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Resumen

Este proyecto aborda la problematica de la gestion manual y la falta de
personalizacion en el consultorio estético Stella Spa, lo que impacta negativamente la
experiencia del cliente. El objetivo principal fue desarrollar un Asistente Virtual
inteligente, integrado via WhatsApp, que automatice la gestion de citas, personalice las
recomendaciones terapéuticas y haga un seguimiento eficiente del progreso del cliente.

El sistema fue disefiado utilizando una metodologia agil (SCRUM) e integra
tecnologias clave como la API de OpenAl (GPT-3.5) para generar recomendaciones
personalizadas, Baileys para la interaccion por WhatsApp, y un stack tecnolégico
compuesto por Node.js, Angular y MongoDB. Este asistente permite a los clientes
gestionar sus citas y recibir atencidén 24/7, mientras que el personal del spa accede a
un panel administrativo para monitorear el historial de los clientes.

La implementacion de esta solucion se basé en evidencias concretas: el 50% de las
citas no se confirmaban de inmediato y el 60% de los clientes no recibia atencion
personalizada. Los resultados obtenidos validan la eficacia del asistente virtual,
mostrando que el 97.5% de los usuarios estaria dispuesto a usarlo y que el 85%
prefiere WhatsApp como canal de interaccién. La solucion propuesta demuestra ser
una herramienta eficaz para reducir la carga operativa, mejorar la eficiencia
administrativa y elevar significativamente la calidad y personalizacion del servicio,

posicionando a Stella Spa a la vanguardia tecnoldgica en el sector.



1. Introduccién

En la actualidad, la transformacion digital ha revolucionado la manera en que las
empresas gestionan sus servicios y procesos. La automatizacién se ha convertido en
una necesidad fundamental para mejorar la eficiencia operativa y satisfacer las
demandas de los clientes. En el sector estético, donde la atencion personalizada y la
satisfacciéon del cliente son cruciales, las herramientas tecnoldgicas basadas en
inteligencia artificial (IA) representan una solucién innovadora y efectiva.

En el dinamico sector de la estética, la personalizacion de tratamientos y la
eficiencia en la gestién de citas son factores clave para la satisfaccion del cliente y el
éxito del negocio (Onibokun et al., 2023). En la ciudad de Samborondoén, Ecuador,
donde la demanda de servicios estéticos de alta calidad estd en constante crecimiento,
los consultorios se enfrentan al reto de optimizar sus procesos de asignacién de
terapias para garantizar una experiencia del cliente fluida y efectiva (Jara, 2020). La
gestion manual de agendas y la asignacion de terapias basadas en la disponibilidad del
personal y los recursos pueden resultar en errores, retrasos y una utilizacion suboptima
de los recursos (Ingole, 2024).

Este proyecto propone el disefio de un asistente virtual basado en IA para el
consultorio estético Stella Spa, ubicado en la Urbanizacién Castilla, via a
Samborondoén. Actualmente, Stella Spa ofrece servicios de tratamientos faciales,
corporales, masajes terapéuticos y asesoria en cuidados personales. No obstante,
enfrenta problemas recurrentes, como la gestion manual de citas, el seguimiento
ineficiente de terapias y la falta de personalizaciéon en la atencién al cliente, lo que
afecta la experiencia del usuario y la eficiencia operativa.

La relevancia de este tema se enmarca en las tendencias actuales de la tecnologia.
Segun Sanabria y Frade (2023), mas del 70% de los clientes valoran las aplicaciones
basadas en IA por su capacidad para brindar respuestas rapidas y precisas. Ademas,
se proyecta un incremento del 25% en la inversidon en tecnologia IA durante los

proximos afios, lo que evidencia la importancia de adoptar estas herramientas en el



contexto empresarial actual. Por otro lado, Lopez (2020) destaca que los asistentes
virtuales son clave para automatizar procesos y garantizar la disponibilidad constante
del servicio, lo cual resulta especialmente valioso en consultorios estéticos como Stella
Spa.

Este proyecto se inscribe dentro de las tendencias tecnoldgicas actuales al integrar
inteligencia artificial, aprendizaje automatico (Machine Learning) y procesamiento de
lenguaje natural (PLN) para optimizar la gestion de citas, personalizar
recomendaciones terapeuticas y realizar seguimientos automatizados. Esta solucién no
solo mejorara la eficiencia operativa, sino que también elevara la satisfaccion de los
clientes, posicionando a Stella Spa como un consultorio moderno e innovador en el
sector estético.

1.1 Contexto histérico social del objeto de estudio

Los ideales de belleza continuan evolucionando, enfatizando la individualidad y
el bienestar integral. La sociedad moderna valora la autenticidad y la autoexpresion, lo
que impulsa la demanda de tratamientos estéticos personalizados que respeten y
realcen las caracteristicas unicas de cada persona. (Villanueva et al., 2024)

La pandemia de COVID-19 aceler6é la adopcion de tecnologias digitales en
todos los sectores, incluyendo la estética. Los consultorios se vieron obligados a
implementar soluciones online para mantener el contacto con sus clientes y ofrecer
servicios de forma remota (Pujolar et al., 2022) .Esta tendencia ha consolidado la
importancia de herramientas como los asistentes virtuales para la gestion de citas, la
comunicacion con los clientes y la personalizacion de tratamientos.

Si bien el crecimiento econdmico puede ser variable, el aumento de la clase
media en Samboronddn genera una mayor demanda de servicios de calidad y
experiencias personalizadas (Banco Mundial, 2025). Esta poblacién, con mayor acceso
a informacién y tecnologia, busca soluciones eficientes y adaptadas a sus necesidades
individuales.

Los consumidores actuales esperan una experiencia de la cliente fluida,



personalizada y omnicanal. Valoran la comodidad de poder acceder a informacion y
servicios a través de multiples canales, y esperan que las empresas conozcan sus
preferencias y necesidades individuales (Accenture, 2024). Los asistentes virtuales
pueden desempefiar un papel crucial en la creacion de una experiencia del cliente
excepcional y personalizada.

Las redes sociales siguen siendo una herramienta poderosa para la promocién
de la belleza y el bienestar. EI marketing de influencia, en particular, ha ganado
relevancia, con influencers que comparten sus experiencias con tratamientos estéticos
y recomiendan productos y servicios (Aswathi et al., 2022). Los asistentes virtuales
pueden ayudar a los consultorios a gestionar su presencia en redes sociales, a
interactuar con sus seguidores y a promocionar sus servicios de forma efectiva.

1.2 Antecedentes

La automatizacion de procesos mediante asistentes virtuales y herramientas de
inteligencia artificial ha sido ampliamente estudiada e implementada en sectores como
la salud, la educacion y el servicio al cliente. Segun Pareja y otros (2024), en 2020 se
reportd el uso de 4.2 millones de asistentes virtuales a nivel global, y se proyecta un
crecimiento a 8.4 millones para 2024, con un valor de mercado estimado en 11 mil
millones de dolares para 2025. Este incremento refleja la importancia de estas
tecnologias para optimizar interacciones y procesos empresariales.

En el ambito de la salud, el asistente virtual SARAH, desarrollado por la OMS
durante la pandemia de COVID-19, demostré ser una herramienta eficiente para
ofrecer recomendaciones de salud y manejo del estrés las 24 horas del dia (OMS,
2024). Aunque SARAH no realizaba diagnésticos médicos, su impacto resalta el
potencial de la IA para mejorar la accesibilidad y personalizacion del servicio.

El consultorio Stella Spa, como los demas negocios pequefos, se enfrenta a
desafios relacionados como la dependencia de su personal para gestionar citas y
brindar recomendaciones personalizadas. El modelo manual aumenta la carga

operativa y el riesgo de errores, afectando la eficiencia como la experiencia del cliente.



Crear un asistente virtual para este consultorio buscar cerrar esa brecha, brindando
una solucion que no solo optimice estos procesos, sino también la atencién al cliente
empleando modelos de aprendizaje automatico.

Otros estudios, como los de Apolo (2024), resaltan que los asistentes virtuales
pueden operar 24/7, automatizando tareas rutinarias como la gestion de citas,
recordatorios y seguimientos. Esto permite reducir errores humanos y optimizar la
experiencia del cliente mediante respuestas agiles y personalizadas.

Desde una perspectiva técnica, el PLN y el aprendizaje automatico
proporcionan una base soélida para desarrollar un asistente virtual eficiente y adaptable
a las necesidades de un consultorio estético. Aunque estas tecnologias se han
implementado con éxito en sectores como la salud y la atencién al cliente, su aplicacion
en estética sigue siendo limitada, lo que refuerza la relevancia y el impacto potencial de
este proyecto.

1.3 Planteamiento del problema

En el sector estético, la calidad del servicio depende de la rapidez, eficiencia y
personalizacion de la atencién al cliente. No obstante, en el consultorio Stella Spa, la
gestion manual de citas y el seguimiento de tratamientos generan retrasos
significativos y errores operativos. Esta situacion depende en gran medida de la
disponibilidad de la cosmetdloga y limita la capacidad del consultorio para atender la
creciente demanda de servicios personalizados. Las soluciones actuales, basadas en
modelos manuales, presentan las siguientes limitaciones:

e Retrasos en la programacién y asignacion de citas.

e Falta de seguimiento automatizado de terapias.

e Ausencia de personalizacion en las recomendaciones terapéuticas.

Actualmente, el proceso que se realiza en el consultorio de Stella Spa para la
gestion de agendamiento y atencion al cliente por medio de WhatsApp, lo cual
representa una serie de limitaciones operativas. Segun la cosmetdloga, la

comunicacion directa con los clientes recae completamente sobre ella, lo que genera



cuellos de botella significativos debido a su disponibilidad durante las jornadas
laborales.

La informacién proporcionada durante la reunién, se identificaron puntos criticos:

e Aproximadamente un 50% de las citas no se confirman de forma inmediata, ya que
la atencidén a los mensajes se ven retrasadas por la carga de trabajo o practicas de
la profesional

e Un 60% de los clientes experimentan una atenciéon poco personalizada, ya que no
se cuenta con un historial accesible en tiempo real que permita adaptar las
recomendaciones o tratamientos

e El 20% de las recomendaciones post-tratamiento son seguidas adecuadamente,
esto a que no existe una herramienta que recuerde al cliente cuidados posteriores
a cada sesion

e Se estima que el tiempo para la administracion de tareas de agendamiento,
coordinacién de horario y reprogramaciones toman un 40%.

Indico que la falta de una base de datos digital centralizada impide hacer un
seguimiento optimo a los tratamientos de forma eficaz, lo cual afecta la satisfaccion
general con el servicio por parte del cliente.

Estudios previos han mostrado que la implementacion de IA en los servicios puede
automatizar tareas repetitivas, personalizar la atencion y mejorar la eficiencia operativa.
Segun Sanchez (2022), los asistentes virtuales basados en IA permiten automatizar
tareas, ofrecer respuestas inmediatas y generar recomendaciones personalizadas,
mejorando significativamente la experiencia del cliente. Ademas, la IA ofrece la libertad
de librarse de actividades recurrentes, como la elaboracién de la bitacora de sesiones,
agendamiento, imagenes, patologia, prescripcidon de farmacos y revision de las
interacciones con los medicamentos. Estas tareas se ven apoyadas por los asistentes
virtuales, optimizando la eficiencia del servicio médico y disminuyendo el desgaste del
profesional.

Con esta implementacion, se espera una notable mejora en la eficiencia operativa,



la personalizacion de tratamientos y el seguimiento continuo de los clientes,
optimizando la experiencia del usuario y los resultados del consultorio. Segun IBM
(2020), los modelos de aprendizaje automatico pueden analizar grandes volumenes de
datos para identificar patrones y anticipar necesidades, optimizando asi los recursos y
mejorando la experiencia del cliente. Este proyecto propone el desarrollo de un
asistente virtual basado en inteligencia artificial que automatice estas tareas,
permitiendo una atencién mas agil, eficiente y adaptada a las necesidades individuales
de los clientes.

Para el desarrollo del asistente virtual se empleara inteligencia artificial para
interactuar con los clientes de forma natural. El asistente recogera informacién clave de
los usuarios, analizara sus necesidades y ofrecera tratamientos personalizados,
gestionara las citas y un seguimiento del tratamiento. Donde dichos datos seran
almacenados en una plataforma web que sera de apoyo para el terapista,
permitiéndole visualizar los avances de cada terapia segun el cliente y gestionar la
agenda de citas.

Los resultados esperados a futuro incluyen:

e Mejora cuantitativa: Reduccién del tiempo de gestion de citas en un 50 %,
aumento en la satisfaccion del cliente en un 30 %, y una optimizacién de los
recursos del personal en un 40 %.

e Mejora cualitativa: Incremento en la personalizacion del servicio, garantizando
una experiencia adaptada a las necesidades de cada cliente.

De no abordar este problema, Stella Spa continuara enfrentando retrasos
operativos, insatisfaccion de los clientes y una limitacion en su capacidad de atender la
creciente demanda. Por tanto, esta solucion no solo mejorara la eficiencia operativa del
consultorio, sino que también permitira una transformacion digital acorde a las
necesidades del mercado actual.

1.4 Objetivos

Objetivo General



Integracion de una plataforma inteligente basada en inteligencia artificial para
optimizar la atencién al cliente en el consultorio estético Stella Spa, mediante la
automatizacion de la gestion de citas, la personalizacion de recomendaciones
terapéuticas y el seguimiento efectivo del progreso de los clientes
Objetivos Especificos

e Analizar los procesos actuales de atencién al cliente y gestion de citas en Stella
Spa para identificar areas criticas de mejora.

e Implementar una solucion con la API de OpenAl para generar recomendaciones
terapéuticas personalizadas, aprovechando su capacidad de procesamiento del
lenguaje natural para adaptarse a las necesidades individuales de los clientes.

e Construir una plataforma integrada que automatice la gestion de citas,
recordatorios y seguimientos de tratamientos en el consultorio

e \Validar la funcionalidad y eficiencia de la plataforma inteligente mediante
pruebas piloto con usuarios reales del consultorio Stella Spa
1.5 Justificacion
El desarrollo e implementacion de un asistente virtual basado en inteligencia

artificial (IA) en el consultorio estético Stella Spa se fundamenta en la necesidad de
resolver problemas recurrentes como la falta de automatizacion en la gestion de citas y
tratamientos, la baja personalizacion de la atencién al cliente y la dependencia del
personal para realizar tareas administrativas. Esta situacion genera demoras, errores y
afecta la calidad del servicio ofrecido, especialmente en un contexto donde los clientes
demandan soluciones rapidas, precisas y personalizadas.

La investigacién realizada enriquece la comprensién del uso de la inteligencia
artificial en servicios personalizados, destacando cémo los modelos de aprendizaje
automatico pueden analizar datos de clientes para ofrecer soluciones adaptadas a sus
necesidades. El uso de IA en sistemas automatizados permite generar
recomendaciones mas precisas y optimizar procesos. Ademas, este proyecto

contribuird a explorar la transformacion digital en pequefias empresas y sectores



emergentes, como el estético.

Desde un enfoque metodolégico, el desarrollo de este asistente virtual se basa
en metodologias agiles, que permiten una implementacion iterativa y ajustable. Estas
practicas no solo optimizan el proceso de desarrollo, sino que también aseguran un
producto final que responde a las necesidades del cliente y del usuario final.

En términos practicos, el asistente virtual mejorara la eficiencia operativa del
consultorio estético Stella Spa al automatizar tareas repetitivas como la asignacion de
citas y el envio de recordatorios, reduciendo la dependencia de la disponibilidad del
personal. Por ejemplo, segun un estudio de Pionce y otros (2022), los asistentes
virtuales pueden disminuir los costos operativos entre un 30 % y un 70%, mientras
garantizan disponibilidad las 24 horas del dia. En el contexto de Stella Spa, esto se
traducira en un servicio continuo y personalizado, que permita a los clientes gestionar
sus citas, recibir recomendaciones basadas en tratamientos previos y obtener
informacion oportuna sobre sus terapias.

