
® 18-25
®25-35
O 35-45

@ +45




Género
317 respuestas

@ Masculino
@ Femenino

¢Qué canal utilizas con mas frecuencia para pedir a domicilio?
317 respuestas

@ WhatsApp
@ Instagram
@ Ambos

64,4%

¢Has realizado pedidos a domicilio en Resbaladera La Tradicional?
317 respuestas

@®si

® No

@ He pedido comida por WhatsApp/
Instagram en otros negocios

@ Nunca he pedido comida por WhatsApp/
Instagram

@ No tengo experiencia pidiendo comida
por redes sociales

@ No, pero si he pedido comida por Wh...

@ 5i, he pedido a domicilio




1. Recibo respuesta en un tiempo adecuado cuando solicito un pedido por redes sociales.
317 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

2. La atencién por chat se mantiene constante hasta finalizar el pedido.

317 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

35,6%

3. El proceso de pedido por WhatsApp o Instagram es claro y facil de seguir.
317 respuestas

@ Totaimente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

38,8%




4. El menu enviado por chat es entendible, actualizado y facilita la eleccién de productos.

317 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

5. Las indicaciones del negocio (formas de pago, horarios y envio) son claras.

317 respuestas

@ Totaimente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

6. El negocio confirma correctamente mi pedido antes de enviarlo (producto y cantidad).

317 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

7. Generalmente recibo un resumen del pedido con el total a pagar.

317 respuestas

38,2%

. Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo



8. El tiempo estimado de entrega suele ser comunicado de manera clara.
317 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

10. En ocasiones, el pedido se demora por falta de coordinacién o confirmacion en el chat.

317 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Nide acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

11. Enviar mi ubicacién o direccién para entrega es un proceso rapido y sencillo.
317 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

12. Considero que la coordinacién de entrega (direccion, referencia, ubicacién) es organizada.

317 respuestas

@ Totaimente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

40,1%




13. Considero que el proceso actual podria optimizarse mediante un sistema més automatizado.
317 respuestas

. Totalmente en desacuerdo

® En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

14. Durante el pedido, el negocio solicita de forma clara los datos necesarios para emitir factura
electrénica.

317 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

15. El solicitar datos para la factura electrénica hace que el proceso del pedido sea més lento o

confuso.
317 respuestas

@ Totaimente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

16. ¢En qué sector sueles recibir tus pedidos a domicilio?
317 respuestas

@ Sur
@ Norte

61,8%




18. Un chatbot que muestre el menu por categorias facilitaria el pedido.
317 respuestas

@ Nada atil
@ Poco atil
@ Neutral
@ Uil

@ Muy atil

19. Un chatbot que permita escoger productos paso a paso reduciria confusiones.

314 respuestas

@ Nada atil
@ Poco til
@ Neutral
@ Util

@ Muy atil

20. Un chatbot que valide el horario de pedidos a domicilio evitaria confusiones.
317 respuestas

@ Nada qtil
46,1% @ Poco dtil
@ Neutral
@ Util

@ Muy atil

21. Un chatbot que solicite ubicacién antes de confirmar el pedido mejoraria la entrega.
317 respuestas

@ Nada util
@ Poco util
@ Neutral
@ Uil

@ Muy dtil




22. Un chatbot que confirme el total y el tiempo estimado aumentaria mi confianza al pedir.
317 respuestas

@ Nada dtil
@ Poco util
@ Neutral
@ Util

@ Muy util

23. Un chatbot que permita elegir método de pago (transferencia/efectivo) mejoraria el proceso.
317 respuestas

@ Nada util
@ Poco util
@ Neutral
@ Util

@ Muy util

24. Me sentiria seguro/a realizando un pedido si el chatbot guia el proceso paso a paso.
317 respuestas

@ Nada util
@ Poco atil
@ Neutral
@ Util

@ Muy util

Nota. Registro de respuestas obtenidas mediante la aplicacion digital del instrumento de

encuesta estructurada. Elaboracion propia.



Figura G2

Base de datos generada por la encuesta

Encuesta 2 (respuestas) # & & D E O - O compartic - 4 o

Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Extensiones Ayuda

QMenis & e & F 100% v | € % 09 123 | Roboto v |—[(10]+ B I & A

A ~ fc Marcatemporal

A .

