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Resumen 

La elaboración del estudio tuvo como objetivo demostrar como un Chatbot optimiza los procesos 

de venta en una empresa de servicios, Lima 2024. Donde se ha empleado el enfoque cuantitativo, 

con tipo de investigación aplicada y diseño de la investigación experimental.  

Asimismo, se consideró como muestra representativa de 73 registros del proceso de ventas 

y como instrumento se aplicó las fichas de observación, cuyos resultados se evidenciaron a través 

del uso de los indicadores para el tiempo y la confiabilidad del proceso de ventas, los cuales se 

determinaron en promedio y porcentajes con los siguientes resultados: El tiempo de registro de 

atención en pos-test fue de 7 segundos, pre-test de 71 de segundos y la diferencia de 64 segundos. 

Además, para el tiempo de elaboración de cotizaciones pos-test fue de 13 segundos y pre-test de 

130 segundos y la diferencia de 117 segundos. También, el nivel de registro de confiabilidad del 

proceso de ventas en pos-test fue del 99% y en pre-test del 67%, con esto se presenta que la 

confiabilidad en pos-test es más ventajosa. En conclusión, los análisis indicaron que los valores 

que se evidenciaron en la recopilación de datos en función de las cifras estadísticas presentan, que 

el tiempo de registro de la atención se optimiza de 71 a 7 segundos, el tiempo de elaboración de 

cotizaciones se optimiza de 130 a 13 segundo, y la confiabilidad de los procesos de ventas se 

incrementa de 67% a 99%. 

Palabra claves: Tiempo, confiabilidad, Chatbot y proceso de venta 
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Abstract 

The purpose of the study was to demonstrate how a Chatbot optimizes sales processes in a service 

company, Lima 2024. At the same time, the quantitative approach has been used, type of applied 

research, experimental research design. Also, it is suggested to implement the use of the software 

for the development of bots, for the benefit of the company, with a representative sample of 73. 

The results were evidenced through the use of time and reliability indicators, which were 

determined in average and percentages with the following results: The pos-test attention 

registration time was 7 seconds, pre-test was 71 seconds, and the difference was 64 seconds. In 

addition, the pos-test quote elaboration time was 13 seconds, pre-test was 130 seconds, and the 

difference was 117 seconds. However, the record level of sales process reliability pos-test was 99% 

and pre-test was 67%, these have been conducive in terms of reliability in pos-test. Therefore, the 

results found based on the statistics are appropriate for the project. In conclusion, the descriptive 

analyses indicated that the values that were evidenced in the data collection based on the statistical 

figures to determine the value of each indicator both pre-test and pos-test are favorable for the 

research. 

Keyword: Time, reliability, Chatbot and sales process. 
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Introducción 

En el presente estudio, se pretende integrar un chatbot basado en inteligencia artificial (IA) para 

resolver las diversas dificultades de los procesos de venta y atención al cliente. En este sentido, se 

describen los principales problemas de la empresa; (i) la disminución de ventas, esto ocurre porque 

la empresa no logró satisfacer las necesidades del usuario con registro rápido de los pedidos, esto 

afecta el crecimiento de la empresa; (ii) la insatisfacción del cliente,  debido a la falta de liderazgo, 

lo que pasa es que los empleados están desmotivados y frustrados por errores en el registro de 

pedidos y en elaboración de la cotización; y (iii) la pérdida de confianza y reputación por errores 

en los pedidos, donde la confiabilidad decae por la mala atención. Finalmente, el contenido se 

divide en capítulos en función de los desafíos que enfrenta la empresa de servicios. 

En el capítulo I, se ha realizado el planteamiento de la problemática sobre el uso de chatbot 

para mejorar el proceso de ventas y para determinar las causas, se ha utilizado el método de árbol. 

En el capítulo II, se ha considerado plantear sobre los estudios realizados a nivel nacional 

e internacional. De la misma forma, se ha formulado las hipótesis de la investigación de acuerdo 

las dimensiones e indicadores. 

En el capítulo III, se ha utilizado la metodología de la investigación, analítico, hipotético 

y deductivo. Asimismo, se ha determinado que el chatbot mejora los procesos de ventas.  

En el capítulo IV, se desarrolló los análisis de los resultados descriptivos de los valores 

recopilados, según las cifras estadísticas para determinar el valor de cada indicador. 

En el capítulo V, se ha detallado las conclusiones y recomendaciones del uso del chatbot 

para mejorar el proceso de ventas en una empresa de servicios. En otras palabras, los resultados 

hallados en la investigación es un aporte que va a ayudar como referencia para a futuras 

investigaciones.  
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CAPÍTULO I: EL PROBLEMA 

1.1. Planteamiento del problema 

En la actualidad, los procesos de ventas en las empresas de servicios se consideran fundamentales, 

debido a estar relacionado directamente con el incremento de las ventas y satisfacer a los clientes, 

que está relacionado en formar un entorno de confianza para que el cliente esté seguro con la 

compra que va a realizar, es decir cubre sus necesidades y expectativas. También, el proceso de 

ventas es de vital importancia porque facilita la disponibilidad para brindar una atención de calidad 

y generar la confianza en el cliente a la hora de adquirir un producto en la empresa de servicios. 

En el contexto a nivel mundial, las ventas se han visto afectados por la pandemia, con una 

caída de 6,8%, donde las empresas presentaron problemas en sus procesos de ventas, entre ellos, 

la demora en el registro de los pedidos, la elaboración de cotizaciones y los bajos niveles de 

confiabilidad en el procesos ventas. Sin embargo, las ventas han tenido éxito vía online, donde ha 

crecido gracias a la pronta reactivación de su economía y a la adopción de nuevas tecnologías para 

lidiar con las diversidades culturales que enfrenta a nivel global como en China (Segura, 2020). A 

nivel nacional, la inestabilidad económica afecta el consumo con una disminución de las ventas. 

Sin embargo, las problemáticas que enfrentan las empresas que afectan sus niveles de ventas están 

relacionados a sus deficientes procesos de ventas, como es el caso, la falta de canales de ventas, 

demoras en realizar el pedido y la baja confiabilidad de las ventas. También, las ventas al por 

mayor y menor disminuyeron en un 11%, respectivamente, en el año 2021, donde los más 

afectados fueron las empresas dedicadas al sector industrial y restaurantes que registraron una 

caída de 16% (Carhuavilca, 2021). En el ámbito local, Lima Metropolitana, los procesos de ventas 

en las empresas de servicios presentan deficiencias, tales como la demora en los registros del 

pedido, dificultades en la elaboración de cotizaciones y la baja confiabilidad de las ventas. Que 
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impacta en la calidad del servicio con consecuencias en la insatisfacción del cliente y pérdida de 

oportunidades de negocio (Laguna, 2023).  

En la actualidad, los chatbots en las empresas de servicios se consideran como un aspecto 

fundamental, debido a que mejoran los servicios y la experiencia de los clientes. Además, tienen 

la capacidad de imitar una conversación humana, que responde rápidamente y permitiendo 

optimizar el tiempo. Sin embargo, los chatbot pueden adaptarse según la necesidad del cliente 

brindando la atención las 24 horas del día. Asimismo, los procesos de ventas son relevantes porque 

facilitan comprender los medios más apropiados para ofrecer los productos y hay posibilidades de 

fidelizar a un cliente. Por consiguiente, esto nos ayuda a gestionar eficazmente el desempeño de 

los vendedores y optimizar el proceso de ventas. 

El estudio se llevó a cabo a nivel local en una empresa que ofrece una amplia gama de 

ventas de comida. Asimismo, para la identificación de la problemática se utilizó el método del 

árbol para determinar las causas y los efectos (ver anexo 3). Donde, dichos los inconvenientes se 

reflejan de manera específica: (i) Tiempo de registro de atención,  que retrasa la ejecución de las 

ventas debido a que, el proceso de ventas es manual con personal no capacitado, asimismo, se 

atiende de forma improvisada, donde no se tienen los protocolos para la atención de los clientes, 

tampoco, el personal está comprometido con el trabajo; (ii) Tiempo de elaboración de cotizaciones, 

debido a que la empresa de servicios no cuenta con un procedimiento definido con formatos 

preestablecidos para la adecuada elaboración de cotizaciones para optimizar las ventas; y (iii) 

Confiabilidad del registro de proceso de ventas, debido a que los errores se presenta 

frecuentemente como la entrega de productos que no corresponden a lo solicitado. Además, esto 

dificulta la entrega de productos a menor tiempo y evitar esperas de los clientes. 
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1.2. Formulación del problema 

1.2.1. Problema general 

¿En qué medida la implementación de un Chatbot optimiza el proceso de ventas en una empresa 

de servicios, Lima 2024? 

1.2.2. Problemas específicos 

PE 1: ¿En qué medida la implementación de un Chatbot disminuye el tiempo de registro de 

atención en una empresa de servicios, Lima 2024? 

PE 2: ¿En qué medida la implementación de un Chatbot disminuye el tiempo de elaboración de 

cotizaciones en una empresa de servicios, Lima 2024? 

PE 3: ¿En qué medida la implementación de un Chatbot aumenta el nivel de confiabilidad del 

registro de proceso de ventas en una empresa de servicios, Lima 2024? 

1.3. Objetivos de la investigación 

1.3.1. Objetivo general 

Determinar en qué medida la implementación de un chatbot optimiza el proceso de ventas en una 

empresa de servicios, Lima 2024. 

1.3.2. Objetivos específicos 

OE1: Determinar en qué medida la implementación de un Chatbot disminuye el tiempo de registro 

de atención en una empresa de servicios, Lima 2024. 

OE2: Determinar en qué  

medida la implementación de un Chatbot disminuye el tiempo de elaboración de cotizaciones en 

una empresa de servicios, Lima 2024. 

OE3: Determinar en qué medida la implementación de un chatbot aumenta el nivel de 

confiabilidad del registro de proceso de ventas en una empresa de servicios, Lima 2024. 
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1.4. Justificación de la investigación 

1.4.1. Teórica 

La presente investigación, de la variable independiente identificada como chatbot, se sustenta bajo 

4 teorías: (i) La teoría de Test de Turing de Alan Mathison Turing, donde establece un estándar 

para evaluar la capacidad de una máquina para imitar el comportamiento y pensamiento de una 

persona (Blakemore, 2023); (ii) la teoría de lenguaje natural Eliza, cuyo mentor es Joseph 

Weizenbaum, que destaca cómo los chatbots pueden imitar una conversación humana al analizar 

la base de datos de información que se ajustan a patrones de lenguaje establecidos (Marcovich, 

2022); (iii) la teoría de Alice de Richard Wallace, menciona que, el programa tiene un lenguaje 

natural para conversar con los usuarios sobre cualquier tema, es decir crear una comunicación más 

natural con las personas (Thamm, 2022); y (iv) la teoría de Jabberwacky de Rollo Carpenter afirma 

que, el primer chatbot en imitar la voz humana fue creado para permitir que el chatbot pudiera 

superar el desafío de Turing (Nurcelli, 2022). Finalmente, el uso de chatbots es una tendencia 

global que ahorra dinero, mejora la atención de los usuarios y aumenta los ingresos. 

El estudio de la variable dependiente, proceso de ventas, se sustenta bajo 4 teorías: (i) 

conforme a la teoría de requisitos jerárquicos de Abraham Maslow, las personas requieren bienes 

o servicios para satisfacer sus necesidades básicas. Además, esto significa que los vendedores 

deben ajustar su oferta para satisfacer a las exigencias de los clientes (Monsalvo, 2022); (ii) la 

teoría de aprendizaje por descubrimiento de John Dewey, los consumidores toman decisiones para 

solucionar el problema durante el proceso de venta, donde el vendedor debe ayudar al cliente en 

cada etapa del proceso de ventas brindando soluciones más efectivas (Martínez, 2021); (iii) la 

teoría de Motivos dominantes de compra de Philip Kotler, según García (2023) afirma que, los 

clientes adquieren bienes o servicios por racional, emocional, social, por lo tanto, el vendedor debe 
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centrar su discusión en la razón principal del consumidor; y (iv) la teoría de SPIN Selling de Neil 

Rackham, quien afirma que, un vendedor debe comprender las necesidades del cliente y demostrar 

su valor para ofrecer una solución (Colpani, 2022). Finalmente, las teorías brindan una base sólida 

para la comprensión de las diversas dificultades que plantean las ventas en el contexto marketing 

de las empresas. 

1.4.2. Metodológica 

La investigación se realizó mediante el enfoque cuantitativo de tipo aplicada, con un diseño 

experimental. El propósito fue resolver el problema de la variable dependiente "proceso de ventas" 

y mejorar la confiabilidad en el proceso de ventas, mejorar la atención al cliente, aumentar las 

ventas y reducir los errores. Es decir, el presente estudio proporcionó un conocimiento que sirve 

de aporte teórico para futuros investigadores, utilizando dimensiones e indicadores para realizar 

un análisis más exhaustivo. 

La metodología Scrum se fundamenta para el desarrollo y la implementación adecuada de 

proyectos en las organizaciones, y sirve para resolver los distintos problemas con el objetivo de 

alcanzar las metas en corto tiempo (Vogelzang et al., 2020). Finalmente, la metodología Scrum 

permite desarrollar proyectos en plazos cortos y obtener resultados que aporte valor a la empresa, 

tal como se aplicó en la implementación del chatbot. 

1.4.3. Práctica 

En el presente estudio, a través del uso del chatbot se va a aportar beneficios a la empresa 

mejorando la reputación y la imagen. Sin embargo, al utilizar chatbots, la empresa podrá reducir 

el tiempo de registro de atención, el tiempo de elaboración de cotización de ventas y la mejora de 

confiabilidad del proceso de ventas. Estos indicadores permitirán evaluar la calidad del servicio al 

cliente y la satisfacción de sus necesidades. Así, la empresa podrá fidelizar a sus clientes, y 
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aumentar sus ventas para diferenciarse de la competencia. Finalmente, el chatbot genera ganancias 

en la empresa, mejorando la confiabilidad y logrando la fidelización de sus clientes. 

1.5. Limitaciones de la investigación 

En el presente estudio de la investigación, se llevó a cabo en la empresa de servicios ubicada en el 

distrito Los Olivos, que comprende los periodos de octubre de 2023 y enero de 2024, en los que 

se ha estimado un valor de S/ 8,600.00 para la construcción de la solución tecnológica, que será 

financiado en un 50% por parte del investigador y el otro restante 50%, por parte de la empresa. 

Entre las limitaciones, el chatbot no puede responder preguntas personales de los clientes, solo 

tratará temas comerciales y de ventas.  
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes de la investigación 

Antecedentes internacionales 

Barrón (2023) como parte de su investigación llevada a cabo en México, afirmó que, la meta 

general era evaluar y analizar los chatbots en los sectores de servicios y determinar cómo se 

comunicaban con los usuarios. Para lograr este objetivo, se empleó, chatbots de varios sectores de 

servicio y se utilizó el modelo canvas. Se crearon dos diagramas de flujo para cada chatbot según 

el tipo de comunicación para determinar, factibilidad de atención al usuario. Los resultados 

mostraron que los chatbots pueden mejorar la experiencia del cliente de manera significativa 

utilizando los diferentes procesos, esto es bastante ventajoso para las empresas. En conclusión, los 

chatbots son una herramienta que permite mejorar la comunicación con los clientes en las áreas de 

atención y cumpliendo con la meta propuesta en la investigación. 

Santos (2022) durante, su investigación realizada en Ecuador propuso que el objetivo 

general de los chatbots es generar la confianza en el proceso de ventas, brindando soluciones a las 

necesidades de los usuarios. Con el fin de alcanzar este objetivo, se efectuó un análisis minucioso 

de los vendedores que usaron o no el chatbot en cada uno de los tres tipos de consultas como: 

cobertura, alcance y pedido. La metodología empleada consistió en evaluar la adaptación de la 

herramienta desde su lanzamiento en 2021 hasta la fecha, ya que se decidió enseñar al personal 

cómo funciona el chatbot en los dos primeros meses. Los resultados indicaron que con la 

implementación del chatbot se aumentó la satisfacción del consumidor y en las ventas, se 

observaron un aumento significativo de las consultas y se mejoraron las curvas de aprendizaje de 

pedidos. En conclusión, los chatbots son una herramienta muy útil para las organizaciones de 

consumo masivo que optimiza las ventas y satisface las necesidades del cliente. 
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En su investigación en Colombia, García (2021) afirmó que, el objetivo general del 

asistente virtual es mejorar la experiencia del consumidor y ahorrar tiempo. Lo importante es que 

el chatbot puede realizar muchas actividades, como calcular el monto de venta. Para conseguir este 

objetivo, se implementó la metodología XP, que se detalla en la investigación. Esta metodología 

permitió definir y ordenar los pasos que se efectúan en el área de educación, por ello es necesario 

que se adapten y mantengan actualizado el nuevo sistema. Como resultado, se implementó un 

chatbot que ayuda a los ciudadanos a realizar los trámites en las entidades gubernamentales y 

mejora la atención de los usuarios. 

Gómez (2021) en su estudio realizado en España, propone que, el objetivo general de este 

trabajo fue demostrar que la creación e implementación de chatbots puede ser simple, rápida y 

económica para las empresas, especialmente para las pymes. Para lograrlo, se realizó un estudio 

sobre chatbots e inteligencia artificial, examinando su evolución histórica y su funcionamiento. 

Sin embargo, se realizó un caso práctico para la empresa Dronica, en el que se implementó un 

chatbot en su página web. Sin embargo, los resultados indicaron que tener un Chatbot en una 

empresa es beneficioso y tiene un mantenimiento económico. Además, los chatbots son una 

herramienta asequible y versátil que puede ayudar a las empresas, especialmente a las pymes. En 

conclusión, los chatbots son fáciles de usar y tienen un potencial extraordinario en el mercado 

global y brindan beneficios a pesar de sus limitaciones. 

Vallejo y Veloso (2020) durante su investigación realizada en Chile, en su objetivo general 

menciona que el chatbot mejora las ventas y disminuye el tiempo de atención, lo cual beneficia a 

las empresas dedicadas al comercio, por ello ha comprobado que los chatbots sirven para realizar 

muchas actividades de acuerdo con las necesidades de las organizaciones. Para lograr esto, se 

emplearon técnicas que incluían la creación de un estado del arte de las circunstancias actuales de 
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las pymes y la transformación digital, la investigación y validación de modelos y casos de éxito, 

la evaluación de las debilidades y oportunidades para las empresas de análisis y ventas en línea. 

Los resultados obtenidos revelaron la importancia de usar tecnologías como bases de datos y 

chatbots para mejorar la satisfacción de los consumidores y optimizar los tiempos de respuesta y 

entrega. En conclusión, la propuesta de solución se pudo validar utilizando los marcadores 

Benchmark, lo que indica que, al implementar esta mejora en una empresa del sector comercial, 

es posible obtener resultados exactos o mayores. 

Garibay (2020) durante su investigación en México, mencionó que, el objetivo general del 

asistente virtual es ayudar a los clientes a través de canales de chat en línea, WhatsApp y Facebook. 

Para lograr este objetivo, se implementó una metodología que consta de seis etapas, comenzando 

con la planificación del proyecto y terminando con la puesta en marcha del chatbot. Los resultados 

indicaron que el uso de los chatbots puede mejorar los servicios al cliente y reducir la cantidad de 

personal. Además, se determinaron las principales necesidades y oportunidades de interacción con 

los clientes de la empresa. En conclusión, los asistentes virtuales se consideran una herramienta 

muy útil para cumplir con la demanda de las comunicaciones y mejorar la interacción. 

Antecedentes nacionales 

Vera (2022) en su investigación llevada a cabo en Lima, tuvo como objetivo “mejorar el proceso 

de ventas en una empresa de servicios”, en donde detalla, tiempos de espera, tiempo de elaboración 

de cotizaciones y respuesta a las solicitudes del cliente. De la misma forma, como parte de la 

metodología de estudio utilizó el enfoque cuantitativo con un diseño experimental y tipo aplicada, 

para realizar la recopilación de datos se utilizó la ficha de observación, para los 30 registros de 

proceso de ventas, donde se utilizó la metodología de Lean. Asimismo, como parte de los 

resultados, utilizó para la hipótesis la prueba de T, en donde se evidencio que redujo el tiempo de 
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espera de atención “3318 segundos” a “14 segundos”, tiempo de respuesta al usuario “1695 

segundos” a “10 segundos”, tiempo de elaboración de cotizaciones “2848 segundos” a “15 

segundos”, y reducción de costos de “2848 soles” a “0.015 soles”. En conclusión, los chatbots han 

demostrado, ser útiles para mejorar el proceso de ventas en la empresa de servicios donde 

resultaron ser útiles para optimizar las ventas, lo que es beneficioso para las organizaciones, porque 

brindan una atención de calidad al usuario. 

