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Resumen

El estudio tuvo como objetivo evidenciar como un chatbot mejora el servicio de atencion
a los clientes en una empresa comercial, Lima 2022. Asimismo, para nuestro anlisis, se
consider6 muestras antes como después de usar el sistema de ventas online cuyos datos de la
poblacion se consideraron los recolectados en el rango de 5 semanas del mes de diciembre de
sobre los indicadores: tiempo de atencion de pedidos, satisfaccion del cliente como esfuerzo del
cliente. Asimismo, se llevo a cabo empleando métodos cuantitativos con un disefio de estudio
piloto considerandose como favorable con los requisitos previos fueron aprobados, dando lugar

a opinar que el desarrollo del chatbot para la empresa comercial cumple con los requisitos.

En general, se evidenci6 que el porcentaje efectivo promedio para la prueba previa fue
positivo con el porcentaje efectivo promedio para la prueba posterior fue acertado, por lo que la
diferencia positiva fue del 45,01%. En términos de porcentaje de confiabilidad, el pretest
promedio es 49.04%, el post-test promedio es 100%, la diferencia positiva es 50.96%. Para el
porcentaje predicho, la media previa a la prueba es 51,90 %, la media posterior a la prueba es
51,90 % sin mejoria. En porcentaje de tiempo, la media del pretest es del 54,50%, la media del

pos-test del 7,79%, por lo que la diferencia positiva es del 46,71%.

Palabras claves: chatbot, android y disefio.



Abstract
The objective of the study was to demonstrate how a chatbots improves customer service in a
commercial company, Lima 2022. Likewise, for our analysis, we took samples before and after
using the online sales system, in our population we used data collected in December 2022 for
the pre-test; We collect data in a 5-week range on the indicators: order handling time, customer
satisfaction, and customer effort. The study was carried out using quantitative methods and a
pilot study design. The study was recognized as favorable and the prerequisites were approved,
giving rise to the opinion that the development of the chatbots for the commercial company,

Lima 2022 meets the requirements.

Overall, we can see that the average effective percentage for the pretest was positive and
the average effective percentage for the posttest was correct, so the positive difference was
45.01%. In terms of percentage reliability, the average pre-test is 49.04%, the average post-test
is 100%, and the positive difference is 50.96%. For percent predicted, the pretest mean is
51.90% and the posttest mean is 51.90% with no improvement. In percentage of time, the mean
of the pre-test is 54.50% and the mean of the post-test is 7.79%, so the positive difference is
46.71%.

Keywords: Chatbot, Android and Design.
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Introduccion
El estudio realizé la ejecucion del chatbot para mejorar el servicio de atencion al cliente en una
empresa de rubro comercial, siendo los problemas principales del estudio: el desorden en la
documentacion, la mala distribucién del espacio de trabajo, ausencia de una base de datos
actualizada de proveedores con los clientes, ausencia procesos establecidos de compras,

ausencia de un cronograma de capacitacion por falta de supervision al personal.

En base a lo manifestado, este estudio consigna cinco capitulos que tienen relacién segun

la problemaética en la empresa comercial.

El capitulo I del proyecto incluye la exposicion del problema y su enfoque metodoldgico,

asi como la descripcion de los objetivos, la fundamentacion y las restricciones del proyecto.

En el capitulo 11 se desarrollan los antecedentes del estudio, asi como la base teorica

con la formulacion final de los supuestos generales y supuestos especificos.

En el capitulo Il se analiza el método, metodologia, tipo con el disefio de la
investigacion, asi como se analiza la poblacion, muestra, muestreo, variables, actividades
incluidas en el proyecto. Ademas, se estan desarrollando métodos con las herramientas de
recopilacion de datos, asi como adquisicion para el analisis de informacidn. Por lo tanto, en este

capitulo se explico la chatbot para acrecentar el servicio de atencion al cliente en la empresa.

En el capitulo 1V, analiza y razona los resultados segun la informacién del pre-test como

el post-test de este estudio.

En el capitulo V presenta en detalle las conclusiones y recomendaciones que le estamos

dando al chatbot para potenciar el servicio de atencion al cliente en una empresa comercial.

Xii



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

Actualmente, las entidades en general hacen uso de diversas herramientas informéticas como
chatbots, servicios de mensajeria, asistentes virtuales u otros mecanismos de inteligencia
artificial de uso sencillo como préactico basadas en la asistencia de callcenter al cliente. En el
mismo sentido, el instrumento informatico ayuda a identificar las necesidades del cliente de
manera oportuna, brindandole la informacion requerida a fin de satisfacer sus necesidades e
influenciarlos a una rapida decisién de compra.

En un estudio americano se tomd como referencia que el 80% de los clientes indica
que, la experiencia que pueda ofrecer una compaiiia esta proporcionalmente positiva a sus
ventas, encontrando una diferenciacion entre una atencion personalizada haciendo que la
marca se distinga de sus competidores (Salesforce, 2022). Esto quiere decir que, el cliente
siempre tiene que experimentar una experiencia extraordinaria para crear conciencia en el
sobre la empresa, productos y servicios ofrecidos.

En las organizaciones de Espafia se indicO que, la industrias estan apoyandose en los
bots programados con inteligencia artificial para realizar tareas repetitivas para ofrecer
respuestas rapidas a sus clientes proporcionando informacion relevante de los productos
como servicios solicitados; otro de los factores que esta dando impulso es la escasez de
personal que se ha venido experimentando desde el inicio de la pandemia sumado a esto la
barrera del idioma para corporacion de atencion global (Franco, 2022). Esto quiere decir que,
la tendencia del uso de bots esta moviendo a la industria hacia un nuevo horizonte
soportandolo en el apoyo cooperativo a fin de centrar sus recursos de capital humano en

atenciones personalizadas.
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Mientras que, en un estudio de México se identifico que el 65% de los clientes quiere
comprar en empresas que hacen que las transacciones en linea sean faciles como répidas. En
otras palabras, las variables de retencion de clientes incluyen la agilidad con la eficiencia
como prioridades. De esta forma, los empleados pueden evitar tareas repetitivas para dedicar
mas tiempo a concentrarse en el elemento humano de su trabajo (Silva, 2022). Esto quiere
decir que, el mundo esta tomando un nuevo rumbo ya que los clientes ahora prefieren reducir
los lapsos de demora de la atencion utilizando servicios de atencion automatizados.

Por otro lado, en estudios realizados en Peru se identifico que el 61% cree que los
chatbot en linea son mas receptivos, lo que hace que esta caracteristica sea esencial para
cualquier negocio siendo uno de los principales requisitos de todos los clientes modernos es
la velocidad de respuesta. Cabe mencionar que, cuando una empresa demuestra esta calidad,
es mas probable que los clientes perciban un nivel de servicio superior (Vasquez, 2022). Esto
quiere decir que, en el Peru los clientes estdn confiando mas en la atencion que pueden
brindar las herramientas de inteligencia artificial.

Asimismo, en un estudio realizado por el Banco de la Nacién (2022), se identificd
que la carga de solicitudes de atencion se ha reducido significativamente de 1 hora a 9
minutos gracias a los servicios de chatbot proporcionando respuestas instantaneas a las
solicitudes de los clientes; es decir, que el chatbot ayuda a reducir los lapsos de demora
incrementando el contentamiento de los clientes.

En un estudio de Nufez (2021), en el cual se habla como finalidad optimizar el
proceso de venta realizado en la moderacién de los conductos de atencion telefonica de los
correos electrdnicos, para procesar las consultas comerciales de los usuarios dando respuesta
a las solicitudes de los clientes, asi como para generar ofertas; esta considerando implementar

un chatbot para el procedimiento de ventas de Newocean Technology S.A.C. En cuanto al
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método utilizado es puramente experimental, la informacion se recolecta registrando los
datos observados mediante manual de observacion, se comparan las hipdtesis de
investigacion, la poblacion es de 50 en el pre test, como el valor observado en el post-test.
Por lo tanto, se permitié concluir que la implementacién de Chatbot puede gratificar las
necesidades de comunicacion con los clientes, reducir el tiempo promedio de espera de doce
minutos a un minuto, reducir el tiempo promedio de respuesta de diecisiete minutos a
aproximadamente un minuto y reducir el tiempo promedio de generacion de cotizacion de
veinticinco minutos a aproximadamente menos de un minuto, mejorando el enfoque con el
nivel de servicio de la organizacion.

Figura 1
Arbol de problema de la empresa comercial

DESCONFIANZA DEL FATIGA EN AMBIENTE DISMINUCION DE
CLIENTE LABORAL INGRESOS

T I |

De acuerdo con la figura 1, se utiliz6 la herramienta de analisis “arbol de problemas”,

en el cual se efectud la identificacion de varias causas como: (a) la cancelacion de pedidos,
debido a la sobre saturacion de pedidos; ademas que se tienen demoras del personal para

atender los pedidos de los cliente, por ultimo, el limite de atencion de clientes por no tener

15



suficiente personal; (b) la pérdida de clientes; debido a que el horario de atencion esta
restringido para la atencion en horario de oficina; ademas el tiempo de espera largo fatiga a
los clientes haciendo que busquen otros proveedores. Ante toda esta problematica suscitada
en la empresa, se resaltd la importancia de plasmar estrategias de solucién, acompafiadas a
reforzar las habilidades blandas, considerando que, si los problemas no son atendidos,
generara insatisfaccion como la pérdida de los clientes, que conlleva a una baja
competitividad en el negocio.

Segun los estudios realizados en Brasil por Carvalho (2018), emple6 como
investigacion un trabajo que consistio en destacar las principales caracteristicas que definen
al software disefiados para imitar el comportamiento humano conocidos como “robots”,
“bots”, “chatbots” para simular la interaccidn entre estas aplicaciones. con usuarios humanos.
Luego presentamos el concepto de un chatbot como un asistente conversacional virtual e
intentamos conceptualizar la inteligencia artificial. Finalmente, se utilizan algunos casos
practicos simplificados para demostrar la funcion de la aplicacion, se proporciona un analisis
superficial de la interaccion humano-computadora utilizando asistentes virtuales, donde se
analiza la funcion de algunas aplicaciones inteligentes populares. Los resultados obtenidos
muestran una compilacion de informaciones sobre el tema que contribuyen para la
ampliacion de la investigacion, elevando asi la perspectiva del lector sobre los temas aqui
tratados.

En la revista REDINED (2020) de Espafia propuso que, se emple6 como
investigacion que esta centrada en comprender como las tecnologias moviles pueden
respaldar la migracion a través de un enfoque de co-disefio. Los datos se lograron mediante
diagndsticos en cinco talleres de analisis como comprension del contexto, de lo cual cinco

fueron de desarrollo de escenarios por parte de un equipo de investigadores en Barcelona en
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las unidades del distrito. Participaron un total de 52 inmigrantes (16 mujeres con 36 hombres)
de diferentes paises, sus edades con grados de educacién, que llevan viviendo en Barcelona
mas de un afio. Los resultados mostraron un alto nivel de uso de teléfonos desarrollados con
inteligencia con un entendimiento general de las aplicaciones que se optan en primeras
opciones para la comunicacion. Esto sugiere una oportunidad para generar instrumentos
moviles que accedan a la construccion de nuevas habilidades. Con este motivo, Facebook y
Messenger han desarrollado un chatbot para ayudar a las personas moviles a lidiar con los
procedimientos burocraticos que también pueden abordar las entidades de industria.
1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general
“¢De qué manera el chatbot mejora el servicio de atencion a los clientes en una empresa
comercial, Lima 2022?”
1.2.2 Problemas especificos

PE1: “;De qué manera el chatbot mejora el tiempo medio en el servicio de atencidn
de pedidos en una empresa comercial, Lima 2022?”

PE2: “;De qué manera el chatbot mejora la satisfaccion en el servicio de atencion al
cliente en una empresa comercial, Lima 2022?”

PE3: “;De qué manera el chatbot mejora la productividad en el servicio de atencién

al cliente en una empresa comercial, Lima 2022?”

1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general
“Demostrar como un chatbot mejora el servicio de atencidn a los clientes en una empresa

comercial, Lima 2022.”
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1.3.2 Objetivos especificos
OEZ1: “Demostrar como un chatbot mejora el tiempo medio en el servicio de atencion
de pedidos en una empresa comercial, Lima 2022.”
OEZ2: “Demostrar como un chatbot mejora la satisfaccion en el servicio la atencion al
cliente en una empresa comercial, Lima 2022.”
OE3: “Demostrar como un chatbot mejora la productividad en la atencion al cliente

en una empresa comercial, Lima 2022.”

1.4 Justificacion de la investigacion
1.4.1 Tedrica
Como fragmento de la preeminencia teorica del estudio actual, se eligid por referir las
siguientes teorias que son el apoyo de bases de las variables de investigacion. Para el chatbot
tenemos la contribucion de Alan Turing sobre la teoria de la inteligencia artificial que
consiste en llegar a un punto en el que no podamos diferenciar si nos estamos comunicando
con otro humano o un computador (Rodriguez, 2022). Asi vemos como esta teoria cada dia
se esta manifestando en el uso de implementos informaticos para la atencion de compradores.
En base a la teoria de sistemas nos apoyaremos en los aportes de Ludwig von
Bertalanffy que se refiere a que los sistemas s6lo pueden comprenderse si se involucran todas
las partes que lo conforman (Bertalanffy, 1986). Esta teoria se alinea a nuestro trabajo de
investigacion ya que los chatbot son sistemas que pertenecen a un gran sistema que es
internet, conviven relacionados a éste para subsistir. Otro de los aportes que consideramos
importante es el de la teoria de la informacion demostrada por Claude E. y Warren W. que

para que se dé tiene que haber un emisor, procesador con un receptor (James, 2022). Asi
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mismo, se aplica esta teoria a la aplicacion de uso de chatbot ya que involucra a un cliente
como emisor, un cddigo como procesado, teniendo al chatbot como receptor.

1.4.2 Metodolégica

La siguiente investigacion tiene como importancia metddica el uso del enfoque cuantitativo,
con un disefio experimental de tipo pre-experimental entre el chatbot, para tener su conexion
con el servicio de atencion al cliente, mediante el uso de datos estadisticos conoceremos su
influencia. La mejora se reflejara en las dimensiones de tiempo medio de atencion de pedidos,
indicador de satisfaccion del cliente e indicador del esfuerzo del cliente. El estudio, podra
dar paso a los investigadores venideros, tener ideas de practica mediante la utilizacion de
estadistica para fundamentar como el chatbot mejorara el servicio de atencion al cliente
1.4.3 Practica

Se esté realizando la vigente investigacion para aumentar las ventas, para tener mayor alcance
en el servicio de atencion al cliente reduciendo el tiempo medio de solicitudes de peticiones,
mejorando los indicadores de satisfaccion al cliente e indicador de esfuerzo del cliente
ofreciendo una herramienta de inteligencia artificial con un procesamiento natural de
lenguaje intuitivo y eficiente, todo esto para hacer que mejore la experiencia en la atencion
al cliente.

1.5 Delimitacion de la investigacion

1.5.1 Temporal

“El estudio se llevara a cabo durante los meses de diciembre del 2022 a febrero del 2023.”
1.5.2 Espacial

“El presente estudio se realizara en la empresa comercial de carretillas elevadoras, ubicada

en el distrito de Santa Anita, Perd.”
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1.5.3 Recursos
“El valor de inversion estimado para realizar este estudio es de aprox. S/25.000 para ser

financiado en un 100% por los responsables de esta investigacion (ver anexo 1).”

20



CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de la investigacion
Nacionales
En Per(, Torres (2018) propone que, actualmente las entidades ponen su tamafio en segundo
plano que prefieren tener herramientas informaticas que ayuden a optimizar sus procesos
para respaldar la informacidn de las transacciones diarias de la empresa, por lo que la Pyme
“Graficas Rivas”, que se especializa en graficos como en la publicidad, actualmente no
cuenta con soluciones informaticas que ayuden a desarrollar el modelo de negocio, lo que
generaba problemas de soporte de informacion, toma de decisiones oportunas, falta de
respuesta oportuna a los clientes para la falta de competitividad. No existe una interfaz web
para promocionar los objetos que se la abasto a los clientes, debido a estos problemas, la
empresa ha optado por implementar la herramienta a través de PHP, utilizando un enfoque
en cascada que rastrea las diversas etapas de desarrollo como también le da a la empresa la
capacidad de un sistema de mensajeria Chatbot rapido como oportuno, que mantiene el
contacto con los clientes de manera efectiva.

En Per(, Huaman (2022), realizé un estudio de asignar una inteligencia artificial para
la solucidn de consultas con lo que respecta a las preguntas sobre becas o créditos educativos
que ofrecen, gque tenian los padres con los alumnos en una universidad estatal Se extrajo una
muestra de 357 personas de lo anterior utilizando métodos de encuesta de muestreo
probabilistico. Esta herramienta es un cuestionario validado profesionalmente que se utiliza
tabulaciones cruzadas e histogramas para realizar evaluaciones estadisticas. También se
utilizé coeficientes de regresion ordinales utilizando pruebas paramétricas para analizar los
resultados. Asimismo, se supondria que tenemos un resultado positivo con lo cual se podra

concluir que la variable chatbot tiene un efecto significativo, ya que el 59,9% indica una
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conexion de gran tamafio o moderada con la variable atencidn al cliente en los programas
publicos.

En Perd, Solis (2021), empled como investigacion el objetivo de proponer un bot de
chat que permita completar la compra de bienes, mejorando la experiencia del usuario al
comprar en linea. También se aplicard una metodologia aplicada con lo que se validara
mediante un test de aceptacién para comprobar el porcentaje que simplifica el tiempo,
ademas la interaccién con la compra online, ya que da a conocer que el e-commerce es un
patrimonio mas importante de la industria minorista, pero también ha aumentado la cantidad
de interrupciones en las compras en linea. Esto se debe a que a los clientes les resulta dificil
navegar por el sitio web, que sienten que no hay un consultor de adquisiciones que los guie
para que responda sus preguntas. Por ende, tenemos como resultado un considerable aumento
del 17% por la parte de ventas online con esta implementacion ya que dio una respuesta
positiva.

En Peru, Zavala (2020), realizé una investigacion implementando un chatbot para una
entidad, convirtiéndolo en un proceso esencial de atencion al cliente, evitando cuestionarios
habituales, atrasos en reclamos, devoluciones de compras con la captacion de inversiones. El
objeto del proyecto es reactivar la empresa Deltron S.A. Chatbot de atencion al cliente. Por
ello, se escribid sobre los factores teoricos de las fases de servicio al cliente con una estructura
metodica al desarrollar el CAD comun para el desarrollo de chatbots. Es un tipo de plan de
investigacion aplicada, la investigacion tiene disefio pre-experimental con el método es
cuantitativo. La poblacidn esta determinada por la variable inicial, el indice de satisfaccién
por cada 100 trabajadores con una muestra de 80 porciento de uso, con 10 encuestas e
informes de registro. La poblacién esta dictada por continuacion de la variable, el indice de

darfios de 200 empleados con una muestra de 132 personas con un alcance de 10 formularios
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de registro. La técnica de consignacion de datos es una firma y la herramienta es un
formulario de registro que es verificado por expertos. Como conclusion, la introduccion de
un chatbot de asistencia al comprador permitié aumentar la tasa de aprobacién en el indice
de satisfaccion del cliente de 1 a 4 a 2,36 %, el indice de quejas de clientes de 1 a 4 a 0,36
%. Con base en los resultados anteriormente puestos se concluyd que al contar con la
implementacion del chatbot hubo incremento en mejora considerablemente positiva para la
empresa.

En Peru, Pérez (2021), realiz6 un estudio de chatbots en las unidades de salud publica
como puede mejorar los procesos de tratamiento de los pacientes para mejorar el lado del
paciente a través del analisis de redes con el proceso de atencion en optimizacion, los recursos
involucrados en la operacion, también la planificacion de varios servicios. En el momento
critico que brinda el centro de salud con el llamado flujo de pacientes, existe una alternativa
a la creacion de recibos de pago que puede aumentar el regocijo de los pacientes con los
asistentes con el servicio, esta es la pregunta principal del estudio que se vera implementada
con una metodologia aplicada. Los objetivos del estudio son introducir el uso de chatbots con
inteligencia artificial en las unidades operativas del centro médico con el fin de lograr una
adecuada atencion como soporte técnico, evitar obstruccion como brindar una mejor
informacion a los pacientes, el uso lo permite la aplicacion, que pueden ser herramientas para
las técnicas mejoradas para afirmar el servicio y asi reducir la morbilidad y las quejas entre
los usuarios de la industria de la salud. La conclusion del estudio es que el uso correcto de
los chatbots puede aumentar el contentamiento del cliente en un 78,92%, lo que es un

aceptable resultado.
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Internacionales

En México, Garibay (2020), realiz6 un estudio que tiene como fin explicar el proceso de
desarrollo y un proyecto en vias de ser implementado con trabajo que consistente en la
realizacion de un chatbot para atender a los clientes Club Premier mediante canales de
didlogo en la red antes mencionada. Por lo mismo, se tuvo como metodologia aplicada,
enfoque cuantitativo, disefio preexperimental; sin embargo, el chatbot estd actualmente
activo, la implementacion completa aiin se encuentra en las etapas de planificacion, por lo
que aun no se puede determinar el resultado final. Por lo tanto, este proyecto describe la fase
de desarrollo de la propuesta, asi como la fase de tiempo en el que se implementa el ciclo de
prueba para obtener los primeros frutos del proyecto, se analiza su viabilidad y se basa en la
experiencia profesional del firmante. se determinan los resultados anhelados. Aunque el
chatbot esta actualmente en vivo, su implementacion completa aun se encuentra en las etapas
de planificacion, por lo que aun no es posible ver los resultados finales. Por lo tanto, este
proyecto describe la fase de desarrollo de la propuesta, asi como el periodo durante el cual
se implementa la fase de prueba para obtener resultados previos. En conclusion, se espera
que el uso de CP-Bot no solo optimice los procesos en la atencidn al cliente, sino que ayude
a incrementar la calidad de atencion. Teniendo de base esto, se anhela que la proporcion de
clientes en el programa Club Premier incremente.

En Ecuador, Lopez (2021), realizé un estudié donde da detalles de la sucesion de
procedimiento que se pone en marcha en la atencién al paciente, tomando en cuenta las
perspectivas de los expertos de la salud y de los pacientes, para saber qué procesos/tareas se
podrian recomendar. Implantacion de robots con inteligencia artificial en el sector sanitario.
Se utiliz6 un enfoque de investigacién exploratoria utilizando métodos cuantitativos y

cualitativos para recopilar datos relevantes sobre médicos y pacientes en la ciudad de
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Guayaquil. Con esta informacién, se pueden determinar los beneficios y riesgos de usar
robots de IA, asi como los factores habilitadores. Asi, los resultados ayudaran a esclarecer
que caracteristicas debe tener un robot para adaptarlo al modelo de atencién al cliente de una
empresa sanitaria. Se ha concluido que las campafas implementadas mediante chatbot
benefician al paciente en las compras hospitalarias como a los usuarios locales.

En Colombia, Carvajal (2021), realizé un estudio que presenta un chatbot que brinda
a los clientes y empleados de SERACIS Ltda. la posibilidad de solicitar informacién o una
via de comunicacién con el territorio de la empresa. Lo anterior soluciona el problema que
clientes y empleados de la empresa de seguridad tienen que ponerse en contacto con la
empresa a través de los enlaces cuando solicitan la informacion necesaria de la empresa por
lo que los clientes y empleados en ocasiones no pueden obtener la informacion a tiempo
porque este enlace lo contestan los empleados de la empresa y muchas veces la respuesta es
lenta y las inquietudes de los clientes y los empleados no son abordados. Se revisé el método
ASAP utilizado por la entidad para la introduccién de chatbots con inteligencia artificial.
Consta de cinco fases desde la preparacion, el disefio, la implementacion, la preparacion final
y la salida y el soporte en tiempo real. Asimismo, cumplir estrictamente con la seguridad
segun ISO-27001 que rigen en las empresas antes mencionadas. Como conclusiones tenemos
que con la implementacion del chatbot con inteligencia artificial la compafiia presente pudo
cumplir el deseo de que los clientes y empleados no tuviera que esperar un tiempo largo para
poder realizar una consulta sobre alglin servicio o producto, y para los empleados poder
ingresar a las paginas del kiosco. Hoy la empresa estd invirtiendo para crecer
empresarialmente, esta manera poder darles a los clientes y empleados una atencion de

primera mano, de tal manera que estén a gusto con la informacion que se les brinda por medio
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del chatbot, ya que el proceso es mas automatico y constante para cualquier persona a nivel
nacional., donde pueden descargar su colilla de pago y demas consultas que tengan.

En Espafia, Hildebrand (2020), realizdé un estudio de investigacion es comprender
cémo las tecnologias Al y ML estan impactando actualmente en la industria bancaria y como
estas tecnologias pueden mejorar sus procesos, con un enfoque particular en las formas en
que Al y ML se utilizan en la optimizacion de actividades y la gestion para brindar un mejor
servicio al cliente. La realizacion se basd en una estructura cualitativa para conocer las
ventajas que estas tecnologias ofrecen para mejorar a la entidad y el servicio al cliente.
Finalmente, examino la investigacion con casos de uso especificos para chatbots inteligentes.
Un andlisis de la tecnologia aplicada da como respuesta un cambio significativo al proceso
bancario. Sin embargo, los chatbots actualmente en el mercado dan optimizacion en términos
de consumo de tiempo bajo que da y con los costos, pero no en términos de funcionalidad.
La mayor ventaja es que incluso las fases dificiles pueden ser controladas por chatbots. El
resultado es que los bancos no han sabido acoplar mejor los chatbots en su infraestructura
existente, y aln no es posible un mapeo de casos de uso extenso y complejo.

En Ecuador, Bonilla (2021), realizé un estudio donde trat6 de desarrollar un prototipo
de conversacion automatica para aumentar el interés de los estudiantes de la Escuela de
Ingenieria de Sistemas, Electronica e Industrial. Lo que se utiliza en la metodologia es el
estudio es una combinacion de métodos y técnicas empleadas para cada actividad en el ciclo
de vida de un desarrollo de proyecto. Estos métodos definen artefactos, roles, actividades, asi
como mejores practicas como los métodos. Comparando las ventajas y desventajas del XP
se optd por utiliza un enfoque Kanban porque permite visualizar las actividades que el grupo
de trabajo debe realizar y también le permite ver si hay demasiadas de ellos. Si esta

investigacion se aplica a estudiantes de informatica e informatica empresarial, se puede decir

26



que, el principal motivo de solicitud de informacion a las secretarias profesionales de
estudiantes son los trdmites que alli se realizan. En funcién de los requisitos técnicos y los
beneficios del desarrollo de chatbots discutidos anteriormente, se seleccioné IBM Watson
Assistant para la creacion de prototipos debido a la amplia experiencia de IBM en
investigacion y desarrollo de inteligencia artificial. IBM Watson Assistant tambien se ha
convertido en una de las herramientas mas fiables y flexibles, ya que la plataforma permite
publicar estos chats de diferentes maneras, como un sitio web, codigo incrustado, WhatsApp,
SMS, Slack y Facebook Messenger. Pero el principal atractivo de este portal es que no
necesita de un lenguaje de programacion para el desarrollo de chatbots, ya que su interfaz
poco complicada e intuitiva permite que quienes no tienen conocimientos de programacion
aprendan a utilizarla y creen sus propios chatbots. La compilacion de datos fue fundamental
para la realizacion de este prototipo y salio bien, pero los investigadores esperan difundir el
prototipo en las paginas de profesores y personal o en Facebook profesionales en el futuro
para ver si el chatbot puede ayudar con las preguntas de los estudiantes. Las pruebas
funcionales muestran que los requisitos y funciones implementadas en el chatbot funcionan
sin inconvenientes, sin embargo, estas pruebas se realizan en un moderado entorno para que

cualquier problema o error pueda detectarse si este chatbot se implementa en un entorno real.

2.2 Bases tedricas

La teoria de la inteligencia artificial tiene por objetivo tomar decisiones basadas en un
algoritmo ldgico de la misma manera como lo haria la mente humana (Rouhiainen, 2018),
este enfoque nos ayuda a demostrar que los chatbots con una inteligencia artificial nos
aportara en subsanar el problema de la atencion masiva de clientes ya que la atencién imita

el servicio brindado por un asesor comercial. La teoria de sistema es la investigacion del
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sistema todas sus estructuras que lo conforman; de esta manera esta teoria nos da a entender
que debemos profundizar més en todos los componentes como la inteligencia artificial, los
sistemas web que soportan los chatbots, las metodologias el tema planteado entre otras que
conforman el desarrollo de chatbots (Von, 1968). La teoria de la informacidn se presenta
como un proceso lineal simple en el que existe un transmisor, fuente y receptor; siendo su
aplicacién para nuestra investigacion primordial ya que tienen que existir estas tres partes:
cliente, plataforma digital de atencién y vendedor (Shannon y Weaver, 1998).

Variable independiente: Chatbot

Mayo (2017) indica que, los bots son programas de computadora capaces de ejecutar tareas
complejas, es un programa autonomo de computadora que interpreta las labores a hacer que
son preestablecidas en una simple interlocucion, es comdn confundir el concepto de chatbot
con inteligencia artificial, es bot es una maquina virtual sin inteligencia pero sin embargo si
se agrega inteligencia artificial ser& mas inteligente ya que le permitird aprender de las
interacciones con los humanos, esto quiere decir chatbot + IA = mejor interaccion humana.
Un chatbot es una aplicacion informatica disefiada para emular una conversacion tal como se
realizaria con un humano disefiado para resolver consultas de clientes. Esta aplicacion es
multiplataforma y segln su concepcion puede romper las barreras del idioma y lugar, con
esta herramienta superponemos el modelo de solucion para la atencion de requerimiento para
los clientes. Entre los tipos de chatbots que podemos encontrar en el mercado tenemos a los
que solo responde a palabras programadas bajo comandos especificos y segin sea su
configuracion de interaccion; estos tipos de chatbot son llamadas enlatados o plantillas ya
que corresponden a un servicio genérico, siendo implementaciones de bajo costo, ofrecidas
como paquete comercial del desarrollador (Figueroa, 2019). El segundo tipo utiliza

inteligencia artificial volviéndose cada vez mas inteligente ya que su mddulo le permite
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aprender de las interacciones con los usuarios, pertenece a las aplicaciones de desarrollo
personalizado siendo construido del levantamiento de informacion de las bases de datos,
plataformas CRM y pagina web, siendo su Unica finalidad satisfacer todas las necesidades
requeridas por el usuario; este tipo de aplicacion requiere un presupuesto alto para su
implementacion (Freed, 2021). Acerca de las funcionalidades de los bots son aplicaciones de
interfaz que interactia con el usuario, siendo la puerta de entrada para iniciar una
conversacion, el fin de un bot no es resolver todos los inconvenientes, pensar en desarrollar
un bot implica realizar un analisis con detalle para determinar cudl sera su objetivo.

El chatbot aporta calidad y especializarse en cuanto a la atencion al cliente
ayudandolo con tareas repetitivas y dejando espacio al empleado para especializarse mas en
la atencidn personalizada hacia los clientes (Jisu, 2022), las categorias de los bots se dividen
en utilitarios, sociales e influyentes, los bots utilitarios son aquellos con personalidad bésica
o nivel 1 que ayudan a los usuarios a resolver sus dudas principales, desarrollados en
secuencias de instrucciones para responder a preguntas frecuentes; los bots sociales tiene un
tipo de personalidad influyente, por medio de las aplicaciones podemos medir el nivel de
satisfaccion de la comunicacidén con el usuario, los bots asistentes presenta un nivel de
personalidad bastante influyente tipo los bots implementados en sistemas operativos de
computadoras y celulares, tienen la posibilidad de ejecutar determinadas tareas como realizar
busquedas o ejecutar programas.

Dimensiones de la variable Chatbot

Inteligencia artificial: Es la simulacion de los conocimientos de la inteligencia humana
realizado por sistemas informaticos desarrollados para aprender, adquirir informacién y
reglas para llegar a soluciones cercanas o concluyentes (Boden, 2018). Una inteligencia

artificial podria ser un software que pueda copiar las capacidades humanas para resolver
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tareas especificas o complejas, el gran reto para los desarrolladores es que tenga la capacidad
de interactuar en situaciones mas dificiles. Entre los tipos de inteligencia artificial que
podemos mencionar son las que interactian de manera humana, las que procesan como ser
humano, las que piensan racionalmente y las que trabajan racionalmente. ElI campo de
aplicacion para la inteligencia artificial a lo largo de los afios ha venido aprovechandose mas
en la investigacion cientifica ayudando a resolver muchas preguntas. De acuerdo con Alan
Turing quien formul6 la pregunta si las maquinas pueden pensar propuso un método para
medirlo a través del test de Salamanca de Turing, evalUa si un humano esta interactuando
con una maquina sin saberlo.

Segun Alan Turing quien pudo resolver el funcionamiento de la maquina nazi enigma
fue el primero que lanzo la pregunta de si las maquinas pueden utilizar su pensamiento y
propuso un meétodo para las funcionalidades que encontramos hoy en dia en la inteligencia
artificial son infinitas e invisibles ya que sin ir muy lejos la vemos en el uso de nuestros
celulares que hasta a veces somos incapaces de detectarla, como por ejemplo cuando
ingresamos a una pagina y automaticamente los banners comienzan a alertarnos de camparias
comerciales de productos que hemos buscado Ultimamente; estudiando nuestros habitos y
comportamientos sobre tendencias o preferencias (Frankish, 2014).

Entre las ventajas que podemos rescatar sobre la inteligencia artificial que utilizamos
en nuestros teléfonos moviles, es que nuestras actividades cotidianas se vuelven mas sencillas
porque desde que nos levantamos hasta que nos acostamos contamos con recordatorios,
tareas pendientes con realizar o simplemente una respuesta automatica de no molestar con
distintos mensajes aleatorios cuando no estamos disponibles para contestar una llamada

(Duarte, 2022).
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Procesamiento natural del lenguaje: Es una rama de la informética y centrandose
especificamente en la inteligencia artificial que se ocupa de interpretar los textos o palabras
de la misma manera como los humanos. Lenguaje natural en teoria podemos entender al
campo que se ocupa de estudiar la manera en que las maquinas se comunican con los
humanos mediante el uso de un lenguaje coloquial (Cortez, 2020). El lenguaje natural ya sea
verbal o escrito involucra cantidades de informacion; la manera como nos expresamos el
volumen de nuestra voz, la combinacién de palabras todo suma a la informacion que se puede
interpretar para extraer valor. Esto nos da a entender que una serie de datos no estructurados
no seria de facil interpretacion sobre estructuras tradicionales de filas y columnas de las bases
de los relacionales datos. Deriva de la inteligencia artificial para interpretar comprender y
procesar el lenguaje humano involucra a la ciencia computacional y la linglistica
(Goodnight, 2022); esta dimension aporta la configuracion de una conversacion elocuente a
la que se quiere llegar con el cliente. El modelado del lenguaje natural se soporta en reglas
de modelos estadisticos, Deep Learning y Machine Learning (Elfarouk, 2022). El
funcionamiento es tan similar al del ser humano cuando percibe el lenguaje hablado y escrito
ya que este puede percibir por los oidos y los ojos siendo procesado por el cerebro, por la
tanto el procesamiento del lenguaje natural también puede entender tal como lo pueden hacer
las personas, utilizando la inteligencia artificial para procesar los datos de su entorno para
estructurarlos de la manera que el computador los pueda entender, contando como las
personas con varios sensores para tomar esta informacion como los programas para procesar
las entregas y el micr6fono para tomar el audio (Liang, 2022). Las fases del procesamiento
del natural lenguaje son las siguientes: procesamiento de datos y el desarrollo de algoritmos;
en donde la tarea del procesamiento de datos es formatear el texto o expresion para ser llevado

a su analisis las formas mas utilizadas se detallan a continuacion: Tokenizacion, que divide
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el texto en partes pequefias para que se pueda procesar de manera mas sencilla; eliminacion
de las palabras de parada, es el proceso que elimina las palabras comunes del texto dejando
las que aportan valor a contenido; lematizacién y Steemming, regresa las palabras a su raiz
para una facil interpretacion de sus significado; Etiquetado de parte del discurso, es la
disgregacion de las palabras en sustantivos, verbos y adjetivos (Yoon, 2022).

Eficiencia: La eficiencia se refiere al hecho de alcanzar las metas sin derrochar
recursos; para nuestra investigacion nos ayudara a dimensionar una plataforma que permita
atender a clientes 24/7 y su indicador se demuestra el bajo tiempo de espera del cliente
(Rodriguez, 2019). La caracteristica principal de la eficiencia es medir los resultados
obtenidos versus los resultados que se habian planificado, estd orientada a mejorar, se
focaliza en llegar al objetivo y busca la optimizacion a las dificultades que involucran la
productividad (Tracy, 2005).

Entre los tipos de eficiencia que podemos mencionar tenemos: Eficiencia productiva,
es la que orienta a lograr el objetivo optimizando los recursos en el proceso de produccion
sin bajar la calidad; eficiencia técnica, se basa en aprovechar los insumos y los recursos
humanos logrando que el producto satisfaga lo que desee el comprador final incrementando
el fondo capital de compra que se hacen a la empresa, eficiencia de escala; su objetivo
principal es definir los costos y precios segun la cantidad a producir, a mayor nimero de
unidades producidas menor sera el precio de venta a fijar; eficiencia social, se refiere al
impacto que se vaya a tener en la sociedad, como una experiencia positiva del consumidor
pueda ayudar a referenciar a otros haciéndolos vendedores pasivos (Paling, 2016).

Variable dependiente: Servicio de atencion al cliente
Segun Philip Kotler (2017), en su enfoque del marketing tiene como principal protagonista

al cliente con la misién de ofrecerle toda la informacién transparente y que cubra sus
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demandas; esta variable nos ayudara a entender el camino que tenemos que seguir para el
desarrollo de nuestra investigacion.

Dimensiones de la variable

Tiempo medio de atencion de pedidos: Es el tiempo que llevo en atender el requerimiento
del cliente (Steil, 2018). En el mismo sentido, la manera como se mide este indicador es la
suma de todos los tiempos de atencién entre la cantidad total de pedidos. El tiempo es un
excelente medidor con respecto al consumo que tiene tu personal y también te puede servir
para ver si necesitas mas personal 0 menos respectivamente, también te puede servir para
medir la productividad del rendimiento de los empleados mostrando sus capacidades tal cual
es su desarrollo en los tiempos que tG quieras como, por ejemplo; puedes tomar la
productividad de un dia, la de una semana, entre otras opciones.