Form Responses v [@

RNl Marcatemporal zEsti usted de acuerdo con Ia politica de pro v é 2Qué canal utiizas con s frecuencia para ++  zHas realizado pedidos a domicilio en Resba v 1. Recibo respuesta en un tiempo adecuado 2. La atencién por chat se mantiene constan
2 | 19/01/202619:3433  Acepto 18-25 Mascuiino WhatsApp i, he pedido a domiciio Totalmente en desacuerdo

3 | 19/01/202619:56:45 Acepto 18-25 Masculino WhatsApp No tengo experiencia pidiendo comida por redes ¢ De acuerdo

4 | 19/01/202621:5751  Acepto 18-25 Femenino WhatsApp No tengo exper porredes . Totalmente en desacuerdo Nide acuerdoniel
5 | 19/01/2026221248  Acepto 18-25 Femenino Whatsapp No, perosi por Nig

o | 20012026 150351 Acepto 18-25 Femenino Ambos si Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo De acuerdo

7 | 20012026 155429  Acepto 25-35 Femenino Ambos De acuerdo De acuerdo

o | 20/01/2026 161152 Acepto 18-25 Masculino Whatsapp He pedido comida por WhatsApp/Instagram en of De acuerdo De acuerdo De acuerdo

o | 20/01/2026161453 Acepto 25-35 Mascuiino Ambos Totalmente de acuerdo Totalmente de acu
10 | 20/01/20261627.37 Acepto 18-25 Masculino Whatsapp o Nide acuerdo i el
n | 20/01/2026 16:4415  Acepto 18-25 Femenino Whatsapp No De acuerdo De acuerdo De acuerdo

12 | 20/01/2026 164502 Acepto a5 Masculino Whatsapp No Totalmente de acuerdo

1 | 20/01/202616:5021 Acepto 25-35 Masculino Whatsapp Nunca por

1 | 20/01/2026 173019 Acepto 35-45 Femenino WhatsApp si De acuerdo

15 | 20/01/2026 180737 Acepto 35-45 Femenino WhatsApp si Totalmente de acuerdo

| 20/01/2026 183614  Acepto a5 Femenino Ambos si Totaimente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acy
7 | 20/01/2026 203923 Acepto 3545 Femenino Whatspp He pedido comida por WhatsApp/Instagram en ot De acuerdo De acuerdo De acuerdo

1 | 21/01/20269:4047  Acepto 18-25 Femenino Ambos No De acuerdo De acuerdo Totalmente de acy
© | 22/01/20261:0630 Acepto 18-25 Femenino Whatspp No Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo De acuerdo

2 | 23/01/20266:5416 Acepto 18-25 Femenino Whatsapp o Totalmente de acuerdo Totalmente de acu
21 | 23/01/20269:4420  Acepto 18-25 Masculino WhatsApp No Nide acuerdo i el
2 | 23/01/2026103606 Acepto 25-35 Femenino Whatsapp No Totalmente en desacuerdo

2 | 23/01/2026120220 Acepto 18-25 Femenino Ambos No Totalmente en desacuerdo Endesacuerdo Totalmente en des
26 | 23/01/20261457:55  Acepto a5 Femenino Whatspp No De scuerdo De acuerdo De acuerdo

2 | 23/01/2026150136 Acepto 18-25 Masculino WhatsApp No Totalmente de acuerdo

2 | 23/01/202616:1409 Acepto 18-25 Femenino WhatsApp No Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Nide acuerdoni el

* [E Respuestas de formulario 1 ~ <

Nota. Base de datos generada automaticamente por la plataforma Google Forms a partir

de las respuestas de los participantes. Elaboracion propia.

Figura G3
Difusion digital de la encuesta por la cuenta oficial de Instagram de “Resbaladera La

Tradicional”



20 de enero 3:44p.m
i Korandrino - Hggp

&)

;i TG opinion nos importa
mucho!

Recibe GRATIS una botella 360ml
por consumos mayores a $8 en tu
proximo pedido a domicilio

(1) Completa la encuesta

2 UX: PEDIDOS A DOMICILIO

Responde a esta historia€on la
palabra ‘Listo” y envianos una
captura de la encuesta
realizada.