El impacto esperado incluye una reduccion significativa en los errores
administrativos, mejoras en la experiencia del cliente y una optimizacion del tiempo del
personal, permitiendo que este se enfoque en tareas de mayor valor agregado.
Ademas, el uso del asistente virtual fortalecera la capacidad de Stella Spa para
competir en un mercado cada vez mas digitalizado y orientado hacia la personalizacién

del servicio.



2. Marco Teérico

En este capitulo se establecen las bases conceptuales y tedricas necesarias para el
desarrollo de un asistente virtual para la asignacion y gestibn de terapias
personalizadas en el consultorio estético Stella Spa. Se examinan varios elementos
esenciales de evolucién, conceptos, herramientas tecnoldgicas para el desarrollo del
asistente virtual, pagina web, base de satos, lenguajes de programacion y
metodologias de desarrollo agiles. Estos principios ofrecen un entendimiento completo
de los componentes y métodos que facilitaran el desarrollo de forma eficaz, atractiva y
eficiente.

2.1 Asistentes Virtuales

Conocer al respecto sobre los asistentes virtuales resultara esencial para
entender el impacto y relevancia en el desarrollo de este proyecto, permitiendo conocer
sobre su origen, caracteristicas basicas, entre otras. Estas definiciones y aplicaciones
no solo se destacan por su aplicacion en diversos sectores, sino también en mejorar la
experiencia del usuario y optimizar tareas de manera mas efectiva. Integrar estas
tecnologias en mi proyecto requiere tener en cuenta aspectos clave como su evolucion,
los avances en inteligencia artificial y procesamiento de lenguaje natural, asi como sus
aplicaciones practicas en campos como la educacion, la salud y el entretenimiento.
(Ramires & Valle, 2022)

Ademas, entender los fundamentos de su arquitectura tecnolégica y sus
contribuciones a distintos sectores asegura que el desarrollo de mi propuesta no solo
aproveche las ventajas de estas herramientas, sino que también ofrezca soluciones
innovadoras que potencien su utilidad en contextos especificos.

Un asistente virtual es un software interactivo cuyo propésito es simplificar la
vida del usuario de aplicaciones mediante la automatizacion de las actividades y
transformandose en un intermediario entre el ser humano y la maquina. La interaccion
se lleva a cabo a través del lenguaje natural y te brindan la posibilidad de hablar

directamente con el dispositivo. (Contreras, 2023)
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Los asistentes virtuales han demostrado ser una solucién integral para diversas
necesidades diarias. En el ambito informativo, proporcionan acceso rapido a datos
como noticias, actualizaciones de trafico o resultados deportivos. Como asistentes
personales, optimizan la gestion de tareas rutinarias, tales como programar
recordatorios, administrar calendarios o realizar pedidos en linea. Ademas, su
integracion con tecnologias de hogar inteligente permite controlar dispositivos como
luces, termostatos y camaras de seguridad.

2.1.1. Aplicacidén en diversos sectores

En 2016, Domino's Pizza revoluciond su atencién al cliente al introducir "Dom", un
chatbot disefiado para gestionar pedidos y brindar informacién en tiempo real sobre
entregas. Este avance tecnoldgico no solo facilitdé el proceso de compra para los
usuarios, sino que también impulsé un aumento del 63% en los pedidos realizados a
través de su aplicacion.

Por su parte, el banco espafiol BBVA introdujo un asistente virtual llamado "Blue",
disefado para responder preguntas frecuentes sobre servicios financieros. Desde su
integracion, el banco logré aumentar en un 20% la resolucion de consultas sin requerir
intervencion humana, lo que permitié redirigir los recursos hacia problemas mas
complejos. (Vorecol, 2024)

Estos casos demuestran que los asistentes virtuales son soluciones efectivas y
replicables, incluso en empresas mas pequefas como Stella Spa. Donde actualmente
no cuenta con un sistema automatizado que permita gestionar citas, dar seguimiento a
tratamientos y personalizar recomendaciones. Generando:

e Retrasos en la atencién al cliente debido a la gestién manual de agendas.

e Dificultad para recordar y sugerir tratamientos adecuados basados en el historial

del cliente.

e |neficiencia en el proceso de comunicacion y seguimiento post-atencion.

2.2 Implementacion en la atencion al cliente

Segun Robio y otros (2022) la implementacién de los asistentes virtuales puede
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transformar la atencién al cliente ofreciendo repuestas rapidas, personalizadas vy
eficientes. Al implementar un chatbot adaptado a las necesidades de nuestros clientes,
podemos optimizar procesos como la gestion de reservas, la promocién de servicios y
la resolucién de consultas frecuentes. Esto no solo mejorara la experiencia del usuario,
sino que también permitira a Stella Spa aumentar la fidelizaciéon y maximizar la
eficiencia operativa.

Segun Espinoza (2023) el servicio al cliente se basa en estrategias disefiadas
para garantizar una experiencia satisfactoria al usuario, proporcionando respuestas
rapidas y precisas a sus inquietudes. Para lograrlo, las empresas recurren a multiples
canales de comunicacidén, como correos electrénicos, aplicaciones moviles, asistentes
virtuales y redes sociales, que permiten una interaccién eficiente y adaptada a las
necesidades del cliente.

Este ambito ha evolucionado significativamente, priorizando la rapidez, la
facilidad de uso, la disponibilidad de multiples canales, la personalizacion y, cuando es
necesario, la atencion humana. Los clientes demandan un servicio que atienda sus
necesidades de manera integrada y adaptada a sus preferencias en todos los canales,
destacando caracteristicas como inmediatez, personalizacién, atencion exclusiva y
multicanalidad. (AceleraPyme, 2024)

2.2.1 Principales beneficios de los asistentes virtuales (ChatBots) Atencién a la
cliente ininterrumpida

Para Nicolescu y Tudorache (2022) la capacidad de operar las 24 horas, los 7
dias de la semana, convierte a los chatbots en aliados fundamentales para las pymes,
al proporcionar atencion constante y resolver consultas comunes de forma inmediata.
Esta disponibilidad mejora la experiencia del usuario y garantiza que, en caso
necesario, las solicitudes puedan ser escaladas a un agente humano para una
resolucion personalizada.

2.2.2 Optimizacion de recursos y reduccion de costos

La capacidad de interactuar con multiples usuarios al mismo tiempo convierte a
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los chatbots en herramientas econdémicas y altamente eficientes. No solo optimizan los
recursos al reducir la necesidad de personal adicional, sino que también contribuyen al
incremento de conversiones y al alcance de nuevos clientes, maximizando el impacto
de la inversion inicial.

2.3 Ley de proteccion de datos

La Ley de Proteccién de Datos Personales, que entré en vigor en mayo de
2021, establece que todas las organizaciones, independientemente de su tamafio o
sector, deben identificar y clasificar los datos personales que manejan, asi como los
medios en los que se almacenan y procesan. Es crucial que las entidades ajusten sus
practicas de tratamiento de datos a su estructura interna y modelo de negocio,
asegurando que se cumpla con los principios de la ley. Este ajuste debe incluir un
diagnéstico previo que permita evaluar el estado actual del cumplimiento legal y la
seguridad del tratamiento de los datos.

Considerar la Ley de Proteccion de Datos en mi proyecto es fundamental para
garantizar la privacidad y seguridad de los datos personales de los usuarios,
especialmente en un entorno donde la informacién sensible puede ser manejada de
manera automatizada. Al implementar asistentes virtuales en Stella Spa, es crucial
cumplir con normativas que establece altos estandares de proteccion y transparencia.
Esto no solo asegura el cumplimiento legal, sino que también fomenta la confianza de
los clientes al demostrar un compromiso con el manejo ético y seguro de su
informacion, alineandose con las mejores practicas internacionales.

El articulo 66 numeral 19 de la Constitucién de la Republica establece que las
personas tienen derecho a la proteccion de sus datos personales, incluyendo el acceso
y control sobre su informacion. La recoleccién, archivo, procesamiento, distribucion o
difusién de estos datos solo puede realizarse con la autorizacién del titular o conforme
a lo que establezca la ley. (Datos, 2021)

Se establece en el articulo 8 de la Ley “el tratamiento y comunicacién de datos

personales estara permitido siempre que se obtenga el consentimiento explicito del
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titular para hacerlo”. (Art. 8, Ley de Proteccion de Datos)

De acuerdo con el articulo 12 de la Ley “el titular de los datos personales tiene
el derecho a ser informado de manera clara y trasparente sobre como se procesaran
sus datos”. (Art. 12, Ley de Proteccién de Datos)

Segun Ponce (2024) las medidas implementadas por las organizaciones
dependeran en gran medida del sector en el que operan y del tipo de datos que
manejan. En funcion de este analisis, las organizaciones pueden determinar las
medidas de seguridad mas adecuadas para su negocio.

Para Stella Spa, esto implica: Implementar controles de acceso y medidas
técnicas para proteger la informacion procesada por el asistente virtual. Cumplir con
principios de consentimiento informado y la minimizacién de datos.

2.4 Desarrollo del ChatBot

Plataforma de desarrolladores de OpenAl

OpenAl es una organizacién dedicada a la investigacion en inteligencia artificial,
cuyo objetivo es asegurar que esta tecnologia beneficie a toda la humanidad. Entre sus
innovaciones clave se encuentra la plataforma de desarrollo, disefiada para permitir a
los desarrolladores crear y entrenar modelos de IA de manera agil y eficaz. (Magazine,
2024)

El modelo GPT-3.5, disponible sin costo para desarrollos basicos, permite
integrar capacidades avanzadas de procesamiento de lenguaje natural (NLP). Esto es
clave en un chatbot, ya que facilita interacciones mas naturales y dinamicas con los
clientes de Stella Spa.

2.5 Beneficios de emplearlo en el desarrollo

Flexibilidad: OpenAl permite conectarlo con otras herramientas, lo que resulta
ideal para el proyecto, donde el asistente virtual no solo debe responder consultas, sino
también gestionar citas y recomendar tratamientos. Su capacidad para manejar
interacciones en multiples idiomas, incluido el espafnol, asegura que las respuestas

sean claras y relevantes para los usuarios.
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Escalabilidad: Capaz de procesar grandes volumenes de datos y manejar
proyectos de cualquier magnitud, lo que la convierte en una opcion adecuada para
organizaciones de diversos sectores.

2.6 Baileys whaspsapp

El desarrollador utiliza @bot-whatsapp, una herramienta disefiada
especificamente para facilitar la creacion de chatbots orientados a WhatsApp. Esta
solucion permite construir bots conversacionales de forma rapida y eficiente, sin
requerir configuraciones complejas. Ademas, cuenta con una guia practica que incluye
ejemplos y recursos utiles para acelerar el proceso de desarrollo. (Méndez, 2024)

2.7 Conceptos clave dentro de la herramienta Flow (Flujos de conversacién)

Segun Henao (2021) un flow representa la estructura de una conversacién. Es
decir, como el bot interactia con el usuario a partir de palabras clave. Dentro de cada
flujo se utilizan dos métodos fundamentales:

v AddKeyword: define las palabras o frases que el bot debe reconocer.

v AddAnswer: establece las respuestas automaticas que el bot debe enviar.

Estos métodos cuentan con multiples opciones para personalizar el
comportamiento del bot y construir didlogos mas naturales y efectivos.

v Provider (Proveedor de conexion): El provider es el componente que enlaza
tu chatbot con la plataforma de WhatsApp. Esta herramienta soporta diversos
proveedores —muchos de ellos gratuitos— y también ofrece integracién con
servicios oficiales como WhatsApp Business APl o Twilio.

2.8 Base de datos (DataBase)

La base de datos se encarga de almacenar el historial de las conversaciones.

Segun Khosravi y otros (2024) Esto es util para personalizar la experiencia del usuario,
dar seguimiento a interacciones pasadas o incluso segmentar clientes. La herramienta
ofrece varios conectores para facilitar la integraciéon con bases de datos comunes como
MongoDB, asegurando una facil adaptaciéon al entorno de desarrollo. Entre ellos

tenemos:



Econémico y accesible: Al no requerir el uso de la API oficial de WhatsApp,
Baileys permite desarrollar el bot sin incurrir en costos adicionales. Esto lo convierte en
una excelente opcion para negocios emergentes como Stella Spa.

Escalabilidad y flexibilidad: La solucion basada en Baileys permite escalar
facilmente el proyecto en el futuro, ya sea integrando nuevos moédulos, conectando
otras bases de datos o incluso combinandolo con servicios externos como Twilio, sin
necesidad de rehacer el sistema desde cero.

2.9 MongoDB

Es un sistema de gestion de bases de datos (DBMS, por sus siglas en inglés)
no relacionales y de cddigo abierto, que utiliza documentos flexibles en lugar de tablas
y filas para procesar y almacenar varias formas de datos. Al ser una solucién de base
de datos NoSQL, MongoDB no requiere un sistema de gestion de bases de datos
relacionales (RDBMS), por lo que proporciona un modelo de almacenamiento de datos
elastico que permite a los usuarios almacenar y consultar facilmente tipos de datos
multivariados. Esto no solo simplifica la gestion de la base de datos para los
desarrolladores, sino que también crea un entorno altamente escalable para
aplicaciones y servicios multiplataforma. (IBM, 2021)

Los documentos o colecciones de documentos de MongoDB son las unidades
basicas de datos. Estos documentos, con formato JSON (Java Script Object Notation)
binario, pueden almacenar varios tipos de datos y distribuirse en varios sistemas. El
disefo de esquema dinamico de MongoDB brinda a los usuarios una flexibilidad sin
igual para crear registros de datos, consultar colecciones de documentos a través de la
agregacion de MongoDB y analizar grandes cantidades de informacion.

210 API'S

API significa “Interfaz de Programacién de Aplicaciones”. Segun Lamothe y
otros (2021) son mecanismos capaces de permitir que dos componentes de
programacion puedan comunicarse entre ambos por medio de protocolos. La interfaz

se puede considerar un contrato de servicio entre dos aplicaciones, que establece
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cdmo se comunican a través de solicitudes y respuestas. La documentacion de la API
proporciona detalles sobre como los desarrolladores deben estructurar estas
solicitudes y respuestas para que las aplicaciones se comprendan mutuamente.

2.10.1 Funcionamiento

Las API facilitan la comunicacion entre productos y servicios sin necesidad de
conocer su implementacion interna, simplificando asi el desarrollo de aplicaciones y
ahorrando tiempo y recursos. Proporcionan flexibilidad, permitiendo el disefo, la
gestion y el uso de aplicaciones de manera mas eficiente y ofreciendo oportunidades
de innovacion, lo que resulta crucial para crear herramientas y productos nuevos o para
mejorar los existentes. (Lamothe y otros, 2021)

Se pueden considerar como contratos, ya que la documentacién detallada
establece como las solicitudes remotas se traducen en respuestas del sistema,
estableciendo un acuerdo entre las partes involucradas. Ademas, facilitan la
colaboracién entre equipos comerciales y de Tl al integrar facilmente nuevos elementos
de las aplicaciones en una arquitectura existente. Para Ehsan y otros (2022) en un
entorno digital en constante cambio, las necesidades empresariales evolucionan
rapidamente, y las APl permiten responder agilmente con servicios innovadores. El
desarrollo de aplicaciones nativas de la nube, que se basa en la conexion de
microservicios a través de API, es un método efectivo para acelerar el desarrollo y
mantener la competitividad en un mercado dinamico.

Las API no solo conectan infraestructura interna, sino que también posibilitan
compartir datos de manera segura con clientes y usuarios externos. Las API publicas
son una herramienta clave para expandir las conexiones comerciales, facilitando
asociaciones mas amplias y rentabilizando datos valiosos, como en el caso de la API
de Google Maps.