Satisfaccion del cliente: Este indicador nos ayuda a evaluar la satisfaccion segun
Moreno (2022), el resultado se obtiene al terminar la atencién solicitando al cliente si se pudo
resolver su consulta. La satisfaccion es importante en lo corresponde por que como se dice
“el cliente tiene razon” y es que no te puedes oponer cuando el cliente tiene una queja muy
importante y se deberia de tener en cuenta para vender ya que si puedes llegar al cliente con
un buen trato entre entidad y usuario final este se puede convertir en un cliente fiel. Asi que
es bueno tener en cuenta la satisfaccion del cliente.

Esfuerzo del cliente: Es un modelo de indicador que ayuda a evaluar el nivel de
facilidad de la aplicacién (Polo, 2022); los resultados que se obtengan de este indicador
ayudaran rapidamente a entender si estamos facilitando al cliente el uso de nuestra aplicacion.
Este indicador lo tenemos en cuenta por que va de la mano con el desarrollo del chatbots y
es que queremos bajar la dificultad que el cliente afronta al momento ya sea que se contacta

para pedir una cotizacién u consulta o comprar un producto, la finalidad es que el cliente se
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le haga lo més sencillo posible hacer sus consultas y sus compras con nosotros con el nuevo
sistema.

Onboarding: Es una practica disefiada para acelerar la incorporacién de capital
humano a una instituciébn o empresa. Se enfoca en la orientaciébn de nuevos socios
comerciales para ayudarlos a adaptarse e integrarse al 100% a la cultura empresarial. La
integracion de nuevos asesores a la entidad tiene que ser inmediata ya que cada minuto cuenta
en lo que respecta a las ventas ya que cada minuto pueden llegar a perder ventas y eso no es
lo recomendado en si, por eso ya se tiene que tener listo lo que va necesitar para realizar sus
actividades internas en la empresa sin dificultad alguna, esto es muy importante si es que no
quieres tener perdidas si estas comenzando a vender ya que no se deberian de presentar en tu
primer dia vendiendo o asesorando.

Gestion de errores: El marco de integracion admite varios formatos de mensajes,
protocolos de intercambio de mensajes y procesamiento de mensajes sincronicos y
asincronicos. El manejo de errores requiere varias opciones para adaptarse a las diversas
configuraciones de instalacion que se pueden seleccionar. El sistema de integracion utiliza
colas JMS como mecanismo de transporte para los mensajes entrantes y salientes. El
procesamiento de errores de cola se inicia cuando se reconoce una condicion de error y este
mensaje se puede ver, corregir, cancelar y reprocesar.

Disefio de personalidad: Pensemos que se estd en medio de la carretera y el
navegador te esta guiando. "Toma la siguiente salida". Después te da la siguiente indicacion
"Ponte en el carril derecho”. Después de tomarlo, te dice que: "Gira a la derecha después de
200 metros". Te das la vuelta, después te indica que: "Tomé la segunda salida en la rotonda™,
Te habla y te dice que: “Dije que tenias que tomar el segundo egreso en la rotonda”. Claro

que todo esto es una historia ficticia porque nadie usaria un navegante fingiendo ser un
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acompafante del piloto real. Pero tampoco recoge la opcién contraria, la voz que dice que
esta bien por la tarde. La personalidad ideal para la inteligencia artificial (1A) esta en algun
lugar entre cdmo se comportan las personas reales y cdmo se comporta Ned Flanders. Hoy
en dia, es objeto de investigacion por parte de profesionales que dan forma a la identidad de
las méquinas inteligentes con las que nos comunicamos. “Cuando empezamos a interactuar
con la IA de forma conversacional, sin darnos cuenta buscamos personalidad en las
maquinas”, explica Nieves Abalos, product manager y fundadora de Monoceros Labs. "Esto
sucede tanto con el habla como con el texto, pero es especialmente cierto para el habla porque
es exclusivamente humana. Cuando escuchamos algo que nos habla, nuestro cerebro
comienza a asociar rasgos de personalidad, edad, género, nosotros nacimos de esa manera."
destaca Abalos, que es ingeniero informatico. “Si no defines la personalidad de tu maquina,
lo mas probable es que tus usuarios la definan, y no queremos eso porque no sabemos qué
personalidad le daran”, “Si no defines la personalidad de tu maquina, lo méas probable es que
sus usuarios lo hagan. Usuarios, no queremos eso, porque no sabemos qué tipo de
personalidad daran”, dijo Helen Krieger, UX y disefiadora de didlogo independiente. "La
personalidad de la maquina es clave para la experiencia del usuario de la maquina, por lo que
debe crear eso”. Crear una personalidad sintética es una labor en conjunto. Participan
ingenieros informaticos, linguistas, guionistas, expertos en experiencia de usuario,
sociblogos. La mistura de tecnologia y humanismo cuando le preguntas a una maquina si te
quiere, independientemente de quién decida qué responde la maquina, es una de las preguntas
mas frecuentes y cuéntame el chiste del equipo que menos sabe de ordenadores.

Charla del ascensor o discusion del ascensor: Es un arte presentar una idea de
negocio y persuadir a inversionistas o usuarios en menos de cuatro minutos, mientras dure el

viaje en ascensor. Los expertos dan las claves, las personas con emprendimiento comparten
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su experiencia. Un discurso de ascensor es una presentacion muy breve pero bien
estructurada que tiene como objetivo describir un negocio especifico o una idea de negocio
de una manera convincente con el fin de atraer fondos para financiarlo.

Procesamiento de lenguaje natural: El procesamiento del lenguaje natural es un
ambito de la inteligencia artificial que estudia como las maquinas se comunican con los
humanos utilizando el espafiol, el inglés o el chino como naturales idiomas. Practicamente
cualquier lenguaje humano puede ser procesado por una computadora. Légicamente, las
condicionantes de intereses econdmicos o practicos hacen que solo tengan aplicaciones
aquellas lenguas que mas se hablan o hablan en el mundo digital. Considere cuantos idiomas
hablan Siri (20) o Google Assistant (8): inglés, chino, aleman, francés, japones, espafiol,
arabe y portugués (no necesariamente en ese orden) son los idiomas con mas aplicaciones
que los entienden. Google Translate es el que méas idiomas maneja, mas de cien, pero hay
entre 5.000 y 7.000 idiomas en el mundo.

2.3 Formulacion de hipotesis
2.3.1 Hipotesis general
“El chatbot mejora el proceso de servicio de atencion al cliente en una empresa comercial,
Lima 2022~
2.3.2 Hipotesis especifica

HE1: “El chatbot mejora el tiempo medio de atencion al cliente en una empresa
comercial, Lima 2022”

HE2: “El chatbot mejora la satisfaccion de atencidn al cliente en una empresa
comercial, Lima 2022”

HE3: “El chatbot mejora la productividad de atencion al cliente en una empresa

comercial, Lima 2022”
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Otro aspecto importante es que los chatbots pueden trabajar las 24 horas del dia, los
7 dias de la semana, lo que significa que los clientes pueden recibir ayuda en cualquier
momento que lo necesiten. Esto es especialmente Util para las empresas con una gran base

de clientes y una alta demanda de atencién al cliente.
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CAPITULO IIl: METODOLOGIA
3.1 Método de la investigacion

Segun lo expuesto por Rodriguez y Pérez (2017), los métodos son considerados una
herramienta fundamental para mejorar la comprensién de una realidad especifica y lograr
alcanzar el objetivo deseado.

Mientras que Guarisma (2008) indicé que, investigar es admitir de entrada que
podemos estar equivocados. Incluso la sefial que leemos de los diagndsticos puede
corresponder a una gramatica de contenido diferente, muy diferente a la que usamos. La
investigacion es un reconocimiento de que los métodos estrictos a veces pueden bloquear
nuestra vision de los extraterrestres racionales. Esto significa que no tenemos nada méas que
aprender lo que queremos aprender en la forma en que queremos. Ademas, enfatizé que un
método es una formalidad, pero no es un contexto de investigacion. la forma puede o no estar
presente de acuerdo con los hechos de la investigacion. Una hipotesis no necesariamente
tiene que formularse indiscutiblemente porque la realidad que pretende imaginar ha
cambiado. Cualquier investigacion realizada como esta es solo una instantanea en el tiempo.
Nos da so6lo un juicio de valor implicito.

El método por manejar en esta investigacion es el experimental, analitico e hipotético,
esto con el objetivo de poder demostrar los procesos que se conlleva en el &ambito dispuesto,
pedidos de compra gue se vuelven mas eficientes con la puesta en desarrollo del chatbot en
el sitio web, también se podréa visualizar los requerimientos que se necesitarian en el ambiente
laboral. Ademas, se utilizard una combinacidn de técnicas cuantitativas y cualitativas para
recopilar, analizar los datos, incluyendo encuestas, entrevistas y andlisis de datos de

seguimiento.
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3.2 Enfoque de la investigacion

El presente estudio usara un enfoque cuantitativo porque se determinara la correlacion
entre el chatbot y la 1A en el sitio web en las empresas comerciales por medio de encuestas
que con anterioridad fueron corroborados para medir con la escala de Likert, el cual tiene un
paradigma positivista, como bien explica (Hernandez, R., Ferndndez, C., & Baptista, M.,
2010), en este tipo de enfoques se inicia partiendo desde la realizacion del detalle cientifico,
continuando con el presente trabajo, con la que se elabora el marco teorico, seguidamente se
formulan hipétesis de investigacion para poder asi obtener las variables de estudio que a su
vez son conceptualizadas.

El estudio que se llevara a cabo utilizara un enfoque cuantitativo para analizar como
el uso del "Chatbot" como variable independiente tiene un impacto en la variable dependiente
relacionada con los procesos de aprovisionamiento. Es decir, se investigarda cémo la
implementacion del chatbot contribuye a mejorar los resultados de dichos procesos.

3.3 Tipo de investigacion

Se trata de una investigacion aplicada que se centra en la resolucion practica de
problemas en la fase inicial del proceso de desarrollo de aprovisionamiento. Para lograr esto,
se utilizara el desarrollo de un chatbot dentro de la pagina web de la empresa como
herramienta de apoyo.

En ese mismo escenario, tenemos el aporte de Naupas (2014) en donde menciona que,
este tipo de investigaciones estan enfocadas a optimizar, mejorar como perfeccionar los
sistemas informaticos, asi como también sus procedimientos de las normativas; por ello, este
tipo de investigacion no tienen como resultado una calificacion de correcto o incorrecto sino
la de demostrar a través de un sistema informatico la resolucion al problema principal en base

a la investigacion basica, pura o fundamental.
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3.4 Disefio de la investigacion

El estudio se sometio bajo el disefio preexperimental dado que el nivel de control es
minimo (Hernandez, 2014). Por otro lado, se contd con un grupo cuya participacion se da en
dos fases con el fin de realizar una comparativa de los resultados obtenidos, también llega a
lograr una conclusién comparativa de acuerdo con el antes y después de la implementacién

de la propuesta.

3.5 Poblacién, muestra y muestreo

Poblacidn: Segun Sanchez (2018), es el grupo constituido por la totalidad de los integrantes
que tienen un conglomerado de particularidades generales. Es la suma de un grupo de
participantes, sean estos acontecimientos, objetos o individuos, que comparten ciertas
cualidades o una posicion similar; y que pueden ser identificados en un radio de interés para
ser investigados, por lo que estaran envueltos en la hipotesis del estudio. Importante hay que
especificar que, si se trata de personas, lo mas pertinente es Ilamar poblacion, pero, si no son
individuos humanos, es mejor llamarlos universo de estudio. En este caso la poblacion
comprende de un total de 57 pedidos correspondiente al rea de ventas dentro de la empresa
comercial, desde el rango de tiempo a partir del 15 de diciembre al 15 de enero.

Muestra: Segun lo expuesto por Sucasaire (2022), para que una muestra sea valida
es necesario que sea representativa de la poblacion, es decir, que refleje las mismas
caracteristicas. De lo contrario, existe el riesgo de obtener resultados sesgados basados
Unicamente en la muestra. En este estudio en particular, se trabajara con una muestra de 50

pedidos provenientes de la poblacion mencionada anteriormente.
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Muestreo: una muestra probabilistica se da cuando la poblacion no depende de la
probabilidad, sino del tipo de estudio que se esté realizando; por lo que, la representatividad
como la aleatoriedad son dos caracteristicas principales que sustentan la hip6tesis propuesta
(Hernandez, R., Ferndndez, C., & Baptista, M., 2010). Por lo tanto, en el presente se utiliza
un muestreo aleatorio simple.

Como sefiala Otzen y Manterola (2017), el principio del muestreo es estudiar la
distribucion de una variable dentro de una poblacién para de esta misma variable dentro de
la muestra de estudio. Para ello, es importante definir pautas de agrupamiento a la poblacion,
asi como la muestra que van a ser parte del estudio (Arias., 2016). En resumen, en este caso

por tener 20 controles de seguridad se descarta el uso del muestreo al ser significativo.

3.6 Variables y operacionalizacion

Variable Independiente: Chatbot

La definicion conceptual segun Peris (2020), de forma sencilla y comprensible, podemos
definir a los chatbots como asistentes que se comunican con los usuarios a través de mensajes
de texto.

La definicion operacional consiste en que la variable chatbot seran expresados en las
dimensiones de datos maestros, requerimientos y compras, las mismas que seran medidas a
través de sus indicadores utilizando el instrumento de guias de observacion.

Los indicadores de la variable independiente son: Numero de pedidos creados correctamente
por chatbot, nimero procesos solucionados correctamente con el namero de érdenes de
compras creadas correctamente por clientes.

La escala de medicion utilizada sera de razon, ya que se emplearan guias de observacion

como instrumento de medicion para los tres indicadores mencionados.
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Variable dependiente: Servicio de atencidn al cliente

La definicion conceptual, es un método que utilizan las empresas para intercomunicarse con
los clientes con el fin de garantizar que los bienes o servicios ofrecidos lleguen a los
consumidores para que sean utilizados de forma adecuada (Chaclon, 2013).

La definicion operacional, consiste en brindar los servicios de la manera éptima a los
clientes, con el fin de lograr su fidelizacion, de esta manera, mejorar la productividad como
empresa.

Los indicadores de la variable dependiente son: Numero de pedidos creados correctamente
por asesor de ventas, NUmero procesos solucionados correctamente como el nimero de
ordenes de compras creadas correctamente por clientes.

La escala medible sera de razon, ya que el instrumento de medicion para los 3 indicadores

son las guias de observacion.

3.7 Técnicas de instrumentos de recoleccion de datos
3.7.1 Técnica

Segun Choque y Zanga (2011), la tecnologia se define como: “La capacidad de utilizar
procedimientos como recursos. Significa como hacer algo. Es un procedimiento utilizado por
profesores como educandos en el proceso de aprendizaje. Esta definicion incluye habilidades,
el uso de procedimientos, dos elementos importantes que estan directamente relacionados
con la tecnologia. Asimismo, como técnica de investigacion se utiliza la observacion de la
variable dependiente para la mejora de la atencién del cliente que es la variable
independiente. Es decir, que con la observacion en la variable dependiente se compara el

antes y un después de aplicar la herramienta.
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3.7.2 Descripcion de instrumentos

Segun Arias (2012), una herramienta es cualquier téctica, dispositivo o formato (en
fisico o digital) utilizado para obtener, almacenar informacién o registrar. Por tanto, se va a
disponer la herramienta de observacion para obtener la informacion adecuada para el informe
de investigacion.

Ficha observacién: Segun Arias (2020), las tablas de observacion se utilizan cuando
el investigador quiere medir, evaluar o medir un objeto especifico, es decir, obtener
informacién del objeto. Se puede utilizar para medir las condiciones externas e internas de
una persona; actividades y emociones, también se puede utilizar para evaluar redes sociales

0 métricas de gobernanza. Ver anexo 3.

3.7.3 Validacion

Segun Arias (2020), el instrumento no requiere confiabilidad estadistica, pero debe
tener criterios de validez basados en teoria 0 expertos. Con referencia a los fundamentos
teoricos, se refiere a la busqueda exhaustiva de una teoria sobre la variable en estudio para
comprenderla para que el fendmeno sea medido. Por lo tanto, se conto con la participacion
de tres expertos profesionales en la especialidad quienes procedieron a revisar y calificar
cada instrumento, tales son vistos en el Anexo 5 de los cuales han sido firmados por Walter
Chavez, Kelly Mera y Karen Menacho.
3.7.4 Confiabilidad

Se utiliz6 el método de doble de masas demostradas en la figura 5, 6 y 7, para establecer
el nivel de confiabilidad comprobando los factores de concordancia con la confiabilidad a
través del uso de la herramienta SPSS. También se utilizard informacion auténtica de las

areas involucradas en la mejora de procesos de Industrias Lima.
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3.8 Plan de procesamiento y anélisis de datos
Procedimientos
En primer lugar, se desarroll6 el instrumento de "ficha de observacion™ en base a la forma en
que el Chatbot manipula la variable dependiente llamada aprovisionamiento. La verificacion
de expertos no se utilizara ya que el instrumento se aplicara en la hoja de observacion.

Posteriormente se llevara a cabo la implementacion de herramientas mediante la
técnica de observacion, tanto antes como después de la introducciéon del Chatbot, para
mejorar el proceso de atencion al cliente. Una vez obtenidos los datos antes y después de la
prueba, se integraran en una hoja de calculo de Excel para luego ser transferidos al software
estadistico SPSS v.25. Esta herramienta, creada en 1968, es un referente a nivel mundial y
sus siglas significan "Stadistical Package for the Social Sciences” (Rivadeneira, 2020). Se
validara la confiabilidad de los datos recopilados mediante la prueba de doble masa para
asegurar su aceptacion como validacion de los datos utilizados.

En el presente estudio se aplicaran métodos estadisticos descriptivos e inferenciales.
Los datos obtenidos mediante las herramientas seran procesados mediante estadisticas
descriptivas para determinar la mediana, la desviacion estandar, el rango y el promedio de
los datos. Posteriormente, se llevara a cabo el andlisis estadistico inferencial para establecer
el contraste de hipotesis.

Analisis de datos: recopilacién de informacién para cada dimension usando una tabla
de observacién, luego use una prueba de calidad doble para probar su confiabilidad o
consistencia, luego verifique una prueba de normalidad. Para ello contamos con la
herramienta Shapiro o la herramienta Kolmogorov para comprobar si los datos son

paramétricos o no paramétricos. Finalmente, se usé la prueba T de Student para datos
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relacionados si los valores son paramétricos, de lo contrario use “la prueba de Kruskal-
Wallis”. En resumen, se elaboraron estadisticas descriptivas para el estudio, teniendo en
cuenta los 3 objetivos planteados, luego se presentardn los resultados de las pruebas
estadisticas de las conclusiones, confirmando si la hipdtesis cumple con el objetivo de la

investigacion.

3.9 Aspectos Eticos

El proyecto esta sujeto a las normas establecidas por la Universidad Norbert Wiener
con la Facultad de Tecnologia y Negocios, también cumplira con los reglamentos como la
ética profesional. También se considerara el desarrollo de la séptima edicion de las normas
APA de acuerdo con los parametros desarrollados por la universidad. El cumplimiento de las
normas establecidas por la universidad es demostrado en el anexo 12.

Para que la investigacion se base en principios éticos, cuando los sujetos de la
investigacion sean humanos, se tendra en lista su previo consentimiento a la participacion,
teniendo en cuenta todos los aspectos establecidos al respecto. En ese sentido, se debe
considerar si la politica publica posibilita el desarrollo de investigaciones, si es posible
investigar fendbmenos relevantes, si se cuenta con lo necesario, si los investigadores tienen la
capacidad de realizar estudios de dichas investigaciones., en su caso, luego el consentimiento
informado de los que participen en el estudio.

Ademas, se garantizard la privacidad con la confidencialidad de los datos e
informacion recolectada de los participantes, cumpliendo con las leyes, regulaciones
relevantes en materia de proteccion de datos personales. También se tomaran medidas para
minimizar cualquier posible dafio o impacto negativo que pueda resultar de la investigacion.

En todo momento, se prioriza la seguridad como bienestar de los participantes ademas se
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respetd su derecho a retirarse de la investigacion en cualquier momento sin consecuencias
negativas.

Por altimo, la originalidad del trabajo se fundamenta en el reporte anti-plagio
generado por el software Turnitin, tal como se puede verificar en el Anexo 12 adjunto al
presente informe. Este software se utilizo para verificar que el trabajo presentado no contiene

fragmentos de texto copiados de otras fuentes sin la debida referencia o autorizacion.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1 Resultados

Como parte de este estudio, se implemento la aplicacion de un chatbot para mejorar el

proceso de atencion al cliente en una empresa comercial en Lima 2022. Esta informacién fue

recolectada utilizando los formularios de observacion.

4.1.1. Analisis descriptivo de resultados

De acuerdo con los resultados descriptivos, el calculo de los valores estadisticos se realiza

sobre la base de los datos recopilados de acuerdo con los indicadores del proceso de compra.

Esta tabla muestra los datos procesados para los 3 indicadores que forman parte de los

objetivos generales de la encuesta.

Tabla 1

Estadisticos descriptivos de los datos procesados de los 3 indicadores

N Rango  Minimo Maéaximo Suma Media Desviacion Varianza
Tiempo_Pre_Test 95 80 175 585 117,00 50,695 2570,000
Tiempo_Pos_Test 92 43 135 395 79,00 43,749 1914,000
Confiabilidad_Pre_Test 42 33 75 258 51,60 15,010 225,300
Confiabilidad_Pos_Test 50 50 100 360 72,00 25,884 670,000
Productividad_Pre_Test 4 4 8 36 7,20 1,789 3,200
Productividad_Pos_Test 13 6 19 77 15,40 5,683 32,300

N valido (por lista)

Nota: En latabla 1, se evidenci6 los datos procesados de los 3 indicadores que forman parte del objetivo general,

estos datos se obtuvieron de SPSS v.25.

En la tabla 1 se presentan los datos obtenidos de las 6 variables del area de ventas en

el que se observa una diferencia de 38 horas refiriendo a una disminucion de 32.5%; respecto

a la media estadistica en el pretest se obtuvo 117 horas por mes, mientras que en el postest
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se redujo a 79 horas. Asimismo, las estadisticas medias en el porcentaje de tiempo en la tabla
5 como también la figura 2 muestran una diferencia de alrededor de 38 horas por mes o un
32.5%.

Respecto a la confiabilidad, se evidencio una mejora del 39.53%, pasando del 51.60%
en el pretest al 72% en el postest por parte del cliente. Asimismo, las estadisticas medias en
el porcentaje de influencia en la tabla 11 con la figura 16 muestran una diferencia de alrededor
del 35.7%, mientras que en la tabla 6 con la figura 6, las estadisticas medias en el porcentaje
de confiabilidad muestran una diferencia de alrededor del 39.53%.

En el indicador productividad, se observa una media diferencial del 113.90%, en el
que los resultados del pretest indican un promedio de 7.20 pedidos diarios, mientras que en
el postest se registran 15.40 pedidos por dia. Asimismo, las estadisticas medias en el
porcentaje de productividad en la tabla 7 con la figura 10 muestran una diferencia de

alrededor del 113.90%.

Figura 2
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En este mismo contexto, el promedio estadistico del indicador de tiempo muestra una
diferencia de 38 horas; es decir, en términos de tiempo medio de procesamiento por
secuencia, la mejora aumenté entre el pretest como el postest, tal como se muestra en la figura
2.

Figura 3
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En la figura 3 se observa que en el pretest se obtuvo el 52% mientras que después de
aplicar el chatbot se obtuvo un 72%, evidenciandose una diferencia del 20%. Por lo tanto, al
implementar el chatbot como herramienta de recoleccion de datos tuvo un impacto positivo
en la confiabilidad como productividad en la gestion comercial. Finalmente, se sugiere seguir
explorando la tecnologia de inteligencia artificial en el futuro para la eficiencia como eficacia

en la gestion de la comercializadora.
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Figura 4

Productividad media
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Al reflejarse en los indicadores del nivel de productividad de las empresas
comerciales, se evidencio el 7% como resultado del pretest como en el post-test se obtuvo un
15%, identificandose un aumento significativo de alrededor del 8% en el tiempo de registro
de la gestion empresarial, tal como se muestra en la figura 4. Por lo tanto, la implementacion
de un chatbot en la comercializadora puede mejorar la confiabilidad, productividad,
disminuir el tiempo invertido, mejorar la eficiencia con la efectividad de los procesos de
ventas. Sin embargo, es importante involucrar a los colaboradores en el proceso para
garantizar una implementacion exitosa para lograr una mejora significativa en la

productividad.
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Tabla 2

Datos estadisticos

Tiempo_Pre Tiempo_Pos Confiabilidad_ Confiabilidad_ Productividad_ Productividad_

_Test _Test Pre_Test Pos_Test Pre_Test Pos_Test

N Vélido 5 5 5 5 5 5

Perdidos 12 12 12 12 12 12
Media 117,00 79,00 51,60 72,00 7,20 15,40
Mediana 80,00 57,00 50,00 60,00 8,00 19,00
Moda 80 43 50 50° 8 19
Desv. Desviacion 50,695 43,749 15,010 25,884 1,789 5,683
Varianza 2570,000  1914,000 225,300 670,000 3,200 32,300
Rango 95 92 42 50 4 13
Minimo 80 43 33 50 4 6
Maximo 175 135 75 100 8 19
Suma 585 395 258 360 36 77

a. Existen multiples modos. Se muestra el valor mas pequefio.

En la tabla 3, se observa la obtencion de estos resultados indicando una mejora

significativa en la confiabilidad, el tiempo como la productividad después de implementar la

herramienta de chatbot en la gestion comercial de la comercializadora. La tasa media de

confidencialidad se incrementé en un 25%, el tiempo se redujo en 40 horas. Ademas, la

puntuacion de productividad aument6 en un 11%. Es importante destacar que la obtencion

de estos resultados se debe a la implementacién efectiva del chatbot en la gestion comercial

de la empresa, lo que demuestra su impacto positivo en la mejora de la productividad. En

conclusion, se sugiere que la implementacion de un chatbot es una estrategia efectiva para

mejorar la confiabilidad, reducir el tiempo invertido también aumentar la productividad.
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4.1.2 Prueba de hipdtesis
Tabla 3

Reporte de los tres indicadores de la gestion comercial

Tiempo Tiempo Confiabilidad  Confiabilidad  Productividad Productividad

(pre-test) (pos-test) (pre-test) (pos-test) (pre-test) (pos-test)
77 6 63 85 28 100
75 12 65 75 51 100
72 9 70 85 61 100
73 6 68 80 53 100
76 6 65 75 60 100
78 8 71 85 50 100
74 8 61 75 59 100
74 4 69 80 60 100
75 6 67 75 60 100
78 10 70 85 61 100
77 12 72 88 59 100
77 5 65 75 56 100
75 6 70 85 61 100
76 9 68 80 53 100
77 9 69 80 50 99
71 7 63 75 60 100
74 11 65 75 51 100

Para los valores cartesianos, se generaron los gréaficos utilizando las herramientas de

Office de Microsoft, como se muestra en las figuras 5, 6y 7.
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Figura 5

Consistencia del tiempo
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Figura 6
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Figura 7

Consistencia del nivel de productividad
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Prueba de normalidad
Se considera confiable al aplicar al mismo sujeto de investigacién en dos momentos
diferentes dan resultados son similares.

Los indicadores medibles son: (a) el tiempo, (b) la confiabilidad y (c) el nivel de
productividad de la gestién comercial de la comercializadora. Considere también mostrar
cdémo la inteligencia artificial ha mejorado la gestion comercial de las entidades.

Para la evaluacion de los datos se utilizo el programa SPSS para tomar el pre-test
como el post test con esta herramienta informatica. La confiabilidad de una herramienta de

recoleccion de datos es fundamental para garantizar la precision como la validez de los
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resultados obtenidos en la investigacion. Una herramienta es considerada confiable cuando,
al aplicarse a un mismo sujeto en dos momentos diferentes, los resultados son similares.

En el caso de la gestion comercial de la comercializadora, se pueden medir tres
indicadores clave para evaluar la eficacia de la herramienta: (a) el tiempo, (b) la confiabilidad
y (c) el nivel de productividad.

La inteligencia artificial ha mejorado la gestion comercial de las entidades de diversas
maneras. Por ejemplo, a través de la automatizacion de tareas repetitivas para la optimizacion
de procesos, se ha logrado una mayor eficiencia con un aumento en la productividad.
Ademas, los sistemas de inteligencia artificial pueden procesar grandes cantidades de datos
de manera rapida como precisa, lo que permite a las empresas tomar decisiones informadas
para mejorar su desempefio en el mercado.

En la evaluacion de los datos se utilizé el software SPSS para realizar el pre-test como
post-test cuya utilidad fue analizar, visualizar los datos y es ampliamente utilizado en la
investigacion para la evaluacion de la confiabilidad de las herramientas de recoleccion de
datos.

Hipotesis general
“El chatbot mejora significativamente el proceso de servicio de atencion al cliente en una
empresa comercial, Lima 2022”
Hipotesis especificas

HE1: “La aplicacion del chatbot mejora significativamente el tiempo medio de atencion
de pedidos en una empresa comercial, Lima 2022.”

HE2: “La aplicacion del chatbot mejora significativamente el indicador de satisfaccion

del cliente en una empresa comercial, Lima 2022.”
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HE3: “La aplicacion del chatbot mejora significativamente el indicador del esfuerzo

del cliente en una empresa comercial, Lima 2022.”

Datos de la prueba de normalidad

Para la prueba de normalidad, se considerd usar la prueba de Kolmogorov-Smirnov, por
haber datos mayores a 50 items, al respecto se contd con una poblacién muestral de 57
pedidos.

Tabla 4

Prueba de normalidad consolidada

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Tiempo_Pre_Test ,367 5 ,026 ,701 5 ,010
Tiempo_Pos_Test ,292 5 ,188 ,815 5 ,107
Confiabilidad_Pre_Test ,342 5 ,056 ,865 5 ,245
Confiabilidad_Pos_Test 279 5 ,200" ,766 5 ,041
Productividad_Pre_Test 473 5 ,010 ,552 5 ,000
Productividad_Pos_Test ,337 5 ,066 ,751 5 ,030

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

4.1.2 Prueba de hipotesis
La prueba es un proceso que se basa en la evidencia muestral con la teoria de probabilidad
empleada para determinar si la hipotesis es una afirmacion razonable; por tanto, se considera

los siguientes criterios, identificando que Ho es la hipdtesis nula y Hi la alternativa:

Nivel de confianza: 95%
Normal (p= valor de p o nivel de significacidn).

P < 0,05; se rechaza la hipotesis nula y la muestra aceptada tiene una distribucion.
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P >=0,05; se acepta la hipdtesis nula y la muestra aceptada tiene una distribucion.
El nivel de significancia utilizado en el presente consta de 0.05 dado que el de confianza

es del 95%.

Prueba de hipdtesis especifica: Tiempo
H1: La aplicacion del chatbot mejora significativamente el tiempo.
Ho: Los chatbots no reduciran el tiempo dedicado a la gestiébn comercial en las

empresas.

Donde:

ITGOA = Indicador de tiempo de gestion operativa antes

ITGOD = Indicador de tiempo de gestion operativa después

Para realizar la validacion de la normalidad del indice de tiempo, se pueden usar
diversas pruebas estadisticas. Una de ellas es la prueba t de Student, que se utiliza para
comparar la diferencia entre dos grupos, para determinar si existe una diferencia significativa
entre ellos.

Otra prueba que se puede utilizar es la prueba de Wilcoxon, que es una alternativa a
la prueba T de Student cuando los datos no cumplen con la suposicion de normalidad. Esta
prueba se aplica a dos grupos de datos ordenados para comparar la mediana, para determinar
si existe una diferencia significativa entre ellos. La tabla 5 puede incluir los resultados de
estas pruebas para ayudar a confirmar los resultados de la validacion de la normalidad del

indice de tiempo. Sin embargo, es importante mencionar que la seleccion de la prueba
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adecuada depende de las caracteristicas especificas de los datos con los objetivos de la

investigacion.

Tabla s

Estadistico de tiempo Kolmogorov — Shapiro

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Tiempo_Pre_Test ,367 5 ,026 ,701 5 ,010
TiempoC_Pos_Test ,292 5 ,188 ,815 5 ,107

Figura 8

Tiempo promedio del proceso

® Tiempo (Pre-
Test)

= Tiempo (Pos-
Test)

Prueba de hipotesis especifica: Confiabilidad
Como hipotesis de investigacion especifica se plantea la siguiente: Los chatbots aumentan la

productividad de las empresas en relacion con la gestion operativa. También como hipotesis
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nula tenemos: los chatbots no mejorarén la credibilidad del liderazgo corporativo de la
empresa.

Donde: S ——

ICGOA ="Sin indicador de confianza para chatbots"

ICGOD = "Puntuaciones de confianza de Chat Bot"

Continuamos confirmando las pruebas de normalidad de los indices de confiabilidad
considerando el pre-test, post-test y las diferencias en los puntajes para justificar el uso de la
prueba t de Student o de Wilcoxon, ver tabla 7.

Tabla 6

Estadistico confiabilidad Kolmogorov — shapiro

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Confiabilidad_Pre_Test ,342 5 ,056 ,865 5 ,245
Confiabilidad_Pos_Test ,279 5 ,200" ,766 5 ,041

Figura 9

Nivel de confiabilidad del proceso

H Pre-test
Nivel de confiabilidad

20 % confiabilidad/

m Pos-test mensual
Nivel de confiabilidad
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Prueba de hipdtesis especifica: Productividad
Como hipotesis de investigacion especifica, se plante6 lo que se detalla: El nivel de

productividad de la gestién comercial en la empresa comercial es mejorado por el chatbot.
Asimismo, como hipétesis nula tenemos: el chatbot no mejora el nivel de la productividad

de la gestion comercial en la empresa.

Donde:

IEGOA = Indicador de productividad de la gestion operativa antes (sin chatbot)

IEGOD = Indicador de productividad de la gestion operativa después (con chatbot)

Se procedid con validar la prueba de normalidad para el indicador de la productividad,
considerando el pre, post test con el diferencial de los resultados, para corroborar la prueba

a utilizar Wilcoxon o t de Student.

Tabla 7
Estadistico de productividad Kolmogorov-shapiro
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Productividad_Pre_Test 473 5 ,001 ,552 5 ,000
Productividad_Pos_Test ,337 5 ,066 ,751 5 ,030

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
Examinando la tabla 8 se verificd que el valor Sig. de la diferenciacion del indice de

productividad utilizando Kolmogorov-Smirnov es 0.66, lo que significa que si es inferior a
0.05, se prueba como una distribucion no paramétrica. Nuevamente, esto se hizo usando la
prueba de suma de rangos de Wilcoxon, los resultados mostraron que la productividad

(prueba posterior) fue mayor que la productividad (prueba previa). También se validd
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estadisticamente contra el Z-score, arrojando Zc = -6.746, p = .000, razon por la cual se
rechaza la hipétesis nula pero se confirma que los chatbots aumentan el nivel de
productividad operativa en la gestion de las empresas comerciales.

Figura 10
Nivel de productividad del proceso

8%
productividad

| |
Pre-test
Nivel de Productividad

| |
Pos-test
Nivel de Productividad

4.1.3 Discusion de resultados

El estudio tuvo como objetivo general demostrar como un chatbot mejora la atencion
a los clientes en una empresa comercial, Lima 2022, se plantea que con la implementacion
de esta mejora se perfecciono en varias areas como el area de ventas como el area comercial;
cabe sefialar que la existencia de indicadores medibles de gestién comercial que ofrece el
nuevo sistema representa una gran mejora a la empresa debido a los grandes problemas que
presentaban al hacer los pedidos. Con la implementacién de la tecnologia de la informacion
se ha mejorado positivamente el tiempo promedio la productividad con la satisfaccion en un
82%. En otras palabras, la gestién comercial dedicada a las ventas ha avanzado. Del mismo

modo los resultados obtenidos se relacionan con lo demostrado por Solis (2021), en su

61



estudio sobre la implementacion del chatbot para mejorar las compras , mejorando la
experiencia del usuario al comprar en linea, que deja en claro que implementando un sistema,
a cualquier rubro que una entidad o empresa a ofrecer a los compradores, puede éste llegar a
tener un gran impacto positivo de manera externa de manera de ventas por ejemplo o de
manera interna como por ejemplo, sobre la produccién. Se demostro, que el chatbot optimiza
el proceso de compra online reduciendo el tiempo de compra en un 32% con el numero de
interacciones en un 43%. Se validd que, a través de una encuesta, que el chatbot propuesto
mejora la experiencia del cliente obteniendo 80% de satisfaccion, ya que se encuentra
satisfechos por que ayuda a cubrir su necesidad optimizando, también facilitando el proceso
de compra online. De acuerdo con lo dicho anteriormente comparado con nuestra tesis
tenemos una ganancia con un 2% de diferencia en el tiempo que imponen los trabajadores
con los clientes. Por tanto, se da como eficaz con lo eficiente el trabajo de esta tesis
comparado con otros.