Ramírez (2022) en su investigación llevada a cabo en los Olivos, tuvo como objetivo 

“proceso de ventas en una empresa de servicios”. En el mismo contexto, como parte de la 

metodología de estudio utilizó enfoque cuantitativo con un diseño pre-experimental y de tipo 

aplicada, para realizar la recopilación de datos se utilizó la ficha de observación, para el contraste 

de la hipótesis de la investigación se utilizó una población de 30 registros y para el desarrollo de 

la solución se ha empleado la metodología Scrum. Asimismo, como parte de los resultados, se 

evidenció el incremento de las ventas en un 64,56% en pos-test, y el pre-test fue de 51,97% de 

satisfacción. En conclusión, los chatbot ha generado un aumento significativo de satisfacción del 

cliente y mejoró los procesos de compra mediante el uso del asistente virtual, se aplicó la 

herramienta de Shapiro-will, para la prueba de estadística. 

Menéndez y Villegas (2021) en su investigación llevada a cabo en Lima, tuvo como 

objetivo “optimizar las ventas en una empresa de servicios”. En el mismo contexto, como parte de 

la metodología de estudio utilizó el enfoque cuantitativo con un diseño pre-experimental y de tipo 

aplicada para realizar la recopilación de datos se utilizó la ficha de observación, para el contraste 

de la hipótesis de la investigación se utilizó una población de 30 clientes y para el desarrollo de la 

solución se ha empleado la metodología XP. Asimismo, como parte de los resultados, se evidenció 

la cantidad de clientes atendidos en el pre-test 8,86% y en el pos-test 19,32%, con un incremento 
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de 10,46% de clientes. Sin embargo, el tiempo de registro de cotizaciones ha disminuyó de 21,46 

minutos en el pre-test a 6,43 minutos en el pos-test, lo que evidenció una reducción de 15,03 

minutos de diferencia. Finalmente, tiempo de registro de pedidos pasó de 26,43 minutos a 5,15 

minutos, con un incremento de 64% de satisfacción que tuvieron los usuarios. En conclusión, la 

implementación de chatbot fue positiva, en la cantidad de clientes atendidos, el tiempo de 

cotización, el tiempo de registro de solicitudes y el nivel de satisfacción del usuario, muestra que 

el Bot ha mejorado el proceso de ventas en una empresa de servicio. 

Arana (2021), según la investigación llevada a cabo en Callao, tuvo como objetivo la 

“satisfacción del cliente en una empresa de servicios”, mediante la atención al cliente, la 

fidelización del cliente y el uso de la tecnología. De la misma forma, como parte de la metodología 

de estudio, se utilizó el enfoque cuantitativo, con un diseño de investigación experimental, de tipo 

aplicada y nivel explicativo. Para el contraste de la hipótesis de la investigación, se realizaron 

encuestas a 100 consultas online. El pre-test tuvo una duración de 30 días y el pos-test, de igual 

manera, otros 30 días. Asimismo, como parte de los resultados, se evidenció la calidad del servicio, 

con un 35 % de excelente y un 65% de satisfecho en la confiabilidad en la solución de problemas. 

Por último, se concluye que los chatbot pueden mejorar la satisfacción de necesidades de los 

clientes con esta implementación de asistente virtual. 

Mejía (2019) en su investigación llevada a cabo en Lima, tuvo como objetivo “determinar 

el proceso de ventas en una empresa tecnología” para realizar cotizaciones y respondiendo a las 

solicitudes de los clientes. En el mismo contexto, como parte de la metodología de estudio se 

utilizó el enfoque cuantitativo, con un diseño experimental puro y de tipo aplicada, para realizar la 

recopilación de datos se utilizó la ficha de observación, para el contraste de la hipótesis de la 

investigación se utilizó una población de 50 registros. Asimismo, como parte de los resultados, se 
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ha utilizado para hallar la hipótesis la prueba de rangos de Wilcoxon, para determinar la reducción 

del tiempo de espera de pre-test (688 segundos) a (11 segundos) pos-test, tiempo de respuesta al 

cliente de (994 segundos) a (10 segundos), y tiempo de elaboración de cotizaciones de (1538 

segundos) a (14 segundos). Por último, se concluye que el chatbot ha demostrado ser útil para 

mejorar el proceso de venta en la empresa. 

2.2. Bases teóricas 

2.2.1. Conceptualización de la variable independiente Chatbot 

Un chatbot es conocido también como “asistente virtual” o “agentes virtuales” que utiliza la 

inteligencia artificial (IA), como el procesamiento de lenguaje natural, para imitar las 

conversaciones humanas. Es decir, los chatbots son muy importantes porque ayudan a las personas 

a encontrar información por medio de textos, sonidos, sin la necesidad de participación humana 

(Rosas, 2023). 

Los chatbots, también conocidos como bots digitales, interactúan con los humanos 

utilizando un lenguaje natural de IA que interpreta preguntas básicas y complejas (Fernández, 

2023) Según la investigación de Rosas (2022) sostiene que, los chatbots pueden ayudar a las 

compañías a mejorar la gestión, servicio al cliente y aumentar la reputación. Por lo tanto, Serrano 

(2021) afirma que, los chatbots pueden mejorar el proceso de búsqueda de datos, pero aún son 

pocos los que realizan el análisis y estudio de estos bots. De la misma forma, Adamssen (2020) 

afirma que, el uso de chatbot simplifica el trabajo y es fácil de entender. Sin embargo, Kohne 

(2020) afirma que, los chatbots son aplicaciones que simulan la conversación humana y que se 

usan en sitios web, mensajería instantánea y redes sociales. En conclusión, estos bots brindan 

información instantánea a las personas, cuando realizan alguna consulta o tarea, mientras que, en 

las compañías, se utilizan para brindar atención al cliente de manera eficiente y rápida las 24 horas 
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del día. A su vez, se puede programar para que realicen tareas específicas como ahorrar tiempo. 

Finalmente, los chatbots son herramientas que imitan a los humanos y se pueden usar para una 

variedad de propósitos, como el marketing digital, la educación y la atención al cliente. 

Teorías del chatbot 

La teoría de Eliza: Se encarga de detectar las palabras claves, cuando se realizan las consultas. 

Sin embargo, lo más fascinante del asistente virtual chatbot es convertirse en una preferencia de 

opción global y donde las compañías empezaron a invertir en la automatización de sus actividades 

comerciales (Jerez, 2023). También, según Díaz (2021) Eliza fue desarrollado en un laboratorio de 

IA y es la primera versión de asistente virtual que simulaba conversaciones humanas en las 

computadoras, después se convirtió en uso común en la sociedad porque permitía interactuar con 

personas en tiempo real. Además, según Sharoon (2019) Eliza fue un chatbot con la capacidad de 

imitar las conversaciones de las personas. Además, se desarrolló utilizando el lenguaje de 

programación básica para crear respuestas automáticas con una estructura que contiene frases 

ingresadas por los usuarios. Sin embargo, Eliza no puede entender completamente las oraciones 

que ingresaban los usuarios, pero podían imitar una conversación persuasiva con ellos. Finalmente, 

Eliza se considera una tecnología que se adapta fácilmente a las necesidades de las personas, 

porque está basada en la inteligencia artificial para simular las conversaciones mediante el chatbot. 

La teoría Parry: Parry apareció en un laboratorio de inteligencia artificial, según las 

investigaciones, este software había avanzado lo suficiente para comprender mejor la función 

cerebral, Parry es considerado el primer robot en ser sometido a la prueba de Turing (Otero, 2022). 

Por otra parte, según Díaz (2021) Parry se realizó en los años 70 la prueba de Turing para 

determinar si este chatbot, es similar a Eliza, era capaz de engañar a las personas; se descubrió que 

tenía un 52% de efectividad, lo que significa que respondía mucho más rápido. También, según 
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Pinilla (2020) Parry imitaba el pensamiento de las personas con esquizofrenia, lo que significa que 

el software de inteligencia artificial debía poder recopilar información de texto para responder 

adecuadamente a las personas. Además, Parry se considera como una tecnología que se adapta 

fácilmente a las personas, que es más rápida en respuesta y que demás se ha demostrado que 

funciona de manera más eficiente al procesar datos. 

La teoría Lamda: Lamda es una tecnología conocida como un modelo de lenguaje de 

diálogo, que permite a los sistemas de IA en mantener conversaciones fluidas y eficientes con los 

usuarios. Sin embargo, se están desarrollando asistentes virtuales chatbot para que sean útiles. 

(Marquéz, 2022) afirma que, Lamda es un chatbot basado en aprendizaje automático que genera 

respuestas instantáneas, tiene un modelo de lenguaje mucho más amplio, lo que significa en la 

generación de respuestas de una manera más relevante y creativa. Además, esta red de inteligencia 

neuronal puede procesar grandes cantidades de datos con mucha más eficacia. Asimismo, Collins 

(2021) afirma que, Lamda es un lenguaje con habilidades de aprendizaje automático que funciona 

a través de la web y que ayuda a comprender las búsquedas de información realizadas por las 

personas, lo que lo convierte en una herramienta de gran versatilidad en el campo de la informática. 

Finalmente, se cree que Lamda tiene la capacidad de simular conversaciones humanas, incluidas 

las frases que ingresan los usuarios y de generar respuestas que son actualmente relevantes, 

educativas y creativas. 

Evolución teórica de chatbot: 

Eliza 1966, Joseph Weizenbaum realizó una investigación en un centro de estudios en 

Massachusetts donde creó el primer chatbot. Sin embargo, esta tecnología, basada en el método 

de psicoterapia que respondía de manera atenta a cualquier cuestionario, era capaz de interactuar 

con las personas y fue un asistente virtual muy bueno que ayudaba a lograr conversaciones 
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fluidas. En definitiva, estaba programada para distinguir las palabras clave que ingresaba el 

usuario (Gómez, 2023). 

Parry 1972, fue creado por Kernneth Colby en los años 70 que simulaba a las personas 

paranoicas, podía engañar y aplicar técnicas de conversación, era mucho más avanzado que Eliza. 

Es decir, Parry fue un chatbot que brindaba asistencia a los usuarios y a la vez mantenía una 

conversación más compleja y realista (Vohra, 2020). 

Lamda 2017, es un modelo de lenguaje para las aplicaciones de chat desarrollado por 

Google que puede realizar conversaciones, abiertas sobre una variedad de temas porque está 

entrenado en diálogo humano. Además, se basa en una arquitectura de red de IA neuronal que tiene 

la capacidad de responder naturalmente a cantidades significativas de texto (Pascual, 2022). Según, 

Pérez (2023) Lamda es un chatbot que se había vuelto sensibles, pero la comunidad científica se 

opuso a esta afirmación, manifestando que la prueba de Turing no era conveniente para estimar la 

inteligencia artificial en su plenitud. Sin embargo, la teoría de Lamda está en constante evolución 

y transformación y requiere una investigación que integre los avances tecnológicos con valores 

éticos y sociales. Finalmente, los desarrolladores, los investigadores y los usuarios finales deben 

colaborar para desarrollar chatbots que sean útiles y confiables. 

Características de chatbot 

En el presente estudio, se describen tres características de la variable chatbots: (i) La interacción, 

los chatbots son programas que simulan las conversaciones humanas, pueden servir para diferentes 

propósitos, como dar información, brindar charlas (Moposita y Jordán, 2022); (ii) el aprendizaje, 

los chatbots tienen la capacidad de aprender y perfeccionarse según los años, esto se debe a que 

utilizan datos de entrenamiento que les ayudan a reconocer patrones y usar estrategias para 

comprender cómo interactúa los clientes (Griset, 2020); y (iii) la automatización, son tareas que 
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normalmente serían realizadas por usuarios. Sin embargo, los chatbot ayudan en las empresas para 

generar el ahorro de tiempo y costos (Mancuzo, 2020). Finalmente, los chatbots pueden ayudar a 

las organizaciones a aumentar sus ganancias y automatizar sus tareas. 

Ventajas de chatbot  

Según la investigación actual, se describen cuatro ventajas de los chatbots: (i) la productividad, 

dado que los chatbots se pueden destinar a tareas más complejas, pueden mejorar la productividad 

de los empleados en las compañías (Yepes, 2023); (ii) la reducción de costos, al mejorar la 

reputación de las organizaciones, reducir los costos y la carga laboral, y brindando la atención las 

24 horas a los usuarios (Rosas, 2023); (iii) la atención al cliente, los chatbots están disponibles a 

cualquier hora y pueden atender a los clientes sin esperar y sin depender de horarios (Aunoa, 2021); 

y (iv) el incremento de las ventas, los chatbots pueden aumentar las ventas al brindar información 

y asistencia a los clientes (Gartner, 2022). Finalmente, los chatbots son útiles porque responden 

rápido y están disponibles las 24 horas del día, sin embargo, los chatbots no pueden reemplazar 

completamente a las personas sino ser un complemento, ya que esta tecnología está en constante 

evolución. 

Metodología del chatbot 

Según la investigación actual, se describen tres metodologías de la variable chatbot: (i) la 

metodología de chatbot, que es un lenguaje natural de procesamiento que se encarga de ayudar y 

guiar a los estudiantes en línea (Estrada et al., 2021); (ii) la metodología para crear e implementar 

un chatbot basado en IA, que en la educación virtual se utiliza para el tratamiento del lenguaje 

natural, se aplica el diseño, el desarrollo y la evaluación se componen de técnicas y herramientas 

(González et al., 2020); y (iii) la metodología que se basa en la inteligencia artificial, que utiliza 
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chatbots para ayudar y guiar a los humanos a través de plataformas en línea que procesan el 

lenguaje (Londoño et al., 2019). 

Dimensiones de Chatbot 

Diseñar: El diseño de un chatbot debe satisfacer las necesidades del cliente según (Benavente, 

2024). Por otro lado, Herrera (2021) afirma que, la interfaz del chatbot debe adaptarse a las 

necesidades del usuario e incluir colores, letras y elementos de visualización fáciles de usar. 

Asimismo, Garibay (2020) afirma que, el diseño del Bot es un procedimiento complicado que 

involucra una variedad de aspectos, como el marketing, la interfaz gráfica, la imagen de marca y 

el concepto de valor. Finalmente, el chatbot puede vender el producto a los usuarios por medio de 

redes sociales. 

Configurar: La configuración del Bot es crucial porque debe pasar por varias pruebas para 

determinar si funciona correctamente (López, 2021). En cambio, Rosas (2023) afirma que, el flujo 

del desarrollo del chatbot debe ser sencillo, fácil de entender para el cliente. Sin embargo, Pionce 

et al. (2022) afirma que, el chatbot puede adaptarse a las necesidades del cliente mediante la 

integración con plataformas de redes sociales. 

Instalar: Para instalar un chatbot, primero debe seleccionar los canales o plataformas adecuados 

para alojar el software y conectarse con los clientes; esta sección requiere compatibilidad para que 

el chatbot funcione correctamente (Zendesk, 2023). Sin embargo, Pionce et al. (2022) afirma que, 

el chatbot es un software que sirve para crear mensajes automáticos. También, Fernández (2023) 

menciona que, la seguridad es primordial para la protección de datos y que los chatbot ofrecen la 

encriptación y la privacidad según las normativas de cada país. 
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2.2.2. Conceptualización de la variable dependiente proceso de ventas 

El conjunto de pasos que una empresa sigue para vender sus bienes o servicios a clientes 

potenciales, desde la identificación del contacto hasta la confirmación del cliente, se conoce como 

proceso de ventas. Para cerrar una venta, es necesario investigar el producto y el mercado para 

comprender las características, beneficios y ventajas de la oferta, así como las necesidades, deseos 

y problemas del cliente potencial. Como resultado, se puede presentar una propuesta de valor que 

satisfaga sus necesidades, así como negociar y llegar a un acuerdo sobre las condiciones de la 

venta. El objetivo es persuadir a los clientes potenciales para que adquieran el bien o servicio a 

través de un proceso conocido como proceso de ventas (Quiroa, 2020).  

Los procesos de ventas son un conjunto de acciones que facilitan a los vendedores 

transformar a clientes potenciales en clientes reales; es decir, los vendedores deben saber y 

comprender las etapas del proceso de venta y estar al tanto de las compras que realice los usuarios 

(Aiza, 2023). Sin embargo, según Cabrerizo (2022) afirma que, las ventas de las organizaciones 

se deben llevar a cabo de acuerdo con su plan de actividad, lo que significa que debe cumplir con 

los objetivos en un plazo establecido. No obstante, Schnarch (2021) afirma que, para tener éxito 

en las ventas, no es necesario ser un vendedor excepcional; en cambio, las funciones deben motivar 

y capacitar a sus empleados para tener éxito en las ventas. Sin embargo, Muir (2020) afirma que, 

el método es extremadamente simple para tener éxito en las ventas, lo que significa que el 95 % 

no tiene presión, pero si aplica el método, puede ayudar a cerrar las ventas como valor del producto 

y fidelización del cliente. Ahora bien, Álvarez et al. (2019) afirma que, los problemas siempre 

surgen en los negocios para resolverlos de manera efectiva, y es clave seleccionar y contratar 

vendedores capacitados para que generen ganancias y ahorro de costo de las empresas. Es decir, 

una vez que se identifica un cliente potencial para la compra, comienza el proceso de venta. Sin 
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embargo, para lograr esto, es necesario ofrecer una buena presentación del producto, brindar 

ofertas, beneficios al cerrar una venta y realizar un seguimiento para luego garantizar la 

satisfacción y fidelización del cliente. 

Teorías de proceso de ventas 

Teoría de Jerarquía de Maslow:  

Según esta teoría, que se basa en la jerarquía de las necesidades humanas, es por esta razón que 

los consumidores deben comprar bienes o servicios que satisfagan sus necesidades básicas, 

dependiendo de su nivel de ingreso (Kokemuller, 2023). Por una parte, García (2023) afirma que 

las acciones se basan en los deseos de las personas y las motivaciones dirigidas hacia nuestro 

objetivo de satisfacer necesidades específicas, las que pueden ser clasificados en función de su 

relevancia para nuestro bienestar. Por otra parte, Andrada (2020) afirma que, las necesidades 

fisiológicas de nivel más básico son para la supervivencia del ser humano. Finalmente, la teoría 

determinara las diversas perspectivas de los clientes sobre cómo pueden tomar decisiones de 

compra más efectivas. 

Teoría del Consumidor: Esta teoría indica que el cliente tiene la facultad para tomar una 

decisión, es por ello, que debe seguir los pasos que impliquen entender el problema, recolectar 

información y verificar la situación antes de tomar una decisión de compra (Fortún, 2020). Por una 

parte, Terreros (2023) afirma que, la teoría del comprador se complementa con un enfoque 

económico que busca resolver las necesidades de las personas y ajustar los precios de los bienes y 

servicios según sus ingresos. Por otra parte, Ospina (2020) afirma que, los clientes deben decidir 

antes de comprar, pero antes tiene que ver el presupuesto y recién decidir la compra. Finalmente, 

esta teoría es un modelo muy útil para los vendedores de productos porque les ayuda en entender 

cómo piensan los consumidores. 
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La teoría de la fórmula de compra: Según esta teoría, los clientes compran bienes cuando 

se sienten cómodos, sin embargo, el vendedor debe entender las necesidades del cliente (Cárdenas, 

2023). Por una parte, Phipps (2023) afirma que los consumidores compran cuando creen que el 

costo percibido es menor que el valor percibido, en otras palabras, el vendedor debe ayudar al 

cliente a determinar cuál es su fórmula de compra que agrega más valor. Por otra parte, Ospina 

(2020) afirma que, los resultados se pueden obtener dividiendo la cantidad invertida en marketing 

por las ventas y luego dividiendo la cantidad de clientes obtenidos en el mismo lapso. Finalmente, 

las ventas se generan en un mercado y, para mejorar el rendimiento de un negocio, la teoría de 

venta como fórmula de compra es un modelo útil. Sin embargo, esta teoría se basa en elementos 

que tienen un impacto en la facturación mensual y que se pueden cambiar para lograr los objetivos 

comerciales. Finalmente, esta teoría describe cómo los clientes actúan durante el proceso de 

compra. 