2.10.2 Beneficios de emplear apis’s Aumento de la eficiencia
El uso de APIs con software de comisiones proporciona un aumento

significativo en la eficiencia. Estas permiten que los datos se transfieran rapidamente
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entre diferentes programas, eliminando la necesidad de ingresar manualmente la
informacion. Como resultado, los calculos de comisiones pueden realizarse mas
rapidamente y las declaraciones de comisiones se generan con mayor celeridad.
Ademas, las APIs ayudan a minimizar los errores humanos que pueden surgir durante
el ingreso manual de datos, mejorando aun mas la eficiencia del proceso. (Lappalainen
& Narayanan, 2023)
2.10.3 Mayor flexibilidad

Las APIs también brindan mayor flexibilidad cuando se integran con software de
comisiones. Permiten la comunicacion fluida entre diferentes programas, sin importar el
lenguaje de programacion o la plataforma en que se hayan desarrollado. Esto facilita la
integracion de software de comisiones con una amplia gama de programas, como
CRMs, ERPs y software de contabilidad. Para las empresas que utilizan mdltiples
programas, esto permite una experiencia uniforme para los empleados y una gestion
mas sencilla de los datos. (De, 2023)
2.10.4 Reduccion de costos

El uso de APIs con software de comisiones también ayuda a reducir costos. Al
automatizar la transferencia de datos entre programas, se minimiza la necesidad de
ingresar manualmente la informacion, lo que ahorra tiempo y recursos. Ademas, al
reducir los errores a través de la automatizacion, se disminuyen las disputas y el
tiempo necesario para resolverlas, lo que a su vez reduce los costos operativos.

211 Lenguajes de programacion web
2111 HTML y CSS

Para SW Team (2024) HTML HyperText Markup Language es el lenguaje estandar

usado para estructurar contenido en paginas web. Es la columna vertebral del
desarrollo web, ya que define la estructura y semantica de los elementos que
componen una pagina, como encabezados, parrafos, imagenes, enlaces, tablas y mas.
Los navegadores web se encargan de interpretar el codigo HTML para mostrar el

contenido de manera visual y comprensible al usuario. Aunque HTML no es
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considerado un lenguaje de programacion porque carece de caracteristicas como
variables, ciclos o declaraciones condicionales, es una herramienta indispensable en la
creacion de sitios web, ya que permite establecer un marco légico y ordenado para
todo el contenido.

Una de las fortalezas de HTML es su capacidad para utilizar etiquetas semanticas
que no solo organizan la informacion, sino que también mejoran la accesibilidad y el
SEO (Search Engine Optimization). Estas etiquetas ayudan a los motores de busqueda
a comprender mejor el propdsito del contenido y hacen que las paginas sean mas
faciles de navegar para usuarios con discapacidades. Ademas, HTML es compatible
con otros lenguajes y tecnologias, o que lo convierte en una pieza esencial en
cualquier proyecto web.

Para complementar y enriquecer las capacidades visuales de HTML, se emplea
CSS (Cascading Style Sheets). Este lenguaje de disefio permite separar el contenido
de la presentacion, lo que facilita la gestién y el mantenimiento de los estilos en un sitio
web. CSS otorga a los desarrolladores un control detallado sobre aspectos visuales,
como colores, tipografia, espaciado, disefio de cajas, sombras, animaciones y
transiciones. A través de CSS, es posible transformar una estructura basica y funcional
en una experiencia estética y visualmente impactante para el usuario.

2.11.2 Ventajas de usar CSS

Separacion entre contenido y diseino

CSS facilita mantener un cédigo HTML limpio y bien estructurado al separar la
presentacion visual en un archivo externo. Esto no solo mejora la legibilidad del cédigo,
sino que también simplifica el proceso de actualizacion y mantenimiento, permitiendo
realizar cambios de estilo sin alterar la estructura del contenido.

2.11.3 Consistencia en el disefio

Los estilos definidos una vez pueden reutilizarse en multiples paginas, asegurando

una apariencia homogénea y profesional. Ademas, esta consistencia permite realizar

ajustes globales con rapidez, simplificando la gestion del disefio.
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2.11.4 Optimizacién del rendimiento

Al almacenar los estilos en un archivo externo, el navegador puede almacenarlos
en caché vy reutilizarlos para cargar las diferentes paginas del sitio. Esto reduce
significativamente la cantidad de datos que se transfieren entre el servidor y el cliente,
mejorando la velocidad de carga y la experiencia del usuario.
2.11.5 JavaScript

JavaScript es un lenguaje orientado a objetos que permite crear experiencias
interactivas e inteligentes en la web. Su principal objetivo es lograr que las paginas
respondan de manera eficiente y atractiva a las acciones del usuario, proporcionando
interactividad y mejorando la usabilidad. Ademas, con el soporte de frameworks y
bibliotecas modernas, como Angular o React, se puede desarrollar un front-end rapido,
dinamico y visualmente impactante. (Kodigo, 2024)

Originalmente, JavaScript fue creado para potenciar el desarrollo front-end,
permitiendo que las acciones del usuario dentro de una pagina web sean mas
dinamicas y responsivas. Esto significa que el cddigo se ejecuta directamente en el
navegador del usuario, facilitando la interaccion en tiempo real con los elementos del
sitio. No obstante, con la evolucién de este lenguaje, también se ha adaptado al
back-end, donde se ejecuta en el servidor, ampliando asi su rango de aplicaciones.

Los desarrolladores tienen a su disposicion una amplia gama de herramientas y
técnicas para enriquecer la experiencia del usuario. Desde animaciones sofisticadas
hasta actualizaciones de contenido sin recargar la pagina, este lenguaje permite que
los sitios web sean mas llamativos y funcionales, brindando un entorno interactivo y
optimizado.

2.11.6 Desarrollo Back-End

Aunque inicialmente fue disefiado para el desarrollo front-end, JavaScript ha
evolucionado hasta consolidarse como un lenguaje apto para el back-end. Esto ha sido
posible gracias a Node.js, un entorno de ejecucion que permite utilizar JavaScript en el

servidor. Con Node.js, es posible desarrollar aplicaciones completas del lado del
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servidor, integrando funcionalidades avanzadas y manteniendo un flujo eficiente entre
cliente y servidor. (Montalvo & lhiguez, 2025)
2.11.7 Node.JS

Node.js es un entorno de ejecucién de JavaScript disefado para crear
aplicaciones de red escalables y en tiempo real. Basado en el motor V8 de Google
Chrome, este software de cdédigo abierto permite ejecutar cédigo JavaScript fuera del
navegador, aprovechando su eficiencia y rapidez. Al ser una solucién multiplataforma y
de un solo hilo, Node.js se ha consolidado como una herramienta versatil para el
desarrollo web moderno. (Acibeiro, 2025)

A diferencia de otros entornos, Node.js sigue un enfoque Unico al procesar
solicitudes. En lugar de crear un nuevo hilo por cada peticion, utiliza un solo hilo
principal que administra todas las solicitudes entrantes mediante un bucle de eventos.
Este hilo principal distribuye las tareas a hilos trabajadores (worker threads) segun sea
necesario, sin bloquearse mientras espera respuestas. Este modelo de E/S no
bloqueante permite a Node.js gestionar de manera eficiente un gran numero de
peticiones simultaneas, maximizando el uso de recursos y optimizando el rendimiento.
2.11.8 Transmisioén de datos

Las capacidades de Node.js para manejar flujos de datos lo hacen ideal para
tareas como la transmisién de archivos o contenidos multimedia. Sus maoddulos
integrados permiten procesar datos en tiempo real mientras se transfieren, reduciendo
el tiempo de espera y optimizando recursos. Esto lo convierte en una excelente
eleccion para empresas que ofrecen servicios de streaming o requieren manejar
grandes volumenes de datos sin interrupciones. (Acibeiro, 2025)

2.11.9 Compatibilidad entre frontend y backend

Node.js se distingue por su capacidad de soportar tanto el desarrollo del frontend
como del backend. Esto permite reutilizar componentes de cddigo, lo que no solo
optimiza el tiempo de desarrollo, sino que también mejora la eficiencia al eliminar la

necesidad de cambiar constantemente entre diferentes lenguajes de programacion.
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(Montalvo & Ifiguez, 2025)
21110 AngularJS

AngularJS es un framework de codigo abierto disenado para desarrollar
aplicaciones web de una sola pagina, asi como elementos interactivos y animados
dentro de paginas HTML. (Deyimar, 2025)

Creado por los ingenieros de Google, Misko Hevery y Adam Abrons, AngulardS
fue lanzado oficialmente en 2012 y desde entonces ha sido mantenido y mejorado por
Google. Antes de su aparicion, existian alternativas para crear paginas dinamicas, pero
ninguna ofrecia la misma practicidad y eficiencia. AngulardS utiliza la arquitectura
Modelo-Vista-Controlador (MVC), una estructura ampliamente empleada en el
desarrollo web: el modelo maneja los datos y la ldgica, la vista representa la
informacion visualmente, y el controlador actia como intermediario entre ambos,
respondiendo a las acciones del usuario.

En este framework, AngulardS funciona como el modelo, HTML representa la vista
y JavaScript se desempefia como el controlador. Lo que hace destacar a AngularJS es
su capacidad para sincronizar automaticamente JavaScript y HTML mediante un
mecanismo conocido como data binding, donde los cambios realizados en uno se
reflejan de inmediato en el otro. Esta funcionalidad simplifica enormemente el
desarrollo al reducir la cantidad de cdédigo manual que los programadores deben

escribir, facilitando la creacion de aplicaciones dinamicas y altamente interactivas.
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3. Metodologia

La investigacion adopta un enfoque mixto, integrando datos cualitativos y
cuantitativos para garantizar un analisis integral. El proceso de recoleccion, analisis y
evaluacion de datos se desarrollara en el consultorio estético Stella Spa, ubicado en la
Urbanizacién Castilla, via a Samborondén, durante el periodo comprendido entre
noviembre de 2024 y junio de 2025.

Las metodologias agiles de desarrollo de software tienen como objetivo entregar
rapidamente pequefias partes del software funcional, con el fin de aumentar la
satisfaccidon del cliente. Estas metodologias se caracterizan por su enfoque flexible y el
trabajo colaborativo, permitiendo mejoras continuas. Ademas, la metodologia agil
promueve una documentacion sencilla del software y estad abierta a los cambios que
puedan surgir en cualquier etapa del proceso, en lugar de resistirlos. (Red Hat, 2022)

Tienen un enfoque flexible y colaborativo para el desarrollo de software que permite
adaptarse rapidamente a los cambios del mercado y las necesidades del cliente,
mediante ciclos iterativos, retroalimentacion constante y un enfoque en la entrega
continua de valor.

3.1 Metodologia SCRUM

La metodologia agil Scrum es un marco de trabajo disefiado para el desarrollo
de proyectos en entornos cambiantes. Facilita la colaboracion entre equipos, garantiza
flexibilidad, fomenta la transparencia y permite cumplir con los requisitos del cliente.
Segun Estrada y otros (2021) SCRUM permite un desarrollo agil basado en la
autoorganizaciéon, empleando un enfoque incremental que optimiza la entrega de
resultados. No obstante, es esencial distribuir adecuadamente el proyecto y garantizar
una conformacion efectiva de los equipos.

Destacando sus beneficios:
v Flexibilidad y Adaptabilidad: Permite responder rapidamente a cambios

en los requisitos o condiciones del mercado.
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v Mejor Gestion del Tiempo y Recursos: Su estructura incremental facilita
un control mas preciso de los plazos y los recursos necesarios.
v Incremento de la Productividad: La colaboracién y autoorganizacion del
equipo mejora la eficiencia en el trabajo.
Y la que tiene mayor relacion con el desarrollo.

v Satisfaccion del Cliente: El cliente se involucra activamente en el proceso,
obteniendo entregas regulares que le permiten evaluar el progreso y sugerir
mejoras.

Por esta razén Scrum es altamente adecuado mi proyecto debido a su capacidad
para manejar entornos dinamicos y adaptarse rapidamente a cambios en los requisitos.
Al dividir el trabajo en sprints, se garantiza que cada iteracién ofrezca resultados
funcionales que puedan ser revisados y mejorados en tiempo real. Ademas, la
retroalimentacién continua del cliente asegura que las necesidades y expectativas se
cumplan en cada etapa. Esto es especialmente relevante con inteligencia artificial,
donde los modelos deben ajustarse a nuevos datos y evolucionar constantemente. Los
principios de autoorganizacion, transparencia y ciclos cortos de trabajo de Scrum se
alinean perfectamente con los requerimientos de proyectos basados en aprendizaje y
adaptacion, maximizando la calidad y el valor del resultado final.

Product Owner

El Product Owner es uno de los roles existentes dentro de la metodologia Scrum y
como acabamos de ver, es el encargado de maximizar el valor del trabajo entregado
por el equipo Scrum, ademas de gestionar el Product Backlog. Es una unica persona,
no un comité y para que pueda hacer bien su trabajo, es necesario que toda la
organizacién respete sus decisiones. Debe conocer muy bien al cliente y tiene que
contar también con una visién del valor que el equipo Scrum le esta entregando.

En la guia de la metodologia Scrum se identifican las siguientes tareas que se

ajustan a nuestro proyecto:
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Roles Claves
Product Owner: Podria ser uno de los autores del proyecto o incluso la doctora

Estela Sarango (duefia de Stella Spa), ya que tiene contacto directo con las
necesidades del cliente y del negocio.
Equipo de Desarrollo: Moreno Salcedo y Ramirez Ochoa
1. Inicio del proyecto — Definicion del Product Owner y vision del producto

Se realizaron reuniones con la doctora Estela Sarango (duefia del spa) para
conocer las necesidades reales del consultorio. Se definié el objetivo un asistente
virtual que automatice citas, recomendaciones y seguimientos.

En Scrum: Se establecié al Product Owner, que conoce el negocio y define las
prioridades del producto.

Se formulé una vision del producto clara, requisito clave en Scrum.
2. Recoleccion de requisitos y analisis del problema — Product Backlog inicial
Andlisis del proceso actual de agendamiento.
Identificacidon de los puntos criticos mediante entrevistas y observacion directa.
Deteccion funcionalidades necesarias.

En Scrum: Se construyé un Product Backlog inicial, es decir, una lista priorizada de
funcionalidades necesarias para el asistente virtual.
El Product Owner gestion6 este backlog, validando con el cliente.
3. Diseno de la solucion — Sprint Planning
Diseno de la arquitectura de la plataforma.
Seleccion de herramientas: OpenAl, WhatsApp, MongoDB, etc.
Definicion de flujos conversacionales y modulos clave.
En Scrum: Esto corresponde a la Sprint Planning, donde el equipo selecciona qué
elementos del Product Backlog se desarrollaran en el sprint y cdmo lo haran.
4. Desarrollo e integracion — Sprints de trabajo
Implementacién del chatbot, la conexion con WhatsApp, integracion con la API de OpenAl,

almacenamiento en MongoDB, etc.



26

Se desarrollaron de forma incremental los moédulos: citas, recomendaciones, historial.
En Scrum: Aqui se ejecutaron multiples sprints, cada uno con entregables
funcionales. Se mantuvo una colaboracién constante entre el Product Owner y el
equipo de desarrollo.
5. Pruebas piloto — Sprint Review y Retrospective Realizacion de pruebas con
usuarios reales del spa. Recibieron retroalimentacion directa del uso del sistema. Ajustes
basados en comentarios.
En Scrum: Esto es parte del Sprint Review (evaluar el incremento entregado).
Posteriormente, el equipo realiza la Retrospective para reflexionar sobre el proceso y
mejorar en el proximo sprint.
6. Capacitacion, entrega y cierre — Entrega final Integraron completamente la
solucion. Capacitaron a la doctora.
Elaboraron el manual y recomendaciones.
En Scrum: Se considera el cierre de un release, una entrega completa y usable del
producto que cumple con el “Definition of Done”.