El resultado relacionado con el primer objetivo especifico que es como puede
demostrar como los chatbots pueden mejorar el tiempo promedio de respuesta de pedidos de
las empresas empresariales por lo cual se ve reflejado en los resultados recabados en enero
del 2023, esto te permite subir de nivel de tiempo en un 32%. En consecuencia, las
estadisticas medias en el porcentaje del tiempo en la tabla 5 y la figura 2 muestran una
diferencia de alrededor de las 38 horas por mes o con un 32.5% de disminucion. De esta
forma, se puede afirmar que el chatbot mejora el proceso de gestién comercial, tal como lo
mencionan Zavala (2020), realizo una investigacion en implementar un chatbot para una
entidad., convirtiéndolo en un proceso esencial de atencion al cliente, evitando cuestionarios
habituales, atrasos en reclamos, devoluciones de compras y captacion de inversiones. A su

vez presentamos que se concluyd que al contar con la implementacién del chatbot hubo
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incremento en mejoria considerablemente positiva para la empresa; el cual se implementé en
la asistencia al comprador por lo cual permitié aumentar la tasa de aprobacion en el indice
de satisfaccion del cliente de 1 a 4 a 2,36 % y el indice de quejas de clientes de 1 a 4 a 0,36
%, referente con la presente investigacion, donde resultados fueron favorables, ya que sin la
implementacion de esta el valor obtenido en el pre-test era de 22% cosa que se llega a
aumentar en post-test hasta los 66%, ya que se obtuvo un valor de estimacion Sig. de 0.005
del pre-test, 0.000 del post-test segun el estadigrafo del ensayo de Kolmogorov-Smirnov, por
lo tanto, se us6 la prueba Wilcoxon. por cada pedido anteriormente antes de la
implementacion, el promedio era de 1 hora con 15 minuto por cliente y con la
implementacion del nuevo sistema ha llegado a unos 35 minutos. Luego, la media estadistica
en el pretest es de 117 horas por mes cosa que en el postest se ve reducido hasta las 79 horas
por mes. En consecuencia, las estadisticas medias en el porcentaje del tiempo en latabla 5y
la figura 2 muestran una diferencia de alrededor de las 38 horas por mes o con un 32.5% de
disminucién. Con lo mencionado coincide con el aporte de la actual tesis donde afirma que
los chatbot son buenos para las empresas por los alcances que da como apoyo a la entidad y
que también se puede ver que comparado con nuestro trabajo se puede detallar que hay una
gran diferente correspondiente con el primer objetivo de como los chatbots pueden mejorar
el tiempo promedio de respuesta de pedidos cosa que da mucha positividad y un producto
agregado a la empresa.

Del mismo modo, se confirma de la obtencidn del segundo objetivo especifico, donde
se demuestra como un chatbot mejora el indicador de satisfaccion del cliente en una empresa
comercial, Lima 2022, donde resultados fueron favorables, ya que sin la implementacion de
esta el valor obtenido en el pre-test era de 52% cosa que se llega a aumentar en post-test hasta

los 72%, ya que se obtuvo un valor de estimacion Sig. de 0.005 del pre-test, 0.000 del post-
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test segun el estadigrafo del ensayo de Kolmogorov-Smirnov, por lo tanto, se uso la prueba
Wilcoxon. Tomando la estadistica descriptiva se tiene diferencial de 39.53% de mejora por
parte de la confiabilidad, teniendo en el pretest de 51.60%, para el postest tenemos un 72%
de confiabilidad por parte del cliente. En consecuencia, las estadisticas medias en el
porcentaje de confiabilidad en la tabla 6 con la figura 6 muestran una diferencia de alrededor
del 39.53%. Asimismo, dichos resultados guardan relacion con lo evidenciado Carvajal
(2021), quien realiz6 un estudio que presenta un chatbot que brinda a los clientes como
empleados de SERACIS Ltda. la posibilidad de solicitar informacion o una via de
comunicacion con el territorio de la empresa. Por lo tanto, tenemos de resultados un alta en
la satisfaccion a nivel del cliente con el usuario local de un 42% para llegar a una disminucion
en el tiempo invertido en la atencion de los usuarios de un 67% por lo otro lado tenemos una
ganancia neta de 34,000 dolares o 122,082,520.00 pesos colombianos. Con lo antes
mencionado, se concluyo que una diferencia mayor con el segundo objetivo, como un chatbot
mejora el indicador de satisfaccion del cliente en una empresa comercial; de la cual la tesis
comparativa de Cabezas (2018) tienen una diferencia del 10 % en la satisfaccion del cliente
como el usuario local.

Para finalizar, se comprueba el desempefio del final y tercer objetivo especifico con la
aprobacion de la conjetura, donde se demuestra como un chatbot mejora el indicador del
esfuerzo del cliente en una empresa comercial, Lima 2022. Con el tema de productividad
tenemos una media diferencial de 113.90%. Luego los resultados de la productividad del
pretest tenemos datos de 7.20 pedidos diarios, pero con el postest tenemos datos de 15.40
pedidos por dia. En consecuencia, las estadisticas medias en el porcentaje de productividad
en la tabla 7 con la figura 10 muestran una diferencia de alrededor del 113.90%. Asimismo,

se relaciond con el aporte de Torres (2018), en el que propone gue la tecnologia actualmente
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esta creciendo exponencialmente; la digitalizacion de la realidad tal como la conocemos hoy;,
conectando a méas personas a través de internet adicionalmente con los teléfonos inteligentes,
dispositivos de comunicacion con un poder de procesamiento comparable a una computadora
de medio accesible para todo tipo de personas; asi que esas son algunas personas que no lo
hacen. Este es un momento critico en la vida, pero una oportunidad para la empresa. Por otro
lado, donde resultados fueron favorables, ya que sin la implementacion de esta el valor
obtenido en el pre-test era de 32% cosa que se llega a aumentar en post-test hasta los 84%,
ya que se obtuvo un valor de estimacion Sig. de 0.005 del pre-test, 0.000 del post-test segin
el estadigrafo del ensayo de Kolmogorov-Smirnov, por lo tanto, se uso la prueba Wilcoxon,
estos cambios tecnologicos alientan a las empresas a mejorar e innovar continuamente,
principalmente en la calidad del servicio al cliente; porque los clientes son los que deciden
comprar servicios o productos como las compran. Para ello, este trabajo propone utilizar la
tecnologia chatbot; como solucion para mejorar la calidad del servicio prestado a los clientes.
Este desarrollo se basa en el procesamiento del lenguaje natural (NLP), ya que permite a los
chatbots comprender la gramatica de una conversacion determinada para elegir la respuesta
maés adecuada. También se ha optado por la integracion de la vista web, que facilita la compra
como el pago de bienes; a través de la API de Facebook con su plataforma de desarrollo de
Facebook, que también le permite utilizar varias funciones, como un carrusel de visualizacién
de productos, un botén de mensaje rapido, un menu de opciones, mejorando asi visual como
funcionalmente el chatbot. Por lo tanto, se concluye que se tiene una mejora del 17% general,
también podemos extraer que los clientes que el esfuerzo bajo en un 47% con la
implementacidn, los chatbots también pueden proporcionar una interaccion mas rapida, como
conveniente con los clientes, ya que pueden responder a las preguntas para llegar a resolver

problemas en tiempo real, 24/7. Esto puede reducir la carga de trabajo de los agentes humanos
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para mejorar la eficiencia del servicio al cliente. Con el tema de productividad tenemos una
media diferencial de 113.90%. donde resultados fueron favorables, ya que sin la
implementacion de esta el valor obtenido en el pre-test era de 48% cosa que se llega a
aumentar en post-test hasta los 60%, ya que se obtuvo un valor de estimacion Sig. de 0.005
del pre-test, 0.000 del post-test segun el estadigrafo del ensayo de Kolmogorov-Smirnov, por
lo tanto, se uso la prueba Wilcoxon. Luego los resultados de la productividad del pretest
tenemos datos de 7.20 pedidos diarios, pero con el postest tenemos datos de 15.40 pedidos
por dia. En consecuencia, las estadisticas medias en el porcentaje de productividad en la tabla
7 y la figura 10 muestran una diferencia de alrededor del 113.90%. Los chatbots también
pueden ser personalizados para satisfacer las necesidades especificas de una empresa o
industria, lo que les permite ser mas efectivos en la resolucion de problemas, la toma de
decisiones. Se puede agregar que el uso de chatbots puede ser una estrategia valiosa para
mejorar la eficiencia con la satisfaccion del cliente, pero requiere una planificacion e
implementacion cuidadosa para asegurar su éxito. Con lo dicho del objetivo de demostrar
como un chatbot mejora el indicador del esfuerzo del cliente en una empresa comercial, se
resaltd que hay una mejora concluyente al aplicar un chatbot o no en el entorno de esfuerzo
en las compras le da un valor mucho mayor para que también los clientes aumentan sus
compras. Con su capacidad para brindar una experiencia de compra mas eficiente como la
satisfactoria, los clientes estaran mas dispuestos a realizar mas compras para recomendar la

empresa a otras personas (Torres, 2020).
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Primero:

Segundo:

Tercero:

Se evidenci6 que al implementar el chatbot se obtuvo una mayor satisfaccion del
cliente en 214%, que compete a una entrada media de 114% en nuestro universo
de trabajo. Por lo tanto, la empresa mejora el tiempo, debido a que antes por cada
realizada se ejecuta un promedio de 1 hora con 15 minutos por clientes, con la
implementacion del nuevo sistema ha llegado a unos 35 minutos. También
podemos agregar que el esfuerzo del cliente al realizar los pedidos ha disminuido
en un 32% al realizar las actividades como comprar productos o consultas que
tenga este.

Se mejord el tiempo promedio de atencion de pedidos de las empresas
comerciales; esto da como resultado un aumento en el nivel de confianza de
alrededor del 20 %, lo que corresponde a un margen promedio general del 138
%. Como resultado, la empresa mejora la confiabilidad a medida que se equilibra
gradualmente con el umbral establecido por la empresa mediante la introduccién
de un chatbot antes de que el servicio dure 1 hora con 20 minutos por hora. el
cliente que ordena el producto. Se ha comprobado que la implementacion de
chatbots aumenta los seguimientos diarios, brinda un mejor seguimiento con un
seguimiento en tiempo real a través de los correos electronicos como numeros de
contacto de los asesores, por otro lado, usar sus teléfonos celulares es la mejor
manera de retener a los asesores para llevar registros de lo que se ha hecho y de
la atencidn que se le ha dado.

Se mejoro los puntajes de satisfaccidn del cliente para negocios comerciales; esto

permite un aumento de aproximadamente el 52% dado el umbral de minutos
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Cuarto:

promedio general. Como resultado, la empresa ha aumentado sus clientes en un
20%, porque, ante todo, la implementacion del chatbot daré lugar a unos 15
seguimientos por dia. En resumen, mejoré el tiempo de servicio en un 32 %,
aumenté el regocijo en cantidad del 23 %, reduje el tiempo en un 35 % para que
lograse la satisfaccion de la empresa a través de la reduccién del tiempo, el costo
asi como la facturacion mejorada.

Se mejoro el indicador del esfuerzo del cliente en una empresa comercial, ya que
subid la productividad de un 100% a un 214% ya que antes se hacia 7 pedidos
antes de la implementacion cosa que ahora con el nuevo sistema se pueden recibir
16 pedidos con el chatbots, ain se podria llegar a mas, estamos hablando a que
esta cantidad con el tiempo puede llegar a mejor los tiempos de los asesores para
que luego los clientes pueden sentir una mayor confianza cosa que puede

producir una mayor cantidad de pedidos.
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5.2. Recomendaciones

Primero:

Segundo:

Tercero:

En base a los objetivos generales alcanzados, se aconseja al gerente general del
dia a dia de la empresa comercial que siga implementando la mejora continua en
el &mbito de las ventas para seguir monitoreando continuamente el tiempo de
atencion al cliente, todo lo cual esta relacionado con este ciclo. No se puede
ignorar la importancia de la mejora continua, ya que a medida que la tecnologia
continda evolucionando, los chatbots podran mejorar o utilizar mejores
aplicaciones en el futuro. Tomando como el primer objetivo especifico que ha
sido demostrar como un chatbot arregla el tiempo medio de ayuda al cliente en
tema de pedidos, se recomienda al gerente de ventas como al administrador para
que tengan presente si tienen problemas a futuro con el chatbot, ya que puede que
otros asesores no se pueden adaptar.

Con base en el segundo objetivo especifico de mejorar los puntajes de
satisfaccion del cliente de las empresas comerciales, se recomienda que los
gerentes de ventas como al jefe de recursos humanos aumenten el alcance de los
consultores con los clientes o viceversa, se mejorara la relacion; crear
presentaciones de estandarizacién para introducir al cliente en el didlogo
consultor-cliente. Con la base de mejorar el indicador del esfuerzo del cliente en
una empresa comercial, se le recomienda al gerente de ventas con el area de
recursos humanos hacer videos o clases de capacitaciones explicando las
funciones a los asesores sobre los beneficios que este conlleva para lo cual es el
alcance que tiene el chatbot.

Con base en el segundo objetivo especifico: mejora de los indicadores de

satisfaccion del cliente de las empresas comerciales, se recomienda que los
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Cuarto:

gerentes de ventas como al jefe de recursos humanos aumente el circulo de
contactos de los consultores con los clientes o acerquen a los clientes, a los
consultores como las relaciones mutuas. mejorard, creara presentaciones de
estandarizacion para introducir al cliente en el didlogo consultor-cliente.

Con la base de mejora el indicador del esfuerzo del cliente en una empresa
comercial, se le recomienda al gerente de ventas con el jefe de recursos humanos
hacer videos o clases de capacitaciones explicando las funciones a los asesores
sobre los beneficios que este conlleva, cuél es el alcance que tiene el chatbot.
Ademas, es importante que se lleve a cabo una capacitacion exhaustiva sobre
coémo interactuar con el chatbot, como responder adecuadamente a las preguntas,
necesidades de los clientes. Esto asegurard que los asesores estén capacitados
para brindar un servicio de alta calidad a los clientes para que se cumpla con el
objetivo de mejorar el indicador de esfuerzo del cliente. Los videos o clases de
capacitacion también deben incluir informacion sobre las métricas que se
utilizaran para medir la efectividad del chatbot en términos de mejora del
indicador de esfuerzo del cliente. Esto permitird a los asesores comprender el
impacto que tienen sus interacciones con el chatbot con lo que les dara una mayor
motivacion para brindar un servicio excepcional a los clientes. Ademas, es
importante que se monitoreen de cerca las interacciones entre los clientes con el
chatbot para identificar cualquier area en la que se necesite mejorar. Esto
permitira ajustar el chatbot para mejorar continuamente la experiencia de los

clientes.
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Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

ANEXO

Escalay
Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores
valores
Numero de pedidos
Eficiencia creados Observacion
correctamente
Consiste en que la variable chatbot serdn
gtk Segtin Peris (2020), de forma sencilla y | expresados en las dimensiones de datos T — Ndmero procesos
Gnsifends comprensible, podemos definir a los chatbots | maestros, requerimientos y compras, las natural del solucionados Observacion
artificial) como asistentes que se comunican con los | mismas que serdn medidas a través de sus lenguaje correctamente
ificia
usuarios a través de mensajes de texto. indicadores utilizando el instrumento de _ -
Niimero de 6rdenes
guias de observacion. . )
Inteligencia de compras creadas
artificial correctamente por Observacion
clientes.
Tiempo medio de Tiempo por
atencion de Procesos Observacién
Es un método que utilizan las empresas para ) ) . pedidos
Consiste en brindar los servicios de la
intercomunicarse con los clientes con el fin : =
Bt q ) o i o manera mds 6ptima a los clientes, con el Sifaoem Porcentaje de la
ervicio de e garantizar que los bienes o servicios atisfaccion de . e )
] ) ) ) fin de lograr su fidelizacién y de esta ) satisfacci6n del Observacién
atencion al cliente | ofrecidos lleguen a los consumidores y sean . o cliente lisnte
. manera, mejorar la productividad como
utilizados de forma adecuada. (Chacldn,
empresa.
2013). _— 21
sfuerzo de ; >
Tiempo tomado por Observacion

cliente

pedido
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Anexo 2: Matriz de consistencia

DEFINICION DEL

OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE E INDICADORES METODOLOGIA
PROBLEMA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLE INDEPENDIENTE Tipo de investigacion:
(De qué manera el chatbot | Demostrar como un chatbot | El chatbot mejora | Variable independiente: Chathot Aplicada

mejora el serviclo de atencidn
a los clientes en una empresa

comercial, Lima 20227

PROBLEMAS
ESPECIFICOS
PEL: ;De qué manera el
chathot mejora ¢l tiempo

medio de atencién de pedidos
en una empresa comercial,
Lima 20227

PE2: ;De qué manera el
chatbot mejora el indicador de

satisfaccion del cliente en una

empresa  comercial, Lima
20227
PE3: ;De qué manera el

chatbot mejora el indicador del
esfuerzo del cliente en una
Lima

empresa  comercial,

20227

mejora ¢l servicio de atencion
a los clientes en una empresa
comercial, Lima 2022,
OBJETIVO ESPECIFICOS
OEl:
chatbot

Demostrar  como  un
mejora el tempo
medio de atencion de pedidos
en una empresa comercial,
Lima 2022,
OE2: Demostrar como  un
chatbot mejora el indicador de
satisfaccién del cliente en una
Lima

empresa  comercial,

2022,
OE3: Demostrar  como  un
chatbot mejora el indicador del
esfuerzo del cliente en una
Lima

empresa comercial,

2022,

significativamente ¢l proceso
de servicio de atencidn al

cliente en wuna empresa
comercial, Lima 2022,
HIPOTESIS
ESPECIFICAS

HEI: La aplicacion  del
chatbot mejora
significativamente el tiempo
medio de atencidn de pedidos
en una empresa  comercial,

Lima 2022,

HE2:  La aplicacion  del
chatbot mejora
significativamente el

indicador de satisfaccion del

cliente en una empresa

comercial, Lima 2022,

HE3: La aplicacidn  del
chatbot mejora
significativamente el

indicador del esfuerzo  del

cliente en wuna empresa

comercial, Lima 2022,

Dimensiones de la variable Chatbot
Inteligencia artificial

Procesamiento natural del lenguaje
Eficiencia

VARIABLE DEPENDIENTE

Servicie de atencidn al cliente

Dimensiones de la variable
Tiempo medio de atencidn de

pedidos

Indicador de satisfaccion del cliente
Indicador del esfuerzo del cliente
Onboarding

Gestién de errores

Diseiio de personalidad

Charla del ascensor o la discusidn del
ascensor

Procesamiento de lenguaje natural

Diseno de investigacion:

Disenio pre-experimental

Poblacidén y muestreo
Poblacién:

57

Muestreo:

50

Téenicas para la recoleccion de
datos:

Instrumentos:

Ficha de observacion

Técnicas de andlisis de
resultados:
El andlisis de Correlacion de

Spearman
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Anexo 3: Instrumentos vacios

o

Universidad
Norbert Wiener
FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE NEGOCIOS Y COMPETITIVIDAD
“Chatbot para mejorar el servicio de atencion al cliente en una empresa comercial, Lima
2022”
Dimension | Datos maestros
Objetivo | Medir el tiempo promedio en lo que demora el cliente en
comprar los productos.
Observador | Beteta Mau, Edson Ronaldo/ Chozo Reyes, Juan Carlos
Indicador | Tiempo
HIC | Hora de inicio de creacion del dato maestro
HFC | Hora fin de creacion del dato maestro
TCMIN | Tiempo de creacién en minutos
Formula del TCMIN | HFC-HIC
Tiempo promedio | S(TCMIN)/(n de productos creados)
Fecha de Area

items solicitud REetuse solicitante HEC




o

Universidad
Norbert Wiener
FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE NEGOCIOS Y COMPETITIVIDAD
“Chatbot para mejorar el servicio de atencion al cliente en una empresa comercial, Lima
2022”7
Dimensién | Satisfaccion del cliente
Objetivo | Medir la satisfaccion promedio en la atencidn de pedidos en el
sistema actual
Observador | Beteta Mau, Edson Ronaldo/ Chozo Reyes, Juan Carlos
Indicador | Porcentaje de satisfaccidn del cliente
PORSACLI | Porcentaje de satisfaccion del cliente
CC | Cantidad de clientes
Nivel de satisfaccion | (SPORSACLI)/(n de clientes)
Fecha de Nivel de

solicitud At satisfaccion
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o

Universidad

Norbert Wiener
FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE NEGOCIOS Y COMPETITIVIDAD
“Chatbot para mejorar el servicio de atencion al cliente en una empresa comercial, Lima

2022”7

Guia de observacion

Dimension

Esfuerzo del cliente

Objetivo

Medir el esfuerzo del cliente

Observador

Beteta Mau, Edson Ronaldo/ Chozo Reyes, Juan Carlos

Indicador

Tiempo de creacion del pedido

HINIOC

Hora inicial de creacion del pedido

HFINOC

Hora final de creacién del pedido

TCOCMIN

Tiempo de creacion del pedido en minutos

Formula de
TCOCMIN

HFINOC-HINIOC

Tiempo promedio
Fecha de
aprobacion

de pedido

Area solicitante

S(TCMIN)/(n de productos creados)

N2 de OP

HNIOC

HFINOC | TCOCMIN
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Anexo 4: Instrumentos pilotos

bdb

Universidad
Norbert Wiener
FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE NEGOCIOS Y COMPETITIVIDAD
“Chatbot para mejorar el servicio de atencion al cliente en una empresa comercial, Lima 2022"
Ficha de observacion - PRETEST

Dimensién | Datos maestros
Objetive | pedir e tiempo promedio en lo que demora el cliente en comprar los productos.
Observador | Beteta Mau, Edson Ronaldo/ Chozo Reyes, Juan Carlos
Indicador | Tiempo
HIC | Hora de inicio de creacién del dato maestro
HFC | Hora fin de creacion del dato maestro
TCMIN | Tiempo de creacién en minutos
Férmula del TCMIN | HFC-HIC
Tiempo promedio TCMIN)/(n de productos creados
Zgﬁga:c? Sl sol‘i::?taaanie
1 16/12/2022 50035749 Ventas 16:37:00 16:51:00 14
2 19/12/2022 50035752 Ventas 14:26:00 14:39:00 13
3 20/12/2022 50035763 Ventas 14:44:00 14:54.00 10
4 21/12/2022 50035788 Ventas 16:13:00 16:23:00 10
5 22/12/2022 50035803 Ventas 18:02:00 18:15:00 13
6 23/12/2022 50035816 Ventas 17:48:00 18:01:00 13
7 26/12/2022 50035823 Ventas 17:51:00 18:04:00 13
8 27/12/2022 50035829 Ventas 17:38:00 17:49:00 11
9 28/12/2022 50035845 Ventas 17:01:00 17:12:00 1
10 29/12/2022 50035858 Ventas 17:11:00 17:24:00 13
11 30/12/2022 50035861 Ventas 12:14:00 12:27:00 13
12 2/1/2023 50035864 Ventas 10:07:00 10:22:00 15
13 3/1/2023 50035908 Ventas 16:35:00 16:49:00 14
14 4/1/2023 50035912 Ventas 16:19:00 16:29:00 10
15 5/1/2023 50035918 Ventas 16:32:00 16:42:00 10
16 6/1/2023 50035955 Ventas 16:19:00 16:30:00 11
17 9/1/2023 50035965 Ventas 9:17:00 9:28:00 11
18 10/1/2023 50035972 Ventas 17:49:00 17:59:00 10
19 11/1/2023 50035998 Ventas 12:09:00 12:23:00 14
20 12/1/2023 50036015 Ventas 16:40:00 16:55:00 15
21 13/1/2023 50036026 Ventas 15:48:00 16:01:00 13
22 16/1/2023 50036030 Ventas 17:18:00 17:29:00 11
23 17/1/2023 50036040 Ventas 8:01:00 8:16:00 15
24 18/1/2023 50036061 Ventas 14:04:00 14:19:00 15
25 19/1/2023 50036070 Ventas 15:12:00 15:22:00 10
26 20/1/2023 50036080 Ventas 16:05:00 16:17:00 12
27 23/1/2023 50036111 Ventas 15:53:00 16:06:00 13
28 24/1/2023 50036144 Ventas 11:57:00 12:08:00 11
29 25/1/2023 50036178 Ventas 17:45:00 17:56:00 1
30 26/1/2023 50036209 Ventas 16:46:00 17:00:00 14
31 27/1/2023 50036236 Ventas 17:19:00 17:32:00 13
32 30/1/2023 50036287 Ventas 10:49:00 11:01:00 12
33 31/1/2023 50036290 Ventas 12:51:00 13:01:00 10
34 1/2/2023 50036292 Ventas 10:54:00 11:04:00 10
35 2/2/2023 50036306 Ventas 16:58:00 17:10:00 12
36 3/2/2023 50036308 Ventas 16:13:00 16:28:00 15
37 4/2/2023 50036310 Ventas 16:00:00 16:12:00 12
38 5/2/2023 50036316 Ventas 14:54:00 15:04:00 10
39 6/2/2023 50036323 Ventas 16:22:00 16:36:00 14
40 9/2/2023 50036326 Ventas 9:31:00 9:42:00 1
41 10/2/2023 50036340 Ventas 14:15:00 14:27:00 12
42 11/2/2023 50036343 Ventas 17:35:00 17:49:00 14
43 12/2/2023 50036353 Ventas 13:32:00 13:45:00 13
44 13/2/2023 50036357 Ventas 12:15:00 12:27:00 12
45 16/2/2023 50036365 Ventas 15:42:00 15:56:00 14
46 17/2/2023 50036369 Ventas 11:27:00 11:39:00 12
47 18/2/2023 50036382 Ventas 15:21:00 15:33:00 12
48 19/2/2023 50036389 Ventas 9:52:00 10:05:00 13
49 20/2/2023 50036401 Ventas 16:30:00 16:42:00 12
50 23/2/2023 50036407 Ventas 17:31:00 17:43:00 12

82



bdb

Universidad
Norbert Wiener
FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE NEGOCIOS Y COMPETITIVIDAD
“Chatbot para mejorar el servicio de atencion al cliente en una empresa comercial, Lima 2022”
Ficha de observacion - POSTEST

Dimensién | Datos maestros
Objetivo | Medir el tiempo promedio en lo que demora el cliente en comprar los productos.
Observador | Beteta Mau, Edson Ronaldo/ Chozo Reyes, Juan Carlos
Indicador [ Tiempo
HIC | Hora de inicio de creacién del dato maestro
HFC [ Hora fin de creacion del dato maestro
TCMIN | Tiempo de creacion en minutos
Formula del TCMIN | HFC-HIC
Tiempo promedio TCMIN)/(n de productos creados

Fec_h-a e Producto _Ar:ea

solicitud solicitante
1 16/12/2022 50035749 Ventas 16:37:00 16:45:00 08
2 19/12/2022 50035752 Ventas 14:26:00 14:39:00 13
3 20/12/2022 50035763 Ventas 14:44:00 14:54:00 10
4 21/12/2022 50035788 Ventas 16:13:00 16:23:00 10
5 22/12/2022 50035803 Ventas 18:02:00 18:15:00 13
6 23/12/2022 50035816 Ventas 17:48:00 18:01:00 13
7 26/12/2022 50035823 Ventas 17:51:00 18:04:00 13
8 27/12/2022 50035829 Ventas 17:38:00 17:49:00 11
9 28/12/2022 50035845 Ventas 17:01:00 17:12:00 11
10 29/12/2022 50035858 Ventas 17:11:00 17:24:00 13
11 30/12/2022 50035861 Ventas 12:14:00 12:27:00 13
12 2/1/2023 50035864 Ventas 10:07:00 10:22:00 15
13 3/1/2023 50035908 Ventas 16:35:00 16:49:00 14
14 4/1/2023 50035812 Ventas 16:19:00 16:29:00 10
15 5/1/2023 50035918 Ventas 16:32:00 16:42:00 10
16 6/1/2023 50035955 Ventas 16:19:00 16:30:00 11
17 9/1/2023 50035965 Ventas 9:17:00 9:28:00 11
18 10/1/2023 50035972 Ventas 17:49:00 17:59:00 10
19 11/1/2023 50035998 Ventas 12:09:00 12:23:00 14
20 12/1/2023 50036015 Ventas 16:40:00 16:55:00 15
21 13/1/2023 50036026 Ventas 15:48:00 16:01:00 13
22 16/1/2023 50036030 Ventas 17:18:00 17:29:00 1
23 17/1/2023 50036040 Ventas 8:01:00 8:16:00 15
24 18/1/2023 50036061 Ventas 14:04:00 14:19:00 15
25 19/1/2023 50036070 Ventas 15:12:00 15:22:00 10
26 20/1/2023 50036080 Ventas 16:05:00 16:17:00 12
27 23/1/2023 50036111 Ventas 15:53:00 16:06:00 13
28 24/1/2023 50036144 Ventas 11:57:00 12:08:00 11
29 25/1/2023 50036178 Ventas 17:45:00 17:56:00 11
30 26/1/2023 50036209 Ventas 16:46:00 17:00:00 14
31 27/1/2023 50036236 Ventas 17:19:00 17:32:00 13
32 30/1/2023 50036287 Ventas 10:49:00 11:01:00 12
33 31/1/2023 50036290 Ventas 12:51:00 13:01:00 10
34 1/2/2023 50036292 Ventas 10:54:00 11:04:00 10
35 2/2/2023 50036306 Ventas 16:58:00 17:10:00 12
36 3/2/2023 50036308 Ventas 16:13:00 16:28:00 15
37 4/2/2023 50036310 Ventas 16:00:00 16:12:00 12
38 5/2/2023 50036316 Ventas 14:54:00 15:04:00 10
39 6/2/2023 50036323 Ventas 16:22:00 16:36:00 14
40 9/2/2023 50036326 Ventas 9:31:00 9:42:00 11
4 10/2/2023 50036340 Ventas 14:15:00 14:27:00 12
42 11/2/2023 50036343 Ventas 17:35:00 17:49:00 14
43 12/2/2023 50036353 Ventas 13:32:00 13:45:00 13
44 13/2/2023 50036357 Ventas 12:15:00 12:27:00 12
45 16/2/2023 50036365 Ventas 15:42:00 15:56:00 14
46 17/2/2023 50036369 Ventas 11:27:00 11:39:00 12
47 18/2/2023 50036382 Ventas 15:21:00 15:33:00 12
48 19/2/2023 50036389 Ventas 9:52:00 10:05:00 13
49 20/2/2023 50036401 Ventas 16:30:00 16:42:00 12
50 23/2/2023 50036407 Ventas 17:31:00 17:43:00 12

| PROMEDIO 12
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Ficha de observacion-PRETEST
Dimension | Satisfaccion del cliente

Objetivo | Medir la satisfaccion promedio en la atencién de pedidos en el sistema actual

Observador | Beteta Mau, Edson Ronaldo/ Chozo Reyes, Juan Carlos

Indicador | Porcentaje de satisfaccién del cliente

PORSACLI | Porcentaje de satisfaccion del cliente

CC | Cantidad de clientes

Nivel de satisfaccion PORSACLI)/(n de clientes
Fecha de solicitud PORSACLI | Nivel de satisfaccién
1 16/12/2022 37 27 37
19/12/2022 33 32 33
3 20/12/2022 31 45 31
4 21/12/2022 36 26 36
5 22/12/2022 1 23 1
6 23/12/2022 17 22 17
7 26/12/2022 28 44 28
8 27M12/2022 27 30 27
9 28/12/2022 20 48 20
10 29/12/2022 13 21 13
11 30/12/2022 14 33 14
12 2/1/2023 14 36 14
13 3/1/2023 27 37 27
14 4/1/2023 34 39 34
15 5/1/2023 15 28 15
16 6/1/2023 16 35 16
17 9/1/2023 24 32 24
18 10/1/2023 34 20 34
19 11/1/2023 18 25 18
20 12/1/2023 14 39 14
21 13/1/2023 38 24 38
22 16/1/2023 40 23 40
23 17/1/2023 31 23 31
24 18/1/2023 34 25 34
25 19/1/2023 25 29 25
26 20/1/2023 15 31 15
27 23/1/2023 21 29 21
28 24/1/2023 21 20 21
29 25/1/2023 16 46 16
30 26/1/2023 39 44 39
31 27/1/2023 39 28 39
32 30/1/2023 34 42 34
33 31/1/2023 30 39 30
34 1/2/2023 18 30 18
35 2/2/2023 26 47 26
36 3/2/2023 34 29 34
37 4/2/2023 29 27 29
38 5/2/2023 36 40 36
39 6/2/2023 1 30 1
40 9/2/2023 32 35 32
41 10/2/2023 11 24 1
42 11/2/2023 32 49 32
43 12/2/2023 27 40 27
44 13/2/2023 13 30 13
45 16/2/2023 13 22 13
46 17/2/2023 35 25 35
47 18/2/2023 18 29 18
48 19/2/2023 15 28 15
49 20/2/2023 40 48 40
50 23/2/2023 11 49 1
1.247 1.627 25
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Ficha de observacion-POSTEST

Dimension | Satisfaccion del cliente
Objetivo | Medir la satisfaccién promedio en la atencién de pedidos en el sistema actual
Observador | Beteta Mau, Edson Ronaldo/ Chozo Reyes, Juan Carlos
Indicador | Porcentaje de satisfaccion del cliente
PORSACLI | Porcentaje de satisfaccién del cliente
CC | Cantidad de clientes

Nivel de satisfaccion

PORSACLI)/(n de clientes

Fecha de solicitud PORSACLI | Nivel de satistaccién
1 16/12/2022 75 45 75
19/12/2022 70 44 70
3 20/12/2022 54 34 54
4 21/12/2022 57 49 57
5 2212/2022 58 45 58
6 23/12/2022 61 44 61
7 26/12/2022 67 50 67
8 27/12/2022 73 32 73
9 28/12/2022 63 48 63
10 29/12/2022 67 42 67
" 30/12/2022 51 34 51
12 2/1/2023 52 42 52
13 3/1/2023 76 42 76
14 4/1/2023 66 25 66
15 5/1/2023 59 30 59
16 6/1/2023 61 32 61
17 9/1/2023 71 33 71
18 10/1/2023 65 49 65
19 11/1/2023 56 49 56
20 12/1/2023 54 34 54
21 13/1/2023 62 45 62
22 16/1/2023 68 40 68
23 17/1/2023 53 40 53
24 18/1/2023 55 35 55
25 19/1/2023 69 42 69
26 20/1/2023 51 27 51
27 23/1/2023 64 42 64
28 24/1/2023 78 38 78
29 25/1/2023 77 46 7
30 26/1/2023 64 22 64
31 27/1/2023 71 34 71
32 30/1/2023 71 25 71
33 31/1/2023 66 45 66
34 1/2/2023 66 45 66
35 2/2/2023 57 44 57
36 3/2/2023 72 42 72
37 4/2/2023 65 34 65
38 5/2/2023 70 26 70
39 6/2/2023 76 26 76
40 9/2/2023 73 45 73
41 10/2/2023 51 23 51
42 11/2/2023 51 34 51
43 12/2/2023 51 38 51
44 13/2/2023 54 32 54
45 16/2/2023 65 31 65
46 17/2/2023 57 29 57
47 18/2/2023 78 25 78
48 19/2/2023 72 33 72
49 20/2/2023 52 27 52
50 23/2/2023 52 28 52
3.167 1.846 63
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“Chatbot para mejorar el servicio de atencion al cliente en una empresa comercial, Lima 2022"
FICHA DE OBSERVACION - PRETEST

Dimension | Esfuerzo del cliente
Objetivo | Medir el esfuerzo del cliente
Observador | Beteta Mau, Edson Ronaldo/ Chozo Reyes, Juan Carlos
Indicador | Tiempo de creacién del pedido
HINIOC | Hora inicial de creacién del pedido
HFINOC | Hora final de creacién del pedido
TCOCMIN | Tiempo de creacion del pedido en minutos
Férmula de TCOCMIN | HFINOC-HINIOC
Tiempo promedio TCMIN)/(n de productos creados
Fecha de
items aprobacion de Area solicitante HFINOC TCOCMIN
pedido

1 16/12/2022 Ventas 0060010262 15:09:00 15:19:00 10
2 19/12/2022 Ventas 0060010319 17:51:00 18:05:00 14
3 20/12/2022 Ventas 0060009996 13:43:00 13:58:00 15
4 21/12/2022 Ventas 0060010084 11:19:00 11:34:00 15
5 22/12/2022 Ventas 0060010002 13:16:00 13:31:00 15
6 23/12/2022 Ventas 0010073494 17:43:00 17:51:00 08
7 26/12/2022 Ventas 0060010015 18:15:00 18:25:00 10
8 27/12/2022 Ventas 0060010260 14:31:00 14:41:00 10
9 28/12/2022 Ventas 0060010261 14:46:00 14:56:00 10
10 29/12/2022 Ventas 0060010329 16:23:00 16:38:00 15
11 30/12/2022 Ventas 0060010047 17:54:00 18:05:00 11
12 02/01/2023 Ventas 0060010049 8:41:00 8:53:00 12
13 03/01/2023 Ventas 0060010264 15:22:00 15:31:00 09
14 04/01/2023 Ventas 0060010107 16:14:00 16:22:00 08
15 05/01/2023 Ventas 0060010181 14:37:00 14:49:00 12
16 06/01/2023 Ventas 0060010112 18:03:00 18:13:00 10
17 09/01/2023 Ventas 0060010090 15:41:00 15:55:00 14
18 10/01/2023 Ventas 0060010095 13:54:00 14:05:00 11
19 11/01/2023 Ventas 0060010172 14:35:00 14:45:00 10
20 12/01/2023 Ventas 0060010113 18:04:00 18:13:00 09
21 13/01/2023 Ventas 0060010199 11:57:00 12:10:00 13
22 16/01/2023 Ventas 0060010160 13:25:00 13:34:00 09
23 17/01/2023 Ventas 0060010202 16:21:00 16:29:00 08
24 18/01/2023 Ventas 0060010141 11:42:00 11:52:00 10
25 19/01/2023 Ventas 0010073565 16:00:00 16:12:00 12
26 20/01/2023 Ventas 0060010201 16:13:00 16:28:00 15
27 23/01/2023 Ventas 0060010266 15:32:00 15:45:00 13
28 24/01/2023 Ventas 0060010183 18:17:00 18:32:00 15
29 25/01/2023 Ventas 0060010196 17:54:00 18:04:00 10
30 26/01/2023 Ventas 0060010198 9:42:00 9:54:00 12
31 27/01/2023 Ventas 0060010207 11:04:00 11:15:00 11
32 30/01/2023 Ventas 0060010289 11:41:00 11:54:00 13
33 31/01/2023 Ventas 0060010223 16:39:00 16:54:00 15
34 01/02/2023 Ventas 0060010334 8:37:00 8:46:00 09
35 02/02/2023 Ventas 0060010233 14:46:00 14:57:00 11
36 03/02/2023 Ventas 0060010238 13:08:00 13:22:00 14
37 04/02/2023 Ventas 0060010246 18:01:00 18:16:00 15
38 05/02/2023 Ventas 0060010267 16:48:00 17:03:00 15
39 06/02/2023 Ventas 0060010280 14:45:00 14:55:00 10
40 09/02/2023 Ventas 0060010313 13:43:00 13:57:00 14
41 10/02/2023 Ventas 0060010283 12:04:00 12:14:00 10
42 11/02/2023 Ventas 0060010290 11:53:00 12:01:00 08
43 12/02/2023 Ventas 0060010307 9:18:00 9:27:00 09
44 13/02/2023 Ventas 0060010305 17:04:00 17:16:00 12
45 16/02/2023 Ventas 0060010323 9:26:00 9:36:00 10
46 17/02/2023 Ventas 0060010321 22:25:00 22:33:00 08
47 18/02/2023 Ventas 0060010325 15:45:00 15:53:00 08
48 19/02/2023 Ventas 0010073955 12:45:00 12:53:00 08
49 20/02/2023 Ventas 0060010337 11:16:00 11:29:00 13
50 23/02/2023 Ventas 0060010338 16:54:00 17:06:00 12

| Promedio 12
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“Chatbot para mejorar el servicio de atencion al cliente en una empresa comercial, Lima 2022"
FICHA DE OBSERVACION - POSTEST