Actividad Promocionar Destacada Mas

Nota. Registro de respuestas obtenidas mediante la aplicacion digital del instrumento de
encuesta estructurada. Elaboracion propia.

Figura G4

Difusion a través de la atencion al cliente en el local mediante codigo QR de la

encuesta



"ﬂ%’#
5“,
-5 RESBALADER) &

Escanea el QR, completa la encuesta 'y
recibe 1dulce de cortesia por persona.

Nota. Registro de respuestas obtenidas mediante la aplicacion digital del instrumento de

encuesta estructurada. Elaboracion propia.



11.7 Guia de entrevista a expertos

El presente anexo contiene la guia de entrevista semiestructurada disehada para
recopilar criterios técnicos y profesionales orientados a validar el disefio del flujo digital
automatizado propuesto en el estudio. La entrevista estuvo dirigida a especialistas con
experiencia en automatizacion de procesos, marketing digital, atencion al cliente en
redes sociales y gestion de pedidos en entornos digitales.

La guia se estructurd en torno a diez preguntas abiertas que permitieron analizar la
pertinencia del disefio conversacional, la claridad de la secuencia de interaccidn, la
organizacion de la informacion del pedido y la viabilidad conceptual del prototipo. La
naturaleza semiestructurada del instrumento facilité mantener un orden tematico durante
las entrevistas y, al mismo tiempo, profundizar en aspectos relevantes sefialados por los
especialistas.

Tabla 8

Panel de preguntas previo a entrevista con expertos

Pregunta de validacion

LEl flujo propuesto organiza adecuadamente el proceso de pedido?

(La navegacion conversacional resulta clara para el usuario?

(La automatizacion propuesta puede reducir errores en pedidos?

LEl flujo facilita la recoleccion de datos del cliente?

(El uso de menu por categorias mejora la experiencia?

(El sistema propuesto es viable para negocios que venden por redes

sociales?
Nota.

(La confirmacion del pedido y tiempo estimado genera confianza?

(El flujo reduce la dependencia de atencion manual?

(La secuencia del pedido es comprensible para nuevos usuarios?

(Recomendaria implementar un flujo de este tipo?

Elaboracién propia.



11.6 Evidencia de entrevistas semiestructuradas realizadas a especialistas

Con el proposito de garantizar la trazabilidad del proceso de recoleccion de informacion
cualitativa, ambas entrevistas fueron registradas mediante archivos de audio. En el caso
de la primera entrevista, se dispone de dos evidencias complementarias: (a) el archivo
de grabacion generado automaticamente por la plataforma Zoom durante la sesion y (b)
un registro adicional en formato de nota de voz obtenido de manera paralela como
respaldo técnico del encuentro. Esta doble evidencia permiti6 conservar integramente el
contenido de la conversacion, facilitando la posterior revision, transcripcion y
sistematizacion de los aportes emitidos por el especialista entrevistado.

Por su parte, la segunda entrevista también fue realizada mediante la plataforma Zoom,;
sin embargo, debido a limitaciones técnicas en la grabacion directa de la sesion dentro
de la plataforma, el encuentro fue documentado inicamente a través de un registro de
audio capturado mediante la aplicacion de notas de voz en un dispositivo movil. Este
archivo permitié conservar el contenido esencial de la conversacién y garantizar la
recuperacion de las observaciones realizadas por el especialista durante el proceso de
validacion del flujo conversacional propuesto.

Figura I1

Grabacion de la entrevista #1 realizada mediante la plataforma Zoom
2026-01-28 14.23.16 Chatbot_ Gestién de pedidosa.. 83 = [0 &2 BTy O~ [UNRE) o~
video1169060864.mp4
Video MPEG-4 - 2086 MB

Informacion Mostrar més

Creacion 28 de enero de 2026, 3:27 p. m.
¢ 28 ene. 2026 3:35 p. m.
hoy 1:06 p. m.

1920x1080

13:21

Etiquetas

) e ®
:

Nota. Evidencia correspondiente al archivo de grabacion generado automaticamente por

la plataforma Zoom durante la entrevista semiestructurada aplicada al Especialista 1. La



sesion se desarrolld en modalidad virtual y permiti6 la revision del flujo conversacional
propuesto. El archivo fue utilizado para la sistematizacion de observaciones técnicas y

la validacion conceptual del disefio. Elaboracion propia.