Tabla 1.

Descripcion de la fase de la metodologia Scrum

Etapa del Proyecto Practica Scrum Resultado Logrado
Equivalente

Anadlisis con la doctora Product Owner + Vision Se entendieron las
del necesidades
producto del cliente

Identificacién de Product Backlog Lista priorizada de tareas

funcionalidades
Disefio técnico y flujos Sprint Planning Plan detallado del desarrollo
Desarrollo incremental Sprints Implementacion funcional por

partes
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Pruebas con usuarios Sprint Review + Feedback util y mejoras
reales Retrospective aplicadas
Capacitacion e Entrega del incremento Sistema listo, funcional, con
implementacion final uso

real

Elaborado por Moreno y Ramirez,2025.
3.2 Plan de Trabajo — Cronograma de Actividades
Plan de Trabajo para Plataforma Inteligente en Stella Spa
v Fase 1: Analisis y Recoleccion de Requisitos

Tiempo: Semanas 1-2

Objetivo relacionado: Analizar los procesos actuales de atencién al cliente y
gestién de citas.

Tareas:

e Reuniones con el personal del consultorio para mapear procesos actuales.

Durante la primera semana, se realizaron reuniones con la Doctora de Stella Spa:
Estas sesiones se desarrollaron en un ambiente colaborativo donde se describieron
paso a paso los procesos actuales, desde la recepcion de un cliente hasta la
finalizacion de su servicio.

En conjunto, con la Dotora ESTELA, se visualizé como recibe las llamadas, anota
manualmente las citas en una libreta y coordina los horarios disponibles, lo que a
menudo genera duplicacién de horarios o citas perdidas.

e |dentificacién de puntos criticos y cuellos de botella.

A partir de las reuniones, surgieron varios puntos criticos. Uno de los mas
relevantes fue la dificultad para gestionar multiples citas al mismo tiempo,
especialmente cuando hay cambios de ultimo minuto. Se detectaron también
inconsistencias en la asignacion de turnos y tiempos de servicio, lo que afecta la
experiencia del cliente.

En este analisis también se identificé que no existe un sistema automatizado para



recordar citas, lo que provoca ausencias o retrasos frecuentes.

e Recoleccion de feedback de clientes actuales.

Se realizaron entrevistas breves con varios clientes frecuentes de Stella Spa.
Algunos participaron mientras esperaban su turno y otros fueron contactados via
WhatsApp con preguntas simples.

Una clienta menciond: “Me encanta el trato, pero a veces he llegado y mi cita no
estaba agendada. Me gustaria poder confirmar todo por una app.” Otro cliente expresé
que valoraria mucho poder agendar fuera del horario de atencién, ya que trabaja todo
el dia.

Este feedback resultd crucial para priorizar funcionalidades como recordatorios
automaticos, historial de servicios, y autogestion de citas.

e Documentacion de flujos de trabajo actuales.

Se elaboraron diagramas de flujo (BPMN) que representan las etapas actuales de
los procesos clave: agendamiento, confirmacion, cancelacion, atencion al cliente, y
seguimiento post-servicio. Esta visualizacion permitid evidenciar los puntos donde se
pierde eficiencia o informacion.

Entregables:

e Documento de requerimientos funcionales y no funcionales: Se detallaron las
necesidades del sistema desde el punto de vista del usuario (funcionales) como
la creacion, modificacion y recordatorio de citas, asi como los aspectos técnicos
(no funcionales) como disponibilidad 24/7, interfaz intuitiva, integracién con
WhatsApp, y escalabilidad futura.

e Flujo actual

Fase 2: Diseio de la Solucién (Semanas 3-4)

Objetivo relacionado: Preparacion para la implementacién de la plataforma vy
personalizacion de la API.

Tareas:

e Seleccion de tecnologias (OpenAl API, backend, frontend, base de datos).
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La eleccion de las tecnologias como Baileys, la APl de OpenAl, MongoDB, los
lenguajes de HTML, CSS, JavaScript y Node.js son fundamentales para el desarrollo
eficiente y escalable del chatbot para Stella Spa. OpenAl proporciona una potente 1A
que permite mantener conversaciones naturales gracias a su modelo GPT-3.5,
facilitando la atencion automatizada en lenguaje natural. Baileys, permite una
integracion directa y econémica con WhatsApp, que sera el canal de comunicacién con
los clientes, y ofrece flexibilidad para personalizar los flujos de conversacion y gestionar
citas.

MongoDB aporta una base de datos NoSQL, escalable y robusta que almacena el
historial de interacciones y agendamientos, mejorando la experiencia del usuario. Los
lenguajes como JavaScript y Node.js permiten desarrollar tanto el backend como el
frontend del sistema asegurando una respuesta rapida, interaccion en tiempo real y
facil integracion con APIs externas.

e Diseno de arquitectura de la plataforma.

La arquitectura contara con diferentes ambientes; para el chatbot se tiene la
importaciéon de las librerias de bailayse wsapp, y su conexién a la base de datos
(MongoDB) que almacenara las conversaciones que tenga con el paciente en tiempo
real. A su vez, el ambiente web que contara con su frontend con las librerias de
Angular, Javascript, npm y PrimeNG como framework, respectivamente conectado con
su backend conectado a la base de MongDB empleando las librerias de nodejs y los
servicios de consulta.

e Diagramas de flujo y wireframes de la plataforma.
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e Disefio de casos de uso para la generacién de recomendaciones personalizadas.

Entregables:

e Grafica de la arquitectura del proyecto.
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Figura 1. Estructura del modelo
Elaborado por los autores
El proceso empezd con la obtencidn de las credenciales de autenticacion (API key),
gestionadas a través de la plataforma para desarrolladoras de OpenAl. Estas
credenciales permiten un acceso seguro a los servicios de la APl mediante solicitudes
HTTP bajo el protocolo de HTPPS.
Empleando los siguientes componentes:
e INTERFAZ
WhatsApp:
Usando Baileys para el manejo de los flujos de conversaciones
Web:

Desarrollado en Angular v19 y de framework PrimeNG, donde se consumen los



servicios del backend GET, POST, PUT, DELETE
e ASISTENTE VIRTUAL

OpenAl API (GPT):

Provee las respuestas en lenguaje natural con respecto a la informacion de los
servicios que se obtiene desde un aparatado de la base que lo alimenta y las
recomendaciones que las brindara a partir de un analisis de las terapias ya realizadas
al usuario

e Backend

Desarrollo en Node.js

Expone una API REST que la consume Angular y Baileys

Conecta con: MongoDB, OpenAl, Baileys y servicios web para operaciones CRUD

e Base de datos
MongoDB: Usuarios
Colecciones empleadas

o Agendas

o Historialclinfobas
o Pacientes

o Servicios

o Tratamientos

o Users

La arquitectura del sistema contempla que el backend realice llamadas a la API
enviando los mensajes del usuario junto con los parametros de configuracién del
modelo, el numero maximo de tokens, ajustes del flujo de los mensajes y respuestas.
La respuesta generada por el modelo es procesada por el servidor y es entregada al
usuario final por medio del canal correspondiente en este caso WhatsApp.

Fase 3: Desarrollo e Integracién (Semanas
5-10) Objetivos relacionados:

e Implementar solucion con API de OpenAl.
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e Construir plataforma automatizada.
Tareas:

e Configuracion del entorno de desarrollo.

Se configuro un entorno de desarrollo empleando Node.js como motor principal
para el backend y Angular para la interfaz grafica de la web. Ademas, se incorpord
herramientas como postman para las pruebas de los endpoints y nodemon para facilitar
el reinicio automatico del servidor durante el desarrollo. El entorno también incluyé la
instalacion y configuracién de MongoDB como base de datos NoSQL, permitiendo el
almacenamiento flexible de informacién de pacientes, citas y tratamientos.

e Desarrollo del backend con Idgica de citas y tratamientos.

Se construyé un backend con Express.js, estructurado en rutas, controladores y
servicios. La logica incluye la creacion, modificacion, consulta y cancelacion de citas,
asi como el registro de tratamientos realizados o programados para cada paciente. Se
implementd validacion de datos, manejo de errores y control de acceso basico para
garantizar integridad y seguridad. Los datos se almacenan y gestionan eficientemente
en MongoDB, con modelos definidos mediante Mongoose.

e Integracién con la API de OpenAl para recomendaciones personalizadas.

El backend se integré con la APl de OpenAl para generar recomendaciones
automatizadas de tratamientos segun el historial del paciente y sus necesidades. Esta
integracion se realiza mediante solicitudes HTTP autenticadas con claves API. El
sistema recopila informacion contextual del paciente y la envia a la API para obtener
sugerencias relevantes, las cuales son devueltas al usuario a través del canal
correspondiente, como parte de la conversacion en WhatsApp o desde el panel
administrativo.

e Desarrollo de recordatorios automaticos y sistema de seguimiento.

e Desarrollo del frontend (panel administrativo y vista cliente).

e Pruebas unitarias.
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Se desarrollaron pruebas unitarias enfocadas en la légica critica del backend,

especialmente en la creacién y modificacion de citas, validaciones de
comunicacion con el servicio externo de OpenAl.
Entregables:

e Plataforma funcional (v1).

STELLA-SPA

BIENVENIDOS A STELLA SPA

v~y
[

Figura 2. Pantalla web de inicio

Elaborado por los autores

datos y

l ~8 B J BN Q‘.@b’
® P “/

AGENDA DE HISTORIAL DEL ASISTENTE

CONSULTAS PACIENTE VIRTUAL

= —

Figura 3. Menu de opciones

Elaborado por los autores



< @ TheBot

hola |

Hola, soy TheBot ® Asistente Virtual
de Stella Spa

Antes de continuar, ;me puedes decir
tu nombre?

iBienvendio, Marc! @

¢En qué puedo ayudarte hoy

Indique el numero de la opcion que
desea:

1. Servicios
2. Separar Cita
3. Consulta

0. Salir

Figura 4. Interaccién con el ChatBot
Elaborado por los autores
e Moddulo de citas y recomendaciones listo para pruebas internas.
Fase 4: Pruebas Piloto y Validacion (Semanas 11-13)
Objetivo relacionado: Validar funcionalidad y eficiencia de la plataforma.
Tareas:
e Seleccion de grupo piloto de clientes y personal del spa.
e Ejecucion de pruebas de usabilidad y funcionalidad.
e Recopilacion de retroalimentacion.
e Ajustes técnicos y de interfaz segun resultados.
Entregables:
e Informe de pruebas piloto.
e Plataforma ajustada con base en feedback real.
Fase 5: Integracién Final y Capacitacion (Semanas 14-15) Tareas:
e Integracion final
e Capacitacion al personal de Stella Spa.

e Creacion de manual de uso y soporte basico.
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Entregables:

e Sistema en produccion.

e Manual de usuario.

e Registro de capacitacion.

Fase 6: Evaluacion y Cierre del Proyecto (Semana 16) Tareas:

e Evaluacion del cumplimiento de objetivos.

e Presentacién de resultados finales al equipo directivo.

e Recomendaciones para mantenimiento y escalabilidad futura.
Entregables:

e Informe final del proyecto.

e Lista de mejoras sugeridas a largo plazo.

Tipo Clave Resumen Estodo Comentarios Sprint Persona asignada
v {4 SCRUM-1 Servicio Bailyse EN PROGRESO (=) Afiadir comentaric
% SCRUM-2 Instalar dependencias HECHO (=) Afiadir comentaric T8 Tommy Ramirez
[# RUM-3 Revisar Documentacion y curso de la herramienta HECHO 5] venta @ Andre Moreno
@ SCRUM-4 Conexion a base MONGODB HECHO [E) Anadir comentaric @ Andre Moreno
® SCRUM-5 Primeras consultas y respuestas del bot HECHO 2 Ada menta T Tommy Ramirez
SCRUM-6 Problemas con la interaccion del bot HECHO (3 Ada entari UR) Tommy Ramirez
el SCRUM-7 Almacenamiento de los datos en base HECHO [E) Afadir comentaric @ Andre Moreno
SCRUM-14 Muevas funciones para la descripcion de los servicios HECHO 5] nta @ Andre Moreno
v 4 SCRUM-8 MongoDB POR REALIZAR [E) Adadir comenta
E SCRUM-9 Creacion de Ia base HECHO [E) Adadir comentaric IR Tommy Ramirez
[ CRUM-10 Creacion de las colecciones y los campos HECHO )
SCRUM-11 Revison de los campos almacenados HECHO [E) Anadir comentaric @ #ndre Moreno

Figura 5. Jira Tareas Asignadas
Nota: cronograma de actividades, (Moreno & Ramirez 2025).
Actividades de Jira
TAREA: Instalar dependencias:

Se instalaron las dependencias necesarias que se usaran para el desarrollo.
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Figura 6. Dependencias del proyecto
Elaborado por los autores
TAREA: Revisar Documentacién y curso de la herramienta
Por ser la primera vez en emplear estas herramientas, se procedié a leer la
documentacién correspondiente para la adecuada instalacion y configuracion.

e Angular: hitps://angular.dev/overview

e Nodejs: hitps://nodejs.org/es

e Mongo: https://www.mongodb.com/try/download/community

TAREA: Conexién a base MongoDB
Se procedid a realizar la respectiva conexion para el ChatBot que almacenara las
conversaciones y consultas, también el ambiente web que consta de dos partes el
frontend el cual llamara a los servicios del backend.

Front.
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import { Injectable
import { HttpClient

@Injectable
providedI

getPacientes():
return tk

Figura 7. Librerias del front

Elaborado por los autores

HistorialClInfoBas = require(’ 5/ torial_cl_info_bas');
Tratamiento = require('. tratam &)

t app = express();

- PORT = 5000;

app.use(bodyParser.jso
app.use(cors());

mongoose.connect('m
useNewUrlParser:

useUnifiedTopology:
19 H

t db = mongoose.connection;

TERMINAL

PS E:\Marcell\Escritorio\CHATBOT\WEB\w_Stella\backend> node server.js
(node:18568) [MONGODB DRIVER] Warning: useNewUrlParser is a deprecated option: us
ion 4.8.8 and will be removed in the next major version

(Use “node --trace-warnings ... to show where the warning was created)
(node:18568) [MONGODB DRIVER] Warning: useUnifiedTopology is a deprecated option:
r version 4.0.0 and will be removed in the next major version

Server running on http://localhost:58e0

Connected to MongoDB

Figura 8. Librerias del back

Elaborado por los autores
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t adapterDB;

i ()
MongoAdapter (

"mongodb:

- conectarMongoDB =
adapterDB = new
dbUri:
dbName:

"usuarios"

console.log("# Conexidon con MongoD

o

Figura 9. Librerias del Bot

Elaborado por los autores
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TAREA: Primeras consultas y respuestas

Con las guias revisadas, se llevd a cabo los flujos que pueden existir en una

conversacion con el Bot y las acciones que este tomara.