Dimension | Esfuerzo del cliente
Objetivo | Medir el esfuerzo del cliente
Observador | Beteta Mau, Edson Ronaldo/ Chozo Reyes, Juan Carlos
Indicador | Tiempo de creacién del pedido
HINIOC | Hora inicial de creacién del pedido
HFINOC | Hora final de creacion del pedido
TCOCMIN | Tiempo de creacion del pedido en minutos
Formula de TCOCMIN | HFINOC-HINIOC
Tiempo promedio TCMIN)/(n de productos creados
Fecha de .
items aprobacion de Area solicitante HFINOC TCOCMIN
pedido
1 16/12/2022 Ventas 0060010262 15:09:00 15:20:00 11
2 19/12/2022 Ventas 0060010319 17:51:00 18:05:00 19
3 20/12/2022 Ventas 0060009996 13:43:00 13:58:00 17
4 21/12/2022 Ventas 0060010084 11:19:00 11:34:00 10
5 22/12/2022 Ventas 0060010002 13:16:00 13:31:00 17
6 23/12/2022 Ventas 0010073494 17:43:00 17:51:00 18
7 26/12/2022 Ventas 0060010015 18:15:00 18:25:00 20
8 2712/2022 Ventas 0060010260 14:31:00 14:41:00 12
9 28/12/2022 Ventas 0060010261 14:46:00 14:56:00 16
10 29/12/2022 Ventas 0060010329 16:23:00 16:38:00 17
11 30/12/2022 Ventas 0060010047 17:54.00 18:05:00 19
12 02/01/2023 Ventas 0060010049 8:41:00 8:53:00 19
13 03/01/2023 Ventas 0060010264 15:22:00 15:31:00 19
14 04/01/2023 Ventas 0060010107 16:14:00 16:22:00 11
15 05/01/2023 Ventas 0060010181 14:37:00 14:49:00 19
16 06/01/2023 Ventas 0060010112 18:03:00 18:13:00 14
17 09/01/2023 Ventas 0060010090 15:41:00 15:55:00 17
18 10/01/2023 Ventas 0060010095 13:54:00 14:05:00 18
19 11/01/2023 Ventas 0060010172 14:35:00 14:45:00 11
20 12/01/2023 Ventas 0060010113 18:04:00 18:13:00 11
21 13/01/2023 Ventas 0060010198 11:57:00 12:10:00 17
22 16/01/2023 Ventas 0060010160 13:25:00 13:34:00 16
23 17/01/2023 Ventas 0060010202 16:21:00 16:29:00 19
24 18/01/2023 Ventas 0060010141 11:42:00 11:52:00 1
25 19/01/2023 Ventas 0010073565 16:00:00 16:12:00 11
26 20/01/2023 Ventas 0060010201 16:13:00 16:28:00 18
27 23/01/2023 Ventas 0060010266 15:32:00 15:45:00 13
28 24/01/2023 Ventas 0060010183 18:17:00 18:32:00 15
29 25/01/2023 Ventas 0060010196 17:54:00 18:04:00 13
30 26/01/2023 Ventas 0060010198 9:42:00 9:54:00 16
31 27/01/2023 Ventas 0060010207 11:04:00 11:15:00 13
32 30/01/2023 Ventas 0060010289 11:41:00 11:54:00 19
33 31/01/2023 Ventas 0060010223 16:39:00 16:54:00 19
34 01/02/2023 Ventas 0060010334 8:37:00 8:46:00 12
35 02/02/2023 Ventas 0060010233 14:46:00 14:57:00 13
36 03/02/2023 Ventas 0060010238 13:08:00 13:22:00 14
37 04/02/2023 Ventas 0060010246 18:01:00 18:16:00 11
38 05/02/2023 Ventas 0060010267 16:48:00 17:03:00 13
39 06/02/2023 Ventas 0060010280 14:45:00 14:55:00 15
40 09/02/2023 Ventas 0060010313 13:43:00 13:57:00 15
41 10/02/2023 Ventas 0060010283 12:04:00 12:14:00 12
42 11/02/2023 Ventas 0060010290 11:53:00 12:01:00 17
43 12/02/2023 Ventas 0060010307 9:18:00 9:27:00 1
44 13/02/2023 Ventas 0060010305 17:04:00 17:16:00 13
45 16/02/2023 Ventas 0060010323 9:26:00 9:36:00 10
46 17/02/2023 Ventas 0060010321 22:25:00 22:33:00 15
47 18/02/2023 Ventas 0060010325 15:45:00 15:53:00 16
48 19/02/2023 Ventas 0010073955 12:45:00 12:53:00 13
49 20/02/2023 Ventas 0060010337 11:16:00 11:29:00 15
50 23/02/2023 Ventas 0060010338 16:54:00 17:06:00 13
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BASE DE DATOS

Iltem Tiempo Tiempo Satisfaccion Satisfaccion Esfuerzo Esfuerzo
(pre-test) (pos-test) (pre-test) (pos-test) (pre-test) (pos-test)
1 77 3 63 75 28 1
2 75 9 65 75 51 19
3 72 3 70 85 61 17
4 73 8 68 80 53 10
5 76 3 65 75 60 17
6 78 3 71 85 50 18
7 74 7 61 75 59 20
8 74 5 69 80 60 12
9 75 9 67 75 60 16
10 78 4 70 85 61 17
11 77 11 72 88 59 19
12 77 12 65 75 56 19
13 75 6 70 85 61 19
14 76 11 68 80 53 1
15 77 10 69 80 50 19
16 71 10 63 75 60 14
17 74 12 65 75 51 17
18 78 70 85 53 18
19 77 68 80 60 11
20 75 11 65 75 50 11
21 76 68 80 58 17
22 80 68 77 58 16
23 78 10 68 80 58 19
24 77 68 79 59 11
25 79 68 76 59 11
26 77 68 76 59 18
27 77 12 68 78 59 13
28 77 3 68 76 60 15
29 78 12 68 76 60 13
30 78 5 68 79 60 16
31 80 11 68 77 61 13
32 79 12 68 76 61 19
33 80 12 68 77 61 19
34 79 4 68 77 61 12
35 78 5 68 78 62 13
36 80 5 68 80 62 14
37 76 6 68 78 62 11
38 80 9 68 76 63 13
39 78 3 68 78 63 15
40 76 6 69 76 63 15
41 80 6 69 79 63 12
42 76 8 69 80 64 17
43 80 9 69 76 64 11
44 78 6 69 76 64 13
45 78 5 69 79 65 10
46 79 8 69 80 65 15
47 78 11 69 77 65 16
48 80 4 69 79 65 13
49 76 69 78 66 15
50 76 69 78 66 13
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Anexo 5: Validez de instrumento

Wy

Universidad
Norbert Wiener CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Mg. Walter Chavez
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante del programa de INGENIERIA INDUSTRIAL E
INGENIERIA DE SISTEMAS, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la
informacion necesaria para desarrollar la investigacion y con la cual optaré para el grado de
INGENIERO DE SISTEMAS E INFORMATICA.

El titulo del proyecto de investigacion tiene por nombre: “Chatbot para mejorar
servicio de atencion al cliente en una empresa comercial, Lima 2022” y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
Instrumentos en mencion, recurro y apelo a su connotada experiencia.

El expediente de validacion que le hago llegar contiene:

o Carta de presentacion.

o Matriz de consistencia.

o Metodologia.

o Matriz de operacionalizacion de variables.
o Instrumento de recoleccion de datos

o Certificado de validez del instrumento.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

- Firma Firma
Beteta Mau, Edson Ronaldo Chozo Reyes, Juan Carlos
DNI 74659712 DNI 40067538
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Matriz de Consistencia

DEFINICION DEL
PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLE E INDICADORES

METODOLOGIA

PROBLEMA GENERAL
(De qué manera el chatbot
mejora el servicio de atencién
alos clientes en una empresa
comercial, Lima 2022?
PROBLEMAS
ESPECIFICOS

PEL: ;De qué manera el
chatbot mejora el tiempo
medio de atencion de pedidos
en una empresa comercial,
Lima 2022?

PE2: (De qué manera el
chatbot mejora el indicador de
satisfaccion del cliente enuna
empresa comercial, Lima
20227

PE3: ;De qué manera el
chatbot mejora el indicador
del esfuerzo del cliente en una
empresa comercial, Lima
20227

OBJETIVO GENERAL
Demostrar como un chatbot
mejora el servicio de atencion
a los clientes en una empresa
comercial, Lima 2022.
OBJETIVO ESPECIFICOS
OE1: Demostrar como un
chatbot mejora el tiempo
medio de atencion de pedidos
en una empresa comercial,
Lima 2022.

OE2: Demostrar como un
chatbot mejora el indicador de
satisfaccion del cliente en una
empresa comercial, Lima
2022,

OE3: Demostrar como un
chatbot mejora el indicador
del esfuerzo del cliente en una
empresa comercial, Lima

2022

HIPOTESIS GENERAL

El chatbot mejora el proceso
de servicio de atencion al
cliente en una empresa
comercial, Lima 2022.
HIPOTESIS
ESPECIFICAS

HEI: La inteligencia artificial
mejorara el proceso de

atencién al cliente enuna

VARIABLE INDEPENDIENTE
Variable independiente: Chatbot

Dimensiones de la variable Chatbot
Inteligencia artificial

Procesamiento natural del lenguaje
Eficiencia

VARIABLE DEPENDIENTE
Servicio de atencién al cliente

empresa ial, Lima de la variable
2022. Tiempo medio de atencion de
HE2: La inteligencia artificial | pedidos

mejorara el proceso de
atencién al cliente enuna
empresa comercial, Lima
2022.

HE3: La inteligencia artificial
mejorara el proceso de
atencion al cliente de compra
en una empresa comercial,
Lima 2022.

Indicador de satisfaccion del cliente

Indicador del esfuerzo del cliente
Onboarding

Gestion de errores

Tipo de investigacién:
Aplicada

Diseiio de investigacion:

Diseno pre-experimental

Poblacién y muestreo
Poblacién:

57

Muestreo:

50

Técnicas para la recoleccién de
datos:

Instrumentos:

Guia de observacién

Técnicas de analisis de
resultados:
El anilisis de Correlacién de

Spearman

W

Universidad
Norbert Wiener
Metodologia
TIPO Y DISENO POBLACION Y MUESTRA TECNICAS E INSTRUMENTOS ESTADISTICA POR UTILIZAR
Tipo: Aplicada. Poblacion: Técnica: Descriptiva:
57 pedidos de la empresa comercial. Analisis de correlacion de Spearman. Se utilizo el diagrama de barras y tablas de contingencia.
Diseno: Tamano de muestra: i a un de las
Pre-experimental. 50 pedidos. Instrumento: Ficha de observacion. Parala 6éndelos
Inferencial:
Muestreo:  Probabilistico  aleatorio Se aplico la estadistica paramétrica bajo el enfoque del
simple. coeficiente de regresion ordinal. Con la finalidad de
determinar el grado de incidencia de las dos variables.
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Matriz de Operacionalizacién de Variables

dia se ha convertido en un factor clave en el

éxito de su negocio.

Variable Definicién conceptual Escala y valores
Es una herramienta de mensajeria Este es el proceso mediante el cual el Niimero de pedidos
automatizada que permite la comunicacién | chatbot brinda informacion al usuario Eficiencia creados correctamente Otsecvacion
entre empresas y usuarios a través de para asistirlo con los T X T
mensajes de texto. A menudo se encuentra | tipos de servicios oductos que " :
Chatbot Y P! ¥ ™ q natural del solucionados Observacion
integrado en sitios web y aplicaciones de ofrece al cliente. Siga (Hernindez "
(inteligencia lenguaje correctamente
fifcial) una manera que permite que las Sampieri, 2018) para los
artifici 0 6
conversaciones se lleven a cabo a través de i pasos y i Nitero/de brdenies de
un software integrado en el sistema de necesarios para medir variables Inteligencia | compras creadas
iay do para i estables para interpretar mejor los artificial conrectamente por Observacién
con el cliente. datos derivados (pag.120) clientes.
El servicio de atencion al cliente es todo el | La definicion operacional del servicio Tiempo
apoyo que brindas a tus clientes antes, | de atencion al cliente consiste en que atencion de Tiempo por proceso Observacion
durante o después de la compra (después de | la variable chatbot seran expresados en pedidos
la venta) para ayudarlos a tener una buena | las dimensiones de datos maestros. | gatisfaccion Porcentaje de la
& experiencia con tu empresa. La definiciénde | requerimientos y compras, las mismas del cliente satisfaccion del cliente Observacitn
Servicio
o . servicio al cliente va mas alla de la funcion | que seran medidas a través de sus
atencion al cliente
de dar respuestas: el concepto de servicio es | indi ili el i
una parte muy importante de lo que tumarca | de guias de observacién. Esfuerzo del Tiempo de tomado de
i < . Observacion
significa para los clientes; de hecho, hoy en cliente pedido
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Instrumento de Recoleccion de Datos

Universidad
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FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE NEGOCIOS Y COMPETITIVIDAD

"Sistema web para mejorar el proceso de aprovisionamiento en una empresa industrial, Lima 2022"

Ficha de observaciéon - PRETEST

Dimensién Datos maestros
Medir el tiempo promedio del procesos para atencion del pedido y crear
Objetivo productos de tipo suministro en el sistema actual.
Beteta Mau, Edson Ronaldo / Chozo
Observador Reyes, Juan Carlos
Indicador Tiempo por procesos
Hora inicio de creacion del
HIC dato maestro
Hora fin de creacion del dato
HFC maestro
Tiempo de creacion en
TCMIN minutos
Formula del
TCMIN HFC - HIC
> (TCMIN) / (n de productos
Tiempo Promedio creados
Teems Fecha de
' solicitud solicitante
producto
1 16/12/2022 | 50035749 | Area de ventas | 16:37:00 17:58:00 81
2 19/12/2022 | 50035752 | Area de ventas | 14:26:00 15:49:00 83
3 20/12/2022 | 50035763 | Area de ventas | 14:44:00 16:06:00 82
4 21/12/2022 | 50035788 | Area de ventas | 16:13:00 17:37:00 84
5 22/12/2022 | 50035803 | Area de ventas | 18:02:00 19:17:00 75
6 23/12/2022 | 50035816 | Area de ventas | 17:48:00 19:13:00 85
7 26/12/2022 | 50035823 | Area de ventas | 17:51:00 18:58:00 67
8 27/12/2022 | 50035829 | Area de ventas | 17:38:00 18:51:00 73
9 28/12/2022 | 50035845 | Area de ventas | 17:01:00 18:18:00 77
10 29/12/2022 | 50035858 | Area de ventas | 17:11:00 18:21:00 70
11 30/12/2022 | 50035861 | Area de ventas | 12:14:00 13:39:00 85
12 2/1/2023 | 50035864 | Area de ventas | 10:07:00 11:25:00 78
13 3/1/2023 | 50035908 | Area de ventas | 16:35:00 17:45:00 70
14 4/1/2023 | 50035912 | Area de ventas | 16:19:00 17:26:00 67
15 5/1/2023 | 50035918 | Area de ventas | 16:32:00 17:47:00 75




W

Universidad
Norbert Wiener
16 6/1/2023 | 50035955 | Area de ventas | 16:19:00 17:39:00 80
17 9/1/2023 | 50035965 | Area de ventas | 09:17:00 10:38:00 81
18 10/1/2023 | 50035972 | Area de ventas | 17:49:00 19:11:00 12
19 11/1/2023 | 50035998 | Area de ventas | 12:09:00 13:23:00 74
20 12/1/2023 | 50036015 | Area de ventas | 16:40:00 17:51:00 71
21 13/1/2023 | 50036026 | Area de ventas | 15:48:00 16:59:00 71
22 16/1/2023 | 50036030 | Area de ventas | 17:18:00 18:26:00 68
23 17/1/2023 | 50036040 | Area de ventas | 08:01:00 09:21:00 80
24 18/1/2023 | 50036061 | Area de ventas | 14:04:00 15:26:00 82
25 19/1/2023 | 50036070 | Area de ventas | 15:12:00 16:18:00 66
26 20/1/2023 | 50036080 | Area de ventas | 16:05:00 17:23:00 78
27 23/1/2023 | 50036111 | Area de ventas | 15:53:00 17:08:00 75
28 24/1/2023 | 50036144 | Area de ventas | 11:57:00 13:12:00 75
29 25/1/2023 | 50036178 | Area de ventas | 17:45:00 19:05:00 80
30 26/1/2023 | 50036209 | Area de ventas | 16:46:00 17:56:00 70
31 27/1/2023 | 50036236 | Area de ventas | 17:19:00 18:32:00 73
32 30/1/2023 | 50036287 | Area de ventas | 10:49:00 12:01:00 72
33 31/1/2023 | 50036290 | Area de ventas | 12:51:00 14:16:00 85
34 1/2/2023 | 50036292 | Area de ventas | 10:54:00 12:07:00 73
35 2/2/2023 | 50036306 | Area de ventas | 16:58:00 18:10:00 7
36 3/2/2023 | 50036308 | Area de ventas | 16:13:00 17:35:00 12
37 4/2/2023 | 50036310 | Area de ventas | 16:00:00 17:09:00 69
38 5/2/2023 | 50036316 | Area de ventas | 14:54:00 16:17:00 83
39 6/2/2023 | 50036323 | Area de ventas | 16:22:00 17:32:00 70
40 9/2/2023 | 50036326 | Area de ventas | 09:31:00 10:39:00 68
41 10/2/2023 | 50036340 | Area de ventas | 14:15:00 15:21:00 66
42 11/2/2023 | 50036343 | Area de ventas | 17:35:00 18:50:00 75
43 12/2/2023 | 50036353 | Area de ventas | 13:32:00 14:57:00 85
44 13/2/2023 | 50036357 | Area de ventas | 12:15:00 13:28:00 73
45 16/2/2023 | 50036365 | Area de ventas | 15:42:00 17:06:00 84
46 17/2/2023 | 50036369 | Area de ventas | 11:27:00 12:45:00 78
47 18/2/2023 | 50036382 | Area de ventas | 15:21:00 16:29:00 68
48 19/2/2023 | 50036389 | Area de ventas | 09:52:00 11:15:00 83
49 20/2/2023 | 50036401 | Area de ventas | 16:30:00 17:36:00 66
50 23/2/2023 | 50036407 | Area de ventas | 17:31:00 18:39:00 68

Promedio 75.56
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FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE NEGOCIOS Y COMPETITIVIDAD
"Chatbot para mejorar el servicio de atencion al cliente en una empresa comercial, Lima 2022"
Ficha de observaciéon - POSTEST
Dimensién Datos maestros
Medir el tiempo promedio del procesos para atencion del pedido y crear productos
Objetivo de tipo suministro en el sistema actual.
Observador Beteta Mau, Edson Ronaldo / Chozo Reyes, Juan Carlos
Indicador Tiempo por procesos
HIC Hora inicio de creacion del dato maestro
HFC Hora fin de creacién del dato maestro
TCMIN Tiempo de creacion en minutos
Formula del TCMIN HFC - HIC
Tiempo Promedio > (TCMIN) / (n de productos creados)
odig . Tiempo
Items Fer.h.a i CO(;];BO Area solicitante ilz?cli?) ((:i S ﬁ.n’ o de. -
solicitud producto L creacion c1'?3610§
(minutos)
1 16/12/2022 50035749 Area de ventas 16:37:00 16:45:00 08
2 19/12/2022 50035752 Area de ventas 14:26:00 14:39:00 13
3 20/12/2022 50035763 Area de ventas 14:44:00 14:54:00 10
4 21/12/2022 50035788 Area de ventas 16:13:00 16:23:00 10
5 22/12/2022 50035803 Area de ventas 18:02:00 18:15:00 13
6 23/12/2022 50035816 Area de ventas 17:48:00 18:01:00 13
q 26/12/2022 50035823 Area de ventas 17:51:00 18:04:00 13
8 27/12/2022 50035829 Area de ventas 17:38:00 17:49:00 11
9 28/12/2022 50035845 Area de ventas 17:01:00 17:12:00 11
10 29/12/2022 50035858 Area de ventas 17:11:00 17:24:00 13
11 30/12/2022 50035861 Area de ventas 12:14:00 12:27:00 13
12 2/1/2023 50035864 Area de ventas 10:07:00 10:22:00 15
13 3/1/2023 50035908 Area de ventas 16:35:00 16:49:00 14
14 4/1/2023 50035912 Area de ventas 16:19:00 16:29:00 10
15 5/1/2023 50035918 Area de ventas 16:32:00 16:42:00 10
16 6/1/2023 50035955 Area de ventas 16:19:00 16:30:00 11
17 9/1/2023 50035965 Area de ventas 09:17:00 09:28:00 11
18 10/1/2023 50035972 Area de ventas 17:49:00 17:59:00 10
19 11/1/2023 50035998 Area de ventas 12:09:00 12:23:00 14
20 12/1/2023 50036015 Area de ventas 16:40:00 16:55:00 15
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21 13/1/2023 50036026 Area de ventas 15:48:00 16:01:00 13
22 16/1/2023 50036030 Area de ventas 17:18:00 17:29:00 11
23 17/1/2023 50036040 Area de ventas 08:01:00 08:16:00 15
24 18/1/2023 50036061 Area de ventas 14:04:00 14:19:00 15
23 19/1/2023 50036070 Area de ventas 15:12:00 15:22:00 10
26 20/1/2023 50036080 Area de ventas 16:05:00 16:17:00 12
27 23/1/2023 50036111 Area de ventas 15:53:00 16:06:00 13
28 24/1/2023 50036144 Area de ventas 11:57:00 12:08:00 11
29 25/1/2023 50036178 Area de ventas 17:45:00 17:56:00 11
30 26/1/2023 50036209 Area de ventas 16:46:00 17:00:00 14
31 27/1/2023 50036236 Area de ventas 17:19:00 17:32:00 13
32 30/1/2023 50036287 Area de ventas 10:49:00 11:01:00 12
33 31/1/2023 50036290 Area de ventas 12:51:00 13:01:00 10
34 1/2/2023 50036292 Area de ventas 10:54:00 11:04:00 10
35 2/2/2023 50036306 Area de ventas 16:58:00 17:10:00 12
36 3/2/2023 50036308 Area de ventas 16:13:00 16:28:00 15
37 4/2/2023 50036310 Area de ventas 16:00:00 16:12:00 12
38 5/2/2023 50036316 Area de ventas 14:54:00 15:04:00 10
39 6/2/2023 50036323 Area de ventas 16:22:00 16:36:00 14
40 9/2/2023 50036326 Area de ventas 09:31:00 09:42:00 11
41 10/2/2023 50036340 Area de ventas 14:15:00 14:27:00 12
42 11/2/2023 50036343 Area de ventas 17:35:00 17:49:00 14
43 12/2/2023 50036353 Area de ventas 13:32:00 13:45:00 13
44 13/2/2023 50036357 Area de ventas 12:15:00 12:27:00 12
45 16/2/2023 50036365 Area de ventas 15:42:00 15:56:00 14
46 17/2/2023 50036369 Area de ventas 11:27:00 11:39:00 12
47 18/2/2023 50036382 Area de ventas 15:21:00 15:33:00 12
48 19/2/2023 50036389 Area de ventas 09:52:00 10:05:00 13
49 20/2/2023 50036401 Area de ventas 16:30:00 16:42:00 12
50 23/2/2023 50036407 Area de ventas 17:31:00 17:43:00 12

Promedio 12
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FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE NEGOCIOS Y COMPETITIVIDAD
"Chatbot para mejorar el servicio de atencion al cliente en una empresa comercial, Lima 2022"

Ficha de observacion - PRETEST

Dimensié Satisfaccion del cliente

Objetivo Medir la satisfaccion promedio en la atencion de pedidos en el sistema actual

Observador Beteta Mau, Edson Ronaldo / Chozo Reyes, Juan Carlos

Indicador Porcentaje de la satisfaccion del cliente

POPRSACLI Porcentaje promedio de la satisfaccion del cliente

€C Cantidad de clientes

Nivel de ( > PORSACLI)/ (n de

satisfaccion clientes

Items Fecha de solicitud POPRSACLI S A_ll\_III;F'E fC]z‘.]i:ON

1 16/12/2022 37 1 37%
2 19/12/2022 33 1 33%
3 20/12/2022 31 1 31%
4 21/12/2022 36 1 36%
5 22/12/2022 11 1 11%
6 23/12/2022 17 1 17%
7 26/12/2022 28 1 28%
8 27/12/2022 27 1 27%
9 28/12/2022 20 1 20%
10 29/12/2022 13 1 13%
11 30/12/2022 14 1 14%
12 2/1/2023 14 1 14%
13 3/1/2023 2. 1 27%
14 4/1/2023 34 1 34%
15 5/1/2023 15 1 15%
16 6/1/2023 16 1 %
17 9/1/2023 24 1 24%
18 10/1/2023 34 1 34%
19 11/1/2023 18 1 18%
20 12/1/2023 14 1 14%
21 13/1/2023 38 1 38%
22 16/1/2023 40 1 40%
23 17/1/2023 31 1 31%
24 18/1/2023 34 1 34%
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25 19/1/2023 25 1 25%
26 20/1/2023 15 1 15%
27 23/1/2023 21 1 21%
28 24/1/2023 21 1 21%
29 25/1/2023 16 1 16%
30 26/1/2023 39 1 39%
31 27/1/2023 39 1 39%
32 30/1/2023 34 1 34%
33 31/1/2023 30 1 30%
34 1/2/2023 18 1 18%
35 2/2/2023 26 1 26%
36 3/2/2023 34 1 34%
37 4/2/2023 29 1 29%
38 5/2/2023 36 1 36%
39 6/2/2023 11 1 11%
40 9/2/2023 32 1 32%
41 10/2/2023 11 1 11%
42 11/2/2023 32 1 32%
43 12/2/2023 27 1 27%
44 13/2/2023 13 1 13%
45 16/2/2023 13 1 13%
46 17/2/2023 35 1 35%
47 18/2/2023 18 1 18%
48 19/2/2023 15 1 15%
49 20/2/2023 40 1 40%
50 23/2/2023 11 1 11%
25 50 24.94%
Nivel de
satisfaccion
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FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE NEGOCIOS Y COMPETITIVIDAD
"Chatbot para mejorar el servicio de atencion al cliente en una empresa comercial, Lima 2022"

Ficha de observacién - POSTEST

Dimensié Satisfaccion del cliente

Objetivo Medir la satisfaccion promedio en la atencion de pedidos en el sistema actual
Observador Beteta Mau, Edson Ronaldo / Chozo Reyes, Juan Carlos

Indicador Porcentaje de la satisfaccion del cliente

POPRSACLI Porcentaje promedio de la satisfaccion del cliente

CcC Cantidad de clientes

Nivel de (Y PORSACLI)/ (nde

satisfaccion clientes

NIVEL DE
SATISFACCION

Items Fecha de solicitud POPRSACLI

1 16/12/2022 75 1 75%
2 19/12/2022 70 1 70%
3 20/12/2022 54 1 54%
4 21/12/2022 57 1 57%
5 22/12/2022 58 1 58%
6 23/12/2022 61 1 61%
7 26/12/2022 67 1 67%
8 27/12/2022 73 1 73%
9 28/12/2022 63 1 63%
10 29/12/2022 67 1 67%
11 30/12/2022 51 1 51%
12 2/1/2023 52 1 52%
13 3/1/2023 76 1 76%
14 4/1/2023 66 1 66%
15 5/1/2023 59 1 59%
16 6/1/2023 61 1 61%
17 9/1/2023 71 1 71%
18 10/1/2023 65 1 65%
19 11/1/2023 56 1 56%
20 12/1/2023 54 1 54%
21 13/1/2023 62 1 62%
22 16/1/2023 68 1 68%
23 17/1/2023 53 1 53%
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24 18/1/2023 55 1 55%
25 19/1/2023 69 1 69%
26 20/1/2023 51 1 51%
27 23/1/2023 64 1 64%
28 24/1/2023 78 1 78%
29 25/1/2023 77 1 77%
30 26/1/2023 64 1 64%
31 27/1/2023 71 1 71%
32 30/1/2023 71 1 71%
33 31/1/2023 66 1 66%
34 1/2/2023 66 1 66%
35 2/2/2023 57 1 57%
36 3/2/2023 72 1 2%
37 4/2/2023 65 1 65%
38 5/2/2023 70 i} 70%
39 6/2/2023 76 1 76%
40 9/2/2023 73 1 73%
41 10/2/2023 51 1 51%
42 11/2/2023 51 1 51%
43 12/2/2023 51 1 51%
44 13/2/2023 54 1 54%
45 16/2/2023 65 1 65%
46 17/2/2023 57 1 57%
47 18/2/2023 78 1 78%
48 19/2/2023 72 1 72%
49 20/2/2023 52 1 52%
50 23/2/2023 52 1 52%
3,167 50 S334%
satisfaccion
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FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE NEGOCIOS Y
COMPETITIVIDAD
"Chatbot para mejorar el servicio de atencion al cliente en una empresa comercial, Lima
2022"

Ficha de observacion - PRE-TEST

Dimensié Esfuerzo del cliente

Objetivo Medir el esfuerzo del cliente

Observador Beteta Mau, Edson Ronaldo / Chozo Reyes, Juan Carlos
Indicador Tiempo de creacion de pedido

HINIOC Hora inicial de creacion del pedido

HFINOC Hora final de creacién del pedido

TCOCMIN Tiempo de creacion del pedido en minutos

Formula de TCOCMIN | HFINOC - HINIOC

Tiempo promedio (TCOCMIN) / (n de ordenes de compra creados)

Fecha de Ared
Items aprobafi(m de solicitante N° de OC HINIOC HFINOC TCOCMIN
pedido
1 16/12/2022 Area de ventas | 0060010262 | 15:09:00 15:31:00 22
2 19/12/2022 Area de ventas | 0060010319 | 17:51:00 18:15:00 24
3 20/12/2022 Area de ventas | 0060009996 | 13:43:00 14:11:00 28
4 21/12/2022 Area de ventas | 0060010084 11:19:00 11:43:00 24
5 22/12/2022 Area de ventas | 0060010002 13:16:00 13:45:00 29
6 23/12/2022 Area de ventas | 0010073494 17:43:00 18:07:00 24
7 26/12/2022 Area de ventas | 0060010015 18:15:00 18:40:00 25
8 27/12/2022 Area de ventas | 0060010260 14:31:00 14:51:00 20
9 28/12/2022 Area de ventas | 0060010261 14:46:00 15:16:00 30
10 29/12/2022 Area de ventas | 0060010329 16:23:00 16:46:00 23
11 30/12/2022 Area de ventas | 0060010047 17:54:.00 18:19:00 25
12 2/01/2023 Area de ventas | 0060010049 | 08:41:00 09:09:00 28
13 3/01/2023 Area de ventas | 0060010264 | 15:22:00 15:42:00 20
14 4/01/2023 Area de ventas | 0060010107 16:14:00 16:35:00 21
15 5/01/2023 Area de ventas | 0060010181 14:37:00 15:04:00 27
16 6/01/2023 Area de ventas | 0060010112 18:03:00 18:23:00 20
17 9/01/2023 Area de ventas | 0060010090 15:41:00 16:11:00 30
18 10/01/2023 Area de ventas | 0060010095 13:54:00 14:21:00 27
19 11/01/2023 Area de ventas | 0060010172 14:35:00 14:57:00 22
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20 12/01/2023 Area de ventas | 0060010113 18:04:00 18:34:00 30
21 13/01/2023 Area de ventas | 0060010199 | 11:57:00 12:17:00 20
22 16/01/2023 Area de ventas | 0060010160 | 13:25:00 13:55:00 30
23 17/01/2023 Area de ventas | 0060010202 16:21:00 16:49:00 28
24 18/01/2023 Area de ventas | 0060010141 11:42:00 12:10:00 28
25 19/01/2023 Area de ventas | 0010073565 16:00:00 16:21:00 21
26 20/01/2023 Area de ventas | 0060010201 16:13:00 16:35:00 22
27 23/01/2023 Area de ventas | 0060010266 15:32:00 15:54:00 22
28 24/01/2023 Area de ventas | 0060010183 18:17:00 18:40:00 23
29 25/01/2023 Area de ventas | 0060010196 | 17:54:00 18:22:00 28
30 26/01/2023 Area de ventas | 0060010198 09:42:00 10:08:00 26
31 27/01/2023 Area de ventas | 0060010207 | 11:04:00 11:24:00 20
32 30/01/2023 Area de ventas | 0060010289 | 11:41:00 12:06:00 25
33 31/01/2023 Area de ventas | 0060010223 16:39:00 17:07:00 28
34 1/02/2023 Area de ventas | 0060010334 08:37:00 09:02:00 25
35 2/02/2023 Area de ventas | 0060010233 14:46:00 15:11:00 25
36 3/02/2023 Area de ventas | 0060010238 13:08:00 13:35:00 27
37 4/02/2023 Area de ventas | 0060010246 18:01:00 18:24:00 23
38 5/02/2023 Area de ventas | 0060010267 16:48:00 17:13:00 25
39 6/02/2023 Area de ventas | 0060010280 | 14:45:00 15:07:00 22
40 9/02/2023 Area de ventas | 0060010313 13:43:00 14:12:00 29
41 10/02/2023 Area de ventas | 0060010283 12:04:00 12:32:00 28
42 11/02/2023 Area de ventas | 0060010290 | 11:53:00 12:16:00 23
43 12/02/2023 Area de ventas | 0060010307 09:18:00 09:42:00 24
44 13/02/2023 Area de ventas | 0060010305 17:04:00 17:29:00 25
45 16/02/2023 Area de ventas | 0060010323 09:26:00 09:47:00 21
46 17/02/2023 Area de ventas | 0060010321 22:25:00 22:45:00 20
47 18/02/2023 Area de ventas | 0060010325 15:45:00 16:08:00 23
48 19/02/2023 Area de ventas | 0010073955 12:45:00 13:10:00 25
49 20/02/2023 Area de ventas | 0060010337 | 11:16:00 11:39:00 23
50 23/02/2023 Area de ventas | 0060010338 | 16:54:00 17:23:00 29
N 274
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FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE NEGOCIOS Y
COMPETITIVIDAD
"Chatbot para mejorar el servicio de atencion al cliente en una empresa comercial,

Lima 2022"
Ficha de observacion - POST-TEST

Dimensiéon Esfuerzo del cliente

Objetivo Medir el esfuerzo del cliente

Observador Beteta Mau, Edson Ronaldo / Chozo Reyes, Juan Carlos

Indicador Tiempo de creacion de pedido

HINIOC Hora inicial de creacion del pedido

HFINOC Hora final de creacion del pedido

TCOCMIN Tiempo de creacion del pedido en minutos

Férmula de

TCOCMIN HFINOC - HINIOC

Tiempo promedio TCOCMIN) / (n de ordenes de compra creados

Fecha de
Items aprobacién de £ HFINOC TCOCMIN
2 solicitante
pedido

1 16/12/2022 Area de ventas | 0060010262 | 15:09:00 15:22:00 13
2 19/12/2022 Area de ventas | 0060010319 | 17:51:00 18:10:00 19
3 20/12/2022 Area de ventas | 0060009996 | 13:43:00 14:00:00 1.7
4 21/12/2022 Area de ventas | 0060010084 | 11:19:00 11:29:00 10
5 22/12/2022 Area de ventas | 0060010002 | 13:16:00 13:33:00 17
6 23/12/2022 Area de ventas | 0010073494 | 17:43:00 18:01:00 18
7 26/12/2022 Area de ventas | 0060010015 | 18:15:00 18:35:00 20
8 27/12/2022 Area de ventas | 0060010260 | 14:31:00 14:43:00 12
9 28/12/2022 Area de ventas | 0060010261 14:46:00 15:02:00 16
10 29/12/2022 Area de ventas | 0060010329 | 16:23:00 16:40:00 17
11 30/12/2022 Area de ventas | 0060010047 | 17:54:00 18:13:00 19
12 2/01/2023 Area de ventas | 0060010049 | 08:41:00 09:00:00 19
13 3/01/2023 Area de ventas | 0060010264 | 15:22:00 15:41:00 19
14 4/01/2023 Area de ventas | 0060010107 | 16:14:00 16:25:00 11
15 5/01/2023 Area de ventas | 0060010181 14:37:00 14:56:00 19
16 6/01/2023 Area de ventas | 0060010112 | 18:03:00 18:17:00 14
17 9/01/2023 Area de ventas | 0060010090 | 15:41:00 15:58:00 17
18 10/01/2023 Area de ventas | 0060010095 | 13:54:00 14:12:00 18
19 11/01/2023 Area de ventas | 0060010172 | 14:35:00 14:46:00 11
20 12/01/2023 Area de ventas | 0060010113 | 18:04:00 18:15:00 11
21 13/01/2023 Area de ventas | 0060010199 | 11:57:00 12:14:00 17
22 16/01/2023 Area de ventas | 0060010160 | 13:25:00 13:41:00 16
23 17/01/2023 Area de ventas | 0060010202 | 16:21:00 16:40:00 19
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24 18/01/2023 Area de ventas | 0060010141 | 11:42:00 11:53:00 11
25 19/01/2023 Area de ventas | 0010073565 | 16:00:00 16:11:00 11
26 20/01/2023 Area de ventas | 0060010201 | 16:13:00 16:31:00 18
27 23/01/2023 Area de ventas | 0060010266 | 15:32:00 15:45:00 13
28 24/01/2023 Area de ventas | 0060010183 | 18:17:00 18:32:00 15
29 25/01/2023 Area de ventas | 0060010196 | 17:54:00 18:07:00 13
30 26/01/2023 Area de ventas | 0060010198 | 09:42:00 09:58:00 16
31 27/01/2023 Area de ventas | 0060010207 | 11:04:00 11:17:00 13
32 30/01/2023 Area de ventas | 0060010289 | 11:41:00 12:00:00 19
33 31/01/2023 Area de ventas | 0060010223 | 16:39:00 16:58:00 19
34 1/02/2023 Area de ventas | 0060010334 | 08:37:00 08:49:00 12
35 2/02/2023 Area de ventas | 0060010233 | 14:46:00 14:59:00 13
36 3/02/2023 Area de ventas | 0060010238 | 13:08:00 13:22:00 14
37 4/02/2023 Area de ventas | 0060010246 | 18:01:00 18:12:00 11
38 5/02/2023 Area de ventas | 0060010267 | 16:48:00 17:01:00 13
39 6/02/2023 Area de ventas | 0060010280 | 14:45:00 15:00:00 15
40 9/02/2023 Area de ventas | 0060010313 | 13:43:00 13:58:00 15
41 10/02/2023 Area de ventas | 0060010283 | 12:04:00 12:16:00 12
42 11/02/2023 Area de ventas | 0060010290 | 11:53:00 12:10:00 17
43 12/02/2023 Area de ventas | 0060010307 | 09:18:00 09:29:00 11
44 13/02/2023 Area de ventas | 0060010305 | 17:04:00 17:17:00 13
45 16/02/2023 Area de ventas | 0060010323 | 09:26:00 09:36:00 10
46 17/02/2023 Area de ventas | 0060010321 | 22:25:00 22:40:00 15
47 18/02/2023 Area de ventas | 0060010325 | 15:45:00 16:01:00 16
48 19/02/2023 Area de ventas | 0010073955 | 12:45:00 12:58:00 13
49 20/02/2023 Area de ventas | 0060010337 | 11:16:00 11:31:00 15
50 23/02/2023 Area de ventas | 0060010338 | 16:54:00 17:07:00 13
oo I
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BASE DE DATOS
Item Tiempo Tiempo Satisfaccion | Satisfaccion | Esfuerzo Esfuerzo
(pre-test) (pos-test) (pre-test) (pos-test) (pre-test) (pos-test)
1 81 08 37% 75% 62 11
2 83 13 33% 70% 70 19
3 82 10 31% 54% 70 17
4 84 10 36% 57% 54 10
5 75 13 11% 58% 59 17
6 85 13 17% 61% 63 18
T 67 13 28% 67% 80 20
8 73 11 27% 73% 74 12
9 77 11 20% 63% 61 16
10 70 13 13% 67% 69 17
11 85 13 14% 51% 52 19
12 78 15 14% 52% 76 19
13 70 14 27% 76% 61 19
14 67 10 34% 66% 63 11
15 75 10 15% 59% 56 19
16 80 11 16% 61% 73 14
17 81 11 24% 71% 52 17
18 82 10 34% 65% 68 18
19 74 14 18% 56% 53 11
20 71 15 14% 54% 52 11
21 71 13 38% 62% 52 17
22 68 11 40% 68% 70 16
23 80 IS 31% 53% 50 19
24 82 15 34% 55% 63 11
25 66 10 25% 69% 78 11
26 78 12 15% 51% 55 18
27 75 13 21% 64% 75 13
28 75 11 21% 78% 72 15
29 80 11 16% 77% 70 13
30 70 14 39% 64% 65 16
31 73 13 39% 71% 69 13
32 72 12 34% 71% 75 19
33 85 10 30% 66% 51 19
34 73 10 18% 66% 73 12
35 72 12 26% 57% 74 13
36 82 15 34% 72% 61 14
37 69 12 29% 65% 68 11
38 83 10 36% 70% 54 13
39 70 14 11% 76% 79 15
40 68 11 32% 73% 70 15
41 66 12 11% 51% 71 12
42 75 14 32% 51% 80 17
43 85 13 27% 51% 79 11
44 73 12 13% 54% 76 13
45 84 14 13% 65% 62 10
46 78 12 35% 57% 57 15
47 68 12 18% 78% 61 16
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48 83 13 15% 72% 67 13
49 66 12 40% 52% 58 15
50 68 12 11% 52% 65 13

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Claridad / Pertinencia / relevancia

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez evaluador:

Walter Amador Chavez Alvarado DNI: 09731774 Fecha: 03 de febrero del 2023
Especialista: Metodélogo[ | Tematico|[ X ]
Grado: Maestro[ X | Doctor[ |
! Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimen
3 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

S

P A

Fitma d’e‘l'Ekperto Informante

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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Seiior: Dra. Monica Diaz Reategui
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante del programa de INGENIERIA INDUSTRIAL E
INGENIERIA DE SISTEMAS, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la
informacion necesaria para desarrollar la investigacion y con la cual optaré para el grado de
INGENIERO DE SISTEMAS E INFORMATICA.