Evolución de la teoría de procesos de ventas 

Año 1943, la teoría de Abraham Maslow sobre las necesidades se fundamenta en que los usuarios 

tienen necesidades fisiológicas, lo que significa que los vendedores deben proporcionar bienes o 

servicios para satisfacerlas (Kokemuller, 2023).  

Año 1957, esta teoría de la resolución del comprador de John Dewey se basa en la noción 

de que los métodos de compra involucran la identificación de problemas, la elección y la obtención 

de datos, por lo que el vendedor debe brindar información adecuada a los clientes (Martínez, 2021).  

Año 1990, teoría de modelo de ventas SNAP de Thomas Freese, se basa en la empatía, 

según el modelo, los vendedores deben construir relaciones y comunicación certera con sus 

clientes comprendiendo sus problemas y necesidades (Moya, 2021). Finalmente, a lo largo de la 

historia, las ventas han evolucionado en aspectos sociales, económicos, tecnológicos y culturales, 
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donde estas teorías han utilizado estrategias para brindar un mejor servicio de acuerdo con las 

necesidades del cliente. 

Características de proceso de ventas 

Según Orozco (2023) afirma que, los procesos de venta se ajustan según las preferencias y 

necesidades del usuario. En cambio, Quintana (2021) afirma que, es una actividad planificada que 

busca generar valor para el usuario y la organización. Sin embargo, Quiroa (2020) afirma que, que 

este método genera confianza y satisfacción entre el vendedor y el cliente. Es decir, para el éxito 

de cualquier empresa, el proceso de venta es de gran importancia, ya que influye en la 

competitividad de las compañías en el entorno actual. 

Ventajas de proceso de ventas 

Las estrategias de ventas ayudan a las empresas con la publicidad, los servicios y la mejora de las 

ventas (Quintana, 2021). No obstante, Clavijo (2020) afirma que, para optimizar las ventas, el 

vendedor debe ofrecer una mercancía de calidad y atender al cliente de una manera efectiva durante 

todo el proceso de venta. Sin embargo, Quintana (2021) afirma que, para que se lleve a cabo el 

proceso de venta, el cliente debe saber cuándo está listo para realizar la compra. 

Metodologías de proceso de ventas 

La base de la metodología de venta SPIN, que consiste en que los vendedores realicen cuatro 

categorías de cuestionamientos al cliente: situación, problema, implicación y necesidad de 

solución. Estas preguntas construyen una relación de confianza y ayudan a identificar los desafíos 

y las oportunidades (Arias, 2023). Por una parte, Gómez (2023) afirma que, la metodología 

N.E.A.T. se basa en cuatro requisitos del cliente: necesidad, economía, autoridad y tiempo. Estos 

estándares ayudan a los vendedores a determinar si el cliente tiene un problema real, si puede pagar 

la solución, si tiene la capacidad de tomar una decisión y si está listo para comprar. Por otra parte, 
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Arias (2023) afirma que, la metodología SNAP en una estrategia que está basado en cuatro 

principios que los vendedores deben seguir para adaptarse a los clientes actuales de una forma: 

simple, efectiva, integrada y estratégica. Además, como resultado de estos principios, los 

vendedores deben simplificar el proceso de compra, brindando un valor agregado, cumplir con los 

objetivos del cliente y priorizar las acciones más importantes. Es decir, este método consiste en 

responder a las preguntas o reclamos de los clientes ofreciendo un servicio de calidad y realizar la 

venta para aumentar la satisfacción del cliente. 

Dimensiones de procesos de ventas 

Tiempo de registro de atención: Una forma efectiva de aumentar las ventas y las ganancias es 

reducir los tiempos de espera (Bedoya et al., 2022). También, Otárola y Ramos (2020) afirma que, 

la satisfacción del cliente depende en gran medida del tiempo de espera de la compra, por lo que 

se convierte en un factor clave que afecta al desempeño de las organizaciones y de sus trabajadores. 

Asimismo, Adereso (2022) afirma que, si el proveedor no brinda los servicios en un plazo 

establecido, puede ser multado por la demora y generar pérdidas en las ventas y servicios. 

Finalmente, se menciona el indicador de tiempo, es decir, el tiempo que se lleva a cabo para atender 

o resolver las solicitudes. 

Tiempo de elaboración de cotizaciones: La elaboración de cotización, es una parte 

importante del proceso de ventas, debido a que afecta la satisfacción y la fidelidad de los 

compradores potenciales de la empresa. Es decir, el número de productos o servicios que se venden 

en un lapso específico de tiempo se denomina cantidad de elaboraciones de cotizaciones de las 

ventas (Zuluaga et al., 2023). Por una parte, Llamas (2020) sostiene que el tiempo de elaboración 

de cotizaciones refleja la aceptación y preferencia de los clientes, y que es el indicador del éxito 

de una empresa en el mercado. Por otra parte, Sy (2019) afirma que, el tiempo de elaboración de 
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cotizaciones es un indicador del funcionamiento de un negocio, que depende de factores internos 

y externos. Como conclusión, el índice de tiempo de elaboración de cotizaciones mide el grado de 

satisfacción de los clientes basándose en sus experiencias y adquisiciones.  

Confiabilidad del registro de proceso de ventas: El registro del proceso de ventas es 

confiable, se calcula el indicador de precisión y calidad de la información que se guarda y se genera 

sobre las operaciones realizadas de las ventas (Funiber, 2021). También, según Carrasco et al. 

(2020) afirma que, se debe utilizar un software para realizar la gestión contable, de tal manera que 

se pueda automatizar las operaciones y garantizar la confiabilidad de los registros de las ventas. 

Es decir, es la base fundamental para gestionar y controlar la importancia de la validación de la 

confiabilidad de los procesos de las ventas. 

2.3. Formulación de hipótesis 

2.3.1. Hipótesis general 

Hi: La implementación de un chatbot optimiza el proceso de ventas en una empresa de servicios, 

Lima 2024. 

2.3.2. Hipótesis específicas 

HE1: La implementación de un Chatbot reduce el tiempo de registro de atención en una empresa 

de servicios, Lima 2024. 

HE2: La implementación de un Chatbot reduce el tiempo de elaboración de cotizaciones en una 

empresa de servicios, Lima 2024. 

HE3: La implementación de un Chatbot aumenta el nivel de confiabilidad del registro de 

proceso de ventas en una empresa de servicios, Lima 2024.
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CAPÍTULO III: METODOLOGÍA 

3.1. Método de investigación 

Este estudio empleará los métodos analítico, hipotético y deductivo para determinar cómo el 

chatbot influye en el proceso de ventas en una empresa de servicios. Además, se formularán las 

hipótesis de investigación y por último se comprenderá cómo se comportan las variables de 

estudio. Según Vásquez (2023) manifiesta que, el método analítico es un procedimiento de 

investigación que permite entender mejor un fenómeno complejo al descomponerlo en sus 

elementos más simples. Este método se basa en la idea de que el conocimiento científico surge de 

la observación y la experimentación de fenómenos específicos. Por una parte, según Pérez (2023) 

sostiene que, el método analítico implica descomponer un fenómeno en sus partes esenciales y 

analizar cómo se conectan entre sí usando la lógica empírica y la experimentación. Por otra parte, 

Sanders (2022) manifiesta que, el método deductivo es una investigación que implica sacar 

conclusiones específicas a partir de principios generales. Además, este método se fundamenta en 

la idea de que el conocimiento científico se elabora aplicando leyes y teorías en situaciones 

específicas. En cambio, Segundo (2022) declara que, el método deductivo es un tipo de 

investigación que parte de una premisa general y llega a una conclusión específica mediante el uso 

del razonamiento descendente y la comprobación empírica. Para finalizar, Segundo (2022) afirma 

que, el método hipotético consiste en proponer una solución tentativa a un problema y verificarla 

mediante la inferencia de resultados esperados y su comparación con la realidad.  

3.2. Enfoque investigativo 

En este estudio, se empleará el enfoque cuantitativo, ya que se cuantificarán las variables del 

chatbot y del proceso de ventas mediante el uso de la estadística. 
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Según Araujo (2022) afirma que, el enfoque facilita la solución de interrogantes de 

investigación, la contrastación de hipótesis, la verificación y la validación de teorías. Por una parte, 

Mata (2019) afirman que, el enfoque cuantitativo utiliza la lógica empírica deductiva para generar 

hipótesis y el paradigma de la ciencia positivista para evaluarlas. Por otra parte, Carhuancho (2019) 

afirma que, el método cuantitativo es una herramienta valiosa para la investigación, ya que permite 

recopilar y analizar datos de manera objetiva, lo que facilita la comprensión de los problemas y la 

toma decisiones informadas. Para finalizar, este método se fundamenta en los principios de la 

objetividad, la representatividad y la validez. Donde, los resultados de la investigación pueden 

tener la validez externa, es decir, pueden generalizarse a una población más amplia, y deben tener 

validez interna, es decir, los instrumentos de medición deben ser confiables y precisos. 

3.3. Tipo de investigación 

Se ha utilizado un tipo de investigación aplicada, que se enfocará en resolver los problemas de 

aspectos de la realidad, aplicando el conocimiento científico.  

Según, Ortega (2023) afirma que, la investigación aplicada es un proceso social donde los 

interesados en ciertos temas deben colaborar y validar con herramientas para determinar la 

fiabilidad del estudio. También, Castro (2022) afirma que, la investigación aplicada tiene como 

propósito resolver dificultades concretas y aumenta el bienestar de las personas. No obstante, 

Arroyo (2020) sostiene que, el tipo de investigación aplicada facilita la elaboración de propuestas 

y brinda soluciones a los problemas específicos que pueden presentarse en una empresa dedicada 

a los procesos de ventas donde se resuelven los problemas según las necesidades concretas para 

lograr mejorar el registro de atención, realizar cotizaciones y aumentar la confiabilidad de las 

ventas. 
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3.4. Diseño de la investigación 

Se trata de una investigación experimental de tipo pre-experimental, donde se recolectan datos 

para analizar el problema específico, mediante un proceso de investigación, recolección del pre-

test con las herramientas e instrumentos detallados, para obtener el resultado esperado. En otras 

palabras, esta investigación les da la posibilidad a los investigadores de alterar la variable 

independiente para medir su efecto en la variable dependiente. 

En el diseño experimental se modifican las variables independientes, se evalúan los efectos 

de las variables que pueden afectar el experimento Castañeda (2022). También, Carhuancho (2019) 

manifiesta que, el diseño experimental consiste en alterar una o más variables que no dependen de 

otras y medir cómo afectan a una o más variables. Ambos autores coinciden en que la 

experimentación es un método eficaz para establecer las conexiones de causa y efecto entre las 

variables. 

3.5. Población, muestra y muestreo 

Población: La población es lo que te permite alcanzar tus objetivos, esto depende de lo que quieras 

lograr con la investigación; una población se representa mediante métodos estadísticos, lo que nos 

brinda para obtener información confiable (Hadi et al., 2023). También, Funiber (2021) afirma 

que, se debe determinar dónde se llevará a cabo la investigación. Luego, debe concentrarse en los 

objetivos, que requerirán un presupuesto y tiempo. Para este análisis, se ha establecido una 

elección de 73 registros de los procesos venta, que corresponde al área de ventas. Es decir, se 

llevará a cabo la atención al cliente en el interior de la empresa en un período de tiempo, desde el 

17 de diciembre del 2023, hasta 31 de diciembre del 2023. 

Muestra: Muestra se refiere a la cantidad de elementos que se seleccionaron de la población para 

el estudio, lo que significa que representa los hallazgos de la investigación y que la cantidad de 
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muestra debe ser adecuada para obtener resultados precisos (Hadi et al., 2023). También, Funiber 

(2021) afirma que, para garantizar la validez de los hallazgos, la muestra debe tener el tamaño 

adecuado. Por ello, para el presente estudio, se ha definido una elección de un total de 73 registros 

de procesos de ventas, las cifras que se derivan de la población, no obstante, los procesos de venta 

se efectuarían en el interior de la empresa. 

Muestreo: La información fue recopilada mediante el muestreo, lo que significa que se ha 

utilizado a un grupo de casos o personas para recopilar datos precisos sobre la población (Hadi 

et al., 2023). En cambio, Ruiz y Valenzuela (2022) afirma que, el objetivo principal de muestreo 

es recopilar datos y obtener resultados. Para el presente estudio, se utiliza como muestra a toda la 

población. 

3.6. Variables y operacionalización 

Para esta investigación, se consideró la variable independiente chatbot y la variable dependiente 

proceso de ventas como componente del análisis en una empresa de servicios.  

Variable Independiente: Chatbot 

Definición conceptual de la variable chatbot: El chatbot es una tecnología programada para 

responder mensajes de manera automática, lo que facilita la comunicación entre computadoras y 

personas. Es decir, esta tecnología simula una conversación humana de manera automatizada y se 

puede utilizar para trabajos específicos según lo requiera el servicio (Fernández, 2023). 

Definición operacional de la variable chatbot: Esta automatización reducirá el tiempo 

de atención, porque aumentará los ingresos y las ganancias para la empresa; (i) al diseñar, el flujo 

son los primeros pasos para el desarrollo; (ii) al configurar, permitirá que el chatbot funcione en 

diferentes plataformas; y (iii) instalar, antes de iniciar la implementación se debe realizar las 

pruebas de ejecución para evitar errores de funcionalidad. 
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Variable Dependiente: Proceso de ventas 

Definición conceptual de la variable proceso de ventas: Son actividades que se realizan para 

persuadir a los clientes de adquirir un producto. Es decir, para determinar las expectativas de los 

clientes y obtener beneficios en ambos lados, las ventas se han transformado en un elemento clave 

para las organizaciones, en las que los empleados se estiman como el fundamento del óptimo 

desempeño de la empresa (Cabrerizo, 2022). 

Definición operacional de la variable proceso de ventas: Para aumentar la fidelización 

y la satisfacción del cliente, se mejorará la atención al cliente centrándose en el respeto. Además, 

la atención al cliente consta de las siguientes dimensiones: (i) el tiempo de registro de atención, es 

la duración que se brinda a la atención al cliente mediante una plataforma digital que almacena y 

gestiona los datos de los clientes; (ii) el tiempo de elaboración de cotizaciones, es el plazo que se 

tiene para redactar una propuesta del cliente; y (iii) Confiabilidad del registro de proceso de ventas, 

nos permite realizar un seguimiento del control de calidad del servicio en el plazo establecido por 

el cliente. 

Operacionalización de variables: 

Las matrices de operacionalización de las variables, chatbot y el Procesos de ventas se encuentran 

en el anexo N° 1. 

3.7. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.7.1. Técnica 

La técnica es un proceso de investigación sistemático que analiza datos para responder a preguntas 

científicas (Medina et al., 2023). Sin embargo, según Hadi (2023) afirma que, es un método para 

recopilar y clasificar datos relacionados con la investigación. También, según Medina et al.  (2023) 

afirma que, el método de observación es una técnica de investigación que utiliza la observación 
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directa o indirecta de un hecho o circunstancia para obtener datos. Esto es, mediante la 

observación, se puede analizar y examinar los hechos en un entorno natural o social, con o sin 

ayuda tecnológica. Este método se apoya en las perceptivas que propone la teoría fenomenológica 

del investigador y garantiza la validez, la fiabilidad y la objetividad de la investigación científica. 

Finalmente, para el presente estudio se aplicó la técnica de observación. 

3.7.2. Descripción de instrumentos 

Un instrumento es un proceso que implica observar directamente cómo actúan los clientes en 

diferentes circunstancias para completar una tarea específica; para esto, se debe seguir un formato 

predefinido que permita que la observación sea flexible (Hadi et al., 2023). Por otra parte, según 

Medina et al. (2023) es un método que permite investigar y evaluar la información recopilada. 

Finalmente, para esta investigación se utilizó la ficha de observación, tanto para el pre-test como 

para el pos-test que se muestran en el anexo N° 4. 

3.7.3. Validación 

Desde la perspectiva de la investigación, la implementación del instrumento se llevó a cabo 

mediante la validación del juicio de expertos que fue aprobado por cuatro expertos con grado de 

Mg. y Dr. cómo se puede ver en la Tabla 1. Además, se utilizó la prueba de V Aiken para verificar 

la validez del instrumento, cuya fórmula se muestra en el anexo N° 10. 

El valor de V de Aiken oscila entre 0 y 1, y cuanto más cercano sea a 1, mayor será el 

acuerdo ponderado entre los expertos en sus calificaciones y mejor será la validez de contenido 

del instrumento que se evalúa (Merino, 2023). 
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Tabla 1 

Relación de expertos para la validación del instrumento 

Ítem Apellidos y nombres Grado Puntuación de V de Aiken 

1 Chávez Alvarado, Walter Magister 1.00 

2 Acuña Benites, Marlon Doctor 1.00 

3 Córdova Forero, Julio Alfredo Martin Magister 1.00 

4 Laberiano Matías Andrade Arenas Doctor 1.00 

 

3.7.4. Confiabilidad 

Un instrumento de investigación es confiable cuando al usarlo repetidamente en las mismas 

condiciones se obtiene resultados similares. Es decir, un instrumento confiable minimiza el error 

aleatorio y la variabilidad en las mediciones (Hadi et al., 2023). 

Para establecer fiabilidad de los datos obtenidos, mediante la hoja de observación, se utilizó el 

método del pre-test y pos-test. Para Navas (2002) el método de pre-test y pos-test es el más 

adecuado en las investigaciones cuyo diseño es pre-experimental de uno o más grupos y consiste 

en la aplicación del instrumento a la muestra, en una prueba piloto, en dos momentos de tiempo. 

Asimismo, se utilizó el coeficiente de correlaciones de Spearman para determinar la confiabilidad 

cuando se utiliza el método pre-test y pos-test, donde este coeficiente puede variar de -1 a 1, donde 

1 es la correlación lineal positiva perfecta. En la tabla 2 se observa que las correlaciones obtenidas 

mediante rho de Spearman, donde los datos no tienen normalidad, según anexo 6, con valores de 

rho 0,696, 0,645 y 0,568; por lo tanto, se puede afirmar que el instrumento es fiable.  
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Tabla 2 

Matriz de correlaciones entre dimensiones 

 

Tiempo 

Registro 

Pre-Test 

Tiempo 

Registro 

Pos-Test 

Tiempo 

Cotización 

Pre-Test 

Tiempo 

Cotización 

Pos-Test 

Confiabilidad 

Pre-Test 

Confiabilidad 

Pos-Test 

Tiempo Registro Pre-Test 1,000 0,696 0,314 0,041 0,116 0,213 

Tiempo Registro Pos-Test 0,696 1,000 -0,032 0,104 0,158 0,199 

Tiempo Cotización Pre-Test 0,314 -0,032 1,000 0,645 0,205 0,154 

Tiempo Cotización Pos-Test 0,041 0,104 0,645 1,000 0,133 0,222 

Confiabilidad Pre-Test 0,116 0,158 0,205 0,133 1,000 0,568 

Confiabilidad Pos-Test 0,213 0,199 0,154 0,222 0,568 1,000 

 

3.8. Procesamiento y análisis de datos 

Como parte del estudio, se utilizó una ficha de observación para obtener la información, y con el 

uso de un instrumento nos permite medir cómo los chatbots inciden en la variable dependiente del 

proceso de ventas. Tras obtener los datos en Google sheets, los resultados serán examinados y 

unificados para el propósito de la investigación. A continuación, se empleará el programa de SPSS 

v.27, en el que se importará la base de datos unificada, para poder presentar la estadística 

descriptiva e inferencial. 

Se va a emplear gráficos y tablas, con su interpretación basada en la frecuencia, rango, 

media y suma para la estadística descriptiva. Como parte final de la estadística inferencial, se 

efectuará la prueba de confiabilidad empleando dobles de masas. También, para determinar la 

prueba de normalidad se va a usar “Kolmogorov Smirnov”, por tener un valor de análisis 

estadístico mayor de 50 muestras. Por último, para hallar la hipótesis se va a utilizar la prueba de 

rangos de Wilcoxon, por tener un valor no paramétrico. 



32 
 

 

3.9. Aspectos éticos 

Para el presente estudio, las citas y los aportes teóricos del presente estudio se escribieron 

correctamente siguiendo las normas APA v. 7. Asimismo, se ajustan a los estándares de la 

Universidad Norbert Wiener en cuanto al porcentaje de similitud, (véase el anexo 11 con los 

resultados). El instrumento se elaboró y se validó por parte de expertos, usando de forma ética y 

responsable.  