.addAnswer ("Hola
.addAnswer ("Ant <
nombreUsuario = ctx.body;
1st telefono = ctx.from;

1st pacientesCollection = adapterDB.db.collection
t pacienteInfo = adapterDB.db.collection('historia

'pacient

linf

t pacienteExistente = await pacientesCollection.findOne({ telefono

if (!pacienteExistente) {

await pacientesCollection.insertOne
nombre: nombreUsuario,
telefono

) .
)3

Figura 10. Flujos de eventos

Elaborado por los autores
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Hola, soy TheBot #5 Asistente Virtual de Stella Spa

Antes de continuar, ;me puedes decir tu nombre?

iBienvendio, Marc! @

:En qué puedo ayudarte hoy

Indique el numero de la opcion que desea:
1. Servicios
2. Separar Cita
3

. Consulta

0. Salir

Figura 11. Interfaz de respuesta
Elaborado por los autores
TAREA: Almacenamiento de los datos en la base
Como ya tenemos ingresos de datos, se establecieron las colecciones que va
almacenar MongoDB para cada gestion por separado para evitar que este en una sola

coleccion y facilitar el manejo de los datos

| 2. Open MongoDB shell | | + Create collection | | <* Refresh

Sortby | Collection Name

agendas

Storage size: Avg. document size: Toral index size:
20.48 kB To.00 B 36.86 kB

historialclinfobas

Storage size: Avg. document size: Total index size:
20.48 kB 421.00 B 36.86 kB

history

Storage size: Avg. document size: Total index size
3277 kB 352.00B 36.86 kB

pacientes

Storage size: Avg. document size: Total index size:
20.48 kB 86.00 B 36.86 kB

tratamientos

Storage size: Avg. document size: Total index size:
20.48 kB 22100 B 36.86 kB

Figura 12. Colecciones de la base de datos
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Elaborado por los autores
Agendas: todas las citas agendadas
Historialclinfobas: informacion general de los pacientes
History: el historial del chat
Pacientes: pacientes que crearon sus cuentas
Tratamientos: informacion de las sesiones
TAREA: Nuevas funciones para la descripcion de los servicios
Como se menciono anteriormente se desarrollaron diferentes flujos para las acciones que

tomara el Bot en los eventos que se presenten.

t flowServicios = addKeyword(EVENTS.ACTION)
.addAnswer(areas)
.addAnswer ("Ingr 1 numero del io para ob r mas detalles ® ",

{ capture: t -

¢ (ctx, { gotoFlow, fallBack, - ) => {
I[tan, man, nar un uoe men mgw neM e"].includes(ctx.body)
return fallBack(

"Respuesta no valida, por favor selecciona una de las opciones.”

gotoFlow(flowFacial);
gotoFlow(flowCorporal);
gotoFlow(flowEstetica);

gotoFlow(flowEspecial);

gotoFlow(flowGluteos);

Figura 13. Flujo de servicios 1

Elaborado por los autores

addKeyword ([EVENTS.ACTION])
.addAnswer o, consulta: ", { capture: true }, async (ctx, ctxFn) =

t consulta = ctx.body;

t answer await chat(prompt, consulta);

vait ctxFn.flowDynamic(answer.content);

.addAnswer("Tiene
.addAnswer("Ingre T ", {capture: true}, (ctx, ctxFn) => {
9]

.addAnswer ("Listo, legra haber o, si necesitas algo mas no dudes en pr

Figura 14. Flujo de servicios 2
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Elaborado por los autores
TAREA: MongoDB

Se realizado la junta para analizar que colecciones seran creadas, como se
relacionan entre ellas y que informacion tendran. Pero como se sabe MongoDB no es
una base de datos relacional, se establecié que el numero de celular sera el ID primario
para todas las tablas, al ser un valor que es Unico para cada paciente.

TAREA: Funciones para el ambiente web
e Agenda de consultas

Apartado para revisar un listado de las citas creadas en el ambiente del Bot, cuenta

también con el botén para agendar una cita desde la pagina web. Se permite editar y

eliminar las citas deseadas.

INICIO  CONSULTA  ASISTENTE VIRTUAL

AGENDA DE CONSULTAS

+ AGENDAR CONSULTA

# Nombre Fecha Hora Estado

1 Cita con Juan Pérez 2025-03-30 1030 Hecha

2 Familia moreno 2025-03-30 1230 Pronts z a

Figura 15. Agenda de consultas

Elaborado por los autores

AGENDAR CITA X

Numero de telefono:

Fecha:

Hora:

Figura 16. Agendar cita
Elaborado por los autores
e Consulta

Se encuentran los perfiles para cada uno de los pacientes registrados.



Paciente

andre

Juan pérez

Marc

Figura 17. Perfiles

Elaborado por los autores

42

Con su redireccion a una pantalla en donde se visualizara informacién del paciente,

con respecto a datos de salud, citas y tratamientos.

Guardar

Paciente:

Informacion Basica
Nombre completo:

Marcell Andre Moreno Salcedo
Fecha de nacimiento:
2000-06-14T00:00:00.000Z
Edad:

2

Historial de consultas

Marc
Marc

Marc

Historial de procedimientos

Fecha Tpaida;
tratamiento

Figura 18. Informacioén del paciente

Elaborado por los autores

e Bot

1970-01-01

20241015

2025-04-21

2025:06-10

1870-01-01

Mejora notable en la piel, menos brotes

des, agua, frutas b

Aplicar o
sol directo

1a hidratante por las noches y evit

ar el -

Aparatados para afadir informacién que alimentara el conocimiento del asistente

virtual que ayudara a responder preguntas a los clientes
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INCIO AGENDA  CONSULTA
1Y
&

“h

Combos

——

Tratamientos de Depilacion Tratamientos Especiales
Descripcion Desaripcion Descripcion
frole leormacln sevesl pre ctemetos e sy deacn s o sstenie viial especilaado o cerspies especiles o
= procedimiento incluye detalles ciave para brindar una stencién objive =5 bindar respuecas < = y profesionales
e nformacion exa organizada an s ) oo et osonties o s e, rorcne )
armaciin tiavs 3sra os Sguiences puntos

liress del cusrpo disponibles: Indica qué zonas se pueden tatar. [Descripeion e craamienio: Expice de maners breve y comprensible

M |condiciones ideales: Indica para qué tipo de personas o sitvaciones ¥

-

Tratamientos Corporales

[

Tratamientos de extremidades inferiores

Tratamientos Faciales
f— [— —
oo e Bl et 3 e eecaizedo T e v e v expeno e s e
S TR LS T e e G e
e e T W ter e ) S T TR S '
e B S e g @
e e AT Dy e cue e e
v vty e S —— st e,
B T TS, o i e e e T
R kot g R e o A, ey
Duracién del tratamiento: Indica cudnto tiempo dura cads sesion. (konificacién, aumento de volumen, reduccién de grasa, etc.). Las recomendaciones segin el tipo de piel o necasidades (si aplica).
recuencia recomendada: Sugiere cada cuanto tiempo es ideal - |Beneficios principales: Detalla los resultados =sperados, com: M |Tambien se cortes y se educado con el dliente [

Figura 19. Alimentacién de informacion para el bot.

Elaborado por los autores



4. Analisis e interpretacion de resultados

El desarrollo del asistente virtual para Stella Spa, implementado bajo la
metodologia agil Scrum, evidencié resultados positivos en cada fase del proyecto,
desde la recoleccién de requerimientos hasta la entrega final del sistema. El enfoque
iterativo permiti6 una construccion progresiva de la solucién, adaptandose a los
cambios identificados durante el proceso mediante la participacion de la doctora Estela
Sarango como Product Owner, lo cual facilité una comprensién profunda del contexto
real del negocio y una priorizacién efectiva de funcionalidades.

La verificacion de problemas como la duplicacion de citas, la falta de recordatorios
automaticos y la falta de disponibilidad fuera del horario de atencién, permitié disefar
una solucion integral orientada a la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. La
incorporacion de tecnologias como OpenAl, Baileys y MongoDB potenci6 la capacidad
del chatbot para gestionar citas, emitir recomendaciones personalizadas y mantener
una trazabilidad completa del historial de atencion, todo desde un entorno accesible
como WhatsApp.

Durante los sprints, se logré una interaccion constante entre los roles del equipo,
fortaleciendo el trabajo colaborativo y asegurando que cada entrega funcional
respondiera a los objetivos definidos. Las pruebas piloto validaron la funcionalidad del
sistema y reflejaron una aceptacién favorable por parte de los usuarios, quienes
destacaron la facilidad de uso, la precisidon en los recordatorios y la mejora en la
gestion de sus tratamientos.

En cuanto a los resultados de las encuestas se llegd al siguiente analisis para cada
una de ellas:

Pregunta 1:

Se encuestd a un total de 40 personas con el objetivo de conocer la frecuencia con
la que visitan Stella Spa. Las respuestas obtenidas muestran una distribucion diversa,
siendo la opcién mas frecuente "una vez al mes", seleccionada por el 42,5% de los

participantes. En segundo lugar, el 27,5% indicé que asiste con una frecuencia menor a
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una vez al mes, mientras que el 22,5% sefal6é acudir cada dos semanas. Finalmente,
solo el 7,5% manifestd visitar el spa una vez por semana.

Asimismo, se identifica un segmento de clientes frecuentes (aquellos que acuden
semanal o quincenalmente), que representa el 30% de los encuestados. Este grupo
podria beneficiarse de programas de fidelizacion, membresias o servicios
personalizados que refuercen su vinculo con el spa. Por otro lado, los clientes
ocasionales (27,5%) constituyen un publico objetivo relevante para campanas
promocionales, incentivos por visitas recurrentes o paquetes especiales que motiven
un uso mas continuo de los servicios.

Grafico de la pregunta de la encuesta no.1

8.34.1 Grafico 1

Pregunta 2:

Los resultados indican que el 56,4% de los encuestados agenda sus citas a través
de WhatsApp, consolidandose como el canal de preferencia entre los clientes. Un
25,6% realiza la gestion de manera presencial, mientras que un 17,9% utiliza la
llamada telefénica. Ningun encuestado selecciond la opcién "otro", lo que sugiere que
los métodos disponibles actualmente cubren adecuadamente las formas de contacto
que utiliza la clientela.

El hecho de que mas de la mitad de los clientes prefiera agendar sus citas por
WhatsApp evidencia una fuerte inclinacién hacia canales digitales, por lo cual es
imprescindible mantener una atencién &gil, organizada y profesional en dicha
plataforma. Asimismo, la presencialidad sigue teniendo un peso significativo (una
cuarta parte de los encuestados), lo cual puede estar asociado a factores como habitos
adquiridos, cercania al establecimiento o limitada familiaridad con herramientas
digitales. Este grupo representa una oportunidad para promover la digitalizacién,
facilitando el uso de plataformas tecnolégicas a través de incentivos o
acompafiamiento.

En cuanto a las llamadas telefonicas (17,9%), aunque es el método menos utilizado
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entre los tres principales, continla siendo relevante, posiblemente por clientes que
buscan un trato mas directo o personalizado.

Gréafico de la pregunta de la encuesta no.2

8.35.2 Grafico 2

Pregunta 3:

Los resultados revelan que un 15% de los encuestados indico tener dificultades
frecuentes, lo que equivale a 6 personas que experimentan problemas de manera
continua al agendar sus citas. La mayoria, un 35% (14 personas), manifesté que a
veces enfrenta dificultades, lo que sugiere la existencia de inconvenientes intermitentes
que podrian estar asociados a variables contextuales como horarios, disponibilidad del
personal o saturacion del sistema.

Un 25% (10 personas) respondié que rara vez ha tenido inconvenientes, lo que
implica que, si bien el problema no es frecuente para ellos, el sistema aun presenta
fallas esporadicas. Finalmente, otro 25% (10 personas) expresé que nunca ha tenido
problemas, lo cual evidencia que el sistema de agendamiento puede funcionar de
manera eficiente en ciertos casos.

Los datos muestran que el 60% de los participantes ha experimentado algun grado
de dificultad al momento de agendar una cita, lo que representa una alerta sobre la
necesidad de mejoras estructurales o tecnoldgicas en el proceso.

Grafico de la pregunta de la encuesta no.3

8.36.3 Grafico 3

Pregunta 4:

Del total, el 70% (28 personas) manifestd que si estaria interesado en agendar citas
mediante un asistente virtual disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana.
Esta alta aceptacion refleja una clara disposicién por parte de los usuarios a adoptar
soluciones tecnolégicas que les brinden flexibilidad, autonomia y facilidad de acceso al
momento de gestionar sus citas.

Un 27,5% (11 personas) eligié la opcion “Tal vez”, lo cual sugiere una postura
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neutral o una necesidad de contar con mas informacion antes de tomar una decisién.

Solo una persona (2,5%) respondié negativamente, indicando un nivel de
resistencia minimo, lo cual no representa una barrera significativa para la
implementacién de esta herramienta tecnoldgica.

Los resultados muestran que un 97,5% de los encuestados estan abiertos a utilizar
un asistente virtual, ya sea de manera afirmativa o con predisposicion a considerarlo.
Esta tendencia sugiere que la implementacion de un sistema de agendamiento
automatizado puede no solo resolver las dificultades actuales en el proceso de citas,
sino también mejorar la experiencia del usuario, reducir la carga operativa del personal
y garantizar disponibilidad continua.

Grafico de la pregunta de la encuesta no.4

8.37.4 Grafico 4

Pregunta 5:

El 82,1% de los encuestados indicd que considera muy util recibir recordatorios
automaticos de sus citas, lo cual evidencia una marcada preferencia por sistemas que
faciliten la gestion del tiempo y ayuden a evitar olvidos. Por otro lado, un 15,4%
manifestd que no considera necesario este tipo de recordatorios, mientras que solo el
2,5% declaré que le es indiferente.

Estos resultados reflejan una alta demanda por parte de los usuarios hacia la
implementacion de recordatorios automaticos, lo cual respalda su incorporacién como
una funcionalidad clave en herramientas tecnolégicas aplicadas a la gestion de citas.

Grafico de la pregunta de la encuesta no.5

8.38.5 Grafico 5

Pregunta 6:

El 45% de los encuestados considera muy importante recibir recomendaciones
personalizadas de tratamientos basadas en su historial, mientras que un 32,5% lo
calific6 como algo importante. Esto indica que mas de tres cuartas partes de los

participantes (77,5%) valoran significativamente la personalizacion del servicio en
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funcion de su historial clinico o estético.

Por otro lado, un 22,5% considera esta funcionalidad poco importante, y ningun
encuestado marcé la opcién de nada importante, lo cual refuerza la percepcion general
positiva hacia la personalizacion.

Este resultado evidencia una tendencia clara hacia la preferencia por servicios
individualizados, lo cual representa una oportunidad para fortalecer la relacion con los
clientes a través de la tecnologia.

Gréfico de la pregunta de la encuesta no.6

rafi

Pregunta 7:

El 82,5% de los encuestados respondid que si considera que el servicio actual en
Stella Spa esta suficientemente personalizado a sus necesidades. Un 17,5% indic6 que
podria mejorar, mientras que ningun participante seleccion6 la opcion "No".

Estos resultados reflejan una alta percepcién positiva respecto a la personalizacién
del servicio ofrecido por Stella Spa. Sin embargo, aunque la mayoria se muestra
satisfecha, el hecho de que casi una quinta parte de los clientes sugiera que “podria
mejorar” indica que existen oportunidades de optimizacion.

Grafico de la pregunta de la encuesta no.7

40.7 Grafico 7

Pregunta 8:

Los resultados obtenidos evidencian una clara preferencia por el uso de WhatsApp
como medio de interaccién, con un 85% de las respuestas. Esta abrumadora mayoria
indica una inclinacion significativa hacia este canal, lo que puede explicarse por su
amplia penetracién en el mercado, facilidad de uso, y la familiaridad de los usuarios
con la plataforma.

En contraste, la pagina web y la aplicacion mévil obtuvieron porcentajes
considerablemente menores, representando aproximadamente el 7,5% cada una.

Estas cifras sugieren que, aunque estos canales pueden resultar funcionales, no son
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percibidos como los mas cémodos o accesibles por parte de los usuarios encuestados.
Finalmente, la opcién "Otro" no presentd una representacion significativa, lo que
refuerza la idea de que los canales alternativos no son actualmente una prioridad para
los usuarios.

Grafico de la pregunta de la encuesta no.8

8.41.8 Grafico 8

Pregunta 9:

Un 85% de los encuestados manifestd estar dispuesto a proporcionar su
informacion personal si se asegura el cumplimiento de las disposiciones legales sobre
proteccion de datos. Este dato refleja un alto nivel de confianza hacia los mecanismos
legales vigentes y pone en evidencia que la garantia juridica constituye un factor
decisivo en la disposicion de los usuarios a compartir informacion sensible.