Figura 12

Registro de audio de la entrevista #2 documentada mediante aplicacion de nota de voz

Todas las grabaciones

Q, Buscar \

Entrevista #2

[ ]
0:00

Nota. Captura de pantalla del registro de audio almacenado en la aplicacion de notas

de voz del dispositivo movil correspondiente a la entrevista #2. Elaboracion propia.






	V. Agradecimientos 
	VI. Resumen 
	 
	VII. Abstract 
	VII. Introducción 
	IX. Problema 
	2.1 Descripción del problema 
	 
	 
	 
	2.2 Antecedentes 
	2.3 Importancia y alcance 
	2.4 Delimitación 
	2.5 Pregunta de investigación 

	X. Objetivos generales y específicos 
	3.1 Objetivo general​ 
	3.2 Objetivos específicos 

	XI. Revisión de la literatura o fundamentos teóricos  
	4.1 Digitalización de la gestión de pedidos en redes sociales 
	4.2 Automatización conversacional y chatbots en atención digital 
	4.3 Experiencia del usuario en flujos conversacionales 
	4.4 Ingeniería de requerimientos en el diseño de soluciones digitales 
	4.5 Enfoque cuantitativo en la identificación de necesidades de usuario 
	4.6 Síntesis conceptual aplicada al caso de estudio “Resbaladera La Tradicional” 

	XII. Marco metodológico 
	5.1 Enfoque metodológico 
	5.2 Tipo de estudio y diseño 
	5.3 Técnicas e instrumentos de recolección de información 
	5.3.1 Encuesta Semiestructurada  
	5.3.2 Entrevista a expertos 

	5.4 Población 
	5.5 Muestra 
	5.5 Metodología de desarrollo: Prototipado iterativo con principios ágiles 
	5.5.1 Fase 1: Definición de requerimientos funcionales  y no funcionales  
	5.5.2 Fase 2: Diseño conceptual del flujo conversacional 
	5.5.3 Fase 3: Segmentación del procedimiento por canal 
	5.5.3.1 Flujo de Instagram 
	5.5.3.2 Flujo de WhatsApp 

	5.5.4 Fase 4: Validación funcional en entorno simulado controlado con usuarios de prueba 
	5.5.4.1 Validación en canal de WhatsApp  
	5.5.4.2 Validación en canal Instagram 
	5.5.4.3 Validación de registro de pedidos desde Instagram/Whatsapp en Excel 


	5.6 Herramientas y recursos 

	XIII. Resultados 
	6.1 Resultados de la encuesta estructurada 
	6.2 Resultados del panel de expertos 
	6.2.1 Síntesis de los resultados del panel de expertos 

	6.3 Resultados de validación del prototipo funcional  
	6.3.1 Validación en canal Instagram 
	6.3.2 Validación en canal WhatsApp 

	6.4 Análisis de resultados  

	XIV. Cronograma de actividades 
	7.1 Fase 1: Diagnóstico y fundamentación 
	7.2 Fase 2: Recolección de información 
	 
	 
	 
	 
	7.3 Fase 3: Diseño del flujo digital 
	7.4 Fase 4: Diseño del flujo digital 

	XV. Presupuesto 
	 
	 
	 
	 
	 

	XVI. Conclusiones 
	 

	XVII. Recomendaciones 
	XVIII. Referencias bibliográficas 
	 
	XIX. Anexos 
	11.1 Flujo conversacional completo del canala de Instagram 
	 
	 
	11.2 Flujo conversacional completo del canal WhatsApp 
	 
	 
	11.3 Script de generación automática de ticket para clientes 
	 
	 
	11.4 Estructura de la hoja de cálculo de pedidos 
	11.5 Instrumento de encuesta estructurada aplicado a usuarios 
	11.6 Evidencia de aplicación de encuesta 
	 
	11.7 Guia de entrevista a expertos 
	 
	 
	 
	 
	 
	11.6 Evidencia de entrevistas semiestructuradas realizadas a especialistas  