Finalmente, en el anexo 7 se muestra el documento que permite la recolección de datos de 

la empresa de servicios, la cual dio su consentimiento informado.  
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CAPÍTULO IV: PRESENTACIÓN Y DISCUSIÓN DE LOS RESULTADOS 

4.1. Resultados 

4.1.1. Análisis descriptivo de resultados 

Según el análisis descriptivo, la ejecución se basa en los valores encontrados en la función de las 

cifras estadísticas utilizadas para determinar el valor de cada indicador. Asimismo, en las tablas 3, 

4 y 5 muestran los valores de los procesos estadísticos utilizados, en este caso para determinar el 

promedio de cada indicador. Sin embargo, después de recopilar la información, se realizaron los 

análisis de las pruebas del pre-test y del pos-test. 

Las validaciones estadísticas descriptivas realizada en el pre-test y el pos-test de las tablas 

3 y la figura 1, muestran la diferencia de estadísticas del proceso de ventas. 

Tabla 3 

Estadísticos descriptivos del tiempo de registro de atención 

 
N Mínimo Máximo Suma Media 

Desv. 

Estándar 
Varianza 

Tiempo de registro 

Pre-Test 
73 60 92 5181 71 8,786 77,194 

Tiempo de registro 

Pos-Test 
73 3 10 538 7 1,947 3,792 

N válido (por lista) 73       
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Figura 1 

Análisis descriptivo de registro de atención 

 

Interpretación:  En la tabla 3 y en la figura 1 se muestra el tiempo de registro de atención 

donde se expone 71 segundos como medida estadística descriptiva del pre-test y del pos-test de 7 

segundos, con una diferencia de 64 segundos. Es decir, la medida estadística descriptiva del tiempo 

de registro de atención pos-test ha sido favorable en la investigación. 

Tabla 4 

Estadísticos descriptivos del tiempo de elaboración de cotizaciones 

 N Mínimo Máximo Suma Media 
Desv. 

Estándar 
Varianza 

Tiempo de cotización Pre-Test 73 106 175 9468 130 14,228 202,436 

Tiempo de cotización Pos-Pest 73 10 16 921 13 1,808 3,268 

N válido (por lista) 73       
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Figura 2 

Análisis descriptivo de elaboración de cotizaciones 

 

Interpretación: En la tabla 4 y en la figura 2 se muestra el tiempo de elaboración de 

cotizaciones que especifica 130 segundos como media estadística realizada del pre-test y del pos-

test 13 segundos, con una diferencia de 117 segundos. Es decir, la medida estadística descriptiva 

del tiempo de elaboración de cotizaciones pos-test ha sido adecuada en la investigación. 

Tabla 5 

Estadístico descriptivo de confiabilidad del registro de proceso de ventas 

 N Mínimo Máximo Suma Media Desv. Estándar Varianza 

Confiabilidad Pre-Test 73 0 1 24 0,67 ,473 ,224 

Confiabilidad Pos-Test 73 0 1 1 0,99 ,117 ,014 

N válido (por lista) 73       
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Figura 3 

Estadístico descriptivo del nivel de confiabilidad del registro 

 

Interpretación: En la tabla 5 y la figura 3, la validación estadística descriptiva demostró 

una diferencia del 31% de la medida estadística realizada del pre-test y del pos-test. Por otro lado, 

la medida estadística descriptiva de la confiabilidad del registro de proceso de ventas del pre-test 

salió 67% de confiabilidad del registro de proceso de ventas. Además, la medida estadística 

descriptiva del pos-test salió 99% de confiabilidad del registro de proceso de ventas. Es decir, la 

confiabilidad después de las pruebas ha demostrado ser favorable para la investigación. 
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Tabla 6 

Frecuencia estadística 

 

Tiempo de 

registro 

Pre-Test 

Tiempo de 

registro 

Pos-Test 

Tiempo de 

cotización 

Pre-Test 

Tiempo de 

cotización 

Pos-Pest 

Confiabilidad 

Pre-Test 

Confiabilidad 

Pos-Test 

N Válido 73 73 73 73 73 73 

Perdidos 0 0 0 0 0 0 

Media 71 7 130 13 ,67 ,99 

Desv. 

Estándar 
8,786 1,947 14,228 1,808 ,473 ,117 

Varianza 77,194 3,792 202,436 3,268 ,224 ,014 

Rango 32 7 69 6 1 1 

Mínimo 60 3 106 10 0 0 

Máximo 92 10 175 16 1 1 

Suma 5181 538 9468 921 24 1 

a. Existen múltiples modos. Se muestra el valor más pequeño. 

En la tabla 6, se muestra el análisis de la frecuencia estadística en el que se han evidenciado 

los valores según los indicadores de tiempo de registro de cotización, la confiabilidad del proceso 

de ventas y el tiempo de elaboración de cotizaciones. Sin embargo, la frecuencia de estadística de 

los indicadores de tiempo de registro de atención tiene un valor máximo de 92 segundos en el pre-

test mientras que en el pos-test el valor máximo de tiempo de registro de atención es de 10 

segundos. Por otra parte, para determinar el valor máximo de tiempo de elaboración de 

cotizaciones, se obtuvo un máximo de 175 segundos en el pre-test, mientras que en el pos-test el 

valor máximo fue de 16 segundos. Finalmente, para evaluar la confiabilidad, se validó la suma de 

la cantidad de errores. En el pre-test se registraron 24 errores, mientras que en el pos-test solo hubo 

1 error. Esto implica que la confiabilidad es del 67% en el pre-test y del 99% en el pos-test. En 

conclusión, se recomienda implementar y aplicar el método de elaboración de procedimientos para 

ayudar a las empresas a obtener beneficios e ingresos en los procesos de ventas. 
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4.1.2. Prueba de hipótesis 

Según, Hurtado (2023) afirma que, para evaluar la validez de los resultados de una muestra, se 

tiene que emplear la prueba de hipótesis para determinar la paramétrica. Finalmente, se ha utilizado 

la técnica doble de masas para evidenciar las problemáticas del proceso de ventas,  que surgieron 

en la empresa de servicios, para esta investigación se aplicó en los tres indicadores tales como: (i) 

el tiempo de registro de atención, el tiempo que tarda en registrar una atención al cliente; (ii) el 

tiempo de elaboración de cotizaciones es el período de tiempo que se tarda en realizar una 

cotización para un cliente; y (iii) la Confiabilidad del registro de proceso de ventas, este indicador 

permite llevar a cabo un análisis de control de calidad del  registro del proceso de ventas. 

Hipótesis especifica (HE1): La implementación de un Chatbot reduce el tiempo de registro 

de atención en una empresa de servicios, Lima 2024. 

A. Análisis de consistencia de datos 

La figura 4 se muestra cómo el tiempo de registro de proceso de ventas, pre-test, tuvo mayor 

tiempo de demora en realizar la atención al cliente, mientras que pos-test hubo menor tiempo de 

demora en el registro atención. Es decir, una línea recta perpendicular sin curvas indica que los 

datos son consistentes y confiables. 
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Figura 4 

Análisis de consistencia de tiempo de registro de atención 

 

B. Prueba de normalidad 

En la tabla 7, se presenta los resultados de la prueba de Kolmogorov-Smirnov, dado que la muestra 

es mayor a 50 (N=73), para determinar la normalidad de los tiempos de registro en el pre-test y 

pos-test. Se observa que la Sig. para el pre-test es de 0,011, y pos-test es 0,00 por lo que se establece 

que los datos no son paramétricos (p<0,05). 

Tabla 7 

Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov 

 Estadístico gl Sig. 

Tiempo de registro Pre-Test ,120 73 ,011 

Tiempo de registro Pos Test ,189 73 ,000 

 

C. Contraste o prueba de hipótesis 

Para el contraste de la prueba de hipótesis en la tabla 8 se pueden observar los rangos positivos 

para determinar la hipótesis. No obstante, para reducir el tiempo de registro de tención en una 
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empresa de servicios, se ha utilizado la prueba de rangos de Wilcoxon, por tener un valor no 

paramétrico. Asimismo, los rangos negativos tienen un promedio de 37 y la suma de rango es de 

2701, a diferencia de los rangos positivos, que tienen un promedio de 0,00 y la suma de rangos 

igual a 0,00. Por otra parte, en la figura 5 se puede validar que el tiempo de registro atención ha 

mejorado a 7 segundos, pos-test, y pre-test, 71 segundos. Es decir, el chatbot mejora 

significativamente el tiempo de respuesta de atención al cliente. 

Tabla 8 

Prueba de rango con signos de Wilcoxon tiempo de registro 

 N Rango promedio 

Suma de 

rangos 

Tiempo de registro Pos-Test 

- Tiempo de registro Pre-Test 

Rangos negativos 73a 37,00 2701,00 

Rangos positivos 0 ,00 ,00 

Empates 0   

Total 73   

a. Tiempo de registro Pos Test < Tiempo de registro Pre-Test 

Para validación de la hipótesis HE1 se estableció que se rechaza la Ho para p<0,05 y se 

acepta la Ho para p>0,05. En la figura 5, se muestra que el porcentaje del tiempo de registro de 

atención al cliente ha mejorado en cuanto rapidez de atención a 7 segundos, en pos-test a la 

diferencia que en pre-test demoraba 71 segundos, y la diferencia de segundos es de 64 segundos. 
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Figura 5 

Prueba de contraste de registro de atención 

 

Finalmente, en la tabla 9 el valor Z es de -7,427b y el valor de Sig. asintótica bilateral es 

de 0,000; es decir p<0,05 por lo que se rechaza la hipótesis nula. 

Tabla 9 

Prueba estadísticos de Wilcoxon de registro de atención 

Estadísticos de pruebaa 

 Tiempo de registro Pos-Test - Tiempo de registro Pre-Test 

Z -7,427b 

Sig. asintótica(bilateral) ,000 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 

b. Se basa en rangos positivos. 
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Hipótesis especifica (HE2): La implementación de un Chatbot reduce el tiempo de 

elaboración de cotizaciones en una empresa de servicios, Lima 2024. 

A. Análisis de consistencia de datos 

Figura 6 

Consistencia del tiempo de elaboración de cotizaciones 

 

De acuerdo con la figura 6, la consistencia de tiempo de elaboración de cotizaciones el pre-test y 

el pos-test, se observan en línea recta perpendicular, sin curvas. Es decir, esto indica que los datos 

son consistentes. 

B. Prueba de normalidad 

Debido a que el análisis estadístico, ha demostrado ser no paramétrico y con un valor de mayor de 

50 muestras. Entonces, se ha empleado la prueba de Kolmogorov Smirnov, donde el tiempo de 

elaboración de cotizaciones que se encuentran en la Tabla 10, muestra la estimación Sig. es de 

0,000 pre-test, y el pos-test es de 0,000, por lo tanto, ambos son inferiores a 0,05. 
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Tabla 10 

Prueba de normalidad de la elaboración de cotizaciones 

 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Tiempo de cotización Pre-Test ,231 73 ,000 

Tiempo de cotización Pos-Pest ,171 73 ,000 

 

C. Contraste o prueba de hipótesis 

Para el contraste de la prueba de hipótesis, se puede observar en la tabla 11 y 12 donde se 

evidencian los rangos positivos, lo cual, la implementación de un Chatbot reduce el tiempo de 

elaboración de cotizaciones en una empresa de servicios, Lima, 2024. Por lo tanto, se ha utilizado 

prueba de los rangos con signo de Wilcoxon, por tener un valor no paramétrico. 

Tabla 11 

Estadísticos descriptivos en el análisis de elaboración de cotizaciones 

Estadísticos descriptivos 

 N Media 

Desv. 

Estándar Mínimo Máximo 

Percentiles 

25 

50 

(Mediana) 75 

Tiempo de cotización  

Pre-Test 

73 129,70 14,228 106 175 124,00 127,00 131,50 

Tiempo de cotización 

Pos-Pest 

73 12,62 1,808 10 16 11,00 12,00 14,00 
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Tabla 12 

Prueba de rangos con signos de Wilcoxon de cotizaciones 

 N 

Rango 

promedio 

Suma de 

rangos 

Tiempo de cotización Pos Pest - 

Tiempo de cotización Pre-Test 

Rangos negativos 73a 37,00 2701,00 

Rangos positivos 0 ,00 ,00 

Empates 0   

Total 73   

a. Tiempo de cotización Pos Pest < Tiempo de cotización Pre-Test 

En la tabla 12, se puede observar que los rangos negativos tienen un promedio de 37 y la suma de 

rango es de 2701 a diferencia de rangos positivos 0,00 y la suma de rangos igual a 0,00. Por otra 

parte, en la figura 6 se puede validar que el tiempo de elaboración de cotizaciones ha mejorado a 

13 segundos pos-test y pre-test 130 segundos. Es decir, el chatbot mejora significativamente el 

tiempo de elaboración de cotizaciones en la atención al cliente. 

Para validación de la hipótesis HE2 se estableció que se rechaza la Ho para p<0,05 y se 

acepta la Ho para p>0,05. En la figura 7, se muestra que el tiempo de elaboración de cotizaciones 

ha mejorado a 13 segundos en pos-test con una diferencia de 117 segundos. 
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Figura 7 

Prueba de contraste de elaboración de cotizaciones 

 

Finalmente, en la tabla 13 el valor Z es de -7,427b y el valor de Sig. asintótica bilateral es 

de 0,000; es decir p<0,05 por lo que se rechaza la hipótesis nula. 

Tabla 13 

Prueba de rangos de Wilcoxon de cotizaciones 

Estadísticos de pruebaa 

 Tiempo de cotización Pos-Pest - Tiempo de cotización Pre-Test 

Z -7,427b 

Sig. asintótica(bilateral) ,000 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 

b. Se basa en rangos positivos. 
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Hipótesis especifica (HE3): La implementación de un Chatbot aumenta el nivel de 

confiabilidad del registro de proceso de ventas en una empresa de servicios, Lima 2024. 

A. Análisis de consistencia de datos 

La figura 8 muestra cómo la confiabilidad del registro del proceso de ventas pre-test tuvo mayor 

número de errores al realizar los registros. Es decir, pos-test tuvo menor número de errores al 

realizar los registros. Por lo tanto, significa que una línea recta perpendicular sin curvas indica que 

los datos son consistentes y confiables. 

Figura 8 

Consistencia de confiabilidad del registro de proceso de ventas 

 

B. Prueba de normalidad 

Según la evaluación realizada, se aplicará Kolmogorov-Smirnov, en la que normalización de los 

registros del proceso de ventas, como se muestra en la Tabla 14, se afirma que los datos son no 

paramétricos y la estimación Sig. para el pre-test fue de 0,000. Igualmente, para el pos-test fue de 

0,000, por lo tanto, estos son inferiores a 0,05. 
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Tabla 14 

Prueba de normalidad de confiabilidad 

 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Confiabilidad Pre-Test ,428 73 ,000 

Confiabilidad Pos-Test ,533 73 ,000 

 

C. Contraste o prueba de hipótesis 

Para contrastar la hipótesis en la tabla 15 y 16, se pueden observar los rangos positivos. Sin 

embargo, para aumentar la confiabilidad del registro de atención en una empresa de servicios, se 

ha utilizado la prueba de rangos de Wilcoxon, la cual es una prueba no paramétrica debido a su 

valor no paramétrico. 

Tabla 15 

Estadísticos descriptivos en el análisis de confiabilidad 

Estadísticos descriptivos 

 N 

Media 

Errores Desv. Estándar Mínimo Máximo 

Percentiles 

25 

50 

(Mediana) 75 

Confiabilidad Pre-

Test 

73 ,33 ,473 0 1 ,00 ,00 1,00 

Confiabilidad Pos 

Test 

73 ,01 ,117 0 1 ,00 ,00 ,00 

 

  



48 
 

 

Tabla 16 

Prueba de rangos con signo Wilcoxon de confiabilidad 

Rangos 

 N 

Rango 

promedio Suma de rangos 

Confiabilidad Pos-Test - 

Confiabilidad Pre-Test 

Rangos negativos 23a 12,00 276,00 

Rangos positivos 0 ,00 ,00 

Empates 50 
  

Total 73 
  

a. Confiabilidad Pos Test > Confiabilidad Pre-Test 

En la tabla 16, se puede observar que los rangos negativos tienen un promedio de 12 y la 

suma de rango es 276,00. Por otra parte, en la figura 9, se puede validar que la confiabilidad del 

registro de atención ha mejorado al 99% en el pos-test y al 67% en el pre-test. En otras palabras, 

el chatbot contribuye a aumentar la confiabilidad del proceso de registro de ventas.  

Para validación de la hipótesis HE3 se estableció que se rechaza la Ho para p<0,05 y se 

acepta la Ho para p>0,05. En la figura 9, muestra que el nivel de la confiabilidad del registro de 

proceso de ventas ha mejorado al evidenciar solamente un error en pos-test a la diferencia que en 

pre-test se encontraron 24 errores de registros. 
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Figura 9 

Prueba de contraste de la confiablidad del registro de proceso de ventas 

 

Finalmente, en la tabla 17 el valor Z es de -4,796 y el valor de sig. Asintótica bilateral 

es de 0,000; es decir p<0,05 por lo que se rechaza la hipótesis nula.  

Tabla 17 

Prueba de rangos Wilcoxon de confiabilidad 

Estadísticos de pruebaa 

 Confiabilidad Pos Test - Confiabilidad Pre-Test 

Z -4,796b 

Sig. asintótica(bilateral) ,000 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 

b. Se basa en rangos positivos. 
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4.1.3. Discusión de resultados 

Como parte del objetivo general consistió en “Determinar en qué medida la implementación de un 

chatbot optimiza el proceso de ventas en una empresa de servicios, Lima 2024”. Como parte del 

resultado estadístico de los indicadores y dimensiones de la variable dependiente, se evidencio una 

reducción de tiempo de registro de atención en el pos-test a 7 segundos, en comparación con una 

diferencia de 71 segundos en el pre-test. De igual forma, el tiempo de elaboración de cotizaciones 

en el pos-test fue de 13 segundos, con una diferencia respecto al pre-test de 130 segundo. Por 

último, se evaluó la confiabilidad del registro de proceso de ventas en el pos-test, y se obtuvo un 

resultado de 99% de confiabilidad. En contraste, en el pre-test, la confiabilidad fue del 67%. Por 

otra parte, los resultados obtenidos, coinciden parcialmente con el aporte de Mejía (2019), quien 

tuvo como objetivo “determinar el proceso de ventas en una empresa de tecnología”. Asimismo, 

como parte de los resultados para hallar la hipótesis se ha empleado la prueba de rangos de 

Wilcoxon, por tener un valor no paramétrico, donde redujo el tiempo de espera del cliente “688 

segundos” a “11 segundos”, tiempo de respuesta al cliente “994 segundos” a “10 segundos”, y 

tiempo de elaboración de cotizaciones “1538 segundos” a “14 segundos”. Es decir, para optimizar 

los procesos de venta en la empresa, se ha mejorado atención al usuario, se ha gestionado las quejas 

de los usuarios de forma rápida segura, y, además, con la implementación del chatbot, se ha 

reducido el tiempo de registro y atención a 7 segundos, cuando antes demoraba 71 segundos. 

Fernández (2023) los chatbot, considerado como asistentes virtuales que se pueden integrar con 

diferentes plataformas, sirven básicamente para mejorar el proceso de ventas, marketing, 

cotizaciones o según los objetivos que se requiera alcanzar. 