Por otro lado, un 15% indico la opcién “Tal vez”, lo cual sugiere la existencia de
ciertos niveles de incertidumbre o escepticismo frente al cumplimiento real de la
normativa o a la eficacia de las medidas de proteccion. Notablemente, ninguna
respuesta correspondié a la opcion “No”, lo que refuerza aun mas la percepcion
favorable de los encuestados hacia el tratamiento responsable de los datos personales,
siempre que exista respaldo legal.

Grafico de la pregunta de la encuesta no.9

8.42.9 Grafico 9

Pregunta 10:

La totalidad de los 40 encuestados respondi6 afirmativamente, lo que representa un
100% de aprobacion y disposicion a recomendar el servicio.

Este resultado constituye un indicador clave de satisfaccion del cliente y de
fidelizacion. En términos de marketing relacional, la recomendacién espontanea por
parte de los usuarios representa uno de los niveles mas altos de aprobacion, pues no
solo implica una experiencia positiva, sino también la voluntad de extender dicha

experiencia a personas cercanas.



Gréfico de la pregunta de la encuesta no.10

8.43.10 Grafico 10
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Realizando una comparacion con los datos recolectados al inicio del proceso, se

realizé una comparacion para evaluar el proceso anterior vs proceso con el asistente

virtual.

Tabla 2.

Resumen de resultados

Problema

identificado

Resultado de

Encuesta

Sistema

Implementado

Interpretaciéon

50% de las citas no

se confirman de
forma inmediata por

carga laboral de la

profesional

El 60% de Ilos
clientes percibe
atencion poco

personalizada

Solo el 20% sigue

- El 35% ha tenido

dificultades al
agendar

- ElI 70% desea
agendar con un

asistente 24/7

325% sefiala la
importancia de
recibir
recomendaciones

personalizadas

82.1% considera

Chatbot agenda citas
automaticamente via
WhatsApp, disponible
2417

Se conecta a wuna
base de datos para
disponibilidad
actualizada
El ChatBot brinda

recomendaciones

basadas en el historial

clinico y de Ilas
terapias
El  chatbot envia

Mejora la
eficiencia

operativa, elimina
tiempos muertos
y evita duplicidad
de

0 pérdida

citas.

Se fortalece la

realcion del
cliente y
personaliza  su
experiencia

Mejora el



recomendaciones

post-tratamiento, por
falta de recordatorios
40% del tiempo se
dedica a agendar,
coordinar y

reprogramar citas

No se contaba con

trazabilidad o control

automatizado de
historial clinico
No se respondian

preguntas frecuentes
o especificas fuera

del horario laboral

recibir recordatorios

automaticos

El 85% prefiere usar

WhatsApp como
canal para
interactuar con un

asistente virtua

El 82.5% cree que el
servicio actual es
personalizado, pero
puede mejorar
El 70% desea

atencion 24/7

recordatorios

automaticos antes de

la cita

Gestion de citas

desde WhatsApp

Recomendaciones
brindadas por el bot
basados en su
historial

El chatbot responde

preguntas generales y

especificas 24/7
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seguimiento  de
los cuidados post
tratamiento

Optimiza tiempo

de atencion al

cliente

Mejora la
personalizacion
basada en sus
datos

Mejora la
disponibilidad al

cliente

Elaborado por los autores

Finalmente, con la capacitacion al personal y la implementacion de la plataforma en

un entorno real, se consolidé6 una herramienta innovadora que no solo resuelve

problematicas existentes, sino que también establece las bases para futuras mejoras y

escalabilidad del servicio, contribuyendo significativamente a la transformacién digital

del consultorio estético.



5. Conclusiones

A través de las herramientas de recoleccion de datos se determinaron los procesos
actuales sobre la atencidn al cliente y gestién de citas en Stella Spa, donde se
identificéd falencias respecto a llevar registros manuales y poco eficientes que derivan
en problemas de gestion de informacion.

Por lo que, se implementé la APl de OpenAl a fin recopilar recomendaciones
personalizadas, y usar este recurso para procesar informacion y ofrecer un tratamiento
especifico para cada cliente, lo que mejora significativamente el servicio al cliente y
genera un mejor posicionamiento en el mercado.

Con esta informacion, se construyd una plataforma integrada a fin de automatizar la
gestion de las citas de los clientes, recordatorios y seguimientos de los tratamientos en
el consultorio.

Y para validarlo, se realizaron pruebas pilotos con el personal del spa y con clientes

a fin de obtener resultados de eficiencia y buena ejecucion de la plataforma.
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6. Recomendaciones
Se sugiere implementar en el asistente virtual, que a través del scaneo
corporal realice un diagnéstico inicial del paciente basados en los datos
proporcionales que indiquen dichos pacientes.
Se recomienda impulsar una interaccion de comando de voz, con la
finalidad de brindar un mejor comunicacion efectiva y experiencia los
usuarios mediante “notas de voz”, en el asistente virtual.
Se recomienda evaluar periédicamente la experiencia del usuario con el
chatbot mediante encuestas automaticas.
Se sugiere utilizar los datos recolectados por el chatbot para tomar

decisiones estratégicas y de marketing.
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8. Anexos

Anexo A. Pagina Oficial del Instagram del SPA y su funcionamiento

o

stellaspa Seguir Enviar mensaje 12,

405 publicaciones 279 sequidores 135 seqguidos

Stella spa
ic:

Urb. Castilla

Duran, Recreo |l
Atencion Previa cita # 0991103733
Nuestro catilogo de servicios [
& estelasarango31.wixsite.com/website

PeclingQuimi... Dermaplaning lonic Fisioterapia

B PUBLICACIONES

Nota, El consultorio cosmético Stella Spa muestra las terapias en su plataforma de
Instagram, donde comparte diferentes etapas de las sesiones y como se realizan. Ademas,
ofrece un numero de contacto de WhatsApp para obtener para informacién sobre algun
tratamiento

Anexo B. Captura de pantalla de chat Whatsapp con la Dra. Estela Sarango

@' Dra Sarango
=k

Doctora buenas tardes, para confirmar [a cita para el domingo a las 6pm

Seremos mi mamd y yo, me confirma

Buenas tardes

Si.

le reserve a las 6pm domingo 22 de septiembre

&

Nota, Se procedié con el contacto de la cosmetdloga para separar una cita y observar como

es el servicio al cliente.
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Anexo C. Fotografia de tratamiento

Nota, todas las sesiones se llevan a cabo en 1 hora o 2 horas segun el tratamiento de acné.

Anexo D. Fotografia de tratamiento de limpieza facial

Nota, todas las sesiones se llevan a cabo en 1 hora o 2 horas segun el tratamiento facial
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Anexo E. Fotografia de tratamiento Desintoxicacion IONICA

Nota, todas las sesiones se llevan a cabo en 1 hora o 2 horas segun el tratamiento de
desintoxicacion iénica
Como cliente se evidencio la demora por parte de la asignacion de turno, el
diagnostico brindado fue completo, pero para empezar el tratamiento se perdié algo de
tiempo en decidir como empezar provocando acortar el periodo de la sesidén, que segun
el tratamiento puede ser negativo. Posteriormente, se brindaron recomendaciones y se
establecio en los tiempos para las siguientes sesiones del tratamiento.
Anexo F. Reuniones
El dia 14 de noviembre del presente afo se realizé una reunién para abordar temas
con respecto a un asistente virtual por medio de una videollamada.
Participantes de la reunién
Beneficiaria: Doctora Estela Sarango. Duena de Stella Spa
Entrevistador: Marcell Moreno Salcedo, Tommy Ramirez. Estudiante de la carrera de
Ingenieria

Durante la primera reunion se trataron los siguientes temas:



e Proceso actual del contacto con el cliente

e Agendamiento de las citas

e Seguimiento de los tratamientos

En la primera sesién, se hablé de cédmo se llevaba a cabo el inicio del servicio
desde el contacto con el cliente, el diagnostico, las sesiones de tratamiento, las
sugerencias y recomendaciones. Posteriormente de programas la nueva sesién para
las préximas semanas o dias, segun cual sea la recomendacion.

La cosmetologa destaco que por cuestiones de tiempo no siempre puede agendar
las citas de forma inmediata para los pacientes, tampoco darle recomendaciones mas
seguidas, en ocasiones debe preparar los instrumentos después de haber hablado con
el paciente de lo que se quiere realizar provocando que la sesion dure menos del
tiempo requerido por conflictos de horarios, los pacientes no cumplen con el tiempo
programado para las siguientes terapias.

Menciono que le parece mejor un sistema en donde el cliente realice por su propia
cuenta la reservacion de la cita. Se tomaron apuntes de esos requerimientos para
brindar las soluciones respectivas y dispuestas a ser discutidas en la proxima sesion.

Esto evidencia la dependencia en la terapeuta para gestionar cada solicitud, lo cual
resulta en una carga adicional y aumenta el riesgo de errores en la programacion. Este
método subraya la necesidad de un sistema automatizado que facilite el proceso y
reduzca la carga operativa para la terapeuta.

El dia 17 de noviembre se llevo a cabo la segunda reunion

Participantes de la reunion
Beneficiaria: Doctora Estela Sarango. Duefa de Stella Spa
Entrevistador. Marcell Moreno Salcedo, Tommy Ramirez. Estudiante de la carrera de
Ingenieria
Donde se trataron los siguientes temas:
e Optimizacion del agendamiento de citas

e Asistente virtual (chatbot)
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Se realizé la reunion con la terapeuta para brindar las soluciones con respecto al
sistema de agendamiento de citas. En esta sesién, se abordé con mayor profundidad
como es el flujo actual del agendamiento, se identificaron los problemas de
disponibilidad y la gestion manual de citas. Por medio de un sistema de agendamiento
que lo realiza directamente el cliente. Y de una plataforma web en donde podra
observar las citas registradas, junto con informacion del paciente, terapias hechas y su
historial.

Anexo G. Captura de reunién con la terapeuta para brindar las soluciones con respecto al

sistema de agendamiento de citas

OPTIMIZACION DEL
AGENDAMIENTO DE CITAS

» El propio paciente se
encarga de separar
su cita el dia que este
disponible

Pagina web para
visualizar las citas
separadas

Nota, se discutio la implementacion de un Asistente Virtual que permitiria optimizar el
proceso de agendamiento y ofrecer un seguimiento automatizado de las terapias.
Anexo H. Entrevista para conocer la experiencia actual del cliente con respecto al servicio

de Stella Spa
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Nota, se aplicaron las siguientes preguntas.

v ;Como describiria su experiencia general como cliente al momento de
contactar al consultorio para agendar una cita?

v ¢Le resulta claro y facil obtener informacion sobre las sesiones disponibles y
las recomendaciones que podrian ajustarse a sus necesidades?

v Cree que las recomendaciones de tratamientos estan adaptadas a sus
necesidades, o siente que falta personalizacién en el servicio?

v Si pudiera sugerir alguna mejora en el servicio al cliente del consultorio.
¢ Qué recomendarias?

Entrevista: https://youtu.be/GolL.8ekUPuAk

En donde se obtuvieron las siguientes, conclusiones. El analisis de las respuestas
revela que los principales puntos de mejora en el servicio al cliente de Stella Spa
incluyen la reduccion del tiempo de espera para agendar citas, la necesidad de una
comunicacion mas clara sobre los servicios disponibles y la falta de personalizacion en
las recomendaciones de tratamientos. La implementacién de un asistente virtual
automatizado aborda estas deficiencias al ofrecer respuestas inmediatas, gestionar
citas de manera eficiente y generar recomendaciones personalizadas basadas en las
caracteristicas y el historial de los clientes. Esto no solo optimiza la experiencia del
usuario, sino que también libera a la cosmetdloga de tareas administrativas,
permitiéndole enfocarse en los tratamientos. Asi, el asistente virtual se presenta como
una solucion clave para modernizar el consultorio, mejorar la satisfaccion del cliente y

aumentar la eficiencia operativa.


https://protect.checkpoint.com/v2/___https://youtu.be/GoL8ekUPuAk___.YzJ1Om5pcnNhOmM6bzpmZjQ1MWIyYjBmNGJjYTRjNzNjYjg5ZTI1YzE3YmZmNzo2OmQyZTM6NTliYTk5ODZhM2I0ZTI2MTEzYzg3Y2Y2OWM0ZWY4OWZlMTY0ZGEyZjMxMzQ0MzU5Njc5OWI4OTIyNDRlMGU2ZDpwOlQ6Tg

Anexo I. Uso de tratamientos de datos, se solicitaron los permisos para el tratamiento de

los datos

Envio de Carta de Compromiso para Uso de Datos Anénimos X
estelasarango31@gmall.com

Envio de Carta de Compromiso para Uso de Datos Andnimos

Estimada Dra. Stella Sarango

Por medio de este correo, adjunto la Carta de Compromiso para el Usa de Datos Anénimos, en el marco del proyecto Desarrollo de un Asistente Virtual para la asignacién y gestian de el i Stella Spa. Este d
formaliza nuesiro compromiso con el manejo responsable  éfica de la informacion proporcionada, aseguranda la privacidad y canfidencialidad de los datas de los chientes y el personal

Quedo a su disposicidn para responder cualquler duda o comentaria respecto al documenta o al proyeeto en ganeral
Agratezco de antemano su tiempo y colaboracidn.

Atentamente,
Marcell Andre Moreno Salcedo

Estudianta|

Carta de compromiso.pdf (170 K) x

5 EAN

- o
Stella Spa Otelle)
Carta de Compromiso para el Uso de Datos Andnirmos S‘ \

Wb l{!u’ ! d
Lugar y fecha: Guayaquil, 10 de dic. de 24 :
Por |a presente, MARCELL ANDRE MORENO SALCEDQ, en mi calidad de desarrollador del
proyecto, me comprometo formalmente a utilizar exclusivamente datos andnimos
proporcionados por los clientes y el personal del consultorio Stele Spa en el marco del
proyecto Desarrolloe de un Asistente Wirtual para la asignacidn y gestidn de terapias
personalizadas en el consultorio estético Stella Spa.

Dicho compromiso implica lo siguiente:

1. Anonimizacion de datos: Todos los datos recopilados serdn procesades de forma que
no sea posible identificar directa o indirectamente a los individuos, garantizando su
anonimato y confidencialidad.

2. Uso exclusivo de bos datos: Los datos serdn empleados dnicamente para los fines
especificos del proyects mendionado y m serdn compartidos, divulgados ni utilizados
con otos propdsites sin el consentimienta previa del consultario y los participantes.

3. Proteccidn de la informacidn: Se adoptardn todas las medidas necesarias para
proteger la informacidn recopilada frente a accesos no autorizados, alteraciones o usos
indebidos, de acuerdo con las normas vigentes de proteccidn de datos y privacidad.

4, Destruccidn de datos: Una vez finalizado el proyecto, los datos recopilados serdn
eliminados de forma segura, conforme a los procedimientos establecidos, salvo que se
acuerde o contrario con Stelfa Spo por escrito.

Este oompromiso es parte fundamental del respeto hacia los derechos de privacidad de los
clientes y el personal del consultorio, promoviendo un uso ético v responsable dela
informacidn.

Agradecemas la confianza depositada en este proyecto y reiteramos NUESHID COMPrOMISD Com
la proteccidn de la informacidn personal.

Atentamente,

Mombre: Marcell Andre Moreno Salcedo
Teléfono: 0978825644
Correo electrénica: marcmoreno@est ecoter edu.ec

Confirmacidn por parte de Stella Spa:

Conforme y de acuerdo con los términos exprasados en esta carta:

Mombre: Dra. Stella Sarango
Cargo: Cosmetdloga
Fecha:




Anexo J. Estructura para el desarrollo del proyecto

El asistente virtual para Stella Spa esta disefiado como un sistema modular e
integrado que combina las capacidades de OpenAl, para garantizar una interaccion
fluida con los usuarios y una gestion eficiente de las tareas. Su arquitectura esta
compuesta por varios componentes clave que trabajan en conjunto:

v Interfaz de Usuario: Conexion a través de WhatsApp

El punto de entrada para los usuarios es WhatsApp, una plataforma ampliamente
utilizada y accesible para clientes de todas las edades. Esta eleccion asegura que los
usuarios puedan interactuar con el asistente virtual sin necesidad de descargar
aplicaciones adicionales.