El titulo del proyecto de investigacion tiene por nombre: “Chatbot para mejorar
servicio de atencion al cliente en una empresa comercial, Lima 2022” y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, recurro y apelo a su connotada experiencia.

El expediente de validacion que le hago llegar contiene:

e Carta de presentacion.

e Matriz de consistencia.

e Metodologia.

e Matriz de operacionalizacion de variables.
e Instrumento de recoleccion de datos

e Certificado de validez del instrumento.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

“ Firma Firma
Beteta Mau, Edson Ronaldo Chozo Reyes, Juan Carlos
DNI 74659712 DNI 40067538
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Matriz de Consistencia

DEFINICION DEL
PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLE E INDICADORES

METODOLOGIA

PROBLEMA GENERAL
(De qué manera el chatbot
mejora el servicio de atencion
alos clientes en una empresa
comercial, Lima 2022?
PROBLEMAS
ESPECIFICOS

PEL: ;De qué manera el
chatbot mejora el tiempo
medio de atencion de pedidos
en una empresa comercial,
Lima 2022?

PE2: (De qué manera el
chatbot mejora el indicador de
satisfaccion del cliente en una
empresa comercial, Lima
20227

PE3: ;De qué manera el
chatbot mejora el indicador
del esfuerzo del cliente en una
empresa comercial, Lima
20227

OBJETIVO GENERAL
Demostrar como un chatbot
mejora el servicio de atencion
a los clientes en una empresa
comercial, Lima 2022.
OBJETIVO ESPECIFICOS
OE1: Demostrar como un
chatbot mejora el tiempo
medio de atencion de pedidos
en una empresa comercial,
Lima 2022.

OE2: Demostrar como un
chatbot mejora el indicador de
satisfaccion del cliente en una
empresa comercial, Lima
2022,

OE3: Demostrar como un
chatbot mejora el indicador
del esfuerzo del cliente en una
empresa comercial, Lima

2022

HIPOTESIS GENERAL

El chatbot mejora el proceso
de servicio de atencion al
cliente en una empresa
comercial, Lima 2022.
HIPOTESIS
ESPECIFICAS

HEI: La inteligencia artificial
mejorara el proceso de

atencién al cliente enuna

VARIABLE INDEPENDIENTE
Variable independiente: Chatbot

Dimensiones de la variable Chatbot
Inteligencia artificial

Procesamiento natural del lenguaje
Eficiencia

VARIABLE DEPENDIENTE
Servicio de atencién al cliente

empresa ial, Lima
2022.

HE2: La inteligencia artificial
mejorara el proceso de
atencién al cliente enuna
empresa comercial, Lima
2022.

HE3: La inteligencia artificial
mejorara el proceso de
atencién al cliente de compra
en una empresa comercial,
Lima 2022.

de la variable
Tiempo medio de atencién de
pedidos

Indicador de satisfaccion del cliente

Indicador del esfuerzo del cliente
Onboarding

Gestion de errores

Tipo de investigacion:
Aplicada

Disenio de investigacion:

Diseno pre-experimental

Poblacién y muestreo
Poblacién:

57

Muestreo:

50

Técnicas para la recoleccién de
datos:

Instrumentos:

Guia de observacion

Técnicas de analisis de
resultados:
El anilisis de Correlacién de

Spearman

Wi

Universidad
Norbert Wiener
Metodologia
TIPO Y DISENO POBLACION Y MUESTRA TECNICAS E INSTRUMENTOS ESTADISTICA POR UTILIZAR
Tipo: Aplicada. Poblacién: Técnica: Descriptiva:
57 pedidos de la empresa comercial. Analisis de correlacién de Spearman. Se utilizo el diagrama de barras y tablas de contingencia.
Diseno: Tamano de muestra: i a un de las di
Pre-experimental. 50 pedidos. Instrumento: Ficha de observacion. Parala 6ndelos
Inferencial:
Muestreo:  Probabilistico  aleatorio Se aplico la estadistica paramétrica bajo el enfoque del
simple. coeficiente de regresién ordinal. Con la finalidad de
determinar el grado de incidencia de las dos variables.
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Matriz de Operacionalizacién de Variables

Variable

Definicién conceptual

dia se ha convertido en un factor clave en el

éxito de su negocio.

es Escala y valores
Es una herramienta de mensajeria Este es el proceso mediante el cual el . Niimero de pedidos .
automatizada que permite la comunicacién | chatbot brinda informacion al usuario Eficietcis creados correctamente Otsecvacion
entre empresas y usuarios a través de para asistirlo con los T v e———
mensajes de texto. A menudo se encuentra | tipos de servicios roductos que " .
Chatbot ! P ye i natural del solucionados Observacion
integrado en sitios web y aplicaciones de ofrece al cliente. Siga (Hemandez .
(inteligencia lenguaje correctamente
fifcial) una manera que permite que las Sampieri, 2018) para los
artifici 0 6
conversaciones se lleven a cabo a través de i pasos y imi Niimiero de, brdenes de
un software integrado en el sistema de necesarios para medir variables Inteligencia | compras creadas
iay do para i estables para interpretar mejor los artificial c@tmme por Observacién
con el cliente. datos derivados (pag.120) clientes.
El servicio de atencion al cliente es todo el | La definicion operacional del servicio Tiempo
apoyo que brindas a tus clientes antes, | de atencion al cliente consiste en que atencion de Tiempo por proceso Observacion
durante o después de la compra (después de | la variable chatbot seran expresados en pedidos
la venta) para ayudarlos a tener una buena | las dimensiones de datos maestros. | Satisfaccion | Porcentaje de la 2
ST experiencia con tu empresa. La definiciénde | requerimientos y compras, las mismas del cliente satisfaccion del cliente Observacitn
- ) servicio al cliente va més allé de la funcién | que serin medidas a través de sus
atencion al cliente
de dar respuestas: el concepto de servicio es | indi ili el i
una parte muy importante de lo que tumarca | de guias de observacién. Esfuerzo del Tiempo de tomado de »
significa para los clientes; de hecho, hoy en cliente pedido Observacion
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Instrumento de Recoleccion de Datos

J U
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FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE NEGOCIOS Y COMPETITIVIDAD
"Sistema web para mejorar el proceso de aprovisionamiento en una empresa industrial, Lima 2022"

Ficha de observaciéon - PRETEST

Dimensién Datos maestros
Medir el tiempo promedio del procesos para atencion del pedido y crear
Objetivo productos de tipo suministro en el sistema actual.
Beteta Mau, Edson Ronaldo / Chozo
Observador Reyes, Juan Carlos
Indicador Tiempo por procesos
Hora inicio de creacion del
HIC dato maestro
Hora fin de creacion del dato
HFC maestro
Tiempo de creacion en
TCMIN minutos
Formula del
TCMIN HFC - HIC
> (TCMIN) / (n de productos
Tiempo Promedio creados)

Ttems Fecha de
solicitud e aucts solicitante
1 16/12/2022 | 50035749 | Areade ventas | 16:37:00 17:58:00 81
2 19/12/2022 | 50035752 | Areade ventas | 14:26:00 15:49:00 83
3 20/12/2022 | 50035763 | Areade ventas | 14:44:00 16:06:00 82
4 21/12/2022 | 50035788 | Areade ventas | 16:13:00 17:37:00 84
5 22/12/2022 | 50035803 | Areade ventas | 18:02:00 19:17:00 75
6 23/12/2022 | 50035816 | Areade ventas | 17:48:00 19:13:00 85
7 26/12/2022 | 50035823 | Areadeventas | 17:51:00 18:58:00 67
8 27/12/2022 | 50035829 | Areade ventas | 17:38:00 18:51:00 73
9 28/12/2022 | 50035845 | Areade ventas | 17:01:00 18:18:00 77
10 29/12/2022 | 50035858 | Areade ventas | 17:11:00 18:21:00 70
11 30/12/2022 | 50035861 | Areade ventas | 12:14:00 13:39:00 85
12 2/1/2023 | 50035864 | Areade ventas | 10:07:00 11:25:00 78
13 3/1/2023 | 50035908 | Areade ventas | 16:35:00 17:45:00 70
14 4/1/2023 | 50035912 | Areade ventas | 16:19:00 17:26:00 67
15 5/1/2023 | 50035918 | Areade ventas | 16:32:00 17:47:00 75
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16 6/1/2023 | 50035955 | Areadeventas | 16:19:00 17:39:00 80
17 9/1/2023 | 50035965 | Areade ventas | 09:17:00 10:38:00 81
18 10/1/2023 | 50035972 | Areade ventas | 17:49:00 19:11:00 82
19 11/1/2023 | 50035998 | Areade ventas | 12:09:00 13:23:00 74
20 12/1/2023 | 50036015 | Areade ventas | 16:40:00 17:51:00 71
21 13/1/2023 | 50036026 | Areade ventas | 15:48:00 16:59:00 71
22 16/1/2023 | 50036030 | Areade ventas | 17:18:00 18:26:00 68
23 17/1/2023 | 50036040 | Areade ventas | 08:01:00 09:21:00 80
24 18/1/2023 | 50036061 | Areade ventas | 14:04:00 15:26:00 12
25 19/1/2023 | 50036070 | Areade ventas | 15:12:00 16:18:00 66
26 20/1/2023 | 50036080 | Areade ventas | 16:05:00 17:23:00 78
21 23/1/2023 | 50036111 | Areade ventas | 15:53:00 17:08:00 75
28 24/1/2023 | 50036144 | Areade ventas | 11:57:00 13:12:00 75
29 25/1/2023 | 50036178 | Areade ventas | 17:45:00 19:05:00 80
30 26/1/2023 | 50036209 | Areade ventas | 16:46:00 17:56:00 70
31 27/1/2023 | 50036236 | Areade ventas | 17:19:00 18:32:00 73
32 30/1/2023 | 50036287 | Areade ventas | 10:49:00 12:01:00 72
33 31/1/2023 | 50036290 | Areade ventas | 12:51:00 14:16:00 85
34 1/2/2023 | 50036292 | Areade ventas | 10:54:00 12:07:00 73
35 2/2/2023 | 50036306 | Areade ventas | 16:58:00 18:10:00 7
36 3/2/2023 | 50036308 | Areade ventas | 16:13:00 17:35:00 82
37 4/2/2023 | 50036310 | Areade ventas | 16:00:00 17:09:00 69
38 5/2/2023 | 50036316 | Areade ventas | 14:54:00 16:17:00 33
39 6/2/2023 | 50036323 | Areade ventas | 16:22:00 17:32:00 70
40 9/2/2023 | 50036326 | Areade ventas | 09:31:00 10:39:00 68
41 10/2/2023 | 50036340 | Areade ventas | 14:15:00 15:21:00 66
42 11/2/2023 | 50036343 | Areadeventas | 17:35:00 18:50:00 75
43 12/2/2023 | 50036353 | Areade ventas | 13:32:00 14:57:00 85
44 13/2/2023 | 50036357 | Areadeventas | 12:15:00 13:28:00 73
45 16/2/2023 | 50036365 | Areade ventas | 15:42:00 17:06:00 84
46 17/2/2023 | 50036369 | Areadeventas | 11:27:00 12:45:00 78
47 18/2/2023 | 50036382 | Areade ventas | 15:21:00 16:29:00 68
48 19/2/2023 | 50036389 | Areade ventas | 09:52:00 11:15:00 83
49 20/2/2023 | 50036401 | Areade ventas | 16:30:00 17:36:00 66
50 23/2/2023 | 50036407 | Areade ventas | 17:31:00 18:39:00 68

Promedio 75.56
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’FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE NEGOCIOS Y COMPETITIVIDAD
"Chatbot para mejorar el servicio de atencion al cliente en una empresa comercial, Lima 2022"
Ficha de observaciéon - POSTEST
Dim Datos maestros
Medir el tiempo promedio del procesos para atencion del pedido y crear productos

Objetivo de tipo suministro en el sistema actual.

Observador Beteta Mau, Edson Ronaldo / Chozo Reyes, Juan Carlos

Indicador Tiempo por procesos

HIC Hora inicio de creacion del dato maestro

HFC Hora fin de creacién del dato maestro

TCMIN Tiempo de creacién en minutos

Formula del TCMIN HFC - HIC

Tiempo Promedio TCMIN) / (n de productos creados

odig . Tiempo
Items Fe(:h.:‘ . Co(?:b . Area solicitante i};;)cli?) g: e ﬁ.I! = de. .
solicitud T G creacion cr.eaclon
(minutos)

1 16/12/2022 50035749 Area de ventas 16:37:00 16:45:00 08
2 19/12/2022 50035752 Area de ventas 14:26:00 14:39:00 13
3 20/12/2022 50035763 Area de ventas 14:44:00 14:54:00 10
4 21/12/2022 50035788 Area de ventas 16:13:00 16:23:00 10
5 22/12/2022 50035803 Area de ventas 18:02:00 18:15:00 13
6 23/12/2022 50035816 Area de ventas 17:48:00 18:01:00 13
7 26/12/2022 50035823 Area de ventas 17:51:00 18:04:00 13
8 27/12/2022 50035829 Area de ventas 17:38:00 17:49:00 11
9 28/12/2022 50035845 Area de ventas 17:01:00 17:12:00 11
10 29/12/2022 50035858 Area de ventas 17:11:00 17:24:00 13
11 30/12/2022 50035861 Area de ventas 12:14:00 12:27:00 13
12 2/1/2023 50035864 Area de ventas 10:07:00 10:22:00 15
13 3/1/2023 50035908 Area de ventas 16:35:00 16:49:00 14
14 4/1/2023 50035912 Area de ventas 16:19:00 16:29:00 10
15 5/1/2023 50035918 Area de ventas 16:32:00 16:42:00 10
16 6/1/2023 50035955 Area de ventas 16:19:00 16:30:00 11
17 9/1/2023 50035965 Area de ventas 09:17:00 09:28:00 11
18 10/1/2023 50035972 Area de ventas 17:49:00 17:59:00 10
19 11/1/2023 50035998 Area de ventas 12:09:00 12:23:00 14
20 12/1/2023 50036015 Area de ventas 16:40:00 16:55:00 15
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21 13/1/2023 50036026 Area de ventas 15:48:00 16:01:00 13
22 16/1/2023 50036030 Area de ventas 17:18:00 17:29:00 11
23 17/1/2023 50036040 Area de ventas 08:01:00 08:16:00 15
24 18/1/2023 50036061 Area de ventas 14:04:00 14:19:00 15
25 19/1/2023 50036070 Area de ventas 15:12:00 15:22:00 10
26 20/1/2023 50036080 Area de ventas 16:05:00 16:17:00 12
27 23/1/2023 50036111 Area de ventas 15:53:00 16:06:00 13
28 24/1/2023 50036144 Area de ventas 11:57:00 12:08:00 11
29 25/1/2023 50036178 Area de ventas 17:45:00 17:56:00 11
30 26/1/2023 50036209 Area de ventas 16:46:00 17:00:00 14
31 27/1/2023 50036236 Area de ventas 17:19:00 17:32:00 13
32 30/1/2023 50036287 Area de ventas 10:49:00 11:01:00 12
33 31/1/2023 50036290 Area de ventas 12:51:00 13:01:00 10
34 1/2/2023 50036292 Area de ventas 10:54:00 11:04:00 10
35 2/2/2023 50036306 Area de ventas 16:58:00 17:10:00 12
36 3/2/2023 50036308 Area de ventas 16:13:00 16:28:00 15
37 4/2/2023 50036310 Area de ventas 16:00:00 16:12:00 12
38 5/2/2023 50036316 Area de ventas 14:54:00 15:04:00 10
39 6/2/2023 50036323 Area de ventas 16:22:00 16:36:00 14
40 9/2/2023 50036326 Area de ventas 09:31:00 09:42:00 11
41 10/2/2023 50036340 Area de ventas 14:15:00 14:27:00 12
42 11/2/2023 50036343 Area de ventas 17:35:00 17:49:00 14
43 12/2/2023 50036353 Area de ventas 13:32:00 13:45:00 13
44 13/2/2023 50036357 Area de ventas 12:15:00 12:27:00 12
45 16/2/2023 50036365 Area de ventas 15:42:00 15:56:00 14
46 17/2/2023 50036369 Area de ventas 11:27:00 11:39:00 12
47 18/2/2023 50036382 Area de ventas 15:21:00 15:33:00 12
48 19/2/2023 50036389 Area de ventas 09:52:00 10:05:00 13
49 20/2/2023 50036401 Area de ventas 16:30:00 16:42:00 12
50 23/2/2023 50036407 Area de ventas 17:31:00 17:43:00 12

Promedio 12
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FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE NEGOCIOS Y COMPETITIVIDAD
"Chatbot para mejorar el servicio de atencion al cliente en una empresa comercial, Lima 2022"

Di Satisfaccion del cliente

Objetivo Medir la satisfaccion promedio en la atencion de pedidos en el sistema actual

Observador Beteta Mau, Edson Ronaldo / Chozo Reyes, Juan Carlos

Indicador Porcentaje de la satisfaccion del cliente

POPRSACLI Porcentaje promedio de la satisfaccién del cliente

CC Cantidad de clientes

Nivel de (X PORSACLI)/ (nde

satisfaccion clientes

Items Fecha de solicitud POPRSACLI S A.IFII;;.E -\LCI()EON

1 16/12/2022 37 1 37%
2 19/12/2022 33 1 33%
3 20/12/2022 31 1 31%
4 21/12/2022 36 1 36%
5 22/12/2022 11 1 11%
6 23/12/2022 1y 1 17%
7 26/12/2022 28 1 28%
8 27/12/2022 27 1 27%
9 28/12/2022 20 1 20%
10 29/12/2022 13 1 13%
11 30/12/2022 14 1 14%
12 2/1/2023 14 1 14%
13 3/1/2023 27 1 27%
14 4/1/2023 34 1 34%
15 5/1/2023 15 1 15%
16 6/1/2023 16 1 %
17 9/1/2023 24 1 24%
18 10/1/2023 34 1 34%
19 11/1/2023 18 1 18%
20 12/1/2023 14 1 14%
21 13/1/2023 38 1 38%
22 16/1/2023 40 1 40%
23 17/1/2023 31 1 31%
24 18/1/2023 34 1 34%
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25 19/1/2023 25 1 25%
26 20/1/2023 15 1 15%
27 23/1/2023 21 1 21%
28 24/1/2023 21 1 21%
29 25/1/2023 16 1 16%
30 26/1/2023 39 1 39%
31 27/1/2023 39 1 39%
32 30/1/2023 34 1 34%
33 31/1/2023 30 1 30%
34 1/2/2023 18 1 18%
35 2/2/2023 26 1 26%
36 3/2/2023 34 1 34%
37 4/2/2023 29 1 29%
38 5/2/2023 36 1 36%
39 6/2/2023 11 1 11%
40 9/2/2023 32 1 32%
41 10/2/2023 11 1 11%
42 11/2/2023 32 1 32%
43 12/2/2023 27 1 27%
44 13/2/2023 13 1 13%
45 16/2/2023 13 1 13%
46 17/2/2023 35 1 35%
47 18/2/2023 18 1 18%
48 19/2/2023 15 1 15%
49 20/2/2023 40 1 40%
50 23/2/2023 11 1 11%
25 50 24.94%
ivel de
satisfaccion
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FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE NEGOCIOS Y COMPETITIVIDAD
"Chatbot para mejorar el servicio de atencion al cliente en una empresa comercial, Lima 2022"

Ficha de observacién - POSTEST

Fecha de solicitud POPRSACLI

Dimension Satisfaccion del cliente

Objetivo Medir la satisfaccion promedio en la atencién de pedidos en el sistema actual
Observador Beteta Mau, Edson Ronaldo / Chozo Reyes, Juan Carlos

Indicador Porcentaje de la satisfaccion del cliente

POPRSACLI Porcentaje promedio de la satisfaccion del cliente

CcC Cantidad de clientes

Nivel de (S PORSACLI)/ (n de

satisfaccion clientes

NIVEL DE
SATISFACCION

1 16/12/2022 75 1 75%
2 19/12/2022 70 1 70%
3 20/12/2022 54 1 54%
4 21/12/2022 57 1 57%
5 22/12/2022 58 1 58%
6 23/12/2022 61 1 61%
7 26/12/2022 67 1 67%
8 27/12/2022 73 1 73%
9 28/12/2022 63 1 63%
10 29/12/2022 67 1 67%
11 30/12/2022 51 1 51%
12 2/1/2023 52 1 52%
13 3/1/2023 76 1 76%
14 4/1/2023 66 1 66%
15 5/1/2023 59 1 59%
16 6/1/2023 61 1 61%
17 9/1/2023 71 1 71%
18 10/1/2023 65 1 65%
19 11/1/2023 56 1 56%
20 12/1/2023 54 1 54%
21 13/1/2023 62 1 62%
22 16/1/2023 68 1 68%
23 17/1/2023 53 1 53%
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24 18/1/2023 55 1 55%
25 19/1/2023 69 1 69%
26 20/1/2023 51 1 51%
27 23/1/2023 64 1 64%
28 24/1/2023 78 1 78%
29 25/1/2023 77 1 77%
30 26/1/2023 64 1 64%
31 27/1/2023 71 1 71%
32 30/1/2023 71 1 71%
33 31/1/2023 66 1 66%
34 1/2/2023 66 1 66%
35 2/2/2023 57 1 57%
36 3/2/2023 72 1 72%
37 4/2/2023 65 1 65%
38 5/2/2023 70 1 70%
39 6/2/2023 76 1 76%
40 9/2/2023 73 1 73%
41 10/2/2023 51 1 51%
42 11/2/2023 51 1 51%
43 12/2/2023 51 1 51%
44 13/2/2023 54 1 54%
45 16/2/2023 65 1 65%
46 17/2/2023 57 1 57%
47 18/2/2023 78 1 78%
48 19/2/2023 72 1 72%
49 20/2/2023 52 1 52%
50 23/2/2023 52 1 52%
3,167 50 e34%
satisfaccion
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FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE NEGOCIOS Y

COMPETITIVIDAD

"Chatbot para mejorar el servicio de atencion al cliente en una empresa comercial, Lima

2022"

Ficha de observacion - PRE-TEST

Dimensién Esfuerzo del cliente

Objetivo Medir el esfuerzo del cliente

Observador Beteta Mau, Edson Ronaldo / Chozo Reyes, Juan Carlos
Indicador Tiempo de creacion de pedido

HINIOC Hora inicial de creacion del pedido

HFINOC Hora final de creacién del pedido

TCOCMIN Tiempo de creacion del pedido en minutos

Férmula de TCOCMIN | HFINOC - HINIOC

Tiempo promedio (TCOCMIN) / (n de ordenes de compra creados

Fecha de Ared
Items ﬂprobafi()n de solicitante Ne° de OC HINIOC HFINOC TCOCMIN
pedido
1 16/12/2022 Area de ventas | 0060010262 15:09:00 15:31:00 22
2 19/12/2022 Area de ventas | 0060010319 | 17:51:00 18:15:00 24
3 20/12/2022 Area de ventas | 0060009996 | 13:43:00 14:11:00 28
4 21/12/2022 Area de ventas | 0060010084 | 11:19:00 11:43:00 24
5 22/12/2022 Area de ventas | 0060010002 13:16:00 13:45:00 29
6 23/12/2022 Area de ventas | 0010073494 | 17:43:00 18:07:00 24
s 26/12/2022 Area de ventas | 0060010015 18:15:00 18:40:00 25
8 27/12/2022 Area de ventas | 0060010260 | 14:31:00 14:51:00 20
9 28/12/2022 Area de ventas | 0060010261 14:46:00 15:16:00 30
10 29/12/2022 Area de ventas | 0060010329 | 16:23:00 16:46:00 23
11 30/12/2022 Area de ventas | 0060010047 17:54:00 18:19:00 25
12 2/01/2023 Area de ventas | 0060010049 | 08:41:00 09:09:00 28
13 3/01/2023 Area de ventas | 0060010264 | 15:22:00 15:42:00 20
14 4/01/2023 Area de ventas | 0060010107 16:14:00 16:35:00 21
15 5/01/2023 Area de ventas | 0060010181 14:37:00 15:04:00 27
16 6/01/2023 Area de ventas | 0060010112 | 18:03:00 18:23:00 20
17 9/01/2023 Area de ventas | 0060010090 | 15:41:00 16:11:00 30
18 10/01/2023 Area de ventas | 0060010095 13:54:00 14:21:00 27
19 11/01/2023 Area de ventas | 0060010172 14:35:00 14:57:00 22

117



Wy

Universidad
Norbert Wiener
20 12/01/2023 Area de ventas | 0060010113 18:04:00 18:34:00 30
21 13/01/2023 Area de ventas | 0060010199 11:57:00 12:17:00 20
22 16/01/2023 Area de ventas | 0060010160 | 13:25:00 13:55:00 30
23 17/01/2023 Area de ventas | 0060010202 | 16:21:00 16:49:00 28
24 18/01/2023 Area de ventas | 0060010141 11:42:00 12:10:00 28
25 19/01/2023 Area de ventas | 0010073565 16:00:00 16:21:00 21
26 20/01/2023 Area de ventas | 0060010201 16:13:00 16:35:00 22
27 23/01/2023 Area de ventas | 0060010266 15:32:00 15:54:00 22
28 24/01/2023 Area de ventas | 0060010183 18:17:00 18:40:00 23
29 25/01/2023 Area de ventas | 0060010196 17:54:00 18:22:00 28
30 26/01/2023 Area de ventas | 0060010198 | 09:42:00 10:08:00 26
31 27/01/2023 Area de ventas | 0060010207 11:04:00 11:24:00 20
32 30/01/2023 Area de ventas | 0060010289 | 11:41:00 12:06:00 25
33 31/01/2023 Area de ventas | 0060010223 | 16:39:00 17:07:00 28
34 1/02/2023 Area de ventas | 0060010334 08:37:00 09:02:00 25
35 2/02/2023 Area de ventas | 0060010233 14:46:00 15:11:00 25
36 3/02/2023 Area de ventas | 0060010238 13:08:00 13:35:00 27
37 4/02/2023 Area de ventas | 0060010246 | 18:01:00 18:24:00 23
38 5/02/2023 Area de ventas | 0060010267 16:48:00 17:13:00 25
39 6/02/2023 Area de ventas | 0060010280 | 14:45:00 15:07:00 22
40 9/02/2023 Area de ventas | 0060010313 13:43:00 14:12:00 29
41 10/02/2023 Area de ventas | 0060010283 12:04:00 12:32:00 28
42 11/02/2023 Area de ventas | 0060010290 11:53:00 12:16:00 23
43 12/02/2023 Area de ventas | 0060010307 09:18:00 09:42:00 24
44 13/02/2023 Area de ventas | 0060010305 | 17:04:00 17:29:00 25
45 16/02/2023 Area de ventas | 0060010323 09:26:00 09:47:00 21
46 17/02/2023 Area de ventas | 0060010321 | 22:25:00 22:45:00 20
47 18/02/2023 Area de ventas | 0060010325 | 15:45:00 16:08:00 23
48 19/02/2023 Area de ventas | 0010073955 12:45:00 13:10:00 25
49 20/02/2023 Area de ventas | 0060010337 11:16:00 11:39:00 23
50 23/02/2023 Area de ventas | 0060010338 | 16:54:00 17:23:00 29
p}j(l:::lnel()l(i)o 2
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FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE NEGOCIOS Y

COMPETITIVIDAD
"Chatbot para mejorar el servicio de atencion al cliente en una empresa comercial,
Lima 2022"
Ficha de observacion - POST-TEST
Dim Esfuerzo del cliente
Objetivo Medir el esfuerzo del cliente
Observador Beteta Mau, Edson Ronaldo / Chozo Reyes, Juan Carlos
Indicador Tiempo de creacion de pedido
HINIOC Hora inicial de creacion del pedido
HFINOC Hora final de creacion del pedido
TCOCMIN Tiempo de creacion del pedido en minutos
Férmula de
TCOCMIN HFINOC - HINIOC
Tiempo promedio (TCOCMIN) / (n de ordenes de compra creados)
Fecha de e
Items aprobafién de solicitante N° de OC HINIOC HFINOC TCOCMIN
pedido
1 16/12/2022 Area de ventas | 0060010262 | 15:09:00 15:22:00 13
2 19/12/2022 Area de ventas | 0060010319 | 17:51:00 18:10:00 19
3 20/12/2022 Area de ventas | 0060009996 | 13:43:00 14:00:00 17
4 21/12/2022 Area de ventas | 0060010084 | 11:19:00 11:29:00 10
5 22/12/2022 Area de ventas | 0060010002 | 13:16:00 13:33:00 17
6 23/12/2022 Area de ventas | 0010073494 | 17:43:00 18:01:00 18
7 26/12/2022 Area de ventas | 0060010015 | 18:15:00 18:35:00 20
8 27/12/2022 Area de ventas | 0060010260 | 14:31:00 14:43:00 12
9 28/12/2022 Area de ventas | 0060010261 14:46:00 15:02:00 16
10 29/12/2022 Area de ventas | 0060010329 | 16:23:00 16:40:00 17
11 30/12/2022 Area de ventas | 0060010047 | 17:54:00 18:13:00 19
12 2/01/2023 Area de ventas | 0060010049 | 08:41:00 09:00:00 19
13 3/01/2023 Area de ventas | 0060010264 | 15:22:00 15:41:00 19
14 4/01/2023 Area de ventas | 0060010107 | 16:14:00 16:25:00 11
15 5/01/2023 Area de ventas | 0060010181 14:37:00 14:56:00 19
16 6/01/2023 Area de ventas | 0060010112 | 18:03:00 18:17:00 14
17 9/01/2023 Area de ventas | 0060010090 | 15:41:00 15:58:00 17
18 10/01/2023 Area de ventas | 0060010095 | 13:54:00 14:12:00 18
19 11/01/2023 Area de ventas | 0060010172 | 14:35:00 14:46:00 11
20 12/01/2023 Area de ventas | 0060010113 | 18:04:00 18:15:00 11
13/01/2023 Area de ventas | 0060010199 | 11:57:00 12:14:00 17
22 16/01/2023 Area de ventas | 0060010160 | 13:25:00 13:41:00 16
23 17/01/2023 Area de ventas | 0060010202 | 16:21:00 16:40:00 19
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24 18/01/2023 Area de ventas | 0060010141 11:42:00 11:53:00 11
25 19/01/2023 Area de ventas | 0010073565 16:00:00 16:11:00 11
26 20/01/2023 Area de ventas | 0060010201 16:13:00 16:31:00 18
27 23/01/2023 Area de ventas | 0060010266 | 15:32:00 15:45:00 13
28 24/01/2023 Area de ventas | 0060010183 | 18:17:00 18:32:00 15
29 25/01/2023 Area de ventas | 0060010196 | 17:54:00 18:07:00 13
30 26/01/2023 Area de ventas | 0060010198 | 09:42:00 09:58:00 16
31 27/01/2023 Area de ventas | 0060010207 | 11:04:00 11:17:00 13
32 30/01/2023 Area de ventas | 0060010289 | 11:41:00 12:00:00 19
33 31/01/2023 Area de ventas | 0060010223 | 16:39:00 16:58:00 19
34 1/02/2023 Area de ventas | 0060010334 | 08:37:00 08:49:00 12
35 2/02/2023 Area de ventas | 0060010233 14:46:00 14:59:00 13
36 3/02/2023 Area de ventas | 0060010238 | 13:08:00 13:22:00 14
37 4/02/2023 Area de ventas | 0060010246 | 18:01:00 18:12:00 1E
38 5/02/2023 Area de ventas | 0060010267 | 16:48:00 17:01:00 13
39 6/02/2023 Area de ventas | 0060010280 | 14:45:00 15:00:00 15
40 9/02/2023 Area de ventas | 0060010313 | 13:43:00 13:58:00 15
41 10/02/2023 Area de ventas | 0060010283 12:04:00 12:16:00 12
42 11/02/2023 Area de ventas | 0060010290 | 11:53:00 12:10:00 17
43 12/02/2023 Area de ventas | 0060010307 | 09:18:00 09:29:00 11
44 13/02/2023 Area de ventas | 0060010305 17:04:00 17:17:00 13
45 16/02/2023 Area de ventas | 0060010323 | 09:26:00 09:36:00 10
46 17/02/2023 Area de ventas | 0060010321 22:25:00 22:40:00 15
47 18/02/2023 Area de ventas | 0060010325 15:45:00 16:01:00 16
48 19/02/2023 Area de ventas | 0010073955 | 12:45:00 12:58:00 13
49 20/02/2023 Area de ventas | 0060010337 | 11:16:00 11:31:00 15
50 23/02/2023 Area de ventas | 0060010338 16:54:00 17:07:00 13
e 1490
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BASE DE DATOS
Item Tiempo Tiempo Satisfaccion | Satisfaccion | Esfuerzo Esfuerzo
(pre-test) (pos-test) (pre-test) (pos-test) (pre-test) (pos-test)
1 81 08 37% 75% 62 11
2 83 13 33% 70% 70 19
3 82 10 31% 54% 70 17
4 84 10 36% 57% 54 10
5 75 13 11% 58% 59 17
6 85 13 17% 61% 63 18
74 67 13 28% 67% 80 20
8 73 11 27% 73% 74 12
9 77 11 20% 63% 61 16
10 70 13 13% 67% 69 17
11 85 13 14% 51% 52 19
12 78 15 14% 52% 76 19
13 70 14 27% 76% 61 19
14 67 10 34% 66% 63 11
15 75 10 15% 59% 56 19
16 80 11 16% 61% 73 14
17 81 11 24% 71% 52 17
18 82 10 34% 65% 68 18
19 74 14 18% 56% 53 11
20 71 15 14% 54% 52 11
21 71 13 38% 62% 52 17
22 68 11 40% 68% 70 16
23 80 15 31% 53% 50 19
24 82 15 34% 55% 63 11
25 66 10 25% 69% 78 11
26 78 12 15% 51% 55 18
27 75 13 21% 64% 75 13
28 75 11 21% 78% 72 15
29 80 11 16% 77% 70 13
30 70 14 39% 64% 65 16
31 73 13 39% 71% 69 13
32 72 12 34% 71% 75 19
33 85 10 30% 66% 51 19
34 73 10 18% 66% 73 12
35 72 12 26% 57% 74 13
36 82 15 34% 72% 61 14
37 69 12 29% 65% 68 11
38 83 10 36% 70% 54 13
39 70 14 11% 76% 79 15
40 68 11 32% 73% 70 15
41 66 12 11% 51% 71 12
42 75 14 32% 51% 80 17
43 85 13 27% 51% 79 11
44 73 12 13% 54% 76 13
45 84 14 13% 65% 62 10
46 78 12 35% 57% 57 15
47 68 12 18% 78% 61 16
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48 83 13 15% 72% 67 13
49 66 12 40% 52% 58 15
50 68 12 11% 52% 65 13

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez evaluador: Diaz Redtegui, Moénica
DNI: 09537647 Fecha: 30/01/2023
Especialista: Metodologo [ | Tematico [ X ]
Grado: Maestro|[ | Doctor [ X]
I Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimen
3 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

Firma del Experto Informante

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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Seifior: Dra. Karem Menacho Navarrete
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante del programa de INGENIERIA INDUSTRIAL E
INGENIERIA DE SISTEMAS, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la
informacion necesaria para desarrollar la investigacion y con la cual optaré para el grado de
INGENIERO DE SISTEMAS E INFORMATICA.