En el presente estudio se tiene como objetivos específicos 1 “Determinar en qué medida la 

implementación de un Chatbot disminuye el tiempo de registro de atención en una empresa de 
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servicios, Lima 2024”. Respecto al resultado descriptivo de la variable “tiempo de registro de 

atención”, se visualiza que el pos-test la medida estadística fue de “7 segundos” que se demoró en 

registrar la atención. Por lo tanto, se validó la diferencia de horas en segundo que demoró en 

registrar una atención: “64 segundos”. Es decir, que el pos-test mejoro el tiempo de atención a “7 

segundos”. Asimismo, para la estadística inferencial se evidenció el nivel de confiabilidad de 

acuerdo con la figura 4, la consistencia de tiempo de registro de atención Pre-test y Pos-test. Como 

se observa en la figura, la línea es una recta perpendicular, sin curvas por lo tanto se considera que 

los datos son consistentes. Para determinar la normalidad, se realizó la evaluación de la estadística 

aplicando la prueba de "Kolmogorov-Smirnov", por tener valor paramétrico de análisis estadístico 

mayor de 50 muestras, donde la estimación Sig. para la prueba pre-test es de 0,011, mientras que 

para la prueba pos-test es 0,00. Finalmente, el contraste es de valor Z salió -7,427b y sig. asintótica 

(bilateral) de 0.000. Es decir, con la implementación, se va a disminuir el tiempo de registro y 

atención, generando de forma positiva la satisfacción del cliente. Por otra parte, los resultados 

obtenidos, coinciden parcialmente con el aporte de Menéndez y Villegas (2021), quien tuvo como 

objetivo “optimizar las ventas en una empresa de servicios”. Asimismo, como parte de los 

resultados, para hallar la hipótesis se utilizó Shapiro-Wilk, en donde se evidencio la cantidad de 

clientes atendidos de pre-test 8.86% a pos-test 19,32%, con un incremento de 10.46% de clientes, 

tiempo de registro de cotizaciones ha disminuido de 21.46 minutos en el pre-test a 6.43 minutos 

en el pos-test, evidenciando una reducción de 15 minutos de diferencia. El tiempo de registro de 

pedidos pasó de 26.43 minutos a 5.15 minutos, con un incremento de 64% en la satisfacción que 

tuvieron los usuarios. Es decir, con la implementación de un Chatbot, ha disminuido el tiempo de 

registro y atención. Esto ha mejorado de forma positiva la satisfacción del cliente en el proceso de 

registro de atención.  
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En el presente estudio se tiene como objetivos específicos 2 para “Determinar en qué 

medida la implementación de un Chatbot disminuye el tiempo de elaboración de cotizaciones en 

una empresa de servicios, Lima 2024”. Respecto al resultado descriptivo de la variable “tiempo de 

elaboración de cotizaciones”, se visualiza que el pos-test salió con una medida estadística de “13 

segundo” que se demoró en elaborar una cotización. Sin embargo, la diferencia de segundo que 

demoro en elaborar una cotización fue de “117 segundos”, lo que quiere decir que el pos-test 

mejoró el tiempo de elaboración de cotizaciones a “13 segundos”. Asimismo, para la estadística 

inferencial, la figura 6 muestra la consistencia del tiempo de elaboración de cotizaciones. Los 

resultados del pre-test y el pos-test muestran como una línea recta perpendicular sin curvas, lo que 

indica que los datos son consistentes. Además, de acuerdo con la evaluación realizada, se utilizará 

"Kolmogorov Smirnov", lo que indica que los datos no son paramétricos, como lo demuestra el 

tiempo de elaboración de cotizaciones que se encuentra en la Tabla 10. La estimación Sig. para el 

pre-test fue de 0,000, mientras que el pos-test fue de 0,000, por lo que ambos son menores de 0,05 

para el contraste con la prueba de hipótesis, donde las tablas 13 y 14 muestran rangos positivos. 

Como resultado, es de valor no paramétrico fue utilizado para la prueba de hipótesis Wilcoxon. 

Luego para la implementación, se espera que aumente el tiempo de registro de cotizaciones, 

generando de forma positiva la satisfacción del cliente. Por otra parte, los resultados obtenidos, 

coinciden parcialmente con el aporte de Vera (2022), que tuvo como objetivo “mejorar el proceso 

de ventas en una empresa de servicios”. Asimismo, como parte de los resultados, se utilizó la 

prueba de T para la hipótesis, en la que se evidencio que se redujo el tiempo de espera de atención 

de “3318 segundos” a “14 segundos”, tiempo de respuesta al usuario de “1695 segundos” a “10 

segundos”, tiempo de elaboración de cotizaciones de “2848 segundos” a “15 segundos”, y la 

reducción de costos de “2848 soles” a “0.015 soles”. Es decir, con la implementación del Chatbot 
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se ha mejorado el tiempo de elaboración de cotizaciones. Esto ha demostrado que el uso del chatbot 

ha resultado favorable en la empresa, porque ha disminuido el tiempo de elaboración de 

cotizaciones para el cliente.  

En el presente estudio se tiene como objetivos específicos 3 “Determinar en qué medida la 

implementación de un chatbot aumenta el nivel de confiabilidad del registro de proceso de ventas 

en una empresa de servicios, Lima 2024”. Respecto al resultado descriptivo de la variable 

“confiabilidad del registro proceso de ventas”, se visualiza el pos-test donde obtuvo una medida 

estadística de 99% del nivel de confiabilidad del registro proceso de ventas. Por lo tanto, se validó 

la diferencia del nivel de confiabilidad del registro proceso de ventas de 31.51 %. Esto quiere decir 

que el pos-test mejoró la confiabilidad a 99%, lo cual evidencia la cantidad del registro proceso de 

ventas. Asimismo, para la estadística inferencial, la figura 8 muestra la confiabilidad del registro 

del proceso de ventas. En donde, los resultados del pre-test y del pos-test se muestran como una 

línea recta perpendicular sin curvas, lo que indica que los datos son consistentes. Además, de 

acuerdo con la evaluación realizada, se empleará el método Kolmogorov Smirnov para verificar 

que los datos no son paramétricos utilizando la normalidad de los registros de proceso de ventas, 

se muestra en la tabla 6. Por lo tanto, la estimación Sig. para el pre-test fue de 0,000 y la estimación 

Sig. para el pos-test fue de 0,000, por lo que ambos son inferiores a 0,05. Los rangos positivos se 

muestran en las tablas 15 y 16, que demuestran el contraste de la prueba de hipótesis. Por lo tanto, 

como se tenía un valor no paramétrico, se utilizó la prueba de rangos de Wilcoxon, donde los 

registros de pedidos sin errores van a incrementar un 99% de confiabilidad en la calidad del 

servicio generando la satisfacción del cliente. Por otra parte, los resultados obtenidos, coinciden 

parcialmente con el aporte de Arana (2021), quien tuvo como objetivo “satisfacción del cliente en 

una empresa de servicios” brindando la atención al cliente, fidelización del cliente, uso de la 
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tecnología. Asimismo, como parte de los resultados, se emplearon pruebas multivariadas de T, 

Spearman y Kendall para hallar la hipótesis de análisis, en las que se evidenció la calidad del 

servicio, con un 35 % de excelencia, y la confiabilidad en la solución de problemas, con un 65 % 

de satisfacción. Es decir, la implementación del chatbot en la empresa ha aumentado el nivel de 

confiabilidad del registro de proceso de ventas, mediante la calidad del servicio. En otras palabras, 

los niveles de errores han disminuido de 24 a 1, lo que implica que la confiabilidad ha pasado del 

67 % en el pre-test al 99 % en el pos-test. Por otro lado, Girón (2023) afirma que la inteligencia 

artificial es un recurso valioso que permite tomar decisiones efectivas que optimizan diversos 

procesos, mejorando las experiencias de los clientes, y que puede contribuir también en la 

educación de las personas. 

  



55 
 

 

CAPÍTULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1. Conclusiones 

Primera:  Se demostró que la implementación de un chatbot mejora el proceso de ventas en una 

empresa de servicios, con resultados que se confirman en las tres dimensiones de la 

variable dependiente denominado proceso de ventas, siendo estas: el tiempo de registro 

de atención, que se redujo de 71 a 7 segundos; el tiempo de elaboración de cotizaciones 

que se redujo a 130 a 13 segundos; y la confiabilidad del registro de proceso de ventas, 

que aumentó de 67% a un 99%. Para analizar estas dimensiones, se utilizaron fichas 

de observación que fueron aprobadas y validadas por expertos. 

Segunda: Se demostró que la implementación de un chatbot disminuye el tiempo de registro de 

atención en una empresa de servicios. Asimismo, el tiempo de registro de atención se 

redujo de “71 segundos” en el pre-test a “7 segundos” en el pos-test. Finalmente, se 

determinó con la prueba de rango de Wilcoxon, que presentó un sig. de 0.000, que el 

chatbot mejora el tiempo de registro de atención. Es decir, en vez de registrar en 

aproximado uno en cada minutos, ahora puede registrar hasta 7 registros. 

Tercera: Se demostró que la implementación de un chatbot disminuye el tiempo de elaboración 

de cotizaciones en la empresa. Por lo tanto, antes de la implementación del chatbot, la 

empresa reflejaba que el tiempo de elaboración de cotizaciones era de “130 segundos” 

en el pre-test, pasó a “13 segundos” en el pos-test. Es decir, el tiempo de elaboración 

de cotizaciones se mejoró en un 99%, lo que indica que hay más probabilidades de 

crear una cotización de manera oportuna. 

Cuarta: Se evidenció que al implementar un chatbot se aumenta el nivel de confiabilidad del 

registro de proceso de ventas. Se mejoró la confiabilidad de un 67% en el pre-test a un 
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99% en el pos-test. Por otro lado, se determinó con la prueba de rango de Wilcoxon, 

que presentó un sig. de 0.000, que el chatbot aumenta el nivel de confiabilidad del 

registro del proceso de ventas. Es decir, antes de la implementación se registraban más 

de 24 errores al día, y ahora se ha disminuido a 1, lo que genera mayor confiabilidad 

del registro del proceso de ventas. 
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5.2. Recomendaciones 

La investigación presenta resultados y sugerencias para futuros investigadores.  

Primera: En base a los resultados obtenidos del objetivo general, se recomienda al gerente que 

evalúe la implementación de un chatbot como una estrategia innovadora y eficaz para 

optimizar el proceso de ventas en una empresa de servicios. Es decir, con esta 

implementación se va a poder disminuir el tiempo de registro de atención, tiempo de 

elaboración de cotizaciones y aumentar el nivel de confiabilidad del registro de 

proceso de ventas. Finalmente, ayudará a incrementar la confiabilidad y lealtad de los 

clientes, atendiendo de manera automatizada para acelerar los trabajos internos de la 

empresa. 

Segunda: Dado los resultados del objetivo específico 1, se sugiere al administrador que considere 

la implementación de un chatbot, para disminuir el tiempo de registro de atención, ya 

que el chatbot puede atender a varios clientes al mismo tiempo, sin hacerlos esperar, y 

resolver sus dudas o necesidades de forma eficiente. Además, el chatbot puede recoger 

y almacenar los datos de los clientes, facilitando el seguimiento y la gestión de los 

casos. Según el estudio realizado, los chatbots pueden reducir el tiempo de registro de 

atención hasta en un 80%.  

Tercera:  En vista al resultado del objetivo específico 2, se recomienda al gerente que evalúe la 

implementación de un chatbot como una manera de disminuir el tiempo de elaboración 

de cotizaciones del proceso de ventas y aumentar la satisfacción del cliente en la 

empresa. Además, el chatbot puede interactuar con los clientes de forma dinámica y 

flexible, adaptarse a sus preferencias y expectativas, y crear una cotización 

personalizada y precisa en poco tiempo. 
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Cuarta:  En base a los resultados obtenidos del objetivo específico 3, se recomienda al gerente 

que el chatbot aumenta el nivel de confiabilidad del registro de proceso de ventas en 

una empresa de servicios. además, puede mejorar el nivel de confiabilidad del registro 

de proceso de ventas, ya que el chatbot puede validar y verificar los datos de los 

clientes de forma rápida y automática, reduciendo el riesgo de fraudes o 

inconsistencias. Según el estudio realizado, los chatbots pueden aumentar la 

confiabilidad del registro del proceso de las ventas hasta en un 99%, lo que implica 

una mayor rentabilidad y competitividad de la empresa. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de operacionalización de la variable 

Variable 1: Chatbot 

Dimensiones Definición conceptual Definición operacional Indicadores 
Escala de 

medición 

Escala 

valorativa 

(niveles o 

rangos) 

Diseñar – 

Configurar - 

Instalar 

 

Los chatbots están programados para 

responder a los mensajes de manera 

automática, lo que facilita la 

comunicación entre computadoras y 

personas. Es decir, esta tecnología simula 

una conversación humana de manera 

automatizada y se puede utilizar para 

trabajos específicos según lo requiera el 

servicio (Fernández, 2023). 

Se utilizará la información de la base 

de datos de la organización para 

mejorar la satisfacción del cliente, 

ofreciendo el servicio las 24 horas. 

Así, incrementaremos los ingresos y 

generaremos ganancias para la 

empresa, al mismo tiempo que 

reduciremos el tiempo de atención con 

esta automatización. 

Tiempo de Diseño 

(Horas) 

 

Tiempo de 

Configuración 

(Horas) 

 

Tiempo de 

Instalación (Horas) 

Observación Horas 

 

 

 

Horas 

 

 

Horas 
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Variable 2: Proceso de Venta 

Dimensiones Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 

Indicadores 

 

Escala de medición Escala valorativa 

(niveles o rangos) 

D1:  

Tiempo de 

atención de 

venta 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Se trata de 

actividades que se 

realizan para 

persuadir a los 

clientes de adquirir 

un producto que 

cumpla con sus 

expectativas y que 

genere beneficios 

para ambas partes. 

Sin embargo, las 

ventas se han 

convertido en un 

elemento clave para 

las organizaciones, 

donde los 

empleados son la 

base del óptimo 

desempeño 

empresarial 

(Cabrerizo, 2022). 

 

 

 

 

Las actividades que se 

van a realizar son la 

atención al cliente, 

basada en el respeto y 

la cortesía, con el fin 

de lograr la 

fidelización del cliente 

y mejorar la lealtad y 

la satisfacción. Estas 

acciones contribuirán 

a mejorar los 

servicios. Asimismo, 

incluye las siguientes 

dimensiones: (i) el 

tiempo de registro de 

atención; (ii) el tiempo 

de elaboración de 

cotizaciones; y (iii) la 

confiabilidad del 

registro de proceso de 

ventas. 

 

 

 

 

D1: Tiempo de 

registro de atención 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

D2: Tiempo de 

elaboración de 

cotizaciones 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A = X - Y 

A = TPPV, X = TPHIC, Y = TPHAC 

Leyenda: 

TPHIC = Hora de ingreso del cliente 

TPHAC = Hora finalización de registro de 

pedido 

TPPV = Tiempo promedio de proceso de ventas 

Formula Tpo (Min) = TPHAC - TPHIC 

Formula Tpo (Seg) = (TPHAC - PHIC) * 60 

Seg 

Donde: 60 seg = 1 min 

 

B = X - Y 

 

B = PEC, X = HIPC, Y = HEC 

Donde: 

HIPC = Hora de inicio de pedido de cotización 

HEC = Hora de entrega de cotización 

PEC = Plazo de entrega de la cotización 

Formula Tpo (Min) = HIPC - HEC  

Formula Tpo (Seg) = (HEC - HIPC) * 60 Seg 

Donde: 60 seg = 1 min. 

 

 

 

 

 

Horas / segundos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Horas / segundos 
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D2:  

Confiabilidad de 

la venta  

  

 

El valor de un 

producto o servicio 

que se ofrece en una 

organización se 

determina por la 

satisfacción de las 

necesidades de los 

usuarios. Además, el 

cumplimiento de las 

ventas es la 

capacidad de una 

empresa para 

entregar un 

producto en un 

plazo acordado 

(Solano, 2022). Es 

decir, la 

confiabilidad se 

refiere a la 

capacidad de 

satisfacer las 

necesidades de los 

clientes. 

 

La confiabilidad de un 

producto o servicio se 

mide por su capacidad 

para satisfacer las 

necesidades del 

cliente. Es decir, la 

proporción de los 

consumidores que 

califican un bien o 

servicio (Armando 

et al., 2021). 

 

D3: Confiabilidad 

del registro de 

proceso de ventas 

NC = 
N - PE 

*100% 

N 

Leyenda: 

NCRPV = Nivel de confiabilidad del registro 

proceso de ventas 

N = Cantidad de registros 

PE = # DE ERRORES en los registros 

 

Porcentaje 
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Anexo 2: Matriz de consistencia 

Título de investigación: Chatbot para mejorar el proceso de ventas en una empresa de servicios, Lima 2024 

Formulación del 

Problema 

Objetivos Hipótesis Variables 

Diseño 

metodológico 

Problema general: 

¿En qué medida la 

implementación de un 

Chatbot optimiza el proceso 

de ventas en una empresa de 

servicios, Lima 2024? 

 

Problemas específicos: 

PE1: ¿En qué medida la 

implementación de un 

Chatbot disminuye el tiempo 

de registro de atención en una 

empresa de servicios, Lima 

2024? 

Objetivo general: 

Determinar en qué medida la 

implementación de un 

chatbot optimiza el proceso 

de ventas en una empresa de 

servicios, Lima 2024 

 

Objetivos específicos: 

OE1: Determinar en qué 

medida la implementación 

de un Chatbot disminuye el 

tiempo de registro de 

atención en una empresa de 

servicios, Lima 2024 

Hipótesis general: 

Hi: La implementación de un 

chatbot optimiza el proceso de 

ventas en una empresa de 

servicios, Lima 2024 

 

H0: La implementación de un 

chatbot no optimiza el proceso 

de ventas en una empresa de 

servicios, Lima 2024 

 

Hipótesis específicas: 

HE1: La implementación de 

un Chatbot reduce el tiempo 

Variable 

independiente: 

Chatbot 

Dimensiones: 

 Diseñar – Configurar - 

Instalar 

Variable dependiente: 

Proceso de ventas 

Dimensión: 

D1: Tiempo de registro 

de atención. 

Tipo de 

Investigación: 

Aplicada. 

 

Diseño de 

Investigación: 

Pre-experimental 

 

Enfoque de 

Investigación: 

Cuantitativo 
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PE2: ¿En qué medida la 

implementación de un 

Chatbot disminuye el tiempo 

de elaboración de cotizaciones 

en una empresa de servicios, 

Lima 2024? 

 

PE3: ¿En qué medida la 

implementación de un 

Chatbot aumenta el nivel de 

confiabilidad del registro de 

proceso de ventas en una 

empresa de servicios, Lima 

2024? 

 

OE2: Determinar en qué 

medida la implementación 

de un Chatbot disminuye el 

tiempo de elaboración de 

cotizaciones en una empresa 

de servicios, Lima 2024 

 

OE3: Determinar en qué 

medida la implementación 

de un chatbot aumenta el 

nivel de confiabilidad del 

registro de proceso de ventas 

en una empresa de servicios, 

Lima 2024 

de registro de tención en una 

empresa de servicios, Lima 

2024 

 

HE2: La implementación de 

un Chatbot reduce el tiempo 

de elaboración de cotizaciones 

en una empresa de servicios, 

Lima 2024 

 

HE3: La implementación de 

un Chatbot aumenta el nivel 

de confiabilidad del registro 

de proceso de ventas en una 

empresa de servicios, Lima 

2024 

D2: Tiempo de 

elaboración de 

cotizaciones. 

D3: Confiabilidad del 

registro de proceso de 

ventas 

Población: 73 

personas 

 

Muestra: 73 

personas 

 

Método de 

Investigación: 

Hipotético - 

deductivo 

Técnica: 

Observación 

Instrumento: 

Ficha de 

observación 
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Anexo 3: Árbol de problemas de la variable Proceso de ventas 

 

 

Árbol de problemas de la variable Proceso de ventas: Un problema importante es el retraso en 

el proceso de ventas, que puede ser el resultado de la atención al cliente ineficiente, la falta de 

técnicas administrativas o la demora en el registro de atención, elaboración de cotizaciones y la 

baja confiabilidad del registro de proceso de ventas. Estos factores pueden causar una disminución 

de las ventas, la insatisfacción de los clientes, así como la pérdida de reputación y de la confianza 

de la empresa.
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Anexo 4: Instrumento de recolección de datos 

            

  

 

 
 

 

 

   
        
        
        
    

 

   
        
        
        

Fecha: 17/12/2023 Distrito: Los olivos 

Indicador Tiempo de registro de atención 

Objetivo 
Determinar en qué medida la implementación de un chatbot disminuye el tiempo de 
registro de atención. 

Nom_observador Juan Chumbe Chocce 

Dimensión Tiempo 

TPHIC Hora de ingreso del cliente 

TPHAC Hora finalización de registro de pedido 

TPPV Tiempo promedio de proceso de ventas 

Formula (TPPV) TPHAC - TPHIC; Donde: A = X - Y 

Tpo (Seg) (TPHAC - TPHIC) * 60 Seg 

N° 
Registro de atención al 

cliente 
TPHIC TPHAC TPPV (min) Tpo (Seg) 

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

Total, horas (Promedio):   

Observaciones: 

 

 

Ficha de Observación 

"Chatbot para mejorar el proceso de ventas en una empresa de servicios, Lima 2024 

Facultad de Ingeniería y Negocios 

Escuela Académica Profesional de Ingeniería 
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Distrito: Los Olivos Fecha: 17/12/2023 

Indicador Tiempo de elaboración de cotizaciones 

Objetivo 

Determinar en qué medida la implementación de un chatbot realiza una 

cotización. 