El cliente envia un mensaje a través de WhatsApp y la informacién se transmite
automaticamente a, que actua como intermediario entre el cliente y los sistemas
subyacente

v Automatizacién de Procesos: Manejo de flujos con Baileys WhatsApp

Una vez que el cliente decide realizar una accion, como agendar una cita o pedir
informacién sobre los servicios, entrara en los flujos respectivos para su interaccion con
el bot.

v Reservacion de Citas:

Por medio de la interfaz de WhatsApp este accede al flujo de cita, en donde
insertara los datos en la base para realizar la reservacién, validacién y retorno de
confirmacion de la reserva. Esta informacién sera visualizada en por parte del cliente y
el usuario admin, en le medio de comunicacion empleado.

Benchmarking

Con los ejemplos investigados, se evaluaron ciertos puntos para caso desde el
NLP, automatizacion, personalizacion, accesibilidad, cumplimiento legal y la facilidad de

€s0, en comparacion con el asistente que se desarrollara en Stella Spa.
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Anexo K. Tabla comparativa de empresas que emplean IA
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SARAH Blue Dom
Criterio Asistente de Stella Spa
(OMS) (BBVA) (Domino's)
NLP Avanzado Basico Limitado Intermedio-avanzado
(OpenAl)
Automatizacion Limitada Alta Alta Alta (citas,
(consultas) (pedidos) seguimientos)
Personalizaciéon Basica Nula Aprendizaje Alta (recomendaciones y
simple terapias)
Accesibilidad Web, Web, movil  Web, moévil WhatsApp, web
movil
Cumplimiento GDPR GDPR N/A Ley de Proteccion de
legal Datos (Ecuador)
Facilidad de Alta Media Alta Alta  (intuitivo y
uso
(usuario) flexible)

Nota, Elaboracion propia, (Moreno & Ramirez, 2025).

El asistente virtual de Stella Spa combina lo mejor de los casos estudiados,

destacandose por su automatizacion integral al gestionar citas, responder preguntas y

realizar seguimientos automatizados, asi como por su personalizacibn avanzada

gracias a OpenAl, que adapta recomendaciones y servicios segun el historial del



cliente.

Ademas, integra WhatsApp como canal principal, garantizando accesibilidad y

simplicidad, mientras alinea su desarrollo con las normativas locales de proteccion de

datos para ofrecer seguridad y confianza. Esta soluciéon no solo se posiciona como

innovadora en el sector estético, sino que también demuestra un enfoque estratégico al

aprovechar lo mejor de la tecnologia existente, adaptandola a un contexto especifico y

con amplias oportunidades de escalabilidad futura.

Anexo L. Cronograma de actividades

Tipo Clave Resumen
v & SCRUM-1 Servicio Bailyse
= SCRUM-2 Instalar dependencias
® CRUM-3 Revisar Documentacion y curso de la herramienta
i = SCRUM-4 Conexion a base MONGODB
&2 SCRUM-5 Primeras consultas y respuestas del bot
SCRUM-6 Problemas con la interaccion del bot
=3 SCRUM-7 Almacenamiento de los datos en base
(3 SCRUM-14 Nuevas funciones para la descripcion de los servicios
v 4 SCRUM-8 MongoDB
[ = SCRUM-9 Creacion de la base
= SCRUM-1( Creacion de las colecciones y los campos
A SCRUM-11 Revison de los campos almacenados

HECHO

POR REALIZAR

HECHO

HECHO

HECHO

Nota, Elaboracion propia, (Moreno & Ramirez, 2025).

q

iRy

IR Tommy Ramirez

@ Andre Moreno
@ Andre Moreno

IR Tommy Ramirez

R Tommy Ramirez

@ Andre Morenc
@ ~ndre Moreno

JR) Tommy Ramirez

@ Andre Moreno
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Anexo M. Reunién sobre avance del proyecto

Nota, Elaboracion propia, (Moreno & Ramirez, 2025).
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Anexo N. Gestion de autorizacion de la empresa

STELLASPA

ANEXO No. 5

Samborondén, 5 de mayo de 2025.

PhD
ESPINOZA MINA MARCOS ANTONIO
Universidad Tecnolégica ECOTEC

De mis consideraciones
rizo al sefior{es) MORENO SALCEDO MARCELL ANDRE

_ RAMIREZ OCHOA TOMMY ELIAN, con cédula de ciudadania n® 0951986611 y
0950273912, respectivamente, estudiantes de Ia Unidad Académica UNIVERSIDAD
ECOTEC, de la carrera INGENIERIA EN SOFTWARE de la Universidad Ecotec para Gue
pueda recopilar informacion de nuestra empresa con el objetivo de desarrollar su

trabajo de titulacion

A través del presente, autos

blicacién de los resultados de su

autorizamos la divulgacidén y pu
ad Ecotec tenga destinado para este

Asimismo,
Ia Universid:

investigacién en los repositorios que
fin.

AtErﬂa:‘-dhtE, 1 v
W IJ'EIJ‘«- S__ .‘ 4
= 4
L riza

Firma de’la persona que autos

Estela Sarango
Administradora de StellaSpa

0991103733

DIR: URB CASTILLA & RECREO CITY

|
Nota, Se realizé la gestion para tener los permisos necesarios

Anexo O. Captura de pantalla de pagina web

STELLA-SPA

BIENVENIDOS
ASTELLA

SPA

mFpRNACIDN

Nota, demostracion de pagina web
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Anexo P. Integracion de los servicios de Stella Spa

SERVICID 1

LIMPIEZA FACI/

Nota, servicios de Stella Spa
Anexo Q. Codigo de pagina web HTML

indexhtml X

> TIMELINE

Nota, Coédigo HTML responsivo para la pagina principal de "Stella Spa" con menu de

navegacion adaptable y estilo externo
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Anexo R. Codigo de proyecto

File Edit Selection View Go Run --- -

B index.html X

~ OPEN EDITORS

1>STELLA-SPA. i
enidos a mi 1torio de Estética y Cosmetologia
cl Informacion

Direccion
p>Urb. Castilla & Recreo city

Horarios
- 19:00

> TIMELINE

Nota, Este segmento HTML del encabezado de "Stella Spa" presenta el titulo, mensaje de
bienvenida, boton informativo y datos clave como direccion, contacto y horario.

Anexo S. Cdadigo del CSS

File Edit Selection View Go Run

X

 OPEN EDITORS

> NO FOLDER OPENED

ullia

ulli azhover

font-family:
background-
ader-txt h

n

ader-txt span

ader-txt p

Nota, Este CSS define estilos base del sitio, importa fuentes de Google y aplica un reinicio
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general para asegurar coherencia visual entre navegadores.

Anexo T. Cédigo de configuracion del ChatBot

} = reguire(’g

L menu. t

adapterDB;

conectarMongoDB
EGET
dbUri:
dbName :

console.log(" &

Nota, Este fragmento de cddigo importa las librerias necesarias y declara constantes para
configurar la conexién con Baileys, MongoDB, prompts y la APl de OpenAl.

Anexo U. Flujos de entrada del Chatbot

{ capture: 1 (ctx, gotoFlow, flowDynamic

n.findOne({ telefono

nombre

consol : rror a a iente:", error);

t flowDynamic(~ * 11 @
urn gotoFlow(menuFlo
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Hola 41.18p m.

Hola, soy TheBot ® Asistente Virtual
de Stella Spa 11:18p. m.

Antes de continuar, ;me indicas tu
nombre y apellido? 11180, m.

Marcell 1:18p. m. W/

iBienvenido, Marcell! @ ... .

Nota, El flujo de bienvenida se activa con el primer mensaje del usuario, solicita su nombre
y, si es nuevo, lo registra en la coleccion PACIENTES, creando ademas su perfil en
HISTORIALCLINFOBAS,; al finalizar, lo redirige al flujo menuFlow.

Anexo V. Flujo de menu
Bienvenido a nuestro menid:

*Servicios*

5
| ®C
-

eparar Cita®*
*Observaciones de mis terapias* (Solo en caso de no ser la primera vez)

*Calir*

Ingrese el nldmero que desea

iBienvenido, Marcell! @ ...

Bienvenido a nuestro menu:

1. ® Servicios

3. BR Observaciones de mis terapias
(Solo en caso de no ser la primera
vez)

0. ¥ Salir

Ingrese el nimero que desea
11:18 p. m.

Nota, se presentara las opciones con las que cuenta el asistente virtual. Esta lista se
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obtiene de un prompt que es llenado en un archivo .txt. El cual es cargado y mostrado al
usuario en la interfaz de WhatsApp, el usuario debe ingresar el nimero correspondiente a la
opcion a la que quiere ingresar para ser dirigido al flujo correspondiente.

Anexo W. Flujo de servicios

t n . flowDy
ctxFn.gotoFlow( {1

dame informacion sobre todos las
terapias especiales que tengas
2:22p. m. &

Actualmente ofrecemos las siguientes
terapias especiales en nuestro centro
de estética:
1. Terapia de limpieza facial profunda.
2. Tratamientos de rejuvenecimiento
facial con acido hialurénico.
3. Masajes relajantes con aceites
esenciales.
. Tratamientos de radiofrecuencia
para la piel.
. Terapia de microdermoabrasion
para exfoliar la piel.
. Tratamientos de aromaterapia para
equilibrar cuerpo y mente.

2:22p.m

Puedes preguntarme sobre nuestros
servicios #. Cuando quieras salir,
escribe 0.

:22p
2:22p. m

y tratamientos faciales ,.,3, n »

Por supuesto, tenemos una variedad
de tratamientos faciales disponibles.
Para agendar una cita, por favor
ingrese el nimero que le
proporcionaré.

Nota, El flujo de servicios permite al usuario interactuar con el ChatBot mediante la API de
OpenAl, que responde en lenguaje natural usando datos de la coleccion SERVICIOS;

ademas, reconoce palabras clave como "agendar" o "cita" para redirigir automaticamente al
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flujo de agendamiento sin volver al menu principal

Anexo X. Flujo de cita

(ctx, ctxFn

n. flowDynami
n.gotoFlol

Nota, Este flujo permite al usuario agendar una cita solicitando primero la fecha en formato
valido (DD/MM o DD-MM-AAAA), validando que no sea una fecha pasada ni de otro afo;
ademas, se declaran las variables globales de hora y fecha para usarlas en flujos
posteriores

Anexo Y. Flujo de hora

5 { capture: ctx, ctin

fecha_separada; globalHora

-FindOne(




x 11:18p. m. W/

Importante:
@ - Para agendar tu cita, utilice su
propio dispositivomovil.  11.15,

¢Cudl es la fecha para tu cita? gz
(Formatos: ej. - DD/MM, - #DIA de
MES, - 2025-07-01)

14/07 11:18p. m. &/

¢A qué hora te gustaria agendarla?
Formato: ej. - 4pm o0 16:00
11:

3pm 11:18p. m.

¥ Listo Marc. Tu cita ha sido
confirmada para el 14/07/2025 a las
15:00.

Te esperamos!! § &

Anexo Z. Flujo de recomendaciones

3 1154p.m.w

i Estoy buscando tus tratamientos
para darte recomendaciones
personalizadas. Un momento...

1:54p. m

Basado en el historial del cliente
proporcionado, aqui tienes algunas
recomendaciones especificas para
cada tratamiento:

1. *Acné*:

- Mantener la frecuencia de visitas
semanales para una mejor supervision
y seguimiento.

- Considerar ajustes en la dieta y
estilo de vida para abordar las
posibles causas del acné.

2. *Limpieza facial profunda y
tratamiento antiacné*:

- Continuar siguiendo las
indicaciones del tratamiento para
mantener los resultados obtenidos.

- Aplicar productos recomendados
para el cuidado diario en casa, segun
lo sugerido por el profesional.

3. *Lipoescultura sin cirugia*:
- Mantener una hidratacion

77
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ctxFn

Nota, Este flujo analiza automaticamente los datos de la coleccién TRATAMIENTO mediante
IA, genera recomendaciones personalizadas usando un prompt, y si el usuario es nuevo o
no tiene sesiones registradas, informa que no hay recomendaciones; luego envia la
respuesta y retorna al menu.
Anexo AA. Funcién de recordatorios

sock) {

console.warn

ollection(
.collection

-Find(

n.findOne( 4 ta.telefono 1);

nombr
.fecha.tolocaleDateString(

e I'IEIII'\'JI"E, err.me.
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r 4

¥ Recordatorio de cita:

© Hora: 12:00

Te esperamos en Stella Spa 4

Notas, La funcion sock permite comunicarse con un numero en especifico para el envié del
recordatorio al usuario por medio de un mensaje a WhatsApp. La funcién accede a la
coleccion de AGENDAS Y PACIENTES, que revisara las citas agendadas para el dia
siguiente al dia actual, en caso de encontrar uno que cumpla con la fecha del dia siguiente
extrae el numero de teléfono de la cita y busca al paciente para realizar el envio del
recordatorio un dia antes.

Anexo BB. Main

main = ) {
await conectarMongoDB();

createFlow(

createBot(
flow
provi

database:

setTimeo

} catch
sole.error(”
}
, 2888)
setTimeout arrecordatorio, 24 * 60 * 68 * 16860);
QRPortalueb()
}

main(}

Nota, Funcion en donde se realizara todas las funciones definidas anteriormente, los flujos,
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la conexidn a base, a los servicios de Baileys y la sincronizacion para él envié de los
registros
Anexo CC. Modelos empleados para el BackEnd

\ BACKEND
~ [ backend
agenda.js
historial_cl_info_bas.js

paciente.js

Servicios.js

tratamientos.js
User.js
> I® node modules
v [Bg scripts
B scedjs
package-lockjson
package.json

server.js

Nota, Para el back se procedio a crear los modelos que seran empleados en el proyecto,
como se veran a continuacion:
Donde cada archivo .js tiene su propia configuracion con los campos que lo construyen y la

coleccion a la que pertenecen dentro de la base de MongoDB

mongoose = require('mongoose’);

agendaSchema = mongoose.Schema({
nombre: String,
telefono: {type: String, required:
fecha: Date,
hora: String,
status: {type: String, default:

module.exports = mongoose.model( 'Agenda’, agendaSchema);
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MONgO0O0s5e require( 'mor e');

pacienteSchema = mongoose . Schema({
nombre: String,
telefono: String

1);

require( 'mon

tratamientoSchema = ( a({
String,
Date,
ratamiento: String,
recomendaciones: String,
evaluacion: String,
observaciones: String,

1
module. 5 0 - ', tratamientoSchema);
require( "'mon
Schema = mongoose . Schema ({
servicio: String,

descripcion: String,
precio: Number

1);

module. ts mongoose.model( "Servicios', serviciosSchema);
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mongo require('m

ClInfoBasSchema =
Strin

Str

Number

String,

module.

require( 'n

= mongoose . Schema({
String, required: , unique:
Number, required:

mongoose.model( "User', userSchema);




Anexo DD. Apartado de los Endpoints

express = require('expre
: require('m
er = require(
require(‘cors');

= require("./

Agenda = require( .,
Paciente = require("./

Tratamiento = require(’./m

Servicios = require(’./models

app = express();

= 5000;

app.use(b rser.json());
app.-use(cors()

mongo

db.on('e ,
db.once( " open’

se. connect('mo

useNewlUrlParser:
useUnifiedTopology:

db = mon .connection;

console.log( "Connected to

1)

app-listen(PORT, () {

Nota, se configuran las conexiones a la base de datos y modelos para ejecutar las

console. log

operaciones CRUD de cada servicio.