El titulo del proyecto de investigacion tiene por nombre: “Chatbot para mejorar
servicio de atencion al cliente en una empresa comercial, Lima 2022” y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, recurro y apelo a su connotada experiencia.

El expediente de validacion que le hago llegar contiene:

e (Carta de presentacion.

e Matriz de consistencia.

e Metodologia.

e Matriz de operacionalizacion de variables.
o Instrumento de recoleccion de datos

o Certificado de validez del instrumento.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

Firma
Beteta Mau, Edson Ronaldo Chozo Reyes, Juan Carlos
DNI 74659712 DNI 40067538
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Matriz de Consistencia

mejora el servicio de atencién
a los clientes en una empresa
comercial, Lima 2022?
PROBLEMAS
ESPECIFICOS

PE1: ;De qué manera el

PE2: ;De qué manera el
chatbot mejora el indicador de
satisfaccion del cliente en una
empresa comercial, Lima
2022?

PE3: ;De qué manera el
chatbot mejora el indicador
del esfuerzo del cliente en una
empresa comercial, Lima

20227

mejora el servicio de atencion
a los clientes en una empresa
comercial, Lima 2022.
OBJETIVO ESPECIFICOS
OE1: Demostrar como un

chatbot mejora el tiempo

OE2: Demostrar como un
chatbot mejora el indicador de
satisfaccion del cliente en una
empresa comercial, Lima
2022.

‘OE3: Demostrar como un
chatbot mejora el indicador
del esfuerzo del cliente en una
empresa comercial, Lima

2022.

de servicio de atencion al
cliente en una empresa
comercial, Lima 2022.
HIPOTESIS
ESPECIFICAS

HEL!: La inteligencia artificial

Dimensiones de la variable Chatbot
Inteligencia artificial

Procesamiento natural del lenguaje
Eficiencia

VARIABLE DEPENDIENTE
Servicio de atencién al cliente

chatbot mejora el tiempo medio de atencién de pedidos | mejorard el proceso de
medio de atencion de pedidos | en una empresa comercial, atencion al cliente en una
en una empresa comercial, Lima 2022. empresa ial, Lima
Lima 2022? 2022.

HE2: La inteligencia artificial
mejorara el proceso de
atencion al cliente en una
empresa comercial, Lima
2022.

HE3: La inteligencia artificial
mejorard el proceso de
atenci6n al cliente de compra
en una empresa comercial,
Lima 2022.

de la variable
Tiempo medio de atencion de
pedidos

Indicador de satisfaccion del cliente

Indicador del esfuerzo del cliente
Onboarding

Gestién de errores

DEFINICION DEL OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE E INDICADORES METODOLOGIA
PROBLEMA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLE INDEPENDIENTE Tipo de investigacion:
¢De qué manera el chatbot Demostrar como un chatbot El chatbot mejora el proceso Variable independiente: Chatbot Aplicada

Diseno de investigacion:

Diseno pre-experimental

Poblacién y muestreo
Poblacién:

57

Muestreo:

50

Técnicas para la recoleccién de
datos:

Instrumentos:

Guia de observacién

Técnicas de anilisis de
resultados:
El anilisis de Correlacion de

Spearman
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Metodologia
TIPO Y DISENO POBLACION Y MUESTRA TECNICAS E INSTRUMENTOS ESTADISTICA POR UTILIZAR
Tipo: Aplicada. Poblacién: Técnica: Descriptiva:
57 pedidos de la empresa comercial. Analisis de correlacién de Spearman. Se utilizo el diagrama de barras y tablas de contingencia,
Diseno: Tamano de muestra: a un diagnéstico de las di
Pre-experimental . 50 pedidos. Instrumento: Ficha de observacién. Parala ipcién delos
Inferencial:
Muestreo:  Probabilistico  aleatorio Se aplico la estadistica paramétrica bajo el enfoque del
simple. coeficiente de regresion ordinal. Con la finalidad de
determinar el grado de incidencia de las dos variables.
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Matriz de Operacionalizacion de Variables

dia se ha convertido en un factor clave en el
éxito de su negocio.

Variable Definicién conceptual es Escala y valores
Es una herramienta de mensajeria Este es el proceso mediante el cual el Niimero de pedidos
% > groo G % 5 Eficiencia Observacion
automatizada que permite la comunicacién | chatbot brinda informacién al usuario creados correctamente
e suarios a través d istirl los
entre empresas y usuarios a e para asistirlo con rOARLIAGD | e oS08
mensajes de texto. A menudo se encuentra | tipos de servicios roductos que . "
Chatbot v ot b o natural del solucionados Observacion
integrado en sitios web y aplicaciones de ofrece al cliente. Si; lernandez "
(inteligencia i K yap . g2 (H lenguaje correctamente
tificial) una manera que permite que las Sampieri, 2018) para los
artifici 4 5
conversaciones se lleven a cabo a través de pasos y Nimero de érdenes de
un software integrado en el sistema de necesarios para medir variables Inteligencia | compras creadas
iay para i estables para interpretar mejor los artificial conectamente/por Observacién
con el cliente. datos derivados (pag.120) entex.
El servicio de atencion al cliente es todo el | La definicion operacional del servicio Tiempo
apoyo que brindas a tus clientes antes, | de atencion al cliente consiste en que atencion de Tiempo por proceso Observacion
durante o después de la compra (después de | la variable chatbot seran expresados en pedidos
1a venta) para ayudarlos a tener una buena | las dimensiones de datos maestros. | gatisfaccion Porcentaje de la
i 8 definicion de 3 iz i i ) . » . Observacién
SR experiencia con tu empresa. La definicién requerimientos y compras, las mismas |  de] cliente | satisfaccion del cliente
servicio al cliente va més alla de la funcién | que serdn medidas a través de sus
atencion al cliente
de dar respuestas: el concepto de servicio es | indi ili eli
una parte muy importante de lo que tu marca | de guias de observacion. Esfuerzo del Tiempo de tomado de
significa para los clientes; de hecho, hoy en cliente pedido OuESTTacion
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Instrumento de Recoleccion de Datos
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FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE NEGOCIOS Y COMPETITIVIDAD
"Sistema web para mejorar el proceso de aprovisionamiento en una empresa industrial, Lima 2022"

Ficha de observacion - PRETEST

Dimension Datos maestros
Medir el tiempo promedio del procesos para atencién del pedido y crear
Objetivo productos de tipo suministro en el sistema actual.
Beteta Mau, Edson Ronaldo / Chozo
Observador Reyes, Juan Carlos
Indicador Tiempo por procesos
Hora inicio de creacion del
HIC dato maestro
Hora fin de creacion del dato
HFC maestro
Tiempo de creacion en
TCMIN minutos
Formula del
TCMIN HFC - HIC
Y (TCMIN) / (n de productos
Tiempo Promedio creados)

Cédigo

T Fecha de o Area
solicitud Gt mala solicitante

1 16/12/2022 | 50035749 | Area de ventas | 16:37:00 17:58:00 81
2 19/12/2022 | 50035752 | Area de ventas | 14:26:00 15:49:00 83
3 20/12/2022 | 50035763 | Area de ventas | 14:44:00 16:06:00 82
4 21/12/2022 | 50035788 | Area de ventas | 16:13:00 17:37:00 84
5 22/12/2022 | 50035803 | Area de ventas | 18:02:00 19:17:00 75
6 23/12/2022 | 50035816 | Area de ventas | 17:48:00 19:13:00 85
7 26/12/2022 | 50035823 | Area de ventas | 17:51:00 18:58:00 67
8 27/12/2022 | 50035829 | Area de ventas | 17:38:00 18:51:00 73
9 28/12/2022 | 50035845 | Area de ventas | 17:01:00 18:18:00 77
10 29/12/2022 | 50035858 | Area de ventas | 17:11:00 18:21:00 70
11 30/12/2022 | 50035861 | Area de ventas | 12:14:00 13:39:00 85
12 2/1/2023 | 50035864 | Area de ventas | 10:07:00 11:25:00 78
13 3/1/2023 | 50035908 | Area de ventas | 16:35:00 17:45:00 70
14 4/1/2023 | 50035912 | Area de ventas | 16:19:00 17:26:00 67
15 5/1/2023 | 50035918 | Area de ventas | 16:32:00 17:47:00 75
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16 6/1/2023 | 50035955 | Area de ventas | 16:19:00 17:39:00 80
17 9/1/2023 | 50035965 | Area de ventas | 09:17:00 10:38:00 81
18 10/1/2023 | 50035972 | Area de ventas | 17:49:00 19:11:00 12
19 11/1/2023 | 50035998 | Area de ventas | 12:09:00 13:23:00 74
20 12/1/2023 | 50036015 | Area de ventas | 16:40:00 17:51:00 71
21 13/1/2023 | 50036026 | Area de ventas | 15:48:00 16:59:00 71
22 16/1/2023 | 50036030 | Area de ventas | 17:18:00 18:26:00 68
23 17/1/2023 | 50036040 | Area de ventas | 08:01:00 09:21:00 80
24 18/1/2023 | 50036061 | Area de ventas | 14:04:00 15:26:00 82
25 19/1/2023 | 50036070 | Area de ventas | 15:12:00 16:18:00 66
26 20/1/2023 | 50036080 | Area de ventas | 16:05:00 17:23:00 78
27 23/1/2023 | 50036111 | Area de ventas | 15:53:00 17:08:00 75
28 24/1/2023 | 50036144 | Area de ventas | 11:57:00 13:12:00 75
29 25/1/2023 | 50036178 | Area de ventas | 17:45:00 19:05:00 80
30 26/1/2023 | 50036209 | Area de ventas | 16:46:00 17:56:00 70
31 27/1/2023 | 50036236 | Area de ventas | 17:19:00 18:32:00 73
32 30/1/2023 | 50036287 | Area de ventas | 10:49:00 12:01:00 72
33 31/1/2023 | 50036290 | Area de ventas | 12:51:00 14:16:00 85
34 1/2/2023 | 50036292 | Area de ventas | 10:54:00 12:07:00 73
35 2/2/2023 | 50036306 | Area de ventas | 16:58:00 18:10:00 72
36 3/2/2023 | 50036308 | Area de ventas | 16:13:00 17:35:00 82
37 4/2/2023 | 50036310 | Area de ventas | 16:00:00 17:09:00 69
38 5/2/2023 | 50036316 | Area de ventas | 14:54:00 16:17:00 83
39 6/2/2023 | 50036323 | Area de ventas | 16:22:00 17:32:00 70
40 9/2/2023 | 50036326 | Area de ventas | 09:31:00 10:39:00 68
41 10/2/2023 | 50036340 | Area de ventas | 14:15:00 15:21:00 66
42 11/2/2023 | 50036343 | Area de ventas | 17:35:00 18:50:00 75
43 12/2/2023 | 50036353 | Area de ventas | 13:32:00 14:57:00 85
44 13/2/2023 | 50036357 | Area de ventas | 12:15:00 13:28:00 73
45 16/2/2023 | 50036365 | Area de ventas | 15:42:00 17:06:00 84
46 17/2/2023 | 50036369 | Area de ventas | 11:27:00 12:45:00 78
47 18/2/2023 | 50036382 | Area de ventas | 15:21:00 16:29:00 68
48 19/2/2023 | 50036389 | Area de ventas | 09:52:00 11:15:00 83
49 20/2/2023 | 50036401 | Area de ventas | 16:30:00 17:36:00 66
50 23/2/2023 | 50036407 | Area de ventas | 17:31:00 18:39:00 68

Promedio 75.56
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FACU'LTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE NEGOCIOS Y COMPETITIVIDAD
"Chatbot para mejorar el servicio de atencion al cliente en una empresa comercial, Lima 2022"
Ficha de observacién - POSTEST
Dimension Datos maestros
Medir el tiempo promedio del procesos para atencion del pedido y crear productos

Objetivo de tipo suministro en el sistema actual.

Observador Beteta Mau, Edson Ronaldo / Chozo Reyes, Juan Carlos

Indicador Tiempo por procesos

HIC Hora inicio de creacién del dato maestro

HFC Hora fin de creacién del dato maestro

TCMIN Tiempo de creacion en minutos

Formula del TCMIN HFC - HIC

TCMIN) / (n de productos creados
Codize ( A HO 1a de Hora fin de Tl:lelpo
solicitud de sireasolicitante gl ('ie creacion creacion
producto creacion (minutos)

1 16/12/2022 50035749 Area de ventas 16:37:00 16:45:00 08
2 19/12/2022 50035752 Area de ventas 14:26:00 14:39:00 13
3 20/12/2022 50035763 Area de ventas 14:44:00 14:54:00 10
4 21/12/2022 50035788 Area de ventas 16:13:00 16:23:00 10
5 22/12/2022 50035803 Area de ventas 18:02:00 18:15:00 13
6 23/12/2022 50035816 Area de ventas 17:48:00 18:01:00 13
i 26/12/2022 50035823 Area de ventas 17:51:00 18:04:00 13
8 27/12/2022 50035829 Area de ventas 17:38:00 17:49:00 11
9 28/12/2022 50035845 Area de ventas 17:01:00 17:12:00 11
10 29/12/2022 50035858 Area de ventas 17:11:00 17:24:00 13
11 30/12/2022 50035861 Area de ventas 12:14:00 12:27:00 13
12 2/1/2023 50035864 Area de ventas 10:07:00 10:22:00 15
13 3/1/2023 50035908 Area de ventas 16:35:00 16:49:00 14
14 4/1/2023 50035912 Area de ventas 16:19:00 16:29:00 10
15 5/1/2023 50035918 Area de ventas 16:32:00 16:42:00 10
16 6/1/2023 50035955 Area de ventas 16:19:00 16:30:00 11
17 9/1/2023 50035965 Area de ventas 09:17:00 09:28:00 11
18 10/1/2023 50035972 Area de ventas 17:49:00 17:59:00 10
19 11/1/2023 50035998 Area de ventas 12:09:00 12:23:00 14
20 12/1/2023 50036015 Area de ventas 16:40:00 16:55:00 15
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21 13/1/2023 50036026 Area de ventas 15:48:00 16:01:00 13
22 16/1/2023 50036030 Area de ventas 17:18:00 17:29:00 11
23 17/1/2023 50036040 Area de ventas 08:01:00 08:16:00 15
24 18/1/2023 50036061 Area de ventas 14:04:00 14:19:00 15
25 19/1/2023 50036070 Area de ventas 15:12:00 15:22:00 10
26 20/1/2023 50036080 Area de ventas 16:05:00 16:17:00 12
27 23/1/2023 50036111 Area de ventas 15:53:00 16:06:00 13
28 24/1/2023 50036144 Area de ventas 11:57:00 12:08:00 11
29 25/1/2023 50036178 Area de ventas 17:45:00 17:56:00 11
30 26/1/2023 50036209 Area de ventas 16:46:00 17:00:00 14
31 27/1/2023 50036236 Area de ventas 17:19:00 17:32:00 13
32 30/1/2023 50036287 Area de ventas 10:49:00 11:01:00 12
33 31/1/2023 50036290 Area de ventas 12:51:00 13:01:00 10
34 1/2/2023 50036292 Area de ventas 10:54:00 11:04:00 10
35 2/2/2023 50036306 Area de ventas 16:58:00 17:10:00 12
36 3/2/2023 50036308 Area de ventas 16:13:00 16:28:00 15
37 4/2/2023 50036310 Area de ventas 16:00:00 16:12:00 12
38 5/2/2023 50036316 Area de ventas 14:54:00 15:04:00 10
39 6/2/2023 50036323 Area de ventas 16:22:00 16:36:00 14
40 9/2/2023 50036326 Area de ventas 09:31:00 09:42:00 11
41 10/2/2023 50036340 Area de ventas 14:15:00 14:27:00 12
42 11/2/2023 50036343 Area de ventas 17:35:00 17:49:00 14
43 12/2/2023 50036353 Area de ventas 13:32:00 13:45:00 13
44 13/2/2023 50036357 Area de ventas 12:15:00 12:27:00 12
45 16/2/2023 50036365 Area de ventas 15:42:00 15:56:00 14
46 17/2/2023 50036369 Area de ventas 11:27:00 11:39:00 12
47 18/2/2023 50036382 Area de ventas 15:21:00 15:33:00 12
48 19/2/2023 50036389 Area de ventas 09:52:00 10:05:00 13
49 20/2/2023 50036401 Area de ventas 16:30:00 16:42:00 12
50 23/2/2023 50036407 Area de ventas 17:31:00 17:43:00 12

Promedio 12

129



W

Universidad
Norbert Wiener

J U

Universidad
Norbert Wiener
FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE NEGOCIOS Y COMPETITIVIDAD
"Chatbot para mejorar el servicio de atencidn al cliente en una empresa comercial, Lima 2022"

Ficha d ion - PRETEST

Dimension Satisfaccion del cliente

Objetivo Medir la satisfaccion promedio en la atencion de pedidos en el sistema actual

Observador Beteta Mau, Edson Ronaldo / Chozo Reyes, Juan Carlos

Indicador Porcentaje de la satisfaccion del cliente

POPRSACLI Porcentaje promedio de la satisfaccion del cliente

CcC Cantidad de clientes

Nivel de (X PORSACLI) / (nde

satisfaccion clientes

Fecha de solicitud POPRSACLI SA'llYII;;TIi: _:‘ CI()];“ ON

1 16/12/2022 37 1 37%
2 19/12/2022 33 1 33%
3 20/12/2022 31 1 31%
4 21/12/2022 36 1 36%
5 22/12/2022 11 1 11%
6 23/12/2022 17 1 17%
7 26/12/2022 28 1 28%
8 27/12/2022 27 1 27%
9 28/12/2022 20 1 20%
10 29/12/2022 13 1 13%
11 30/12/2022 14 1 14%
12 2/1/2023 14 1 14%
13 3/1/2023 27 1 27%
14 4/1/2023 34 1 34%
15 5/1/2023 15 1 15%
16 6/1/2023 16 1 %
17 9/1/2023 24 1 24%
18 10/1/2023 34 1 34%
19 11/1/2023 18 1 18%
20 12/1/2023 14 1 14%
21 13/1/2023 38 1 38%
22 16/1/2023 40 1 40%
23 17/1/2023 31 1 31%
24 18/1/2023 34 1 34%
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25 19/1/2023 25/ 1 25%
26 20/1/2023 15 1 15%
27 23/1/2023 21 1 21%
28 24/1/2023 21 1 21%
29 25/1/2023 16 1 16%
30 26/1/2023 39 1 39%
31 27/1/2023 39 1 39%
32 30/1/2023 34 1 34%
33 31/1/2023 30 1 30%
34 1/2/2023 18 1 18%
35 2/2/2023 26 1 26%
36 3/2/2023 34 1 34%
37 4/2/2023 29 1. 29%
38 5/2/2023 36 1 36%
39 6/2/2023 11 1 11%
40 9/2/2023 32 1 32%
41 10/2/2023 11 1 11%
42 11/2/2023 32 1 32%
43 12/2/2023 27 1 27%
44 13/2/2023 13 1 13%
45 16/2/2023 13 1 13%
46 17/2/2023 35 1 35%
47 18/2/2023 18 1 18%
48 19/2/2023 15 1 15%
49 20/2/2023 40 1 40%
50 23/2/2023 11 1 11%
25 50 24.94%
satisfaccion
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FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE NEGOCIOS Y COMPETITIVIDAD
"Chatbot para mejorar el servicio de atencion al cliente en una empresa comercial, Lima 2022"

Ficha de observacién - POSTEST

Items

Fecha de solicitud

POPRSACLI

Dimension Satisfaccion del cliente

Objetivo Medir la satisfaccion promedio en la atencién de pedidos en el sistema actual
Observador Beteta Mau, Edson Ronaldo / Chozo Reyes, Juan Carlos

Indicador Porcentaje de la satisfaccion del cliente

POPRSACLI Porcentaje promedio de la satisfaccion del cliente

CcC Cantidad de clientes

Nivel de (X PORSACLI)/ (n de

satisfaccion clientes)

NIVEL DE
SATISFACCION

1 16/12/2022 75 1 75%
2 19/12/2022 70 1 70%
3 20/12/2022 54 1 54%
4 21/12/2022 57 1 57%
5 22/12/2022 58 1 58%
6 23/12/2022 61 1 61%
7 26/12/2022 67 1 67%
8 27/12/2022 T3 1 73%
9 28/12/2022 63 1 63%
10 29/12/2022 67 1 67%
11 30/12/2022 51 1 51%
12 2/1/2023 52 1 52%
13 3/1/2023 76 1 76%
14 4/1/2023 66 1 66%
15 5/1/2023 59 1 59%
16 6/1/2023 61 1 61%
17 9/1/2023 71 1 71%
18 10/1/2023 65 1 65%
19 11/1/2023 56 1 56%
20 12/1/2023 54 1 54%
21 13/1/2023 62 1 62%
22 16/1/2023 68 1 68%
23 17/1/2023 53 1 53%
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24 18/1/2023 55 1 55%
25 19/1/2023 69 1 69%
26 20/1/2023 51 1 51%
27 23/1/2023 64 1 64%
28 24/1/2023 78 1 78%
29 25/1/2023 7 1 77%
30 26/1/2023 64 1 64%
31 27/1/2023 71 1 71%
32 30/1/2023 74 1 71%
33 31/1/2023 66 1 66%
34 1/2/2023 66 1 66%
35 2/2/2023 57 1 57%
36 3/2/2023 72 1 72%
37 4/2/2023 65 1 65%
38 5/2/2023 70 1 70%
39 6/2/2023 76 1 76%
40 9/2/2023 73 1 73%
41 10/2/2023 51 1 51%
42 11/2/2023 51 1 51%
43 12/2/2023 51 1 51%
44 13/2/2023 54 1 54%
45 16/2/2023 65 1 65%
46 17/2/2023 57 1 57%
47 18/2/2023 78 1 78%
48 19/2/2023 72 1 72%
49 20/2/2023 52 1 52%
50 23/2/2023 52 1 52%
3,167 50 05 5%
satisfaccion
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FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE NEGOCIOS Y
COMPETITIVIDAD
"Chatbot para mejorar el servicio de atencion al cliente en una empresa comercial, Lima
2022"
Ficha de observacién - PRE-TEST

Dimension Esfuerzo del cliente
Objetivo Medir el esfuerzo del cliente
Observador Beteta Mau, Edson Ronaldo / Chozo Reyes, Juan Carlos
Indicador Tiempo de creacion de pedido
HINIOC Hora inicial de creacion del pedido
HFINOC Hora final de creacién del pedido
TCOCMIN Tiempo de creacion del pedido en minutos
Formula de TCOCMIN | HFINOC - HINIOC
Tiempo promedio > (TCOCMIN) / (n de ordenes de compra creados)

Fecha de Aven
Items apl‘oba(:i()n de solicitasite HINIOC HFINOC TCOCMIN
pedido
1 16/12/2022 Area de ventas | 0060010262 15:09:00 15:31:00 22
2 19/12/2022 Area de ventas | 0060010319 | 17:51:00 18:15:00 24
3 20/12/2022 Area de ventas | 0060009996 | 13:43:00 14:11:00 28
4 21/12/2022 Area de ventas | 0060010084 | 11:19:00 11:43:00 24
S 22/12/2022 Area de ventas | 0060010002 13:16:00 13:45:00 29
6 23/12/2022 Area de ventas | 0010073494 | 17:43:00 18:07:00 24
7 26/12/2022 Area de ventas | 0060010015 18:15:00 18:40:00 25
8 27/12/2022 Area de ventas | 0060010260 | 14:31:00 14:51:00 20
9 28/12/2022 Area de ventas | 0060010261 14:46:00 15:16:00 30
10 29/12/2022 Area de ventas | 0060010329 | 16:23:00 16:46:00 23
11 30/12/2022 Area de ventas | 0060010047 17:54:00 18:19:00 25
12 2/01/2023 Area de ventas | 0060010049 | 08:41:00 09:09:00 28
13 3/01/2023 Area de ventas | 0060010264 | 15:22:00 15:42:00 20
14 4/01/2023 Area de ventas | 0060010107 16:14:00 16:35:00 21
15 5/01/2023 Area de ventas | 0060010181 14:37:00 15:04:00 27
16 6/01/2023 Area de ventas | 0060010112 18:03:00 18:23:00 20
17 9/01/2023 Area de ventas | 0060010090 | 15:41:00 16:11:00 30
18 10/01/2023 Area de ventas | 0060010095 13:54:00 14:21:00 27
19 11/01/2023 Area de ventas | 0060010172 14:35:00 14:57:00 22
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20 12/01/2023 Area de ventas | 0060010113 18:04:00 18:34:00 30
21 13/01/2023 Area de ventas | 0060010199 | 11:57:00 12:17:00 20
22 16/01/2023 Area de ventas | 0060010160 | 13:25:00 13:55:00 30
23 17/01/2023 Area de ventas | 0060010202 | 16:21:00 16:49:00 28
24 18/01/2023 Area de ventas | 0060010141 11:42:00 12:10:00 28
25 19/01/2023 Area de ventas | 0010073565 16:00:00 16:21:00 21
26 20/01/2023 Area de ventas | 0060010201 16:13:00 16:35:00 22
27 23/01/2023 Area de ventas | 0060010266 | 15:32:00 15:54:00 22
28 24/01/2023 Area de ventas | 0060010183 | 18:17:00 18:40:00 23
29 25/01/2023 Area de ventas | 0060010196 | 17:54:00 18:22:00 28
30 26/01/2023 Area de ventas | 0060010198 09:42:00 10:08:00 26
31 27/01/2023 Area de ventas | 0060010207 11:04:00 11:24:00 20
32 30/01/2023 Area de ventas | 0060010289 | 11:41:00 12:06:00 25
33 31/01/2023 Area de ventas | 0060010223 | 16:39:00 17:07:00 28
34 1/02/2023 Area de ventas | 0060010334 08:37:00 09:02:00 25
35 2/02/2023 Area de ventas | 0060010233 14:46:00 15:11:00 25
36 3/02/2023 Area de ventas | 0060010238 13:08:00 13:35:00 27
37 4/02/2023 Area de ventas | 0060010246 18:01:00 18:24:00 23
38 5/02/2023 Area de ventas | 0060010267 | 16:48:00 17:13:00 25
39 6/02/2023 Area de ventas | 0060010280 | 14:45:00 15:07:00 22
40 9/02/2023 Area de ventas | 0060010313 13:43:00 14:12:00 29
41 10/02/2023 Area de ventas | 0060010283 | 12:04:00 12:32:00 28
42 11/02/2023 Area de ventas | 0060010290 11:53:00 12:16:00 23
43 12/02/2023 Area de ventas | 0060010307 09:18:00 09:42:00 24
44 13/02/2023 Area de ventas | 0060010305 | 17:04:00 17:29:00 25
45 16/02/2023 Area de ventas | 0060010323 | 09:26:00 09:47:00 21
46 17/02/2023 Area de ventas | 0060010321 22:25:00 22:45:00 20
47 18/02/2023 Area de ventas | 0060010325 15:45:00 16:08:00 23
48 19/02/2023 Area de ventas | 0010073955 | 12:45:00 13:10:00 25
49 20/02/2023 Area de ventas | 0060010337 11:16:00 11:39:00 23
50 23/02/2023 Area de ventas | 0060010338 | 16:54:00 17:23:00 29
p—f:)::*?lli)o 2
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FACULTA'D DE INGENIERIA Y NEGOCIOS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE NEGOCIOS Y
COMPETITIVIDAD
"Chatbot para mejorar el servicio de atencion al cliente en una empresa comercial,
Lima 2022"
Ficha de observacion - POST-TEST
Dimension Esfuerzo del cliente
Objetivo Medir el esfuerzo del cliente
Observador Beteta Mau, Edson Ronaldo / Chozo Reyes, Juan Carlos
Indicador Tiempo de creacion de pedido
HINIOC Hora inicial de creacion del pedido
HFINOC Hora final de creacién del pedido
TCOCMIN Tiempo de creacion del pedido en minutos
Formula de
TCOCMIN HFINOC - HINIOC
Tiempo promedio > (TCOCMIN) / (n de ordenes de compra creados)
Fecha de rea
Items aprobacion de S N° de OC HINIOC HFINOC TCOCMIN
X solicitante
pedido
1 16/12/2022 Area de ventas | 0060010262 | 15:09:00 15:22:00 13
2 19/12/2022 Area de ventas | 0060010319 | 17:51:00 18:10:00 19
3 20/12/2022 Area de ventas | 0060009996 | 13:43:00 14:00:00 17
4 21/12/2022 Area de ventas | 0060010084 | 11:19:00 11:29:00 10
5 22/12/2022 Area de ventas | 0060010002 | 13:16:00 13:33:00 17
6 23/12/2022 Area de ventas | 0010073494 | 17:43:00 18:01:00 18
7 26/12/2022 Area de ventas | 0060010015 | 18:15:00 18:35:00 20
8 27/12/2022 Area de ventas | 0060010260 | 14:31:00 14:43:00 12
9 28/12/2022 Area de ventas | 0060010261 14:46:00 15:02:00 16
10 29/12/2022 Area de ventas | 0060010329 | 16:23:00 16:40:00 17
11 30/12/2022 Area de ventas | 0060010047 | 17:54:00 18:13:00 19
12 2/01/2023 Area de ventas | 0060010049 | 08:41:00 09:00:00 19
13 3/01/2023 Area de ventas | 0060010264 | 15:22:00 15:41:00 19
14 4/01/2023 Area de ventas | 0060010107 | 16:14:00 16:25:00 11
15 5/01/2023 Area de ventas | 0060010181 | 14:37:00 14:56:00 19
16 6/01/2023 Area de ventas | 0060010112 | 18:03:00 18:17:00 14
17 9/01/2023 Area de ventas | 0060010090 | 15:41:00 15:58:00 15
18 10/01/2023 Area de ventas | 0060010095 | 13:54:00 14:12:00 18
19 11/01/2023 Area de ventas | 0060010172 | 14:35:00 14:46:00 11
20 12/01/2023 Area de ventas | 0060010113 | 18:04:00 18:15:00 11
21 13/01/2023 Area de ventas | 0060010199 | 11:57:00 12:14:00 17
22 16/01/2023 Area de ventas | 0060010160 | 13:25:00 13:41:00 16
23 17/01/2023 Area de ventas | 0060010202 | 16:21:00 16:40:00 19
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24 18/01/2023 Area de ventas | 0060010141 11:42:00 11:53:00 11
25 19/01/2023 Area de ventas | 0010073565 | 16:00:00 16:11:00 11
26 20/01/2023 Area de ventas | 0060010201 | 16:13:00 16:31:00 18
27 23/01/2023 Area de ventas | 0060010266 | 15:32:00 15:45:00 13
28 24/01/2023 Area de ventas | 0060010183 | 18:17:00 18:32:00 15
29 25/01/2023 Area de ventas | 0060010196 | 17:54:00 18:07:00 13
30 26/01/2023 Area de ventas | 0060010198 | 09:42:00 09:58:00 16
31 27/01/2023 Area de ventas | 0060010207 | 11:04:00 11:17:00 13
32 30/01/2023 Area de ventas | 0060010289 | 11:41:00 12:00:00 19
33 31/01/2023 Area de ventas | 0060010223 | 16:39:00 16:58:00 19
34 1/02/2023 Area de ventas | 0060010334 | 08:37:00 08:49:00 12
35 2/02/2023 Area de ventas | 0060010233 | 14:46:00 14:59:00 13
36 3/02/2023 Area de ventas | 0060010238 | 13:08:00 13:22:00 14
37 4/02/2023 Area de ventas | 0060010246 | 18:01:00 18:12:00 11
38 5/02/2023 Area de ventas | 0060010267 | 16:48:00 17:01:00 13
39 6/02/2023 Area de ventas | 0060010280 | 14:45:00 15:00:00 15
40 9/02/2023 Area de ventas | 0060010313 | 13:43:00 13:58:00 15
41 10/02/2023 Area de ventas | 0060010283 | 12:04:00 12:16:00 12
42 11/02/2023 Area de ventas | 0060010290 | 11:53:00 12:10:00 s
43 12/02/2023 Area de ventas | 0060010307 | 09:18:00 09:29:00 11
44 13/02/2023 Area de ventas | 0060010305 | 17:04:00 17:17:00 13
45 16/02/2023 Area de ventas | 0060010323 | 09:26:00 09:36:00 10
46 17/02/2023 Area de ventas | 0060010321 | 22:25:00 22:40:00 15
47 18/02/2023 Area de ventas | 0060010325 | 15:45:00 16:01:00 16
48 19/02/2023 Area de ventas | 0010073955 | 12:45:00 12:58:00 13
49 20/02/2023 Area de ventas | 0060010337 | 11:16:00 11:31:00 15
50 23/02/2023 Area de ventas | 0060010338 | 16:54:00 17:07:00 13
e [
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Universidad
Norbert Wiener
BASE DE DATOS
Ttemi Tiempo Tiempo Satisfaccion | Satisfaccion | Esfuerzo Esfuerzo
(pre-test) (pos-test) (pre-test) (pos-test) (pre-test) (pos-test)

1 81 08 37% 75% 62 11
2 83 13 33% 70% 70 19
3 82 10 31% 54% 70 17
4 84 10 36% 57% 54 10
5 75 13 11% 58% 59 17
6 85 13 17% 61% 63 18
4§ 67 13 28% 67% 80 20
8 73 11 27% 73% 74 12
9 77 11 20% 63% 61 16
10 70 13 13% 67% 69 17
11 85 13 14% 51% 52 19
12 78 15 14% 52% 76 19
13 70 14 27% 76% 61 19
14 67 10 34% 66% 63 11
15 75 10 15% 59% 56 19
16 80 11 16% 61% 73 14
17 81 11 24% 71% 52 17
18 82 10 34% 65% 68 18
19 74 14 18% 56% 53 11
20 71 15 14% 54% 52 11
21 71 13 38% 62% 52 17
22 68 11 40% 68% 70 16
23 80 15 31% 53% 50 19
24 82 15 34% 55% 63 11
25 66 10 25% 69% 78 11
26 78 12 15% 51% 55 18
27 75 13 21% 64% 75 13
28 75 11 21% 78% 72 15
29 80 11 16% 77% 70 13
30 70 14 39% 64% 65 16
31 73 13 39% 71% 69 13
32 72 12 34% 71% 75 19
33 85 10 30% 66% 51 19
34 73 10 18% 66% 73 12
35 2 12 26% 57% 74 13
36 82 15 34% 72% 61 14
37 69 12 29% 65% 68 11
38 83 10 36% 70% 54 13
39 70 14 11% 76% 79 15
40 68 11 32% 73% 70 15
41 66 12 11% 51% 71 12
42 75 14 32% 51% 80 17
43 85 13 27% 51% 79 11
44 73 12 13% 54% 76 13
45 84 14 13% 65% 62 10
46 78 12 35% 57% 57 15
47 68 12 18% 78% 61 16
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Universidad

Norbert Wiener
48 83 13 15% 72% 67 13
49 66 12 40% 52% 58 15
50 68 12 11% 52% 65 13

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [ X]

Apellidos y nombres del juez evaluador:

Mg. Karem Menacho Navarrete

Especialista: Metodélogo [

Grado: Maestro[ X ]

DNI: 24002602

Doctor [

Tematico[ X ]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Fecha:28/02/2023

! Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimen

3 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo

Firma del Experto Informante

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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Anexo 5: Confiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
elementos
Alfa de estandarizad N de
Cronbach 0Ss elementos
,626 ,662 50
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Anexo 6: Presentacion de la propuesta de solucién

Disefio de una aplicacion Chatbot para automatizar la gestion de toma de pedidos
utilizando los siguientes fundamentos para el desarrollo de la propuesta: Teoria de la IA,
teoria de sistemas y teoria de informacion cuyo objetivo es automatizar parte de la gestion
de ventas para tener un mayor alcance de clientes para centrar los esfuerzos en aquellos
que necesiten una atencion personalizada.