Nom_observador Juan Chumbe Chocce 

Dimensión Tiempo 

HIPC Hora de inicio de pedido de cotización 

HEC Hora de entrega de cotización 

PEC Plazo de entrega de la cotización 

Formula (PEC) HIPC - HEC; Donde: B = X - Y 

Tiempo (Seg) (HEC - HIPC) * 60 Seg 

N° 
Registro de 

cotizaciones 
HIPC HEC PEC (min) Tiempo (seg) 

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

Total, horas (Promedio):   

Observaciones 

Ficha de Observación 

"Chatbot para mejorar el proceso de ventas en una empresa de servicios, Lima 

2024" 

Facultad de Ingeniería y Negocios 

Escuela Académica Profesional de Ingeniería 
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Distrito: Los Olivos Fecha: 17/12/2023 

Indicador  Confiabilidad del registro de proceso de ventas 

Objetivo 
Determinar en qué medida la implementación de un chatbot aumenta el nivel de confiabilidad 

del registro proceso de ventas 

Nom_observador Juan Chumbe Chocce 

Dimensión confiabilidad 

NCRPV Nivel de confiabilidad del registro proceso de ventas 

N Cantidad de registros 

PE # DE ERRORES en los registros 

Formula (NCRPV) (N - PE) / N * 100% 

N° Registro de atención al cliente Error en el registro 

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

Total, de errores (PE):  

Nivel de confiabilidad del registro (NCRPV):  

Ficha de Observación 

"Chatbot para mejorar el proceso de ventas en una empresa de servicios, Lima 2024" 

Facultad de Ingeniería y Negocios 

Escuela Académica Profesional de Ingeniería 
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Base de datos vacío 

 

Ítem 

Tiempo de 

registro 

(pre-test) 

Tiempo de 

registro 

(pos-test) 

Tiempo de 

cotización 

(pre-test) 

Tiempo de 

cotización 

(post-test) 

Confiabilidad 

(pre-test) 

Confiabilidad 

(post-test) 

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

       

Promedio:       
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Confiabilidad 
(pre-test) 

Confiabilidad 
(pos-test) 

       

Instrumento de piloto 

 
Facultad de Ingeniería y Negocios 

Escuela Académica Profesional de Ingeniería 
Ficha de Observación 

"Chatbot para mejorar el proceso de ventas en una empresa de servicios, Lima 2024" 
PRE - TEST 

Fecha: 17/12/2023 Distrito: Los olivos 

Indicador Tiempo de registro de atención 

Objetivo Determinar en qué medida la implementación de un chatbot disminuye 
el tiempo de registro de atención. 

Nom_observador Juan Chumbe Chocce 

Dimensión Tiempo 

TPHIC Hora de ingreso del cliente 

TPHAC Hora finalización de registro de pedido 

TPPV Tiempo promedio de proceso de ventas 

Formula (TPPV) TPHAC - TPHIC; Donde: A = X - Y 

Tpo (Seg) (TPHAC - TPHIC) * 60 Seg 

N° 
Registro de atención 

al cliente 
TPHIC TPHAC TPPV (min) Tpo (Seg) 

1 RAC01 10:15:00 10:16:09 01 69 

2 RAC02 10:21:00 10:22:09 01 69 

3 RAC03 10:24:00 10:25:14 01 74 

4 RAC04 10:28:00 10:29:20 01 80 

5 RAC05 10:31:00 10:32:30 01 90 

6 RAC06 10:34:00 10:35:02 01 62 

7 RAC07 10:37:00 10:38:15 01 75 

8 RAC08 10:40:00 10:41:10 01 70 

9 RAC09 10:45:00 10:46:02 01 62 

10 RAC10 11:14:00 11:15:08 01 68 

11 RAC11 11:18:00 11:19:12 01 72 

12 RAC12 11:24:00 11:25:18 01 78 

13 RAC13 11:29:00 11:30:02 01 62 

14 RAC14 11:31:00 11:32:06 01 66 

15 RAC15 11:33:00 11:34:16 01 76 

16 RAC16 11:37:00 11:38:01 01 61 

17 RAC17 11:39:00 11:40:09 01 69 

18 RAC18 11:45:00 11:46:11 01 71 

19 RAC19 11:48:00 11:49:08 01 68 

20 RAC20 11:51:00 11:52:22 01 82 

21 RAC21 11:58:00 11:59:20 01 80 

22 RAC22 12:07:00 12:08:30 01 90 

23 RAC23 12:11:00 12:12:11 01 71 
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24 RAC24 12:18:00 12:19:10 01 70 

25 RAC25 12:22:00 12:23:06 01 66 

26 RAC26 12:24:00 12:25:03 01 63 

27 RAC27 12:27:00 12:28:18 01 78 

28 RAC28 12:31:00 12:32:09 01 69 

29 RAC29 12:34:00 12:35:12 01 72 

30 RAC30 12:38:00 12:39:05 01 65 

31 RAC31 12:42:00 12:43:15 01 75 

32 RAC32 12:50:00 12:51:02 01 62 

33 RAC33 12:52:00 12:53:22 01 82 

34 RAC34 12:56:00 12:57:11 01 71 

35 RAC35 12:59:00 13:00:16 01 76 

36 RAC36 13:04:00 13:05:15 01 75 

37 RAC37 13:09:00 13:10:16 01 76 

38 RAC38 13:15:00 13:16:30 01 90 

39 RAC39 13:18:00 13:19:12 01 72 

40 RAC40 13:23:00 13:24:20 01 80 

41 RAC41 13:26:00 13:27:09 01 69 

42 RAC42 13:30:00 13:31:10 01 70 

43 RAC43 13:35:00 13:36:08 01 68 

44 RAC44 13:38:00 13:39:12 01 72 

45 RAC45 13:44:00 13:45:12 01 72 

46 RAC46 13:47:00 13:48:15 01 75 

47 RAC47 13:50:00 13:51:07 01 67 

48 RAC48 13:59:00 14:00:30 01 90 

49 RAC49 14:09:00 14:10:12 01 72 

50 RAC50 14:12:00 14:13:16 01 76 

51 RAC51 14:20:00 14:21:22 01 82 

52 RAC52 14:24:00 14:25:18 01 78 

53 RAC53 14:30:00 14:31:19 01 79 

54 RAC54 14:36:00 14:37:00 01 60 

55 RAC55 14:44:00 14:45:00 01 60 

56 RAC56 14:49:00 14:50:22 01 82 

57 RAC57 14:59:00 15:00:00 01 60 

58 RAC58 15:10:00 15:11:00 01 60 

59 RAC59 15:24:00 15:25:00 01 60 

60 RAC60 15:30:00 15:31:32 01 92 

61 RAC61 15:33:00 15:34:15 01 75 

62 RAC62 15:40:00 15:41:00 01 60 

63 RAC63 15:48:00 15:49:00 01 60 

64 RAC64 15:55:00 15:56:18 01 78 

65 RAC65 16:11:00 16:12:00 01 60 

66 RAC66 16:30:00 16:31:00 01 60 

67 RAC67 16:35:00 16:36:00 01 60 

68 RAC68 16:40:00 16:41:00 01 60 

69 RAC69 17:20:00 17:21:00 01 60 

70 RAC70 18:30:00 18:31:00 01 60 

71 RAC71 18:40:00 18:41:17 01 77 

72 RAC72 19:20:00 19:21:00 01 60 

73 RAC73 19:40:00 19:41:00 01 60 

Total, horas (Promedio): 01 70 

Observaciones: 
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Facultad de Ingeniería y Negocios 

Escuela Académica Profesional de Ingeniería 
Ficha de Observación 

"Chatbot para mejorar el proceso de ventas en una empresa de servicios, Lima 2024" 
POST - TEST 

Fecha: 17/12/2023 Distrito: Los olivos 

Indicador Tiempo de registro de atención 

Objetivo Determinar en qué medida la implementación de un chatbot disminuye 
el tiempo de registro de atención. 

Nom_observador Juan Chumbe Chocce 

Dimensión Tiempo 

TPHIC Hora de ingreso del cliente 

TPHAC Hora finalización de registro de pedido 

TPPV Tiempo promedio de proceso de ventas 

Formula (TPPV) TPHAC - TPHIC; Donde: A = X - Y 

Tpo (Seg) (TPHAC - TPHIC) * 60 Seg 

N° 
Registro de atención 

al cliente 
TPHIC TPHAC TPPV (min) Tpo (Seg) 

1 RAC01 10:25:00 10:25:03 00 03 

2 RAC02 10:21:00 10:21:05 00 05 

3 RAC03 10:24:00 10:24:04 00 04 

4 RAC04 10:27:00 10:27:06 00 06 

5 RAC05 10:32:00 10:32:08 00 08 

6 RAC06 10:35:00 10:35:09 00 09 

7 RAC07 10:36:00 10:36:05 00 05 

8 RAC08 10:40:00 10:40:09 00 09 

9 RAC09 10:47:00 10:47:07 00 07 

10 RAC10 11:18:00 11:18:05 00 05 

11 RAC11 11:20:00 11:20:09 00 09 

12 RAC12 11:24:00 11:24:08 00 08 

13 RAC13 11:28:00 11:28:08 00 08 

14 RAC14 11:31:00 11:31:08 00 08 

15 RAC15 11:34:00 11:34:08 00 08 

16 RAC16 11:38:00 11:38:08 00 08 

17 RAC17 11:40:00 11:40:07 00 07 

18 RAC18 11:44:00 11:44:04 00 04 

19 RAC19 11:49:00 11:49:08 00 08 

20 RAC20 11:50:00 11:50:03 00 03 

21 RAC21 11:58:00 11:58:09 00 09 

22 RAC22 12:09:00 12:09:05 00 05 

23 RAC23 12:12:00 12:12:07 00 07 

24 RAC24 12:18:00 12:18:06 00 06 

25 RAC25 12:22:00 12:22:09 00 09 
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26 RAC26 12:25:00 12:25:07 00 07 

27 RAC27 12:27:00 12:27:06 00 06 

28 RAC28 12:30:00 12:30:08 00 08 

29 RAC29 12:35:00 12:35:08 00 08 

30 RAC30 12:38:00 12:38:04 00 04 

31 RAC31 12:45:00 12:45:07 00 07 

32 RAC32 12:50:00 12:50:10 00 10 

33 RAC33 12:53:00 12:53:07 00 07 

34 RAC34 12:58:00 12:58:06 00 06 

35 RAC35 12:59:00 12:59:08 00 08 

36 RAC36 13:05:00 13:05:08 00 08 

37 RAC37 13:08:00 13:08:08 00 08 

38 RAC38 13:15:00 13:15:07 00 07 

39 RAC39 13:19:00 13:19:04 00 04 

40 RAC40 13:23:00 13:23:10 00 10 

41 RAC41 13:27:00 13:27:10 00 10 

42 RAC42 13:31:00 13:31:09 00 09 

43 RAC43 13:36:00 13:36:09 00 09 

44 RAC44 13:38:00 13:38:09 00 09 

45 RAC45 13:45:00 13:45:09 00 09 

46 RAC46 13:49:00 13:49:08 00 08 

47 RAC47 13:51:00 13:51:09 00 09 

48 RAC48 13:59:00 13:59:05 00 05 

49 RAC49 14:08:00 14:08:10 00 10 

50 RAC50 14:12:00 14:12:07 00 07 

51 RAC51 14:21:00 14:21:03 00 03 

52 RAC52 14:24:00 14:24:08 00 08 

53 RAC53 14:30:00 14:30:04 00 04 

54 RAC54 14:37:00 14:37:10 00 10 

55 RAC55 14:44:00 14:44:09 00 09 

56 RAC56 14:50:00 14:50:08 00 08 

57 RAC57 14:59:00 14:59:04 00 04 

58 RAC58 15:15:00 15:15:09 00 09 

59 RAC59 15:24:00 15:24:08 00 08 

60 RAC60 15:31:00 15:31:10 00 10 

61 RAC61 15:33:00 15:33:09 00 09 

62 RAC62 15:42:00 15:42:07 00 07 

63 RAC63 15:48:00 15:48:10 00 10 

64 RAC64 15:56:00 15:56:09 00 09 

65 RAC65 16:15:00 16:15:09 00 09 

66 RAC66 16:31:00 16:31:07 00 07 

67 RAC67 16:35:00 16:35:08 00 08 

68 RAC68 16:48:00 16:48:09 00 09 

69 RAC69 17:22:00 17:22:07 00 07 

70 RAC70 18:30:00 18:30:10 00 10 

71 RAC71 18:40:00 18:40:07 00 07 

72 RAC72 19:20:00 19:20:05 00 05 

73 RAC73 19:48:00 19:48:07 00 07 

Total, horas (Promedio): 00 07 

Observaciones: 
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Facultad de Ingeniería y Negocios 

Escuela Académica Profesional de Ingeniería 
Ficha de Observación 

"Chatbot para mejorar el proceso de ventas en una empresa de servicios, Lima 2024" 
PRE - TEST 

Distrito: Los olivos Fecha: 17/12/2023 

Indicador Tiempo de elaboración de cotizaciones 

Objetivo Determinar en qué medida la implementación de un chatbot 

realiza una cotización. 

Nom_observador Juan Chumbe Chocce 

Dimensión Tiempo 

HIPC Hora de inicio de pedido de cotización 

HEC Hora de entrega de cotización 

PEC Plazo de entrega de la cotización 

Formula (PEC) HIPC - HEC; Donde: B = X - Y 

Tiempo (Seg) (HEC - HIPC) * 60 Seg 

N° Registro de 
cotizaciones 

HIPC HEC PEC (min) Tiempo (seg) 

1 RC01 10:22:00 10:24:01 02 121 

2 RC02 10:26:00 10:28:12 02 132 

3 RC03 10:29:00 10:31:04 02 124 

4 RC04 10:34:00 10:36:10 02 130 

5 RC05 10:38:00 10:40:15 02 135 

6 RC06 10:44:00 10:46:10 02 130 

7 RC07 10:49:00 10:51:05 02 125 

8 RC08 10:54:00 10:56:12 02 132 

9 RC09 10:58:00 10:59:50 01 110 

10 RC10 11:15:00 11:17:49 02 169 

11 RC11 11:18:00 11:20:44 02 164 

12 RC12 11:25:00 11:26:49 01 109 

13 RC13 11:28:00 11:29:46 01 106 

14 RC14 11:32:00 11:34:04 02 124 

15 RC15 11:36:00 11:38:40 02 160 

16 RC16 11:40:00 11:42:13 02 133 

17 RC17 11:39:00 11:41:09 02 129 

18 RC18 11:46:00 11:48:43 02 163 

19 RC19 11:49:09 11:51:55 02 166 

20 RC20 11:52:00 11:54:08 02 128 

21 RC21 11:58:00 11:59:49 01 109 

22 RC22 12:08:05 12:10:59 02 174 

23 RC23 12:11:00 12:13:16 02 136 

24 RC24 12:18:00 12:20:09 02 129 

25 RC25 12:22:00 12:23:47 01 107 

26 RC26 12:24:00 12:26:03 02 123 
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27 RC27 12:27:04 12:29:09 02 125 

28 RC28 12:31:00 12:33:06 02 126 

29 RC29 12:34:05 12:36:18 02 133 

30 RC30 12:38:05 12:40:09 02 124 

31 RC31 12:43:00 12:44:58 01 118 

32 RC32 12:51:00 12:53:08 02 128 

33 RC33 12:54:00 12:55:59 01 119 

34 RC34 12:56:00 12:58:08 02 128 

35 RC35 12:59:00 13:01:08 02 128 

36 RC36 13:03:00 13:05:04 02 124 

37 RC37 13:09:00 13:11:05 02 125 

38 RC38 13:15:00 13:17:10 02 130 

39 RC39 13:18:00 13:20:11 02 131 

40 RC40 13:23:00 13:25:05 02 125 

41 RC41 13:26:00 13:28:07 02 127 

42 RC42 13:30:00 13:32:00 02 120 

43 RC43 13:35:00 13:36:59 01 119 

44 RC44 13:38:00 13:40:08 02 128 

45 RC45 13:43:00 13:45:04 02 124 

46 RC46 13:47:00 13:48:58 01 118 

47 RC47 13:51:00 13:53:07 02 127 

48 RC48 13:59:00 14:01:22 02 142 

49 RC49 14:08:00 14:10:07 02 127 

50 RC50 14:12:00 14:14:05 02 125 

51 RC51 14:21:00 14:22:49 01 109 

52 RC52 14:24:00 14:26:15 02 135 

53 RC53 14:31:00 14:33:09 02 129 

54 RC54 14:36:00 14:38:12 02 132 

55 RC55 14:44:00 14:46:05 02 125 

56 RC56 14:50:00 14:52:16 02 136 

57 RC57 14:58:00 14:59:59 01 119 

58 RC58 15:10:00 15:12:06 02 126 

59 RC59 15:24:00 15:26:07 02 127 

60 RC60 15:30:00 15:32:20 02 140 

61 RC61 15:33:00 15:35:04 02 124 

62 RC62 15:41:00 15:43:07 02 127 

63 RC63 15:48:00 15:50:55 02 175 

64 RC64 15:55:00 15:57:09 02 129 

65 RC65 16:12:00 16:14:07 02 127 

66 RC66 16:30:00 16:32:08 02 128 

67 RC67 16:36:00 16:38:07 02 127 

68 RC68 16:41:00 16:43:07 02 127 

69 RC69 17:22:00 17:24:10 02 130 

70 RC70 18:31:00 18:33:08 02 128 

71 RC71 18:41:00 18:43:05 02 125 

72 RC72 19:26:00 19:28:09 02 129 

73 RC73 19:45:00 19:47:05 02 125 

Total, horas (Promedio): 02 129 

Observaciones: 
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Facultad de Ingeniería y Negocios 

Escuela Académica Profesional de Ingeniería 
Ficha de Observación 

"Chatbot para mejorar el proceso de ventas en una empresa de servicios, Lima 2024" 
POST - TEST 

Distrito: Los olivos Fecha: 17/12/2023 

Indicador Tiempo de elaboración de cotizaciones 

Objetivo Determinar en qué medida la implementación de un chatbot 

realiza una cotización. 