Anexo EE. Front.

nsole.error.bind(console,

running on htt

nection error:

lhost:${PORT} );
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Las carpetas mostradas a continuacién, son las esenciales para el desarrollo del proyecto:
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~ FRONTEND

> W@ .angular

> B
- [g® src
v [ app
> B component

) B mo dels

onent.css
app.component.html
app.componen

app.component.ts

app.rou tes.ts

» BB assets

Nota, Dejando a un lado las carpetas predeterminadas que contienen toda la libreria de los
componentes que son Angular y node_modules. Las que nosotros crearemos a medida que
se avanzo con el proyecto fueron las de component que almacenara el header empleado en

todas las pantallas del entorno web.

header.component.css
header.component.htmi

rcomponent.spec.ts

r.component.ts

Nota, En donde, se encontrara los archivos respectivos, donde editar la apariencia en el

HTML y en el component las funciones respectivas que seran llamadas



src > app > component > header > El header.componenthtml > ...

B e TR
Lo to compone

class="header"
class="header-content"

n

src="assets/spa_ini.jpg" alt="Logo" class="logo

class="logo-name">Stella Spa

Fmpov: { ComponentFixture, TestBed } from '@angular/core/testing’;

import { HeaderComponent } from './header.component’;

describe( 'HeaderComponent', ()
component: HeaderComponent;
fixture: ComponentFixture<HeaderComponent:>;

beforeEach () {
awalt TestBed.configureTestingModule(
imports: [HeaderComponent]

.compileComponents();

fixture = TestBed.createComponent(HeaderComponent);
component = fixture.componentInstance;
fixture.detectChanges();

1)

it('should create', () {
expect{component) .toBeTruthy();

¥)s

1)




Anexo FF. App.Routes

path:'",
redirectTo: '‘Principal’,
pathMatch: *full®

children:
I

i i O i N e
T T T T T
Qo Qo [+¥] [+¥] [+1]
oot
= o =

Nota, Permite la navegacién entre las distintas pantallas de la plataforma, como home,

login, agenda, consulta, detalle de paciente y asistente virtual.

86
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Anexo GG. Services

apilUrl = "htt ycalhost:

http: HttpClient)

getAgenda
return

addAgenda(telefono: string, fecha: Date, hora: stri ) : Ob bl
return -http.post(” .apiUrl}/create” ,{telefono,fecha,hora}

getAgendalD(id: strin
return -http.get<a

updateAgenda(id: string, agenda:A
return -http.put<s )

deleteAgenda(id: C
return -http.delete("

Nota, definen los servicios que conectan con el Backend, incluyendo las URLs, parametros
y cuerpos para ejecutar métodos GET, POST, PUT y DELETE desde las paginas

correspondientes.
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Anexo HH. Pages

avirtual

consults

nome

S R EY N NN

Nota, Dentro de las carpetas de pages contaremos con todas las vistas que seran usadas
en toda la plataforma web. Cada una de las vistas contara con su respectivo archivo .css,
html y component.ts.

De igual manera se mantiene por separado la configuracion para cada una de las vistas,
manejando las funciones, librerias, condiciones, validaciones y el llamado a los servicios
dentro del archivo component, quedando asi la parte estética en él HTML.

En la vista de Home, se visualizara las tres vistas esenciales del proyecto por donde las

cuales el administrador podra acceder a cada uno de ellos.

re
#header
* style="width: 4

#title
AGENDA DE CONSULTAS

#footer

class=" p-4 mt-1"
(onClick)="onAgenda()" label="AC R* [rounded]=" " severity="info"




89

router = inject(Router);

onAgenda(): void{
.router.navigateByUrl( "home/

onConsulta(): void{
.router.navigateByUrl("home/consulta™);

onAsistente(): void{

.router.navigateByUrl("home/asistentevirtual™);

AGENDA DE HISTORIAL DEL ASISTENTE
CONSULTAS PACIENTE VIRTUAL

Para la vista de agenda de consultas, donde el usuario administrador podra
observar las citas agendadas con sus fechas, horas, y el estado. Ademas de poder

realizar modificaciones en caso de verlo necesario y eliminarlas.
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j——

v [ agenda

enda.
agenda.

enda.

CargarAgend:
.customerService.getAgenda() . subscribe( (data)
.agendas = data;
console.log(data);

AgregarConsult ]
if .addConsulta.valid
.addConsulta.vs

if (! -validarHora(
alert('Lsz
return;

telefono = consultaData.telefono;
if (telefono.startsWith( )4
telefono = ' + telefono.slice(

.customerService.addAgenda(telefono, consultaData.fecha, consultaData.hora})
.subscribe({
next: (response
console. log('C ta ndada ente:', response);
alert( sult
.visible =
.CargarAgendas () ;
.addConsulta.reset();
error: (err
console.log(consultaData.value)




(click) severity="in
header="AGEN TA" [modal]=" " [(visible)]="visible" [style]="{ width: '25rem', height:

[formGroup]="addConsulta” (ngSubmit)="AgregarCon
clas fl
o de telefono:

" formControlNam

Fecha:

formControlName=
[showButtonBar]="
[minDate] = "minDate2

formControlName="

INICIO  CONSULTA  ASISTENTE VIRTUAL

AGENDA DE CONSULTAS

+ AGENDAR CONSULTA

# Nombre Fecha Hora Estado

1 Marc 2025-06-29 15:00 pendiente i ®
2 Mary 2025-07-28 17:30 pendiente 2 @
3 Mell De la cruz 2025-07-22 13:00 pendiente Vi o}
4 Marc 2025-06-30 16:00 pendiente Vi 0}
5 Marc 2025-06-30 17:00 pendiente 2 o}

Nota, También cuenta con poder ingresar una nueva cita, desde la vista en caso de que la

reserva sea de forma presencial.

AGENDAR CITA X

Numero de telefono:
Fecha —

Hora:

- 0O
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En la vista del historial del paciente se podra visualizar todos los pacientes que se
encuentran registrados en el sistema, con un botdon de direccionamiento que la
redirigira al perfil personal de cada uno de ellos donde se podra visualizar informacion

basica del paciente, las citas que ha reservado y los tratamientos realizados.

class="mb-4"
ft" (click)="prev()" [disabled]="isFirstPage()" text
)="reset()" text
" (click)="next()" [disabled]="islLastPage()" text

[value]="pacientes™

[paginator]="

[rows]="5"

[first

[ showCurrentPageReport]="
[tableStyle]="{ "min-w
currentPageReportTemplate
(onPage)="pageChange ($event
[rowsPerPageOptions]="[18, 25, 5@]"

#header
style

style t Paciente
style

#body let-paciente let-i="ro

{{ i+ 3}

{ paciente.nombre }}

(onClick)="0nPerfil(paciente)"” label="Perfil" icon

.pacientes.length

pageChange(event: an
.first = event.first;
.rows = event.rows;

traerDat: id{
.pacienteService.getPacientes().subscribe((data)

.pacientes = data;

OnPerfil(paciente: Pacien
.router.navigateByUrl(" /home/consul aciente/${paciente.telefono}”
console.log .router.navigateByUrl);




INICIO AGENDA ASISTENTE VIRTUAL

(I
# Paciente
3 Leonela

Showing 1 to 5 of 8 entries < < 1 2 > » v
Historial de consultas
Nombre Fecha Hora
Marc 2025-06-29 15:00
Marc 2025-06-30 16:00
Marc 2025-06-30 17:00

7 Editar Marc 2025-07-12 18:00
Guardar Marc 2025-07-12 12:00

Marc 2025-07-14 13:00
Paciente:

Historial de procedimientos
Informacién Basica

+PROCEDIMIENTO
Nombre completo:

Fecha Tipo de i iones p: i6 Evolucién o seguimiento Observaciones

Marcell Andre Moreno Salcedo

Fecha de nacimiento: 2025-06-

28T17:21:43.096Z acne nuevas evalua verse cada seman 2

2000-06-14T00:00:00.000Z

Edad: 2025-06- Limpieza facial profunda y No tocar el rostro, evitar exposicién al sol La piel respondié bien, s de;eg:'f’brl‘ C°"‘ed°."esl“”"?ssen 2
2 28T17:43:21.630Z tratamiento antiacné por 48h, usar protector solar FPS 50 disminuy? el enrojecimiento Z‘;‘: - Posible seguimiento en
Procedimiento

Tratamiento:

Recomendaciones:

Evaluacion:

Observaciones:

Y por ultimo la vista del asistente virtual, donde el administrador podra alimentar de
informacion al ChatBot, donde definira datos importantes de cada tratamiento que en

este caso estan agrupados por categorias.
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INICIO  AGENDA

CONSULTA

Combos

Descripcion

Contamos con combos a buenos precios por una limpieza facial te
Ilevas un masaje relajante post limpieaza.

& LN
Tratamientos Corporales
Descripcion
Descripcion del tratamiento: Explica en qué consiste cada =
procedimiento de forma breve y fécil de entender. '
Beneficios principales: Detalla qué mejoras o resultados puede

esperar el cliente tras el tratamiento.

Recomendaciones previas: Indica si hay algo que el cliente deba
hacer o evitar antes de realizar el tratamiento.

Recomendaciones posteriores: Brinda consejos para maximizar
los resultados después del tratamiento.

Duracion del tratamiento: Indica cudnto tiempo dura cada

sesion. -

istvirtualService:

Tratamientos de Depilacion

Descripcion

Informacion general para tratamientos de estética y depilacion
Cada procedimiento incluye detalles clave para brindar una
atencion personalizada y segura. La informacion esta
organizada en las siguientes categorias:

Areas del cuerpo disponibles: Indica qué zonas se pueden
tratar.

Beneficios principales: Ventajas del tratamiento, como suavidad,
durabilidad o efectos estéticos visibles.

Tratamientos de extremidades inferiores

ipcion

Eres un asistente virtual especializado en tratamientos de =
gliteos y escultura corporal. Brinda respuestas claras y

detalladas sobre esta categoria, enfocandote en los beneficios,
procedimientos y recomendaciones. Asegurate de incluir la
siguiente informacion clave:

Descripcion del tratamiento: Explica en qué consiste cada
procedimiento de manera sencilla y profesional.

Objetivo principal: Indica cual es el propdsito del tratamiento
(tonificaci6n, aumento de volumen, reduccion de grasa, etc.). ~

Asistvirtu

- HttpCli

ngOnInit() {
.items =
{
label:
icon: 'pi
command :

icon:
comman

label:
icon:
command :

.getServicioPorId
.getServicioPorId
.getServicioPorld
.getServicioPorId
.getServicioPorId
.getServicioPorId

.combosID,

.depilacionID,
.especiallD, '
.corporallD,
.inferioceresID,
.faciallD, 'f

Tratamientos Especiales

Desc

on

Eres un asistente virtual especializado en terapias especiales. Tu |
objetivo es brindar claras, detalladas y

sobre los tratamientos disponibles en esta categoria.

Proporciona informacion clave sobre los siguientes puntos:

Descripcion del tratamiento: Explica de manera breve y
comprensible en qué consiste cada terapia especial.

Beneficios principales: Resalta los resultados esperados, como
alivio, bienestar, o mejoras fisicas o emocionales.

Condiciones ideales: Indica para qué tipo de personas o -

o)

n
rar

Tratamientos Faciales

Eres un asistente virtual experto en tratamientos faciales de un =

centro de estética. Al cliente, proporciona informacion clara y

breve sobre los tratamientos faciales disponibles. Para cada
menciona:

Su funcion principal.

Los beneficios para la piel.

La duracin estimada.

Las recomendaciones segin el tipo de piel o necesidades (si
aplica).
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clas
class="mb-4 p-8 fle
[style]="{ width: ° ", height: n' , overflow: “hidden® }"
#header
"{ width: % height: * , objectFit: '

#title> Combos
Descripcion

pTextarea id
"value_combos™

style="r

#footer
class

class="
styleCla
(onClick)="updateServicioPorId({combosID, value combos}"
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Anexo Il. DIAGRAMA DE FLUJO DE STELLA SPA

Cliente solicita cita Cliente con duda o queja
Doctora verifica disponibilidad Doctora responde o escala

2Disponible?

Confirmar cita Cancelar proceso
Sistema envia recordatorio
JConfirma asistencia?

i

o
Cita activa Cancelar cita
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Anexo JJ. GRAFICOS DE ENCUESTAS

1. ¢,Con qué frecuencia visitas Stella Spa?
40 respuestas

@ Una vez por semana

@ Una vez cada dos semanas
@ Una vez al mes

@ Menos de una vez al mes

ey

Figura 20. Pregunta 1. ;Con qué frecuencia visitas Stella Spa?

Nota, Elaboracion propia, (Moreno & Ramirez, 2025).

2. {Cémo agendas actualmente tus citas en Stella Spa?
39 respuestas

@ Via WhatsApp

@ Llamada telefénica
@ Presencialmente
® Otro

Figura 21. Pregunta 2. ;Como agendas actualmente tus citas en Stella Spa?

Nota, Elaboracion propia, (Moreno & Ramirez, 2025).



¢Has tenido dificultades al momento de agendar tu cita?
40 respuestas

@ Si, frecuentemente
@ A veces

@® Rara vez

@ Nunca

Figura 22. Pregunta 3. ;Has tenido dificultades al momento de agendar tu cita?

¢ Te gustaria poder agendar citas mediante un asistente virtual disponible 24/7?
40 respuestas

®sSi
® No
© Tal vez

Figura 23. Pregunta 4. ¢ Te gustaria poder agendar citas mediante un asistente virtual
disponible 24/7?
Nota, Elaboracion propia, (Moreno & Ramirez, 2025).

¢Consideras importante recibir recordatorios automaticos de tus citas?

39 respuestas

@ Si, seria muy util
@ No, no lo necesito
@ Me es indiferente

Figura 24. Pregunta 5. ;Consideras importante recibir recordatorios automaticos de tus

98



99

citas?

Nota, Elaboracion propia, (Moreno & Ramirez, 2025).

+Qué tan importante es para ti recibir recomendaciones de tratamientos personalizadas basadas en
tu historial?

40 respuestas

@ Muy importante
@ Algo importante
@® Poco importante
@ Nada importante

Figura 25. Pregunta 6. ;Qué tan importante es para ti recibir recomendaciones de
tratamientos personalizadas basadas en tu historial?

Nota, Elaboracion propia, (Moreno & Ramirez, 2025).

;Crees que el servicio actual en Stella Spa esta suficientemente personalizado a tus necesidades?
40 respuestas

® si
® No

@ Podria mejorar

Figura 26. Pregunta 7. ;Crees que el servicio actual en Stella Spa esta suficientemente
personalizado a tus necesidades?

Nota, Elaboracién propia, (Moreno & Ramirez, 2025).



¢Qué canal preferirias para interactuar con el asistente virtual?
40 respuestas

@ WhatsApp
@ Pagina web
© Aplicacion movil

ﬂ ® Otro

Figura 27. Pregunta 8. ;Qué canal preferirias para interactuar con el asistente virtual?

Nota, Elaboracion propia, (Moreno & Ramirez, 2025).

¢ Estarias dispuesto/a a proporcionar tus datos personales si se garantiza su proteccién bajo la Ley

de Proteccion de Datos?
40 respuestas

®si
® No
© Talvez

Figura 28. Pregunta 9. ¢;Estarias dispuesto/a a proporcionar tus datos personales si se
garantiza su proteccion bajo la Ley de Proteccién de Datos?

Nota, Elaboracion propia, (Moreno & Ramirez, 2025).
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¢Recomendarias a algun familiar o amigo Stella Spa?
40 respuestas

®si
® No

Figura 29. Pregunta 10. ; Recomendarias a algun familiar o amigo Stella Spa?

Nota, Elaboracion propia, (Moreno & Ramirez, 2025).
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