Para el desarrollo del proyecto se aplico la metodologia SCRUM siguiendo la siguiente
secuencia de estructuracion:

Fases de la Metodologia SCRUM

Informacion del cliente 3 S
' Scrum Master Daily Scrum Meeting
o_0 ®
: sla 2
& () Sprint s r:n‘t§ .
Product Owner Team 2 semanas printReview

» Equipo indka
Tﬂfe‘s tarem que se

e pueden Sprint
priorizadas cumplie Backlog

Sprint Planning
Backlog

Product
Backlog

Del desarrollo hemos aplicado el marco de trabajo Scrum soportado en la herramienta de
gestion Jira para obtener un desarrollo agil en la implementacion de la aplicacion Chatbot,
Scrum con su forma de trabajo de procesos colaborativos ayuda a obtener mejores
resultados para el proyecto que se esta desarrollando ya que en cada interaccion el cliente

puede probar la aplicacion.
Proceso de desarrollo del Sprint O:

Evidencia 1: Planificacion del Sprint O:

Diciembre 2022
Sprint |Epicas Histor|uer] Prioridad [Quiero]Para [Activ]Cd 10[11[12] 13 1a] 15] 16] 17 18[ 10[20] 21 [ 22 23] 24] 25] 26] 27 28] 29] 30[ 31
8 Inicio de proyecto HOO1 [ 1| Alta |SaberdCompSe prSi
arar

E Inicio de proyecto HOO2 | 2| Alta |CuantolEstimProd|5i
L |Inicio de proyecto HOO3 | 3| Alta |ConocdCono|Form|Si
(¥p]

Inicio de proyecto HOO4 | 4| Alta |ConocdCono|Prepisi
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El objetivo del Sprint 0 es desarrollar la vision del proyecto, formar el equipo Scrum,
levantar el requerimiento del cliente mediante las historias de usuarios de esta manera se
procede a determinar las épicas, preparar el backlog, hacer la planificacion del Sprint;

con este Ultimo podremos determinar la fecha de entrega del primer prototipo.
Evidencia 2: Vision del proyecto

Se orienta a desarrollar una herramienta para atender los pedidos de los clientes que
necesitan una atencion inmediata, el chatbot de servicio de atencion de clientes es el
programa que reducira los tiempos de atencion, derivara a los clientes con un asesor
comercial segln el grado de interés incluyendo complejidad del pedido.

En comparacion con el canal tradicional de atencion, esta herramienta ofrecera
disponibilidad en cualquier horario proporcionando atencion las 24 horas del dia, los 365
dias del afio a multiples clientes a la misma vez teniendo una capacidad de comunicacion
simple, agradable para tomar los requerimientos del cliente. En comparacion con el canal
tradicional de atencion, esta herramienta ofrecera disponibilidad de uso de las 24 horas
del dia, los 365 dias del afio a multiples clientes a la misma vez, teniendo una capacidad
de comunicacion simple para que sea agradable para tomar los requerimientos del cliente.
En resumen, la herramienta de chatbot de servicio de atencién al cliente se desarrollo para
mejorar la experiencia de atencidn al cliente, reducir los tiempos de respuesta para ofrecer
una atencion inmediata, eficiente a los pedidos de los clientes las 24 horas del dia, los 365
dias del afio.

Evidencia 3: Equipo SCRUM

Esta actividad es importante porque se define a los responsables del proyecto,
seleccionando a las personas segun sus habilidades por ejemplo el Product Owner es la
persona que elabora el puente de comunicacion entre el cliente y el equipo de trabajo, a

continuacién, definimos el equipo Scrum para el proyecto:
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Rol Nombre

Scrum Product
Owner

Edson Ronaldo Beteta

Scrum Master Mau

Scrum Team Todo el equipo

Stakeholder CEO Gerente de la Empresa

Stakeholder

Sales Manager  Gerente Comercial
Stakeholder Adm

Leads Administrador de Leads
Stakeholder

Sales Team Vendedores de campo

Evidencia 4: Historias de usuarios

Juan Carlos Chozo Reyes

Plan de Colaboracién

Comunicacion entre el cliente y
equipo SCRUM

Hacer seguimiento del avance del
proyecto

Product Owner y Scrum Master

Compartir la mision y vision de la
empresa para desarrollar la vision del
proyecto

Compartir las estrategias para
desarrollar la visién

Compartir las historias del
requerimiento

Compartir las historias del
requerimiento

Las reuniones iniciales con los usuarios han dado como resultado las siguientes historias que se

utilizaran para preparar el Sprint 0, siendo estas necesarias y requeridas por el cliente como

evidencia de la planeacion del proyecto que se realizara.

Historias [ Alta
m OOSPRINT | m Inicio de proyecto

m 1 | GEHBLEEER  product Owner Adm Leads

Sabercual serd la vision del proyecto

Completarla parte de la documentacidn que se entregara al cliente.

Actividades Se preparara vision del proyecto.

Completada Si |
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isorias [ Alta

m O00SPRINT m Inicio de proyecto
ERT 15122022 15/12/2022

Actividades

m 2 Responsable Product Owner Adm Leads

Cuanto tiempo durara el proyecto.

Estimarel tiempo de entrega del producto al cliente.

Preparar Product Backlog.

Historins [T Alta
m O0SPRINT m Inicio de proyecto
EETE /127202 15/12/2022

Actividades

m 3 Responsable Product Owner Adm Leads

Conoceral equipo que conformara el desarrollo del producto.

Conocera las personas con las cuales se va ha interactuar.

Formar equipos de trabajo

Completada Si

Historias [0 Alta

m 00SPRINT m Inicio de proyecto

m 15/12/2022 15/12/2022

17/12/2022 17/12/2022

w 4 Product Owner Adm Leads

Actividades

Conocer cual es la metodologia a utilizar para el desarrollo del chatbot.

Conocer la estructura de la interaccidn de cada etapa.

Preparar diagrama de Metodologia Scrum.
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Evidencia 5: Product Backlog

Sprint

Sprint

Sprint

Epicas

Historias Responsable Yo como

Epicas

Prioridad

Quiero

Actividades

00SPRINT

00SPRINT

00SPRINT

00SPRINT

01SPRINT

01SPRINT

inicio
15/12/2022

15/12/2022

15/12/2022

15/12/2022

15/12/2022

15/12/2022

termino
17/12/2022

17/12/2022

17/12/2022

17/12/2022

30/12/2022

30/12/2022

O1SPRINT 15/12/2022 30/12/2022

Inicio de
proyecto

Inicio de
proyecto

Inicio de
proyecto

Inicio de
proyecto

Dialogos de
conversacion

Dialogos de
conversacion

Dialogos de
conversacion

HO01

H002

H003

H004

HO05

HO006

HO07

Product
Owner

Product
Owner

Product
Owner

Product
Owner

Product
Owner

Product
Owner

Product
Owner

Adm
Leads

Adm
Leads

Adm
Leads

Adm
Leads

Adm
Leads

Adm
Leads

Adm
Leads

Secuencia Epicas
inicio
1 15/12/2022
2 15/12/2022
3 15/12/2022
4 15/12/2022
1 15/12/2022
2 15/12/2022
3 15/12/2022

termino

17/12/2022 Alta

17/12/2022 Alta

17/12/2022 Alta

17/12/2022 Alta

19/12/2022 Media

19/12/2022 Baja

19/12/2022 Baja

Saber cual sera
la vision del
proyecto

Cuanto tiempo
durara el
proyecto.
Conocer al
equipo que
conformara el
desarrollo del
producto.
Conocer cual es
la metodologia
por utilizar para
el desarrollo del
chatbot.
Comenzar la
conversacion con
un "Hola".

Ofrecer un
mensaje de
bienvenida

Darle un nombre
al Chatbot

Completar la parte
de la
documentacion que
se entregara al
cliente.

Estimar el tiempo
de entrega del
producto al cliente.
Conocer a las
personas con las
cuales se vaa
interactuar.

Conocer la
estructura de la
interaccion de cada
etapa.

Que el cliente
utilice una palabra
simple, facil de
escribir para iniciar
la conversacion con
el Bot.

Que el cliente entre
en confianza y vea
un entorno
amigable.

Para que sienta que
esta interactuando
con un humano.

Se preparara vision
del proyecto.

Preparar Product
Backlog.

Formar equipos de
trabajo

Preparar diagrama de
Metodologia Scrum.

Se configura el
primer Welcome
Intent del DialogFlow
para que dispare el
saludo y comience la
toma de datos.

Mostrar en el Intent
un mensaje de
respuesta como "Hola
y bienvenida@ soy tu
asistente virtual
Fernando!

Para comenzar la
atencion
proporciénanos tu
nimero de RUC:"

Se define por parte
del cliente que el Bot
se llamara
"Fernando".
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01SPRINT 15/12/2022 30/12/2022 Dialogos de HO08
conversacion

01SPRINT 15/12/2022 30/12/2022 Dialogos de H009
conversacion

01SPRINT 15/12/2022 30/12/2022 Captura de datos HO010

01SPRINT 15/12/2022 30/12/2022 Captura de datos H011

01SPRINT 15/12/2022 30/12/2022 Captura de datos H012

Product
Owner

Product

Owner

Product
Owner

Product
Owner

Product
Owner

Adm
Leads

Adm

Leads

Adm
Leads

Adm
Leads

Adm
Leads

4

5

6

7

8

15/12/2022

15/12/2022

20/12/2022

20/12/2022

20/12/2022

19/12/2022

19/12/2022

23/12/2022

23/12/2022

23/12/2022

Media

Baja

Alta

Alta

Alta

Indicar en los
saludos y
mensajes el
nombre del
chatbot

Hay que pedir
amablemente
que ingrese sus
datos

Validar los datos
personales que
ingresa el cliente

Solicitar en
secuencia cada
informacion del
cliente

Indicar al cliente
que ingrese su
pedido
mostrando un
ejemplo

Para que no olvide
el nombre del
asesor Bot.

Esto indicara que el
proceso de atencion
estd comenzando.

Que los datos que
ingresa el cliente
tengan el mismo
tipo de pardmetro
que lo almacena.

Que se desarrolle
una secuencia de
conversacion entre
el Bot y el cliente.

Que no cometa
errores al momento
de ingresar su
pedido.

Mostrar en el Intent
un mensaje de
respuesta como "Hola
y bienvenida@ soy tu
asistente virtual
Fernando!

Para comenzar la
atencion
proporciénanos tu
ndmero de RUC:"

El chatbot comenzara
a pedir los datos con
mensajes
personalizados por
cada informacion que
necesita.

Configurara
pardmetros de
sistema para los datos
comunes como,
nombre de persona,
email, numero para
ruc y teléfono; para
los parametros mas
estructurados como la
toma de pedidos se
utilizara Entities de
doble relacion.

Se configuran los
parémetros para cada
informacion a
solicitar junto con un
mensaje de solicitud;
a medida que va
ingresando correcto
cada uno de sus datos
va solicitando el
siguiente en
secuencia.

Se configurara el
Prompts de la
variable para muestra
en una siguiente linea
como llenar el pedido
con un ejemplo.
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01SPRINT 15/12/2022 30/12/2022 Captura de datos HO013

01SPRINT 15/12/2022 30/12/2022 Captura de datos

01SPRINT

01SPRINT

01SPRINT

01SPRINT

15/12/2022

15/12/2022

15/12/2022

15/12/2022

30/12/2022

30/12/2022

30/12/2022

30/12/2022

Captura de datos

Dialogos de
conversacion

Dialogos de
conversacion

Disefio de
prototipo

HO014

HO15

HO16

HO17

HO018

Product
Owner

Product
Owner

Product

Owner

Product
Owner

Product
Owner

Product
Owner

Adm
Leads

Adm
Leads

Adm

Leads

Adm
Leads

Adm
Leads

Adm
Leads

9

10

11

12

13

14

20/12/2022

20/12/2022

20/12/2022

15/12/2022

15/12/2022

20/12/2022

23/12/2022

23/12/2022

23/12/2022

19/12/2022

19/12/2022

30/12/2022

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

El cliente puede
ingresar
multiples
modelos y
cantidad de
productos

El chatbot debe
ofrecer cuatro
grandes grupos
de productos:
Montacargas,
Apilador,
Transpaleta
eléctricay
Tomador de
pedidos

El chatbot tiene
que reconocer
los diferentes
sinénimos que
tiene cada
producto

El chatbot tiene
que confirmar el
pedido del
cliente

El chatbot tiene
que darle la
opcion de
conocer los datos
de su futuro
asesor comercial
antes de terminar
la comunicacion
Aplicacion que
inicialmente
trabaje en
plataforma
Whatsapp

Sea libre de pedir
varios productos y
cantidades.

Guiar al cliente con
los productos que
solo se ofrecen.

Que el cliente
pueda comunicarse
en su lenguaje
coloquial como lo
conoce.

Que el cliente
pueda ver lo que ha
solicitado y sea lo
que el asesor que lo
vaya a contactar
ofrecera.

Pueda llamarlo en
caso sea urgente
tener una reunion
para cotizar los
productos.

Tomar los pedidos
de los clientes que
ocupan el link de
Whatsapp en los
anuncios de la
empresa.

Se configura la
variable que
almacena el pedido
como un Entities para
que pueda almacenar
el nombre del
producto y su
cantidad.

Se crea Entities con
los nombres de los
grupos de los
productos.

El Entities de
productos se
configura con los
diferentes nombres
que se le conoce.

Cuando el cliente
ingresa su pedido el
chatbot mostrara lo
que ordeno de esta
manera confirmara si
todo esta ok.

Se mostrara Intent de
Si para que el cliente
pueda ver los datos
de su futuro asesor
comercial.

Se selecciona la
plataforma
DialogFlow porque
es la econémica y
facil de implementar.
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01SPRINT

02SPRINT

02SPRINT

02SPRINT

02SPRINT

02SPRINT

02SPRINT

15/12/2022

15/12/2022

15/12/2022

15/12/2022

15/12/2022

15/12/2022

15/12/2022

30/12/2022

30/12/2022

30/12/2022

30/12/2022

30/12/2022

30/12/2022

30/12/2022

Disefio de
prototipo

Disefio de
prototipo

Disefio de
prototipo

Disefio de
prototipo

Disefio de
prototipo

Disefio de
prototipo

Disefio de
prototipo

H019

H020

H021

H022

H023

H024

H025

Product
Owner

Product
Owner

Product
Owner

Product
Owner

Product
Owner

Product
Owner

Product
Owner

Adm
Leads

Adm
Leads

Adm
Leads

Adm
Leads

Adm
Leads

Adm
Leads

Adm
Leads

16

17

18

19

20

21

20/12/2022

20/12/2022

20/12/2022

20/12/2022

20/12/2022

20/12/2022

20/12/2022

30/12/2022

30/12/2022

30/12/2022

30/12/2022

30/12/2022

30/12/2022

30/12/2022

Alta

Alta

Media

Alta

Media

Baja

Alta

Que la aplicacion
este enlazada a
un numero de
celular que tiene
Whatsapp.

Que una
aplicacion que
esté disponible
todo el tiempo.
Que la aplicacion
API que se
utilice como
pasarela entre el
Whatsapp y el
DialogFlow sea
de bajo costo
Utilice una 1A
facil de
implementar y
comercial
Muestra menu de
opciones de las
cuatro categorias
de productos que
tenemos para
ofrecerles.

Confirmarle al
cliente el pedido
que ha realizar.

Que la aplicacion
no permita pasar
al cliente a una
siguiente toma
de datos si no ha
confirmado una
informacion real.

Que quede un
registro en la
aplicacion de la
secuencia de la
conversacion.

Poder atender todos
los requerimientos
de los clientes a
todo momento.

No incurrir en
costos operativos
altos en el futuro

No incurrir en
costos operativos
altos en el futuro

Guiar al cliente
sobre su
requerimiento
especifico.

Proceder a
contactarlo con un
asesor comercial.

Tener datos exactos
al momento de
contactarlo por un
asesor comercial.

Se utiliza API de
comunicacion
Whatsapp Responder
ya que no tiene costo
para utilizacion.

se utiliza Whatsapp
Auto responder ya
que no tiene costo su
implementacion.
Desarrollo de
plataforma y menu de
del Chatbot.

Se utiliza el Machine
Learning de
DialogFlow

Configuracion de las
Entities con las
palabras claves y sus
sinbnimos para crear
las reglas de
comunicacion en los
Intents.

Configurar el Intents
para que pueda
mostrar los valores
almacenados en las
variables que
contienen los datos
del cliente y su
pedido.
Configuracion de los
Fallback Intents junto
con los Intents para
crear reglas de
validacion de datos.
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02SPRINT 15/12/2022 30/12/2022

02SPRINT 15/12/2022 30/12/2022

02SPRINT 15/12/2022 30/12/2022

02SPRINT  15/12/2022 30/12/2022

Disefio de H026
prototipo
Disefio de H027
prototipo

Almacenamiento HO028
de datos

Almacenamiento HO029
de datos

Product
Owner

Product
Owner

Product
Owner

Product
Owner

Adm
Leads

Adm
Leads

Adm
Leads

Adm
Leads

20/12/2022

20/12/2022

9/01/2023

9/01/2023

30/12/2022

30/12/2022

14/01/2023

14/01/2023

Baja

Media

Alta

Alta

Solo necesitamos
que la aplicacion
se ejecute en
Whatsapp

Cuando el cliente
ingresa un dato
erréneo tiene que
pedir
amablemente
que se vuelva a
confirmar la
informacion
correcta

Que los datos
tomados puedan
generar un
registro en un
archivo
compartido

Que los datos
almacenados no
generen costos
de bases de datos
ni instrucciones
complicadas con
archivos de
consultas
complejos

Que nuestros
clientes una
herramienta que
utilizan siempre, ya
que hemos notado
que ellos
relacionan mas el
uso del Whatsapp
como una
herramienta de
comunicacion.
Que los clientes
entiendan que esta
mal la informacién
ingresada

Levantarlo en un
directorio
compartido y poder
consultar los
nuevos leads desde
nuestra aplicacion
CRM.

Evitar complejidad
del desarrollo y
pueda ser
administrado en el
tiempo por mi
personal de
marketing.

Se utiliza solo API
para hacer conexion
de Whatsapp y se
optimiza con la
aplicacion WA
Responder.

Se configura el
DialogFlow para que
interactue ante
errores de digitacion

Se crea un archivo de
hoja de calculo que se
utilizara como base
de datos de los leads;
este archivo sera
leido desde su
ubicacién compartida
por el sistema CRM
para crear registro de
cotizacion.

Se utilizara un
archivo de hoja de
calculo de Google
sheets; se conecta
mediante una API
Best Sheet
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Evidencia 6: Sprint Backlog de Sprint O

Sprint Sprint Sprint Epicas  Historias Responsable Yo Prioridad Quiero Actividades
inicio termino
00SPRINT  15/12/2022 17/12/2022 Inicio HO01 Product Adm Alta Saber cual  Completar la  Se preparara
de Owner Leads seré la parte de la vision del
proyecto vision del documentacion proyecto.
proyecto que se
entregara al
cliente.
00SPRINT  15/12/2022 17/12/2022 Inicio H002 Product Adm Alta Cuanto Estimar el Preparar
de Owner Leads tiempo tiempo de Product
proyecto durara el entrega del Backlog.
proyecto. producto al
cliente.
00SPRINT  15/12/2022 17/12/2022 Inicio H003 Product Adm Alta Conoceral  Conoceralas  Formar
de Owner Leads equipo que  personas con equipos de
proyecto conformara las cuales se trabajo
el desarrollo vaa
del interactuar.
producto.
00SPRINT  15/12/2022 17/12/2022 Inicio H004 Product Adm Alta Conocer Conocer la Preparar
de Owner Leads cual es la estructurade la diagrama de
proyecto metodologia interaccion de  Metodologia

por utilizar  cada etapa. Scrum.

para el
desarrollo

del chatbot.

Evidencia 7: Scrum diario en herramienta Jira

HH " Jira  Tutrabajov Proyectosv Filtrosv  Paneles Personas v Aplicaciones v Q Buscar t 4 0 0 @
m Desarrollo de ChatBot .. oyectos / Desarrollo de ChatBot de Venta
o Backlog
PLANIFICACION
Q @ & Epic v |2* Insights
B3 Hojadenta
| B Backiog
Epic X > Tablero Sprint 2 15 ene - 22 ene (3 incidencias 0 @O Completarsprint e
[m Tablero
Incidencias sin epic
v Backlog (10 incdencia 0 OO0 Croarsprint
DESARROLLO
> [ Dislogos de conversacion
¢ Codigo [J DDCV-7 Darle un nombre al chatbot DIALOGOS DE CONVERSACION weeasorracay )
» B Captura de datos del cliente y [ DDCV-8 Indicar en fos saludos y mensajes ..  DIALOGOS DE CONVERSACION TAREAS POR HACER v O
B Péginas de proyectos requerimiento
[ DDCV-9 Pedir amablemente que ingrese su... DIALOGOS DE CONVERSACION TAREAS POR HACER v O
U Afadir acceso ripido
» @ Disefio de prototipo [ DDCV-10 Vafidarfos datos personales .. CAPTURADEDATOSOELCUNTE...  TaReASPoRmacery. ()
Configuracidn del pr.
Q 3 [) DDCV-11 Solicitar en secuencia cada ..  CAPTURA DE DATOS DEL CLIENTE ... TAREAS POR HACER v O
> [ Almacenamiento de datos
Estds en un proyecto gestionado por ¢ 0 oc 13 £l chente puede ingresar mu...  CAPTURA DE DATOS DEL CLIENTE .., TAREAS POR HACER v ‘
+ Crear Epic
ickstart X
Mis informadién [ DDCV-14 Bl chatbot debe ofrecer cuatro gr..  DIALOGOS DE CONVERSACION TAREAS POR ? Qu

En la aplicacion Jira se registran las reuniones diarias para revisar los pendientes, avances

por hacer y lo que se programara para el siguiente dia.
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i S Jira Tu trabajo ~ Proyectos ~  Filtros~ Paneles~ Personas~ Aplicaciones ~

m Desarrollo de ChatBot ... Proyectos Desarrollo de ChatBot de Ventas
royecto de software Hoja de ruta
PLANIFICACION

Q R 8 &  Categoria deest.. ~ Epic ~
I 3 Hojaderuta N J = 9 P

E Backlog
DI] Tablero
Sprints Tablero 5...
DESARROLLO
> B DDCV-1 Dislogos de conversacion -
4> Coédigo
» B DDCV-2 Captura de datos del cliente y r...
E Piginas de proyectos
D Anadir acceso rapido
£ DDCV-4 Almacenamiento de datos [ ]
{3 Configuracién del pr...
+ Crear Epic

Utilizando la herramienta de gestién de proyectos Jira hemos registrado el inicio de las
actividades desde el 15/12/2022 hasta el 16/01/2023, con el fin de tener la planificacion
general del proyecto también para gestionar el avance de cada sprint para estar dentro de

los plazos establecidos para la entrega del proyecto.
Conclusion de sprint O:

Como resultado del sprint 0 se ha completado satisfactoriamente ya que se ha logrado
definir el alcance del proyecto con las herramientas necesarias para su desarrollo; se ha

obtenido la primera version del backlog con el planeamiento de la duracidn del proyecto.

Proceso de desarrollo del Sprint 1:

El objetivo del Sprint 1 es desarrollar los artefactos con los paneles; organizar las historias de
usuario segun a las épicas que corresponden, agrupar las historias en el backlog y desarrollo del
Sprint planning. En este sprint se mostrara al cliente el primer prototipo del chatbot con funciones

de interaccion con el cliente.

Evidencia 8: Planificaciéon del Sprint 1:

Diciembre 2022
Sprint |Epicas HistorJuel Prioridad |Quiero|Para |Activ]Cd 10] 11] 12] 13] 14] 15] 16] 17] 18] 19] 20[ 21] 22] 23] 2a] 25] 26] 27] 28] 29] 30] 31
Dialogos de conversacion [HO05 | 1 [ Media |Comen|Que 4Se colSi :
Dialogos de conversacién |[H006 | 2 Baja [Ofrece{Que {Mos [Si | 1
Dialogos de conversacién |HO09 | 5 Baja |Pedira|Esto i{El chdSi ! :
— Dialogos de conversacién |HO17 (13| Alta |El chathPued|Se m{Si _ 1
o Captura de datos HO12 | 8| Alta |Indicar|Que {Se colSi I :
Captura de datos HO14 |10| Alta |El chatfGuiardSe crqSi 1 1
E Captura de datos HO15 |11| Alta |El chatfQue {EI En{Si : !
— |Disefio de prototipo HO18 (14| Alta [AplicagTomdSe se|Si 1
OC |Disefio de prototipo HO19 |15| Alta |Que la|Que {Se ut|Si :
33 Disefio de prototipo HO020 |16 Alta [Que unPode|se ut{Si |
Disefio de prototipo H021 |17| Media |Que la{No inDesalSi :
Disefio de prototipo HO022 |18 Alta [Utilice |NoinSe ut|Si 1
Disefio de prototipo HO25 |21| Alta |Que la{Tene|ConfiSi : —
Disefio de prototipo H027 |23| Media |CuanddQue |[Se coSi | ]
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Para el inicio de esta actividad hemos tenido la colaboracion del Product Owner quien ha definido
las prioridades de las historias en el Product Backlog; respondid las preguntas del equipo scrum
sobre las dudas que pueden tener acerca de los requerimientos del cliente para el desarrollo del
Chatbot; aqui se ha estimado el tiempo que tomara cada historia de usuario que ha sido aceptada.

Evidencia 9: Scrum Diario Sprint 1

i §Jira Tutabajov Proyectosv Filtrosv Panelesv Personas~ Aplicaciones Crear ® 0 G ®
(o] Desarrolio de ChatBot
. Backlog
PLANIFICACION
R & Epic v 22 Insights
- e e o e e o e e e En em e o en Em e e
7 N
Epic X lii Tablero Sprint 1 0 @O Completar sprint .-

ensaje de Bienvenida DIALOGOS DE CONVERSACION

FINALUZADAV (IR

DESARROLLO

<> Cédigo

N
5 Comenzar la conversacién con un Hola DIALOGOS DE CONVERSACION FINAUZADAY )

Po
CAPTURA DE DATOS DEL CLIENTE ... eNcursov )

—— o —

- - ———

CAPTURA DE DATOS DEL CLIENTE .. encursovr O
[5 Adadir 8 =
> B oi otif DIALOGOS DE CONVERSACION TAREAS PORHACERv ()

Utilizando la herramienta de gestion Jira se administran las reuniones diarias para hacer

seguimiento del avance.

Scrum Diario:

PENDIENTE HOY MANANA
Product Owner |Revisar los mensajes de pedido de |Solicitar al Scrum Master la fecha|Probar prototipo con datos reales y
informacion personal de cliente de entrega de la toma de datos del|erroneos, simulando el
esten alineados con el pedido del cliente desde el chatbot. comportamiento de un cliente.
cliente.
Scrum Master [Revisar quelos mensajes del Revisar que las pruebas y[Revisar que la secuencia de

sistema que creo el equipo scrum
esten alineados con el pedido del
Product Owner.

prototipos de la toma de datos del
chatbot funcionen sin problemas.

solicitud de datos siga el orden de
los pedido por el Product Owner.

Scrum Team

El chatbot comenzara a pedir los
datos con mensajes personalizados
por cada informacidn que necesita.

Configurar parametros de sistema
para los datos comunes como,
nombre de persona, email, numero

Se configuran los parametros para
cada informacion a solicitar junto
con un mensaje de solicitud; a

para ruc vy teléfono; para los
pardmetros mas  estructurados
como la toma de pedidos se

utilizara Entities de doble relacidn.

medida que va ingresando correcto
cada uno de sus datos va
solicitando el siguiente  en
secuencia.

Fecha de reunién: 17/12/2022
9:15a. m.

15 minutos

Hora de inicio:

Tiempo estimado:

Para fomentar la comunicacidn entre el equipos Scrum es necesario tener reuniones diarias con la
finalidad de limar asperezas, conflictos o necesidades de herramientas para completar las tareas
fijadas segun el Sprint planning; en estas reuniones se revisan las tareas pendientes, las que estan
por hacer y las que se van a programar; de esta manera el Product Owner puede tener una visién
completa para reportar el avance del proyecto al cliente, arriba indicado modelo de documento de

reuniones diarias.
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Evidencia 10: Diagrama de flujo conversacional

INICIO

Usuario ingresa una frase
mediante voz o texto

Activa “Intent” TomarDatos,
muestra un mensaje de

bienvenida y solicita que
ingrese numero de Ruc.

Usuario ingresa cantidades y
modelos a solicitar
informacién

Ejecuta Prompt “por favor de
indicarnos vuestro requerimiento
“de equipos:

ejemplo: 01 montacargas, 04
transpaletas eléctricas y 01
apilador.

Coincide con
“Entities”
tipo de dato

Activa el “Fallback Intent”

Activa Fulfillment “Tu ticket
de atencion es:”+NTicket

Usuario ingres
numero de R

Usuario ingresa

nombre y apell

Usuario ingresa
correo electrénico

Usuario ingresa

teléfono

Coincide con
el tipo de
parametros

Ejecuta Response “El nombre de
producto no lo podemos
identificar en nuestro catalogo!”

Ejecuta Prompt “Ingresa Teléfono”

a Su

uc

ido

q

NO

Activa Axios.post

Deseas conocer a tu asesor?

Conocera tu
asesor?

Activa el “Intent Si”

Tu asesor comercial es:
Nombre<<Randon>>

Muchas gracias por
contactarnos!

Activa el “Intent No”

Muchas gracias por
contactarnos!

Guarda registro en
archivo Google Sheet
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Evidencia 11: Historias de usuarios Sprint 1:

Aqui se detallan todas las historias de usuario que han sido levantadas por el Product Owner, de

esta manera se recaba la informacidn para entender la necesidad del cliente y se pueda desarrollar

la aplicacion del Chatbot.

Historias I Media

m O01SPRINT | m Dialogos de conversacion

Spintinic [T 15/12/2022

30/12/2022 | 19/12/2022

m 1 | Product Owner Adm Leads |

Comenzarla conversacion con un "Hola".

Que el cliente utilice una palabra simple, facil de escribir para iniciar la
conversacion con el Bot.

Actividades Se configura el primer Welcome Intent del DialogFlow para que dispare el
saludo ycomience la toma de datos.

Completada Si |

Historias IR Baja

m 01SPRINT | m Dialogos de conversacién

m 15/12/2022 | 15/12/2022

30/12/2022 | 19/12/2022

m 2 | Product Owner Adm Leads |

Ofrecer un mensaje bienvenida

Que el cliente entre en confianza yvea un entorno amigable.

Actividades Mostraren el Intent un mensaje de respuesta como "Hola ybienvenida@ soy tu
asistente virtual Fernando!
Para comenzarla atencidn proporciénanos tu numero de RUC:"

s
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Historis [0 Bajs |

m O01SPRINT m Dialogos de conversacion

ot o T |

30/12/2022 19/12/2022 |

m 5 Product Owner Adm Leads |

Pediramablemente que ingrese sus datos

Esto indicara que el proceso de atencién esta comenzando.

Actividades El chatbot comenzara a pedirlos datos con mensajes personalizados porcada
informacion que necesita.

Completada Si

Historias [ Alta |

m 01SPRINT m Captura de datos

m 15/12/2022 20/12/2022 |

30/12/2022 23/12/2022 |

m 8 Product Owner Adm Leads |

Indicar al cliente que ingrese su pedido mostrando un ejemplo

Que no cometa errores al momento de ingresar su pedido.

Actividades Se configurara el Prompts de |la variable para muestra en una siguiente linea
como llenar el pedido con un ejemplo.
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CEEN o At |

m 01SPRINT m Captura de datos

W 15/12/2022 20/12/2022 |

30/12/2022 23/12/2022 |

m 10 Product Owner Adm Leads |

El chatbot debe ofrecer cuatro grandes grupos de productos: Montacargas,
Apilador, Transpaleta eléctrica y Tomador de pedidos

Guiaral cliente con los productos que solo se ofrecen.

Actividades Se crea Entities con los nombres de los grupos de los productos.

Completada Si

CEEEIN s ae |

m O1SPRINT m Captura de datos

m 15/12/2022 20/12/2022 |

30/12/2022 23/12/2022 |

m 11 Product Owner Adm Leads |

El chatbot tiene que reconocer los diferentes sinénimos que tiene cada
producto

Que el cliente pueda comunicarse en su lenguaje coloquial como lo conoce.

Actividades El Entities de productos se configura con los diferentes nombres que se le
conoce.

Completada Si
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Historias Y Alta |

m O01SPRINT m Dialogos de conversacion

ot o T |

30/12/2022 19/12/2022 |

m 13 Product Owner Adm Leads |

El chatbot tiene que darle la opcidn de conocer los datos de su futuro asesor
comercial antes de terminarla comunicacién

Pueda llamarlo en caso sea urgente tener una reunidn para cotizar los
productos.

Actividades Se mostrara Intent de Si para que el cliente pueda verlos datos de su futuro
asesor comercial.

Completada Si

istorias [0 Alta |

m O1SPRINT m Disefio de prototipo

m 15/12/2022 20/12/2022 |

30/12/2022 30/12/2022 |

m 14 Product Owner Adm Leads |

Aplicacidon que inicialmente trabaje en plataforma Whatsapp

Tomar los pedidos de los clientes que ocupan el link de Whatsapp en los
anuncios de la empresa.

Actividades Se selecciona la plataforma DialogFlow por que es la econdmica yfacil de
implementar.

Completada Si
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Historis G At |

m 01SPRINT m Disefio de prototipo

W 15/12/2022 20/12/2022 |

30/12/2022 30/12/2022 |

m 15 Product Owner Adm Leads |

Que la aplicacion este enlazada a un numero de celular que tiene Whatsapp.

Que quede un registro en la aplicacién de la secuencia de la conversacién.

Actividades Se utiliza APl de comunicacién Whatsapp Responderya que no tiene costo para
utilizacion.

Completada Si

istorias [ Alta |

m O1SPRINT m Disefio de prototipo

m 15/12/2022 20/12/2022 |

30/12/2022 30/12/2022 |

m 16 Product Owner Adm Leads |

Que una aplicacidon que este disponible todo el tiempo.

Poder atender todos los requerimientos de los clientes a todo momento.

Actividades se utiliza Whatsapp Auto responderya que no tiene costo su implementacion.

Completada Si
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(EZEN o vesia |

m 01SPRINT m Disefio de prototipo

W 15/12/2022 20/12/2022 |

30/12/2022 30/12/2022 |

m 17 Product Owner Adm Leads |

Que la aplicacion APl que se utilice como pasarela entre el Whatsapp yel
DialogFlow sea de bajo costo

No incurrir en costos operativos altos en el futuro

Actividades Desarrollo de plataforma y menu de del Chatbot.

Completada Si

istorias [ Alta |

m O1SPRINT m Disefio de prototipo

m 15/12/2022 20/12/2022 |

30/12/2022 30/12/2022 |

m 18 Product Owner Adm Leads |

Utilice una IA facil de implementarycomercial

No incurrir en costos operativos altos en el futuro

Actividades Se utiliza el Machine Learning de DialogFlow

Completada Si
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[ +oos At |

m 01SPRINT m Disefio de prototipo

W 15/12/2022 20/12/2022 |

30/12/2022 30/12/2022 |

m 21 Product Owner Adm Leads |

Que la aplicacion no permita pasaral cliente a una siguiente toma de datos si
no a confirmado una informacidn real.

Tener datos exactos al momento de contactarlo por un asesor comercial.

Actividades Configuracion de los Fallback Intents junto con los Intents para crearreglas de
validacién de datos.

Completada Si

istorias [Ty vesia |

m O1SPRINT m Disefio de prototipo

m 15/12/2022 20/12/2022 |

30/12/2022 30/12/2022 |

m 23 Product Owner Adm Leads |

Cuando el cliente ingresa un dato erroneo tiene que pediramablemente que se
vuelva a confirmarla informacién correcta

Que los clientes entienda que esta mal la informacidn ingresada

Actividades Se configura el DialogFlow para que interactie ante errores de digitacion

Completada Si
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Evidencia 12: Sprint Backlog de Sprint 1

Epicas Historias Responsable Yocomo Secuencia Epicas Epicas Prioridad Quiero Actividades Completada
inicio termino

01SPRINT Dialogos de  HO005 Product Adm 1 15/12/2022 19/12/2022 Media  Comenzar la Que el cliente Se configura el Si
conversacion Owner Leads conversacion utilice una palabra primer Welcome
conun "Hola".  simple, facil de Intent del

escribir para iniciar DialogFlow para que
la conversacion con dispare el saludo y

el Bot. comience la toma de
datos.
01SPRINT Dialogos de  HO006 Product Adm 2 15/12/2022 19/12/2022 Baja Ofrecer un Que el cliente entre  Mostrar en el Intent Si

conversacion Owner Leads mensaje de en confianza y vea un  mensaje  de
bienvenida un entorno respuesta como "Hola
amigable. y bienvenida@ soy tu
asistente virtual

Fernando!
Para comenzar la

atencion

proporcidénanos  tu
nimero de RUC:"

01SPRINT Dialogos de  H009 Product Adm 5 15/12/2022 19/12/2022 Baja Pedir Esto indicara que el El chathot comenzara Si
conversacion Owner Leads amablemente proceso de atencion a pedir los datos con
que ingrese sus estd comenzando.  mensajes
datos personalizados  por
cada informacion que
necesita.
01SPRINT Captura de H012 Product Adm 8 20/12/2022 23/12/2022 Alta Indicar al cliente Que no cometa Se configurard el Si
datos Owner Leads que ingrese su errores al momento Prompts  de la
pedido de ingresar su variable para mostrar
mostrando  un pedido. en una siguiente linea
ejemplo como llenar el pedido
con un ejemplo.
01SPRINT Captura de HO014 Product Adm 10 20/12/2022 23/12/2022 Alta El chatbot debe Guiar al cliente con Se crea Entities con Si
datos Owner Leads ofrecer cuatro los productos que los nombres de los
grandes grupos solo se ofrecen. grupos de los
de  productos: productos.
Montacargas,
Apilador,
Transpaleta
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01SPRINT

01SPRINT

01SPRINT

01SPRINT

01SPRINT

Captura de
datos

Dialogos de
conversacion

Disefio de
prototipo

Disefio de
prototipo

Disefio de
prototipo

HO015

HO017

H018

H019

H020

Product
Owner

Product
Owner

Product
Owner

Product
Owner

Product
Owner

Adm
Leads

Adm
Leads

Adm
Leads

Adm
Leads

Adm
Leads

11

13

14

15

16

20/12/2022

15/12/2022

20/12/2022

20/12/2022

20/12/2022

23/12/2022

19/12/2022

30/12/2022

30/12/2022

30/12/2022

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

eléctrica y
Tomador de
pedidos

El chatbot tiene
que  reconocer
los  diferentes
sin6nimos  que
tiene cada
producto

El chatbot tiene
que darle la
opcion de
conocer los
datos de su
futuro asesor
comercial antes
de terminar la
comunicacion
Aplicacion que

inicialmente
trabaje en
plataforma
WhatsApp

Que la

aplicacion este
enlazada a un

numero de
celular que tiene
WhatsApp.