Nom_observador Juan Chumbe Chocce 

Dimensión Tiempo 

HIPC Hora de inicio de pedido de cotización 

HEC Hora de entrega de cotización 

PEC Plazo de entrega de la cotización 

Formula (PEC) HIPC - HEC; Donde: B = X - Y 

Tiempo (Seg) (HEC - HIPC) * 60 Seg 

N° 
Registro de 

cotizaciones 
HIPC HEC PEC (min) Tiempo (seg) 

1 RC01 10:24:00 10:24:11 00 11 

2 RC02 10:27:00 10:27:10 00 10 

3 RC03 10:29:00 10:29:12 00 12 

4 RC04 10:34:00 10:34:14 00 14 

5 RC05 10:39:00 10:39:11 00 11 

6 RC06 10:44:00 10:44:10 00 10 

7 RC07 10:48:00 10:48:15 00 15 

8 RC08 10:51:00 10:51:16 00 16 

9 RC09 10:59:00 10:59:11 00 11 

10 RC10 11:18:00 11:18:10 00 10 

11 RC11 11:20:00 11:20:15 00 15 

12 RC12 11:25:00 11:25:12 00 12 

13 RC13 11:28:00 11:28:11 00 11 

14 RC14 11:31:00 11:31:15 00 15 

15 RC15 11:37:00 11:37:13 00 13 

16 RC16 11:41:00 11:41:11 00 11 

17 RC17 11:39:00 11:39:12 00 12 

18 RC18 11:44:00 11:44:13 00 13 

19 RC19 11:49:00 11:49:11 00 11 

20 RC20 11:55:00 11:55:11 00 11 

21 RC21 11:59:00 11:59:10 00 10 

22 RC22 12:09:00 12:09:12 00 12 

23 RC23 12:12:00 12:12:15 00 15 

24 RC24 12:19:00 12:19:16 00 16 

25 RC25 12:22:00 12:22:15 00 15 

26 RC26 12:25:00 12:25:12 00 12 
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27 RC27 12:27:00 12:27:13 00 13 

28 RC28 12:32:00 12:32:12 00 12 

29 RC29 12:35:00 12:35:11 00 11 

30 RC30 12:37:00 12:37:11 00 11 

31 RC31 12:43:00 12:43:10 00 10 

32 RC32 12:52:00 12:52:13 00 13 

33 RC33 12:54:00 12:54:14 00 14 

34 RC34 12:57:00 12:57:15 00 15 

35 RC35 12:59:00 12:59:16 00 16 

36 RC36 13:04:00 13:04:14 00 14 

37 RC37 13:10:00 13:10:13 00 13 

38 RC38 13:12:00 13:12:12 00 12 

39 RC39 13:15:00 13:15:10 00 10 

40 RC40 13:22:00 13:22:11 00 11 

41 RC41 13:27:00 13:27:12 00 12 

42 RC42 13:31:00 13:31:15 00 15 

43 RC43 13:35:00 13:35:15 00 15 

44 RC44 13:38:00 13:38:11 00 11 

45 RC45 13:41:00 13:41:10 00 10 

46 RC46 13:46:00 13:46:11 00 11 

47 RC47 13:51:00 13:51:11 00 11 

48 RC48 13:59:00 13:59:12 00 12 

49 RC49 14:08:00 14:08:13 00 13 

50 RC50 14:12:00 14:12:15 00 15 

51 RC51 14:21:00 14:21:14 00 14 

52 RC52 14:24:00 14:24:12 00 12 

53 RC53 14:31:00 14:31:13 00 13 

54 RC54 14:36:00 14:36:15 00 15 

55 RC55 14:44:00 14:44:11 00 11 

56 RC56 14:50:00 14:50:15 00 15 

57 RC57 14:58:00 14:58:13 00 13 

58 RC58 15:10:00 15:10:11 00 11 

59 RC59 15:24:00 15:24:15 00 15 

60 RC60 15:30:00 15:30:14 00 14 

61 RC61 15:33:00 15:33:13 00 13 

62 RC62 15:42:00 15:42:14 00 14 

63 RC63 15:49:00 15:49:15 00 15 

64 RC64 15:56:00 15:56:11 00 11 

65 RC65 16:12:00 16:12:13 00 13 

66 RC66 16:31:00 16:31:11 00 11 

67 RC67 16:37:00 16:37:15 00 15 

68 RC68 16:42:00 16:42:11 00 11 

69 RC69 17:23:00 17:23:10 00 10 

70 RC70 18:34:00 18:34:12 00 12 

71 RC71 18:43:00 18:43:14 00 14 

72 RC72 19:29:00 19:29:13 00 13 

73 RC73 19:44:00 19:44:12 00 12 

Total, horas (Promedio): 00 12 

Observaciones: 
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Facultad de Ingeniería y Negocios 

Escuela Académica Profesional de Ingeniería 

Ficha de Observación 

"Chatbot para mejorar el proceso de ventas en una empresa de servicios, Lima 2024" 

PRE - TEST 

Distrito: Los Olivos  Fecha: 17/12/2023 

Indicador  Confiabilidad del registro de proceso de ventas 

Objetivo Determinar en qué medida la implementación de un chatbot 
aumenta el nivel de confiabilidad del registro proceso de ventas 

Nom_observador Juan Chumbe Chocce 

Dimensión confiabilidad 

NCRPV Nivel de confiabilidad del registro proceso de ventas 

N Cantidad de registros 

PE # DE ERRORES en los registros 

Formula (NCRPV) (N - PE) / N * 100% 

N° Registro de atención al cliente Error en el registro 
1 RAC01 1 

2 RAC02 0 

3 RAC03 1 

4 RAC04 0 

5 RAC05 0 

6 RAC06 0 

7 RAC07 0 

8 RAC08 1 

9 RAC09 0 

10 RAC10 0 

11 RAC11 0 

12 RAC12 0 

13 RAC13 0 

14 RAC14 1 

15 RAC15 0 

16 RAC16 0 

17 RAC17 0 

18 RAC18 1 

19 RAC19 0 

20 RAC20 0 

21 RAC21 0 

22 RAC22 1 

23 RAC23 0 

24 RAC24 0 

25 RAC25 1 

26 RAC26 0 

27 RAC27 1 

28 RAC28 0 
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29 RAC29 0 

30 RAC30 0 

31 RAC31 0 

32 RAC32 0 

33 RAC33 0 

34 RAC34 0 

35 RAC35 0 

36 RAC36 0 

37 RAC37 0 

38 RAC38 1 

39 RAC39 0 

40 RAC40 1 

41 RAC41 0 

42 RAC42 1 

43 RAC43 1 

44 RAC44 1 

45 RAC45 0 

46 RAC46 1 

47 RAC47 0 

48 RAC48 0 

49 RAC49 1 

50 RAC50 1 

51 RAC51 1 

52 RAC52 0 

53 RAC53 1 

54 RAC54 0 

55 RAC55 1 

56 RAC56 0 

57 RAC57 0 

58 RAC58 1 

59 RAC59 0 

60 RAC60 0 

61 RAC61 0 

62 RAC62 1 

63 RAC63 0 

64 RAC64 0 

65 RAC65 1 

66 RAC66 0 

67 RAC67 1 

68 RAC68 0 

69 RAC69 1 

70 RAC70 0 

71 RAC71 0 

72 RAC72 0 

73 RAC73 0 

Total, de errores (PE): 24 

Nivel de confiabilidad del registro (NCRPV): 67.12% 
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Facultad de Ingeniería y Negocios 

Escuela Académica Profesional de Ingeniería 

Ficha de Observación 

"Chatbot para mejorar el proceso de ventas en una empresa de servicios, Lima 2024" 

POS - TEST 

Distrito: Los Olivos  Fecha: 17/12/2023 

Indicador  Confiabilidad del registro de proceso de ventas 

Objetivo Determinar en qué medida la implementación de un chatbot 
aumenta el nivel de confiabilidad del registro proceso de ventas 

Nom_observador Juan Chumbe Chocce 

Dimensión confiabilidad 

NCRPV Nivel de confiabilidad del registro proceso de ventas 

N Cantidad de registros 

PE # DE ERRORES en los registros 

Formula (NCRPV) (N - PE) / N * 100% 

N° Registro de atención al cliente Error en el registro 
1 RAC01 0 

2 RAC02 0 

3 RAC03 0 

4 RAC04 0 

5 RAC05 0 

6 RAC06 0 

7 RAC07 0 

8 RAC08 1 

9 RAC09 0 

10 RAC10 0 

11 RAC11 0 

12 RAC12 0 

13 RAC13 0 

14 RAC14 0 

15 RAC15 0 

16 RAC16 0 

17 RAC17 0 

18 RAC18 0 

19 RAC19 0 

20 RAC20 0 

21 RAC21 0 

22 RAC22 0 

23 RAC23 0 

24 RAC24 0 

25 RAC25 0 

26 RAC26 0 

27 RAC27 0 

28 RAC28 0 
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29 RAC29 0 

30 RAC30 0 

31 RAC31 0 

32 RAC32 0 

33 RAC33 0 

34 RAC34 0 

35 RAC35 0 

36 RAC36 0 

37 RAC37 0 

38 RAC38 0 

39 RAC39 0 

40 RAC40 0 

41 RAC41 0 

42 RAC42 0 

43 RAC43 0 

44 RAC44 0 

45 RAC45 0 

46 RAC46 0 

47 RAC47 0 

48 RAC48 0 

49 RAC49 0 

50 RAC50 0 

51 RAC51 0 

52 RAC52 0 

53 RAC53 0 

54 RAC54 0 

55 RAC55 0 

56 RAC56 0 

57 RAC57 0 

58 RAC58 0 

59 RAC59 0 

60 RAC60 0 

61 RAC61 0 

62 RAC62 0 

63 RAC63 0 

64 RAC64 0 

65 RAC65 0 

66 RAC66 0 

67 RAC67 0 

68 RAC68 0 

69 RAC69 0 

70 RAC70 0 

71 RAC71 0 

72 RAC72 0 

73 RAC73 0 

Total, de errores (PE): 1 

Nivel de confiabilidad del registro (NCRPV): 98.63% 
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Base de datos 

Ítem Tiempo de 

registro 

(pre-test) 

Tiempo 

de 

registro 

(pos-

test) 

Tiempo 

de 

cotización 

(pre-test) 

Tiempo 

de 

cotización 

(pos-test) 

Confiabilidad 

(pre-test) 

Confiabilidad 

(pos-test) 

1 69 3 121 11 1 0 

2 69 5 132 10 0 0 

3 74 4 124 12 1 0 

4 80 6 130 14 0 0 

5 90 8 135 11 0 0 

6 62 9 130 10 0 0 

7 75 5 125 15 0 0 

8 70 9 132 16 1 1 

9 62 7 110 11 0 0 

10 68 5 169 10 0 0 

11 72 9 164 15 0 0 

12 78 8 109 12 0 0 

13 62 8 106 11 0 0 

14 66 8 124 15 1 0 

15 76 8 160 13 0 0 

16 61 8 133 11 0 0 

17 69 7 129 12 0 0 

18 71 4 163 13 1 0 

19 68 8 166 11 0 0 

20 82 3 128 11 0 0 

21 80 9 109 10 0 0 

22 90 5 174 12 1 0 

23 71 7 136 15 0 0 

24 70 6 129 16 0 0 

25 66 9 107 15 1 0 

26 63 7 123 12 0 0 

27 78 6 125 13 1 0 

28 69 8 126 12 0 0 

29 72 8 133 11 0 0 

30 65 4 124 11 0 0 

31 75 7 118 10 0 0 

32 62 10 128 13 0 0 

33 82 7 119 14 0 0 

34 71 6 128 15 0 0 
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35 76 8 128 16 0 0 

36 75 8 124 14 0 0 

37 76 8 125 13 0 0 

38 90 7 130 12 1 0 

39 72 4 131 10 0 0 

40 80 10 125 11 1 0 

41 69 10 127 12 0 0 

42 70 9 120 15 1 0 

43 68 9 119 15 1 0 

44 72 9 128 11 1 0 

45 72 9 124 10 0 0 

46 75 8 118 11 1 0 

47 67 9 127 11 0 0 

48 90 5 142 12 0 0 

49 72 10 127 13 1 0 

50 76 7 125 15 1 0 

51 82 3 109 14 1 0 

52 78 8 135 12 0 0 

53 79 4 129 13 1 0 

54 60 10 132 15 0 0 

55 60 9 125 11 1 0 

56 82 8 136 15 0 0 

57 60 4 119 13 0 0 

58 60 9 126 11 1 0 

59 60 8 127 15 0 0 

60 92 10 140 14 0 0 

61 75 9 124 13 0 0 

62 60 7 127 14 1 0 

63 60 10 175 15 0 0 

64 78 9 129 11 0 0 

65 60 9 127 13 1 0 

66 60 7 128 11 0 0 

67 60 8 127 15 1 0 

68 60 9 127 11 0 0 

69 60 7 130 10 1 0 

70 60 10 128 12 0 0 

71 77 7 125 14 0 0 

72 60 5 129 13 0 0 

73 60 7 125 12 0 0 

Promedio: 70.97 7.37 129.70 12.62 24 1 

Observaciones: 67.12% 98.63% 

Confiabilidad 
(pre-test) 

Confiabilidad 
(pos-test) 
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Anexo 5: Validez del instrumento 

(i) El instrumento fue validado por experto; Mg. Walter Amador, Chávez Alvarado 
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 (ii) El instrumento fue validado por experto; Dr. Marlon Frank, Acuña Benites 
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(iii) El instrumento fue validado por experto; Mg. Julio Alfredo Martin, Córdova Forero 
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(iv) El instrumento fue validado por experto; Dr. Andrade Arenas, Laberiano Matías 
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Anexo 6: Prueba de normalidad de las dimensiones de la prueba piloto 

Prueba de normalidad 

Para establecer la normalidad de las dimensiones en el Pre-Test y Post-Test en la prueba piloto, se 

utilizó la prueba de Shapiro-Wilk (la muestra es menor a 50), como se muestra en la Tabla 18. 

Dado que la significancia es p<0,05 se concluye que los datos no son paramétricos. 

Tabla 18 

Prueba de normalidad de las dimensiones en el Pre-Test y Pos-Test 

Shapiro-Wilka
 Estadístico gl Sig. 

Tiempo Registro Pre-Test 0,744 20 0,002 

Tiempo Registro Pos-Test 0,890 20 0,027 

Tiempo Cotización Pre-Test 0,885 20 0,021 

Tiempo Cotización Pos-Test  0,881 20 0,019 

Confiabilidad Pre-Test 0,544 20 0,000 

Confiabilidad Pos-Test 0,236 20 0,000 

a. Corrección de significación de Lillierfors 
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Anexo 7: Carta de aprobación de la institución para la recolección de los datos 
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Anexo 8: Desarrollo de la solución 

Inicio de proyecto 

Evidencia 1: Descripción del proyecto 

La implementación de un chatbot para gestionar la automatización del proceso de ventas en una 

empresa de servicios, cuyo objetivo es mejorar el tiempo de registro de atención, elaboración de 

cotizaciones y confiabilidad del registro de proceso de ventas. Además, la implementación se basó 

en la teoría de Parry, donde afirma que los chatbots brindan una conversación más realista al 

momento de brindar una respuesta. 

Según, Hurtado (2021) afirma que, la metodología SCRUM permite trabajar proyectos de una 

forma organizativa y participativa. Es decir, los proyectos complejos se van a solucionar de una 

manera flexible, aplicando las mejores prácticas y herramientas que garanticen una propuesta de 

valor positiva para la organización. 

Figura 10 

Procesos de la metodología Scrum 

 

Esquema conceptual de SCRUM:  En la figura 11, el marco de trabajo ágil, que va a servir para 

gestionar un proyecto que consta de un equipo tales como: Dueño del producto, Scrum Máster y 
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área de desarrollo. Además, se está integrado de cuatro eventos tales como: Planificación de sprint, 

Scrum diario, Sprint y entregables. Finalmente, se adjunta la imagen del esquema de SCRUM. 

Figura 11 

Esquema conceptual del marco de trabajo ágil 

 

Levantamiento de información 

La metodología tiene un propósito fundamental lograr los objetivos propuestos de manera 

responsable en corto plazo, donde la opinión de los integrantes es importante, para tomar 

decisiones y poner en marcha el proyecto teniendo en cuenta la visión del propietario sobre el 

proyecto. Además, en la siguiente tabla se muestra la duración del proyecto que va a iniciar el 17 

de diciembre de 2023 y finaliza el 31 de diciembre 2023. Cada sprint tiene diferentes 

funcionalidades, como se aprecia en la siguiente tabla. Considerando, que el sprint 0 va a tener una 

duración de 2 día, que va a iniciar el 17/12/23 y finaliza el 18/12/23. Luego, el Sprint 1 va a tener 
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una duración 10 día, que va a iniciar el 19/12/23 y va a finalizar el 28/12/23. Por otra parte, el 

Sprint 2 va a iniciar el 29/12/23 y va a finalizar el 30/12/23. En cuanto a, el sprint 3 va a tener una 

duración de 1 día, el 31/12/23. Finalmente, en las siguientes hojas se están especificando los 

alcances tales como; flujograma, diagrama de caso de uso, conformación del equipo SCRUM y 

solución tecnológica. 

Tabla 19 

Duración de las funcionalidades del Chatbot 

Sprint Funcionalidad del CHATBOT 
Dic-23 

17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 

Sprint0 

Visión del proyecto                               

Conformación del equipo de 
trabajo                   

Metodología                   

Sprint 1 

Mensajes de bienvenida a 

clientes                            

Opciones del servicio                            

Opciones de menús                            

Realizar cotizaciones de los 

menús                            

Sprint 2 

Opciones de la ubicación                    

Opción para contactar al 
administrador                    

Sprint 3 ¿Opción formas de pago?                               

 

Alcance  

Evidencia 2: Flujograma  

En la figura 12, el flujograma muestra cómo funciona el servicio al cliente. Es decir, para 

comunicarnos con el usuario y resolver sus problemas, usamos chatbots. En la figura 12, se puede 

ver lo que hacemos, como: registrar la atención al cliente, elaborar cotizaciones y mejorar la 

confiabilidad del registro del proceso de ventas.
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Figura 12 

Flujograma, interacción del Chatbot, cliente y la empresa 
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Evidencia 3: Diagrama de caso de uso 

Figura 13 

Diagrama de casos de uso 

 

En la figura 13, la diagrama de casos de uso y va a permitir representar gráficamente las 

interacciones entre el sistema que se desea modelar y los actores externos. Es decir, un chatbot, un 

programa informático que va a simular las conversaciones con el usuario. Además, el chatbot tiene 

actores tales como administradores y clientes que interactúan con él a través de casos de uso. 

Finalmente, los casos de uso son las funciones que ofrece el sistema, como agregar formas de pago, 

mostrar ubicación, generar cotizaciones, ofrecer servicios y comunicarse con un administrador y 

las líneas sirven para integrar a los distintos actores. 
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Evidencia 4: Conformación de equipo SCRUM 

Tabla 20 

Conformación del equipo Scrum 

Roles principales Plan de trabajo Personal responsable 

Product owner 
Dialogo entre el equipo Scrum y 

el cliente. 
Juan Chumbe Chocce 

Scrum Máster 
Responsable de controlar el 

avance del proyecto 
La propietaria 

Development team 

Responsable de cumplir con el 

avance del desarrollo del 

producto final. 

Todo el equipo 

Stakeholder 
Administrador de fuente de 

contactos “Leads” 
Cajera, Garzón, chef 

 

En la tabla 20, la conformación del equipo Scrum, consiste en escoger a los encargados del 

proyecto de acuerdo a sus capacidades y habilidades, que determinan lo siguiente. El Product 

Owner hace de enlace entre el cliente y el equipo de trabajo. Scrum Master es la persona 

responsable del avance del proyecto. Development Teams es todo el equipo. Stakeholder es la 

fuente de contactos. 

Solución tecnológica 

Evidencia 5: Selección del Manychat 

En la figura 14, se muestra que se ha escogido Manychat para crear el chatbot, porque es una 

herramienta fácil de entender la estructura y el flujo conversacional. Además, una de las ventajas 

para emplear el software fue el conocimiento básico que tenía sobre el software. Por otro lado, 

para el desarrollo del chatbot el Manychat incluye opciones de auto ayuda, que facilita el progreso 

de la creación del Bot. Por otra parte, la integración de y WhatsApp, permite comunicarse con los 
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clientes de forma automática y personalizada, brindando información tales como: registro de 

ventas, elaboración de cotizaciones y confiabilidad del proceso de ventas.  

Figura 14 

Selección del software Manychat para el desarrollo del chatbot 

 

Evidencia 6: Arquitectura 

Figura 15 

La arquitectura para el desarrollo del chatbot 

 

En la figura, 15, el diseño de la arquitectura de la solución describe las partes y las funciones de 

un sistema informático, donde Manychat va a permitir crear un chatbot. Sin embargo, se utilizó la 

API de WhatsApp business para integrar con Manychat, que va a permitir a los desarrolladores 

facilitar la creación y el despliegue del Bot. Finalmente, esta plataforma va a permitir solucionar 

la lógica del flujo del chatbot de la empresa, donde el usuario va a tener una experiencia interactiva. 
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Evidencia 7: Historia de usuario 

Tabla 21 

Historia de usuario H1 - visión del proyecto 

Cod HU:  H1 Solicitante:  Marivel Curo 

HISTORIA DE USUARIO 

Prioridad Sprint 
Fecha de 

inicio 

Fecha de 

termino 

Alta 0  12/17/2023  12/18/2023 

Funcionalidades del 

CHATBOT 
Quiero Para 

 Visión del proyecto 

 Conocer la perspectiva del 

proyecto 

Elaborar la documentación para el 

cliente  

¿Qué problemas podría 

ayudar a resolver? 
 Se podrá comprender la visión del proyecto 

 

Tabla 22 

Historia de usuario H2 - conformación del equipo de trabajo 

Cod HU:  H2 Solicitante:  Marivel Curo 

HISTORIA DE USUARIO 

Prioridad Sprint 
Fecha de 

inicio 

Fecha de 

termino 

Alta 0  12/17/2023  12/18/2023 

Funcionalidades del 

CHATBOT 
Quiero Para 

 Conformación del equipo de 

trabajo 

 Conocer el tiempo que llevará 

terminar el proyecto 

Estimar la duración del 

tiempo  

¿Qué problemas podría 

ayudar a resolver? 
 Product Owner será el responsable del avance del proyecto 
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Tabla 23 

Historia de usuario H3 - metodología 

Cod HU:  H3 Solicitante:  Marivel Curo 

HISTORIA DE USUARIO 

Prioridad Sprint 
Fecha de 

inicio 

Fecha de 

termino 

Alta 0  12/17/2023  12/18/2023 

Funcionalidades del 

CHATBOT 
Quiero Para 

Metodología 

 Saber las técnicas que se va 

utilizarán para crear un 

chatbot 

Mostrar la estructura del 

proyecto  

¿Qué problemas podría 

ayudar a resolver? 
 Va a ayudar al equipo Scrum para el desarrollo del proyecto 

 

Tabla 24 

Historia de usuario H4 - mensajes de bienvenida a clientes 

Cod HU:  H4 Solicitante:  Marivel Curo 

HISTORIA DE USUARIO 

Prioridad Sprint Fecha de inicio Fecha de termino 

Alta 1  12/19/2023  12/19/2023 

Funcionalidades del 

CHATBOT 
Quiero Para 

 Mensajes de 

bienvenida a clientes 

 Que comience con el mensaje 

de bienvenida "Hola" 

Comprender el mensaje tiene que estar 

con sencillas palabras  

¿Qué problemas 

podría ayudar a 

resolver? 