Que una

aplicacion  que
esté disponible
todo el tiempo.

Que el cliente
pueda comunicarse
en su lenguaje
coloquial como lo
conoce.

Pueda llamarlo en
caso sea urgente
tener una reunion
para cotizar los
productos.

Tomar los pedidos
de los clientes que
ocupan el link de
WhatsApp en los
anuncios de la
empresa.

Que quede un
registro en la
aplicacion de la
secuencia de la
conversacion.

Poder atender todos
los requerimientos
de los clientes a
todo momento.

El Entities de
productos se
configura con los
diferentes  nombres
que se le conoce.

Se mostrara Intent de
Si para que el cliente
pueda ver los datos de
su futuro asesor
comercial.

Se selecciona la
plataforma
DialogFlow porque
es economica y facil
de implementar.

Se utiliza API de
comunicacién

WhatsApp
Responder ya que no
tiene costo para
utilizacion.

Se utiliza WhatsApp
Auto responder ya
que no tiene costo su
implementacion.

Si

Si

Si

Si

Si
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01SPRINT Disefio de
prototipo

01SPRINT Disefio de
prototipo

01SPRINT Disefio de
prototipo

01SPRINT Disefio de
prototipo

H021

H022

H025

H027

Product
Owner

Product
Owner

Product
Owner

Product
Owner

Adm
Leads

Adm
Leads

Adm
Leads

Adm
Leads

17

18

21

23

20/12/2022 30/12/2022

20/12/2022 30/12/2022

20/12/2022 30/12/2022

20/12/2022 30/12/2022

Media

Alta

Alta

Media

Que la
aplicacion  API
que se utilice
como pasarela
entre el
WhatsApp vy el
DialogFlow sea
de bajo costo

Utilice una 1A

facil de
implementar y
comercial

Que la

aplicacion  no
permita pasar al
cliente a una
siguiente  toma
de datos si no ha
confirmado una

informacion

real.

Cuando el
cliente ingresa

un dato erréneo
tiene que pedir
amablemente
que se vuelva a
confirmar la
informacion
correcta

No incurrir  en
costos  operativos
altos en el futuro

No incurrir  en
costos  operativos
altos en el futuro

Tener datos exactos
al momento de
contactarlo por un
asesor comercial.

Que los clientes
entiendan que esta
mal la informacién
ingresada

Desarrollo de
plataforma y menu de
del Chatbot.

Se utiliza el Machine
Learning de
DialogFlow

Configuracion de los
Fallback Intents junto
con los Intents para
crear reglas de
validacion de datos.

Se  configura el
DialogFlow para que
interactde ante
errores de digitacion

Si

Si

Si

Si

El Sprint Backlog es el cuadro de gestion administrado por el Product Owner, la finalidad de esta pila de productos es revisar el avance de las tareas, priorizarlas

y reasignarlas para un siguiente sprint con la finalidad de cumplir el plazo de entrega del producto.
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Evidencia 13: Arquitectura de disefio de chatbot

En base al dialogflow como herramienta de inteligencia artificial.

Requerimiento AutoResponder Invocar
_________ para WhatsApp
; APK g | o em—— > .
. = (<) WhatsApp Dialogflow
Respuesta N i e

Procesamiento Entrenamiento

4
I
I
I
I
I
I
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Evidencia 14: Estructura de configuracion de chatbot en Dialogflow

y SalesBot

Default Welcome Intent [Intent]

Context:
(1) tomarDatos [output]

Training phrases:

Buen dia, holis, Puedes ayudarme, Atiendeme, Hol, Hi, buenos dias!, hola,
hey, saludos.

Responses:

jHola!

jBuen dia!

Bienvenid@ soy tu asistente virtual!
Para comenzar la atencion proporciénanos tu nimero de RUC:

usuariollenaDatos [Intent]

Context:
tomarDatos [input]
(1)tomarPedidos [output]

Training phrases:

Mi nimero es 987456784, mi teléfono es 874 587 454, 874 587 454, El
correo es usuario@correo.com, mi correo es usuario@correo.pe,
usuario@correo.com, RUC 20451541315, el numero de ruc es
20451541315, MiDNI es 40052131, 40052131, Arellano, Rodolfo, soy Angel
Sony Lozano, Me llamo Roberto Jimenez, Mi nombre es Antonio Rafael
Mejia Llanos, Juan Miguel Ortiz

Parameters:

SRUC @sys.number "Ingrese RUC" [REQUIRED]
SNombre @sys.person "Ingrese Nombre"” [REQUIRED]
Semail @sys.email "Ingrese Email" [REQUIRED]

S$Telefono  @sys.phone-number "Ingrese telefono” [REQUIRED]
Responses:

Muchas gracias SNombre.original,

Por favor de indicarme que equipos necesitas cotizar!

Por ejemplo "01 contrabalanceado, 02 transpaletas eléctricas y tres
apiladores”
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usuarioPideEquipo [Intent]

Context:
tomarPedidos [input]
Training phrases:

10 transpaletas; 03 transpaletas electricas; dos montacargas; un apilador;
Cotizar dos contrabalanceados, cuatro apiladores y 02 transpaletas
electricas, Cotizar un apilador y cuatro transpaletas electricas; Cotizar un
contrabalanceado; quiero un apilador, dos contrabalanceados y 03

transpaletas electricas.

Parameters:
$OrdenEquipos @O0rdenEquipos [IS LIST]

Responses:
Necesita que le coticen: SOrdenEquipos.original.

En estos momentos estamos asignando a un asesor comercial para
atienda su requerimiento.

Por favor de indicarnos |a fecha y hora que desea la visita técnica:
[dd/mm/yy]

@Equipo [Entities]

Contrabalanceado: Contrabalanceado, Montacargas, Pato, Carretilla
elevadora, grua elevadora, Forklift, Counterbalance, Carretillas
elevadoras, Patos, Gruas elevadoras, montacargas.

Apilador retractil: Apilador retractil, Reach truck, Reach, Apilador, Grua
reach, Apilador de alcance,

Transpaleta electrica: Transpaleta electrica, stocka electrica, Stocka,
transpaleta, Grua transportadora, Paletero, Paletera,

Tomador de pedidos: Tomador de pedidos, Order Picker, Piqueadora,
Elevador de personas, scissors, scissors Lift.

@0rdenEquipos [Entities]

@sys.number.number @equipos:equipo
@sys.number.number @sys.unit-information:unit-information
@equipos:equipo
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Secuencia para crear clave privada de DialogFlow:

SalesBot = (Settings)

-> General = Google Project

~>Project ID > salesbot-ynsy = API APIs y servicios = Credenciales

->Cuentas de servicio = chatbotventas @salesbot-ynsy.iam.gserviceaccount.com

- CLAVES 2> AGREGAR CLAVE - Crear clave nueva 2> JSON

Genera archivo de claves para autorizar a la aplicacién AutoResponderWA

Evidencia 15: Pantallas de configuracion de aplicacion AutoResponderWA

Se requiere instalar la aplicacion
AutoResponderWA de la Play Store.

Se ejecuta la aplicacion y se carga el archivo
de clave del DialogFlow.

Se activa la nueva conexion a nuestro
Salesbot que se encuentra en la plataforma
DialogFlow.

vl - % .11 99% W 9:21 p. m.

Q_ Buscar teléfono

© 0

Play Musica Skype AutoResponder
WA

Claro

W .1199% B 9:21 p. m.

AutoRe... (S PrO

Recibir: *

Enviar: salesbot-ynsy///en
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Evidencia 15: Pantallas de secuencia de toma de pedidos

Saludos de cliente y saludo.

936 MMO - o8 8T%E

< e Ventas Chatbot de aten... @« %

Hoy

& Los mensajes y las llamadas estan cifrados de extremo
a extremo. Nadie fuera de este chat, ni siquiera WhatsApp,
puede leerlos ni escucharlos. Toca para obtener mas
informacion.

Hola 9:36p.m. v/

jHola!
AutoResponder.ai/WA g3,

Bienvenid@ soy tu asistente virtual!
Para comenzar la atencién proporciénanos
tu numero de RUC:

AutoResponder.ai/WA 9:36 p.m

® Mensaje

Y-
I (@] <

Toma de datos del RUC y pedido de nombres
y apellidos.

937 @MO - 8 5 Fa81%e

< e Ventas Chatbot de aten... W«

Hoy

& Los mensajes y las llamadas estan cifrados de extremo
a extremo. Nadie fuera de este chat, ni siquiera WhatsApp,
puede leerlos ni escucharlos. Toca para obtener mas
informacion.

Hola 9:36 p.m. v/

jHola!
AutoResponder.ai/WA g.3¢,

Bienvenid@ soy tu asistente virtual!

Para comenzar la atencién proporciénanos
tu numero de RUC:
AutoResponder.ai/WA 9:36p.m

20522611324 o371 v

Ingrese su Nombre y Apellido:

AutoResponder.ai/WA 9:37p.m

© Mensaje

Y
1l @] <

Ingreso de nombre y apellido con pedido de
correo electronico.

Ingreso de correo electrénico y pedido de
teléfono de contacto.
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937 M@O - L] il 8

(—9 Ventas Chatbot de aten.. W« %

@ Los mensajes y las llamadas estan cifrados de extremo
a extremo, Nadie fuera de este chat, ni siquiera WhatsApp,
puede leerlos ni escucharlos. Toca para obtener mas
Iinformacién.

Hola , 36 p.m. v/

iHola!

AutoResponder.ai/WA 4.,
Bienvenid@ soy tu asistente virtual!

Para comenzar la atencion proporciénanos
tu numero de RUC:
AutoResponder.ai/WA 36 p. m.

20522611324 45, .

Ingrese su Nombre y Apellido:
AutoResponder.ai/WA

37p.m
Mariela Ruiz Salcedo 9:37 p.m. ¥/

Ingrese correo electronico:
AutoResponder.ai/WA 9:37

® Mensaje (0] o
<

| @]

BMBPO - B8 5t 80%m

(—9 Ventas Chatbot de aten... W«

Hoy

& Los mensajes y las llamadas estan cifrados de extremo
a extremo. Nadie fuera de este chat, ni siquiera WhatsApp,
puede leerlos ni escucharlos, Toca para obtener mas
informacién

Hola ;4

pm v/
iHola!
AutoResponder.ai/WA g4 pm
Bienvenid@ soy tu asistente virtual!
Para comenzar la atencion proporciénanos
tu numero de RUC:
AutoResponder.ai/WA 36 . m
20522611324 447, 1

Ingrese su Nombre y Apellido:
AutoResponder.ai/WA 9370

.
Mariela Ruiz Salcedo ¢+, .

Ingrese correo electronico:
AutoResponder.ai/WA 9:37 p.m.
mrsalcedo@induglass.pe g35, m

Ingrese telefono de contacto:
AutoResponder.ai/WA 38

® Mensaje > O o

1] @] <

Ingreso de teléfono y pedido de equipos que
se requiere cotizar.

m@o - Ll ]

(—9 Ventas Chatbot de aten... m« %

ijHola!
AutoResponder.ai/WA g
Bienvenid@ soy tu asistente virtual!

Para comenzar la atencién proporciénanos

tu numero de RUC:
AutoResponder.ai/WA 9:36 p. m
20522611324 44, , o
Ingrese su Nombre y Apellido:
AutoResponder.ai/WA 937p.1
Mariela Ruiz Salcedo ;. .
Ingrese correo electronico:
AutoResponder.ai/WA 9:37p.m
mrsalcedo@induglass.pe g4, m W

Ingrese telefono de contacto:
AutoResponder.ai/WA e

987345327 435, m

Muchas gracias Mariela Ruiz.

Por favor de indicarme que equipos
necesitas cotizar!

Por ejemplo "01 contrabalanceado, 02
transpaletas eléctricas y tres apiladores”

AutoResponder.ai/WA 9:38 p. m
il o
<

(&) Mensaje

1] @]

Para terminar la atencion el Bot solicita que
se ingrese una fecha para gue se realice una
visita técnica de parte del vendedor.

939MMO - oo ]

(—e Ventas Chatbot de aten... m« % }

AutOResponder.al/ w.

Mariela Ruiz Salcedo 47, 1\

Ingrese correo electronico:
AutoResponder.ai/WA 9:37 p. m

mrsalcedo@induglass.pe g5,

Ingrese telefono de contacto:
AutoResponder.ai/WA 38 p.m

987345327 435, m. v/

Muchas gracias Mariela Ruiz.

Por favor de indicarme que equipos
necesitas cotizar!

Por ejemplo “01 contrabalanceado, 02
transpaletas eléctricas y tres apiladores”
AutoResponder.ai/WA 9:38 p.m

10 paleteras y 02 reach 45, .\

Necesita que le coticen: 10 paleteras y 02
reach.

En estos momentos estamos asignando a
un asesor comercial para atienda su
requerimiento.

Por favor de indicarnos la fecha y hora que

desea la visita técnica: [dd/mm/yy]
AutoResponder.ai/WA

39 p.m
® Mensaje > @ o
<

1l (@]

Como resultado del sprint 1 se ha

Conclusion de sprint 1:

compartido.

completado satisfactoriamente la entrega del primer
prototipo de la aplicacion Chatbot, como adversidad hay historias que no se ha podido
completar por su complejidad y han pasado a desarrollo para el siguiente sprint 2, como por

ejemplo almacenar los datos de los clientes en un archivo ubicado en un directorio
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Evidencia 16: Proceso de desarrollo del Sprint 2

El objetivo del Sprint 2 es conectar a la aplicacién con un archivo que le permita almacenar en

registros los datos del cliente con el pedido de sus productos; también se procede a completar las

historias pendientes de sprint 1 correspondientes a didlogos de conversacion, captura de datos con

disefio de prototipos. A continuacion, se detalla la planificacion del Sprint 2.

1. Planificacion del Sprint 2:

Enero 2023
Sprint |Epicas Historias fuen|Prioridad [Quiero|Para [Activ]Cd 1] 2] 3[ 4] 5] 6] 7] ] o] 10] 11] 12] 13 14] 15[ 16] 17 18] 19] 20

Dialogos de conversacién |HO07 3 Baja |Darle u[Para(Se ddSi : :

Dialogos de conversacion (HO08 4 | Media [Indicar|Para{Mos |Si I 1
S Didlogos de conversacién (H016 12 Alta  |El chatiQue ¢Cuan(Si - :

Captura de datos HO10 6 Alta [Validar|Que I[ConfiSi 1 1
E Captura de datos HO11 7 Alta |SolicitdQue 4Se colSi : :
— |Captura de datos HO13 9 Alta |El clien[Sea li[Se colSi | |
OC |Disefio de prototipo H023 19 | Media [Muestr|GuianConfiSi : :
% Disefio de prototipo H024 20 Baja [ConfirnProcdConfiSi | |

Disefio de prototipo H026 22 Baja |Solo ngQue fSe ut|Si : !

Almacenamiento de datos|H028 24 Alta |Que logLevarSe crqSi 1

Almacenamiento de datos|H029 25 Alta  [Que logEvita|Se ut|Si ! -

Para el inicio de esta actividad hemos tenido la colaboracion del Product Owner quien ha definido

las prioridades de las historias en el Product Backlog; respondié las preguntas del equipo scrum

sobre las dudas que pueden tener acerca de los requerimientos del cliente para el desarrollo del

Chatbot; aqui se ha estimado el tiempo que tomara cada historia de usuario que ha sido aceptada.

Evidencia 17: Scrum Diario

Scrum Diario:

de codigo para conectarse al API.

contratar el servicio.

PENDIENTE HOY MANANA
Product Owner |Contactar programador externos Reunirse con programador externo,|Revisar avance de la codificacidon
para dar soporte para el desarrollo [solicitar lo que se requiere y|del APl para conectarse al excel.

Scrum Master

Revisar plantillas de configuracién
de codigo abierto para encontrar
fuentes que expliquen como hacer
la conexidn hacia la APl de la hoja
de calculo.

Presentar requerimiento de codigo
para conectarse.

Preparar demostracion de

funcionamiento.

Scrum Team

Buscar informacidn sobre
conexiones con codigo Json entre
DialogFlow y APl de conexidn de
hojas de calculos.

Crear una conexiéon con el API
DialogFlow y un archivo de registro
de datos como una hoja de calculo
de Google sheets para guardar los
registros de cada conversacion.

Hacer pruebas antes de mostrar
avance al Scrum Master y Product
Owner.

Fecha de reunidn:
Hora de inicio:
Tiempo estimado:

12/01/2023
15:30 pm
25 minutos

Las reuniones diarias ayudan a conocer cuales las herramientas necesarias para concluir el avance

de una tarea pendiente, modelo adjunto demuestra como da visibilidad y de qué manera se pueden

involucrar los otros miembros del equipo para ayudar a dar solucion.
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Evidencia 18: Historias de usuarios

En esta parte se detallan las historias de usuario que el PO definié dejar pendiente por la
complejidad o la falta de tiempo para completar el Sprint 1 junto con sus entregables.

istorias SR Baja

m 02SPRINT | m Didlogos de conversacidon

W 15/12/2022 | 15/12/2022

30/12/2022 | 19/12/2022

m 3 | Product Owner Adm Leads

Darle un nombre al Chatbot

Para que sienta que esta interactuando con un humano.

Actividades Se define por parte del cliente que el Botse Ilamara "Fernando".

Completada Si |

m 02SPRINT | m Dialogos de conversacion

W 15/12/2022 | 15/12/2022

30/12/2022 | 19/12/2022

m 4 | Product Owner Adm Leads

Indicaren los saludos y mensajes el nombre del chatbot

Para que no olvide el nombre del asesor Bot.

Actividades Mostrar en el Intent un mensaje de respuesta como "Hola y bienvenida@ soy tu
asistente virtual Fernando!
Para comenzarla atencién proporciénanos tu numero de RUC:"

Completada Si |
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[EEE voo | At

m 02SPRINT | m Captura de datos

W 15/12/2022 | 20/12/2022

30/12/2022 | 23/12/2022

m 6 | Product Owner Adm Leads

Validarlos datos personales que ingresa el cliente

Que los datos que ingresa el cliente tenga el mismo tipo de pardmetro que lo
almacena.

Actividades Configurara parametros de sistema para los datos comunes como, nombre de
persona, email, numero para rucyteléfono; para los pardmetros mas
estructurados como la toma de pedidos se utilizara Entities de doble relacidn.

Completada Si |

m 02SPRINT | m Captura de datos

m 15/12/2022 | 20/12/2022

30/12/2022 | 23/12/2022

m 7 | Product Owner Adm Leads

Solicitaren secuencia cada informacidn del cliente

Que se desarrolle una secuencia de conversacidn entre el Botyel cliente.

Actividades Se configuran los pardmetros para cada informacién a solicitar junto con un
mensaje de solicitud; a medida que va ingresando correcto cada uno de sus
datos va solicitando el siguiente en secuencia.

Eomms |
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Historias [ At

m 02SPRINT | m Captura de datos

W 15/12/2022 | 20/12/2022

30/12/2022 | 23/12/2022

m 9 | Product Owner Adm Leads

El cliente puede ingresar multiples modelos y cantidad de productos

Sea libre de pedirvarios productos y cantidades.

Actividades Se configura la variable que almacena el pedido como un Entities para que
pueda almacenar el nombre del producto ysu cantidad.

Completada Si |

Historias R Alta

m 02SPRINT | m Didlogos de conversacion

m 15/12/2022 | 15/12/2022

30/12/2022 | 19/12/2022

m 12 | Product Owner Adm Leads

El chatbot tiene que confirmar el pedido del cliente

Que el cliente pueda verlo que ha solicitado y sea lo que el asesor que lo vaya
a contactar ofrecera.

Actividades Cuando el cliente ingresa su pedido el chatbot mostrara lo que ordeno de esta
manera confirmara si todo esta ok.

Eomms |
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[EEE v | edio

m 02SPRINT | m Disefio de prototipo

W 15/12/2022 | 20/12/2022

30/12/2022 | 30/12/2022

m 19 | Product Owner Adm Leads

Muestra menu de opciones de las cuatro categorias de productos que tenemos
para ofrecerles.

Guiaral cliente sobre su requerimiento especifico.

Actividades Configuracién de las Entities con las palabras claves ysus sinénimos para crear
las reglas de comunicacién en los Intents.

Completada Si |

Historias WP Bojo

m 02SPRINT | m Disefio de prototipo

m 15/12/2022 | 20/12/2022

30/12/2022 | 30/12/2022

m 20 | Product Owner Adm Leads

Confirmarle al cliente el pedido que ha realizar.

Proceder a contactarlo con un asesor comercial.

Actividades Configurar el Intents para que pueda mostrarlos valores almacenados en las
variables que contienen los datos del cliente ysu pedido.

Eomms |
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[ ho2e | saja

m 02SPRINT | m Disefio de prototipo

W 15/12/2022 | 20/12/2022

30/12/2022 | 30/12/2022

m 22 | Product Owner Adm Leads

Solo necesitamos que la aplicacién se ejecute en Whatsapp

Que nuestros clientes una herramienta que utilizan siempre, ya que hemos
notado que ellos relacionan mas el uso del Whatsapp como una herramienta
de comunicacién.

Actividades Se utiliza solo APl para hacer conexién de Whatsapp yse optimiza con la
aplicacion WA Responder.

Completada Si |

istorias [ S Alta

m 02SPRINT | m Almacenamiento de datos

m 15/12/2022 | 9/01/2023

30/12/2022 | 14/01/2023

m 24 | Product Owner Adm Leads

Que los datos tomados puedan generar un registro en un archivo compartido

Levantarlo en un directorio compartido y poder consultar los nuevos lead desde
nuestra aplicacién CRM.

Actividades Se crea un archivo de hoja de calculo que se utilizara como base de datos de los
leads; este archivo serd leido desde su ubicacién compartida porel sistema
CRM para crear registro de cotizacion.

Eomms |
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istorins [ E R At

m 02SPRINT | m Almacenamiento de datos

W 15/12/2022 | 9/01/2023

30/12/2022 | 14/01/2023

m 25 | Product Owner Adm Leads

Que los datos almacenados no generen costos de bases de datos ni
instrucciones complicadas con archivos de consultas complejos

Evitar complejidad del desarrollo y pueda ser administrado en el tiempo por mi
personal de marketing.

Actividades Se utilizara un archivo de hoja de calculo de Google sheets; se conecta
mediante una APl Best Sheet

Completada Si |
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Evidencia 19: Sprint Backlog de Sprint 2

Epicas Historias Responsable Yo Secuencia Epicas Epicas Prioridad Quiero Actividades Completada
COmo inicio termino
02SPRINT Dialogos de H007 Product Adm 3 15/12/2022 19/12/2022 Baja Darle un nombreal  Para que Se define por parte del Si
conversacion Owner Leads Chatbot sienta que esta cliente que el Bot se
interactuando  llamara "Fernando".
con un
humano.
02SPRINT Diélogos de H008 Product Adm 4 15/12/2022 19/12/2022  Media Indicar en los Para que no Mostrar en el Intent Si
conversacion Owner Leads saludos y mensajes  olvide el un mensaje de
el nombre del nombre del respuesta como "Hola
chatbot asesor Bot. y bienvenida@ soy tu
asistente virtual
Fernando!
Para comenzar la
atencion

proporciénanos tu
nimero de RUC:"

02SPRINT Captura de datos HO010 Product Adm 6 20/12/2022 23/12/2022 Alta Validar los datos Que los datos  Configurara Si
Owner Leads personales que que ingresa el  parametros de sistema
ingresa el cliente cliente tengan para los datos

el mismo tipo comunes como,

de pardmetro  nombre de persona,

que lo email, nimero para

almacena. ruc y teléfono; para
los parametros mas
estructurados como la
toma de pedidos se
utilizara Entities de
doble relacion.
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02SPRINT Captura de datos H011

02SPRINT

02SPRINT

02SPRINT

02SPRINT

Captura de datos H013

Dialogos de
conversacion

Disefio de
prototipo

Disefio de
prototipo

H016

H023

H024

Product
Owner

Product
Owner

Product
Owner

Product
Owner

Product
Owner

Adm
Leads

Adm
Leads

Adm
Leads

Adm
Leads

Adm
Leads

7

12

19

20

20/12/2022 23/12/2022

20/12/2022 23/12/2022

15/12/2022 19/12/2022

20/12/2022 30/12/2022

20/12/2022 30/12/2022

Alta

Alta

Alta

Media

Baja

Solicitar en
secuencia cada
informacion del
cliente

El cliente puede
ingresar multiples
modelos y cantidad
de productos

El chatbot tiene que
confirmar el pedido
del cliente

Muestra menu de
opciones de las
cuatro categorias de
productos que
tenemos para
ofrecerles.

Confirmarle al
cliente el pedido que
ha realizado.

Que se
desarrolle una
secuencia de
conversacion
entre el Boty
el cliente.

Sea libre de
pedir varios
productos y
cantidades.

Que el cliente
pueda ver lo
que ha
solicitado y
sea lo que el
asesor que lo
vaya a
contactar
ofrecera.
Guiar al
cliente sobre
su
requerimiento
especifico.

Proceder a
contactarlo
€oNn un asesor
comercial.

Se configuran los Si
parametros para cada
informacion a solicitar
junto con un mensaje

de solicitud; a medida

que va ingresando
correctamente cada

uno de sus datos va
solicitando el

siguiente en

secuencia.

Se configura la Si
variable que almacena

el pedido como un
Entities para que

pueda almacenar el
nombre del producto y

su cantidad.

Cuando el cliente Si
ingresa su pedido el
chatbot mostrara lo

que ordend de esta
manera confirmara si

todo esta ok.

Configuracion de las  Si
Entities con las

palabras claves y sus
sin6nimos para crear

las reglas de
comunicacion en los
Intents.

Configurar el Intents  Si
para que pueda

mostrar los valores
almacenados en las
variables que

contienen los datos
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02SPRINT Disefio de
prototipo

H026

02SPRINT Almacenamiento H028
de datos

02SPRINT Almacenamiento HO029
de datos

Este Product Backlog muestras las historias que quedaron pendientes del anterior Sprint y las que el usuario agrego.

Product
Owner

Product
Owner

Product
Owner

Adm 22
Leads
Adm 24
Leads
Adm 25
Leads

20/12/2022 30/12/2022

9/01/2023 14/01/2023

9/01/2023  14/01/2023

Baja

Alta

Alta

Solo necesitamos
que la aplicacion se
ejecute en
WhatsApp

Que los datos
tomados puedan
generar un registro
en un archivo
compartido

Que los datos
almacenados no
generen costos de
bases de datos ni
instrucciones
complicadas con
archivos de
consultas complejos

Que nuestros
clientes una
herramienta
que utilizan
siempre, ya
que hemos
notado que
ellos
relacionan
mas el uso del
WhatsApp
COmo una
herramienta
de

comunicacion.

Levantarlo en
un directorio
compartido y
poder
consultar los
nuevos leads
desde nuestra
aplicacion
CRM.

Evitar
complejidad
del desarrollo
y pueda ser
administrado
en el tiempo
por mi
personal de
marketing.

del cliente y su
pedido.

Se utiliza s6lo API Si
para hacer conexion

de WhatsApp y se
optimiza con la

aplicacion WA
Responder.

Se crea un archivode  Si
hoja de calculo que se
utilizara como base de
datos de los leads; este
archivo sera leido

desde su ubicacién
compartida por el

sistema CRM para

crear registro de
cotizacion.

Se utilizara un archivo Si
de hoja de célculo de
Google sheets; se

conecta mediante una

API Best Sheet



Evidencia 20: Arquitectura de disefio de chatbot Sprint 2

m Google
E Sheets

Google Drive

Guarda registro

e —_——

<sheet.best,/>

Fulfillment API

4
Requerimiento AutoResponder Invocar : Datos de cliente
_________ »- para WhatsApp e — &
APK ®
8 :
O = (O WhatsApp | « - ______. Dialogflow
Respuesta Respuesta R l
Lo
1
Procesamiento : : Entrenamisnto
1
[
b
Machine
Learning -
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Evidencia 21: Pantallas de secuencia de toma de pedidos de Sprint 2

Saludos de cliente y saludo.

936 @MO - o nY.81%m

(—e Ventas Chatbot de aten... @«

Hoy

@ Los mensajes y las llamadas estén cifrados de extremo
a extremo. Nadie fuera de este chat, ni siquiera WhatsApp,
puede leerlos ni escucharlos. Toca para obtener mas
informacion

Hola g.36 m v

iHola!
AutoResponder.ai/WA .56,

Bienvenid@ soy tu asistente virtual!
Para comenzar la atencion proporciénanos
tu numero de RUC:

AutoResponder.ai/WA 9:36 p. m.

® Mensaje

Y
1l @] <

Toma de datos del RUC: pedido de nombres
y apellidos.

937 @M@MO - oo nT81%e

69 Ventas Chatbot de aten... ®«

Hoy

@ Los mensajes y las llamadas estan cifrados de extremo
a extremo. Nadie fuera de este chat, ni siquiera WhatsApp,
puede leerlos ni escucharlos. Toca para obtener mas
informacion.

Hola g.36 5 m v

jHola!
AutoResponder.ai/WA g6,

Bienvenid@ soy tu asistente virtual!

Para comenzar la atencion proporciénanos
tu numero de RUC:
AutoResponder.ai/WA 9:36 p.m.
20522611324 o437, m o

Ingrese su Nombre y Apellido:

AutoResponder.ai/WA 9:37p.m

® Mensaje Ao O] o
<

1} @]

Ingreso de nombre y apellido con el pedido
del correo electronico.

Ingreso de correo electrénico y pedido de
teléfono de contacto.

937 MM@O - © 8 5l 80%m

(—9 Ventas Chatbot de aten.. ®« %

estan cifrados de extremo
1, ni siquiera WhatsApp,
Toca para obtener més
informacion

@ Los mensajes y las
a extremo, Nadie fut
puede leerlos ni esc:

Hola 6365 m

jHola!
AutoResponder.ai/WA S
Bienvenid@ soy tu asistente virtual!

Para comenzar la atencion proporciénanos
tu numero de RUC:

AutoResponder.ai/WA 5:36 p. m.

20522611324 45, . o/

Ingrese su Nombre y Apellido:
AutoResponder.ai/WA pim

Mariela Ruiz Salcedo 9:37p.m. ¥/

Ingrese correo electronico:
AutoResponder.ai/WA o

2 Mensaje

o
| ] <

938 @MMO -

(—9 Ventas Chatbot de aten.. W« %

Hoy

& Los mensajes y las llamadas estn cifrados de extremo
a extremo. Nadie fuera de este chat, ni siquiera WhatsApp,
puede leerlos ni escucharlos, Taca para obtener mas
informacion.

Hola .44,

iHola!
AutoResponder.ai/WA g4 p.m
Bienvenid@ soy tu asistente virtual!

Para comenzar la atencién proporciénanos
tu numero de RUC:
AutoResponder.ai/WA 36p. m

20522611324 447, o

Ingrese su Nombre y Apellido:
AutoResponder.ai/WA

Mariela Ruiz Salcedo ¢+, .

Ingrese correo electronico:
AutoResponder.ai/WA 37p.m

mrsalcedo@induglass.pe g5, m

Ingrese telefono de contacto:
AutoResponder.ai/WA )38 p

® Mensaje

> Q@

1] @] <

Ingreso de teléfono y pedido de equipos que
se requiere cotizar; luego confirma el pedido;
muestra el nimero de ticket de atencion,
pregunta si quiere contactar con su asesor
comercial.

Para terminar la atencion el Bot muestra los
datos del asesor comercial que lo contactara
y luego se despide.
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20256211310 .40, m &

Ingrese su Nombre y Apellido:
AutoResponder.ai/WA 1408

Juan Chozo ;4. 1
Ingrese correo electronico:
AutoResponder.ai/WA
Jchozo@meisa.pe y.4;, m

Ingrese telefono de contacto:
AutoResponder.ai/WA

987709546 1414 m v

Juan por favor de indicarmos vuestro
requerimiento de equipos:

ejemplo: 01 montacargas, 04 transpaletas

electricas y 01 apilador.
AutoResponder.ai/WA

01 reachy 01 montacargas ,,, , , &
Tu ticket de atencion es:1676356910427
Deseas conocer a tu asesor comercial Si /

No?
AutoResponder.ai/WA

©) Mensaje > 0 o

i O <

ta2mme

69 Ventas Chatbotde ate.. m« %

Ingrese telefono de contacto:
AutoResponder.ai/WA

987709546 141 4 m o
Juan por favor de indicarnos vuestro
requerimiento de equipos:

ejemplo: 01 montacargas, 04 transpaletas

electricas y 01 apilador.
AutoResponder.ai/WA 1413

01 reachy 01 montacargas ;. ., »

Tu ticket de atencién es:1676356910427
Deseas conocer a tu asesor comercial Si /
No?

AutoResponder.ai/WA o,

Si va2amw

En breve sera atendido por el siguiente
asesor comercial:

Asesor: Alex Rondon
Correo: arondon@meisa.pe
Celular: 999 888 771

Muchas gracias por contactarnos, hasta

luego!!!
AutoResponder.ai/WA

&) Mensaje y O o

] (@) <

Conclusion de sprint 2:

Como resultado del sprint 2 se ha completado satisfactoriamente la entrega del segundo prototipo

de la aplicacion Chatbot, este tiene la capacidad de almacenar los datos en una hoja de célculo

que esta ubicada en un Google Drive en la nube.

Con este entregable se da por completado el proyecto y atendidas las historias de requerimiento

con las pruebas realizadas por los usuarios.
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Anexo 7: Secuencia primaria de dialogflow

Figura 35

Secuencia primaria de dialogflow

Interacciéon cliente - chatbot
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" del pedido?
.g Genera boleta
1
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de Dialogflow Se activael
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contexto

Toma pedido

et : DB de facturas
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Anexo 8: Diagrama de procesos del chatbot
Sin el chatbot (AS-1S)

Figura 36

Diagrama de procesos del chatbot
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Con el chatbot (TO-BE)

Figura 37

Diagrama de procesos de chatbot to be

Toma de pedido
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>
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Anexo 9: Configuracion de chatbot con dialogflow

alogflow X B Crearcuentade servicio- 1AMy X | &) Contextos | DialogflowES | Gc X | + 0

-
& C (} & dislogflow.cloud.google.com/#/editAgent/saleshot-ynsy/ 2 % © v » =0 q

¥ Aglicaciones [E] BTONUNE [ MirdQube @ SALESFORCE @ TOYOTAIWEE [ Linkedin & Consuita RUC Thingwerse - Digita.. [§] Tinkercad | Creadis.. @ MECALUX @B YouTube »

* Dialogfiow ... SalesBot m iy it now .
Essentials 4

SalesBot -

® Please use test console above to trya
sentence

Intents

Entities

Project IC salesbot-ynsy

Knowledge 1=

Fulfillment

B Enable beta features and APIs

Integrations

Be the first € newes (Full V2-bata AR refzrence)
Training
validation @ Lognteractions to Dialogflow

Collect and store user quernies. Logging must b2 enabled in order to use Traning, History and
History analyvtics

Log interactions to Gaogle Cloud
Analytics B Log ’ g

Write user queries and debugging information to Operstions

21:52

2 220172023 %
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Anexo 10: Configuracién de conexion con el dialogflow y el WhatsApp

¥ Dislogflow x B Crear cuenta de servicio— 14 X D Contextos | Dialogflow ES X | B (13} Comoenviardatosde © X = [ (13) Hotel Booking Agent -1 X ] + s = g X
“ C Y & consoledoud.google.com/iam-admin/serviceaccounts/create?previousPage=%2Fapis%2Foredentials%3Fproject®%3Dsalesbot ynsy8project=s.. 1@ % @ © # = 0O @
#% Aplicaciones [F BT ONLINE . MindQube @® SALESFORCE @ TOYOTA IWEE [ Linkecin é Consuita RUC Thingiverse - Digita... 1’. Tirkercad | Crea dis... @ MECALUX @B YouTube »

Q

» @

a4

L)

I&

<l

Google Cloud

IAM y administracion

1AM

Idertidad y arganizacién
Solucionador de problem..
Analizador de peliticas
Politicas de la organizacién
Cuentas de servicio
Federacian de Werkload |
Etiquetas

Configuracion

Notas de version

& saleshotynsy

dialogflowAPI

€ Crear cuenta de servicio

@ Detalles de |a cuenta de servicio

Nembre de |a cuenta de servicio
ChatbotVentas ’

esta cuenta de servicio

- ID ge la cuenta de servicio *
chatbotventas

Direccion ce correg elactronico. chatbotventas@salesbot-ynsyam.gserviceaccount.com

|

Descripcion de 12 cuenta de servicio

Conexion del DlzlogFlow y el Whatsapp para activar el ChatBot I

Correccion ortografica
Abrir con un clic con el boton izquierdo (Alt + Flecha
abajo)

Describe i que hara esta cuenta de serviclo

CREAR Y CONTINUAR

Otorga a esta cuenta de servicio acceso al proyecto
(opcional)
|
Otorga a usuarios acceso a esta cuenta de servicio
d (opcional)

X ’O\Buscar‘ E a @

>

o 21:50
Ad) g FP e W
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Anexo 11: Informe del asesor de turnitin

Reporte de similitud
NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR
DT_C_B16_Beteta_Mau_y_Chozo_Reyes_ Edson / Juan Carlos / Beteta / Chozo
FINAL.docx
RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
21875 Words 117330 Characters
RECUENTO DE PAGINAS TAMARNO DEL ARCHIVO
188 Pages 38.0MB
FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME
Mar 1, 2023 7:43 PM GMT-5 Mar 1, 2023 7:46 PM GMT-5

® 12% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base ¢

» 9% Base de datos de Internet » 2% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de Crossr:
» 8% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

+ Material bibliografico = Material citado
» Material citado « Coincidencia baja (menos de 10 palabras)
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