 La herramienta de Manychat va a ayudar a establecer los mensajes del 

chatbot 
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Tabla 25 

Historia de usuario H5 - opciones del servicio 

Cod HU:  H5 Solicitante:  Marivel Curo 

HISTORIA DE USUARIO 

Prioridad Sprint Fecha de inicio Fecha de termino 

Alta 2  12/20/2023  12/25/2023 

Funcionalidades del 

CHATBOT 
Quiero Para 

 Opciones del servicio 

 Que muestre opciones 

del servicio y una guía a 

través de botones 

Obtener información básica del servicio 

ofrecido  

¿Qué problemas podría 

ayudar a resolver? 
 Va a ayudar al cliente a realizar el proceso de compra 

 

Tabla 26 

Historia de usuario H6 - opciones de menús 

Cod HU:  H6 Solicitante:  Marivel Curo 

HISTORIA DE USUARIO 

Prioridad Sprint Fecha de inicio 
Fecha de 

termino 

Alta 3  12/26/2023  12/27/2023 

Funcionalidades del 

CHATBOT 
Quiero Para 

 Opciones de menús 

 Saber las opciones de 

menús del día y menús 

ejecutivos 

Entender el flujo del desarrollo 

de menús  

¿Qué problemas podría 

ayudar a resolver? 

 Guiará al cliente a través de botones para que pueda 

comprender 
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Tabla 27 

Historia de usuario H7 - realizar cotizaciones de los menús 

Cod HU:  H7 Solicitante:  Marivel Curo 

HISTORIA DE USUARIO 

Prioridad Sprint 
Fecha de 

inicio 

Fecha de 

termino 

Alta 4  12/28/2023  12/28/2023 

Funcionalidades del 

CHATBOT 
Quiero Para 

 Realizar cotizaciones de 

los menús 

 Saber cuándo elija las 

opciones de menús realice las 

cotizaciones 

Ejecutar, el cliente tiene que 

ingresar la cantidad de menús  

¿Qué problemas podría 

ayudar a resolver? 
 Va a realizar las cotizaciones 

 

Tabla 28 

Historia de usuario H8 - opciones de la ubicación 

Cod HU:  H8 Solicitante:  Marivel Curo 

HISTORIA DE USUARIO 

Prioridad Sprint Fecha de inicio Fecha de termino 

Media 5  12/29/2023  12/29/2023 

Funcionalidades del 

CHATBOT 
Quiero Para 

 Opciones de la ubicación 

 Saber la 

ubicación de la 

empresa 

Obtener la dirección de la empresa, seleccionar 

la opción de ubicación  

¿Qué problemas podría 

ayudar a resolver? 
 Va a enviar mensaje con la dirección de la empresa 
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Tabla 29 

Historia de usuario H9 - opción para contactar al administrador 

Cod HU:  H9 Solicitante:  Marivel Curo 

HISTORIA DE USUARIO 

Prioridad Sprint 
Fecha de 

inicio 
Fecha de termino 

Media 6  12/30/2023  12/30/2023 

Funcionalidades del 

CHATBOT 
Quiero Para 

 Opción para contactar al 

administrador 

 Contactar un Administrador 

para realizar el pedido 

Ubicar asesor, el cliente tiene que 

escribir motivo de su consulta  

¿Qué problemas podría 

ayudar a resolver? 
 Va a ayudar a contactar un administrador 

 

Tabla 30 

Historia de usuario H10 - opciones de formas de pago 

Cod HU:  H10 Solicitante:  Marivel Curo 

HISTORIA DE USUARIO 

Prioridad Sprint 
Fecha de 

inicio 
Fecha de termino 

Baja 7  12/31/2023  12/31/2023 

Funcionalidades del 

CHATBOT 
Quiero Para 

 ¿Opción formas de pago? 

 Que muestre al cliente medios 

de pago 

Enviar un mensaje con las formas 

de pago; el cliente tiene que 

escoger la opción de pagos  

¿Qué problemas podría 

ayudar a resolver? 
 Va a enviar un mensaje con los medios de pago 
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Evidencia 8: Producto backlog 

Tabla 31 

Producto backlog - lista de historia de usuarios 

Cod 

HU 

Funcionalidades 

del CHATBOT 
Quiero Para Prioridad Sprint 

Fecha de 

inicio 

Fecha de 

termino 

¿Qué problemas 

podría ayudar a 

resolver? 

H1 

Visión del 

proyecto 

Conocer la 

perspectiva del 

proyecto 

Elaborar la 

documentación 

para el cliente Alta 0 17/12/2023  

18/12/202

3  

Se podrá 

comprender la 

visión del proyecto 

H2 

Conformación del 

equipo de trabajo 

Conocer el tiempo 

que llevará terminar 

el proyecto 

Estimar la 

duración del 

tiempo Alta 0 17/12/2023  

18/12/202

3  

Product Owner será 

el responsable del 

avance del 

proyecto 

H3 Metodología 

Saber las técnicas 

que se va utilizarán 

para crear un chatbot 

Mostrar la 

estructura del 

proyecto Alta 0 17/12/2023  

18/12/202

3  

Va a ayudar al 

equipo Scrum para 

el desarrollo del 

proyecto 

H4 

Mensajes de 

bienvenida a 

clientes 

Que comience con el 

mensaje de 

bienvenida "Hola" 

Comprender el 

mensaje tiene que 

estar con sencillas 

palabras Alta 1 19/12/2023  

19/12/202

3  

La herramienta de 

Manychat va a 

ayudar a establecer 

los mensajes del 

chatbot 

H5 

Opciones del 

servicio 

Que muestre 

opciones del servicio 

y una guía a través 

de botones 

Obtener 

información 

básica del 

servicio ofrecido Alta 2 20/12/2023  

25/12/202

3  

Va a ayudar al 

cliente a realizar el 

proceso de compra 
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H6 

Opciones de 

menús 

Saber las opciones de 

menús del día y 

menús ejecutivos 

Entender el flujo 

del desarrollo de 

menús Alta 3 26/12/2023  

27/12/202

3  

Guiará al cliente a 

través de botones 

para que pueda 

comprender 

H7 

Realizar 

cotizaciones de los 

menús 

Saber cuándo elija 

las opciones de 

menús realice las 

cotizaciones 

Ejecutar, el 

cliente tiene que 

ingresar la 

cantidad de 

menús Alta 4 28/12/2023  

28/12/202

3  

Va a realizar las 

cotizaciones 

H8 

Opciones de la 

ubicación 

Saber la ubicación de 

la empresa 

Obtener la 

dirección de la 

empresa, 

seleccionar la 

opción de 

ubicación Media 5 29/12/2023  

29/12/202

3  

Va a enviar 

mensaje con la 

dirección de la 

empresa 

H9 

Opción para 

contactar al 

administrador 

Contactar un 

Administrador para 

realizar el pedido 

Ubicar asesor, el 

cliente tiene que 

escribir motivo de 

su consulta Media 6 30/12/2023  

30/12/202

3  

Va a ayudar a 

contactar un 

administrador 

H10 

¿Opción formas 

de pago? 

Que muestre al 

cliente medios de 

pago 

Enviar un 

mensaje con las 

formas de pago; 

el cliente tiene 

que escoger la 

opción de pagos Baja 7 31/12/2023  

31/12/202

3  

Va a enviar un 

mensaje con los 

medios de pago 
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Sprint 1 

Evidencia 9: Planificación del Sprint 

Tabla 32 

Planificación del sprint I - prioridad alta 

Nro. 

Estad

o 

Priori

dad 

Product 

Backlog 

Funcionali

dades del 

CHATBOT 

Descripción 

Tiempo 

de 

duración 

x día 

Sprint I Alta 

H4 

Mensajes de 

bienvenida 

a clientes 

 Análisis de historia cliente 

 Desarrollo de historia 

 Prueba de software Bot. 

1 

H5 

Opciones 

del servicio 

 Análisis de historia cliente 

 Desarrollo de historia 

 Prueba de software Bot. 

6 

H6 

Opciones de 

menús 

 Análisis de historia cliente 

 Desarrollo de historia 

 Prueba de software Bot. 

2 

H7 

Realizar 

cotizaciones 

de los 

menús 

 Análisis de historia cliente 

 Desarrollo de historia 

 Prueba de software Bot. 

1 

Total: 10 días 

 
En la tabla 32, se exponen los datos de la planificación del tiempo que va a durar cada sprint. 

Además, se especifican las historias de usuario según la prioridad. Así, se muestra cómo H4 tiene 

una duración de 1 día, con la funcionalidad de mensaje de bienvenida a clientes, H5 tiene una 

duración de 6 días, con la funcionalidad de opción del servicio, H6 tiene una duración de 2 días, 

con la funcionalidad de opciones del menú y H7 tiene una duración de 1 día, con la funcionalidad 

de realizar cotizaciones de los menús. Finalmente, la cantidad total de días para la elaboración del 

sprint I es de 10 días. 
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Evidencia 10: Sprint Backlog 

Tabla 33 

Sprint backlog 1 

Cod 

HU 

Funcionalidades 

del CHATBOT 

Quiero Para Prioridad Sprint Fecha de 

inicio 

Fecha de 

termino 

¿Qué 

problemas 

podría 

ayudar a 

resolver? 

H4 Mensajes de 
bienvenida a 
clientes 

Que 
comience con 
el mensaje de 
bienvenida 
"Hola" 

Comprender 
el mensaje 
tiene que 
estar con 
sencillas 
palabras 

Alta 1 19/12/2023  19/12/2023  La 
herramienta 
de 
Manychat 
va a ayudar 
a establecer 
los 
mensajes 
del chatbot 

H5 Opciones del 
servicio 

Que muestre 
opciones del 
servicio y una 
guía a través 
de botones 

Obtener 
información 
básica del 
servicio 
ofrecido 

Alta 2 20/12/2023  25/12/2023  Va a ayudar 
al cliente a 
realizar el 
proceso de 
compra 

H6 Opciones de 
menús 

Saber las 
opciones de 
menús del día 
y menús 
ejecutivos 

Entender el 
flujo del 
desarrollo 
de menús 

Alta 3 26/12/2023  27/12/2023  Guiará al 
cliente a 
través de 
botones 
para que 
pueda 
comprender 

H7 Realizar 
cotizaciones de 
los menús 

Saber cuándo 
elija las 
opciones de 
menús realice 
las 
cotizaciones 

Ejecutar, el 
cliente tiene 
que ingresar 
la cantidad 
de menús 

Alta 4 28/12/2023  28/12/2023  Va a 
realizar las 
cotizaciones 

 

La Tabla 33 contiene un listado de historias de usuario para el sprint backlog 1. Cada historia de 

usuario tiene una fecha de inicio y una fecha de término.  

 

Evidencia 11: Reuniones diarias 

Esta herramienta contribuirá a la planificación de la gestión del proyecto de investigación, diseño 

y desarrollo del chatbot. 
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Como evidencia del uso del software Miro, se adjunta una captura que se encuentra en la figura 

16. Para usarlo, es necesario registrarse con una dirección de correo electrónico. 

Figura 16 

El uso de la plataforma de Miro para las reuniones diarias 

 

En la Figura 16, se muestra un ejemplo del uso de la plataforma Miro para las reuniones diarias, 

lo cual permitirá al equipo trabajar de manera creativa y eficiente. 

Figura 17 

La primera reunión con el cliente 
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En la Figura 17 se muestra una captura de las reuniones llevadas a cabo con el cliente. Esto se 

realiza con el objetivo de abordar los temas importantes para la implementación del chatbot. 

Además, la opinión del propietario es importante, ya que valida el estado del avance del proyecto. 

Figura 18 

Daily Scrum, reuniones programadas con el cliente 

 

En la Figura 18 se muestra la reunión de desarrollo, la cual duró 13 minutos, para planificar las 

actividades del día y coordinar el trabajo del sprint. El cliente puede proporcionar su opinión y 

orientación al equipo para asegurarse de que el objetivo del sprint se alinee con la visión del 

producto. 

Tabla 34 

Primera reunión programada de 13 minutos 

Reuniones diarias 

Sprint: I Día: 1 Fecha: 19/12/2023     Duración: 13 minutos 

observaciones: Que comience con el mensaje de bienvenida "Hola" 

Encargado Descripción del proyecto 

Product Owner Mensajes de bienvenida a clientes 
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En la Tabla 34 se muestra la primera reunión programada de 13 minutos, tiempo suficiente para 

que el equipo se comunique con el propietario del producto y le actualice sobre el progreso del 

proyecto, los desafíos y las prioridades. 

Evidencia 12: Revisión “Pruebas – conformidad” 

Tabla 35 

EPB01 escenario de prueba - mensaje de bienvenida a cliente 

RESPONSABLE DEL 

TRABAJO 

Juan, Chumbe Chocce RESPONSABLE DE REVISIÓN Marivel y Mario (Propietario) 

Funcionalidades del 

CHATBOT: EPB01 
Mensajes de bienvenida a clientes 

Actores 

● Software 
● Chatbot 
● Administrador 

Descripción 
El chatbot debe funcionara las 24 horas del día, será encargará de actuar automáticamente 
cuando el cliente interactúe con el canal de WhatsApp se le brindara la bienvenida. 

Propósito 
Automatizar los mensajes para garantizar la calidad de atención y servicio al cliente para 
generar mayores ingresos a la empresa. 

Precondición 

● El Chatbot se encargará de registrar automáticamente al usuario en el sistema 
● El administrador deberá estar registrado con usuario y contraseña en la plataforma 

Facebook.  

Requisitos relacionados H4 (Historia de usuario) 

ESCENARIO DE PRUEBAS 

Flujo Básico 

1.  La sección de la pantalla principal debe iniciarse como administrador. 
2. Después de ingresar el usuario y la contraseña, el sistema puede iniciar sesión. 
3. La pantalla principal y las opciones se muestran al iniciar en el sistema. fin del flujo 

Flujo alterno 

1.  El Chatbot muestra cantidad de veces registrados en el sistema 
2. El Chatbot puede bloquear las interacciones en el canal WhatsApp. 
3. El Chatbot muestra opciones en la pantalla menús. Fin del flujo 

 

Mensajes de bienvenida a clientes: La tabla 35, EPB01, se expone los datos necesarios para 

brindar un mensaje de bienvenida forma automática a los clientes, cuando escriban mensaje. Sin 

embargo, el responsable de la revisión es la propietaria del proyecto. 

Tabla 36 

EPB02 escenario de prueba - opciones del servicio 

RESPONSABLE DEL 

TRABAJO 

Juan, Chumbe 
Chocce 

RESPONSABLE DE REVISIÓN Marivel y Mario (Propietario) 

Funcionalidades del 

CHATBOT: EPB02 

Opciones del servicio 

Actores 

● Software 
● Chatbot 
● Administrador 
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Descripción 
Se le brinda opciones al usuario con la información básica del servicio ofrecido y una guía 
atreves de botones 

Propósito Automatizar los mensajes para garantizar la calidad de atención y servicio al cliente. 

Precondición Ninguna 

Requisitos Relacionados H5 (Historia de usuario) 

ESCENARIO DE PRUEBAS 

Flujo Básico 1. El Adm. debe iniciar sesión con la contraseña y usuario. fin del flujo 

Flujo alterno 

1. El sistema muestra la cantidad de veces que ha interactuado el cliente con el Bot. 
2. El Chatbot no permitirá editar la información brindada al usuario tiene que comunicarse 

con el administrador si tiene alguna duda. Fin del flujo 

Opciones del servicio 

En la tabla 36, EPB02 se expone los datos necesarios de las opciones para elegir el servicio, la 

ubicación, el contacto con un administrador y la ubicación. Es decir, el cliente cuando elija una 

alternativa, automáticamente el chatbot va a enviar un mensaje según lo solicitado.  

Esta opción, es fácil de manejar, no requiere de ningún tipo de requisitos para elegir una alternativa. 

Tabla 37 

EPB03 escenario de prueba - opciones de menús 

RESPONSABLE DEL 

TRABAJO 

Juan, Chumbe 

Chocce 

RESPONSABLE DE 

REVISIÓN 

Marivel y Mario 

(Propietario) 

Funcionalidades del  

CHATBOT: EPB03 

Opciones de menús 

Actores 

● Software 

● Chatbot 

● Administrador 

Descripción Contiene información básica del servicio ofrecido y una guía a través de botones 

Propósito Automatizar los mensajes de menús para para generar ingresos a la empresa. 

Precondición ● El Chatbot se encargará de mostrar al usuario la información del servicio. 

● El administrador deberá estar verificando quien está solicitando la información del 

servicio. 

Requisitos Relacionados H6 (Historia de usuario) 

ESCENARIO DE PRUEBAS 

Flujo Básico 
1. El Administrador debe iniciar la sección ingresando la contraseña y usuario  

2. El Chatbot muestra los resultados de solicitados por el usuario. fin del flujo 

Flujo alterno 
1. El Chatbot muestra la cantidad de suscriptores. 

2. El Chatbot muestra opciones en la pantalla menús para cerrar sección. Fin del flujo 

 

Opciones de menús 

En la Tabla 37, EPB03, se exponen los datos del escenario donde se muestran las opciones de los 

servicios alternativos de menús del día y menús ejecutivos. 
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Una vez que el usuario elija una de las opciones, el chatbot automáticamente le enviará un mensaje 

con los datos del producto. 

Tabla 38 

EPB04 escenario de prueba - realizar cotizaciones de los menús 

RESPONSABLE DEL 

TRABAJO 

Juan, Chumbe 

Chocce 

RESPONSABLE DE 

REVISIÓN 

Marivel y Mario 

(Propietario) 

Funcionalidades del CHATBOT: 

EPB04 

Realizar cotizaciones de los menús 

Actores 

● Software 

● Chatbot 

● Administrador 

Descripción Este flujo contiene información básica para realizar las cotizaciones 

Propósito Automatizar los mensajes para realizar las cotizaciones para generar mayores ingresos 

para la empresa. 

Precondición Ninguna  

Requisitos Relacionados H7 (Historia de usuario) 

ESCENARIO DE PRUEBAS 

Flujo Básico 
1. El administrador ingresará la contraseña y el usuario para iniciar la sección. 

2. El chatbot brinda facilidades para que pueda cotizar el cliente. Fin de flujo 

Flujo alterno 
1. El chatbot indica la cantidad de cotizaciones realizadas.  

2. El chatbot muestra las opciones del menú. Finalización del flujo 

 

Realizar cotizaciones de los menús 

En la Tabla 38, EPB04, se exponen los datos necesarios para los servicios ofrecidos y se 

proporciona una guía a través de botones para que el cliente pueda visualizar el contenido del 

producto. Es decir, el cliente podrá realizar cotizaciones de cada producto que elija.  

Evidencia 13: Producto mínimo viable 

Para iniciar una interacción, el cliente debe haber guardado el número de teléfono de la empresa 

en su smartphone. Luego, debe escribir un mensaje indicando el motivo de su consulta. 

Normalmente, los usuarios envían un mensaje con palabras clave como 'Hola', 'Hola asistente' o 

'Ayuda' 
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Figura 19 

Mensajes de bienvenida a clientes 

 

En la figura 19, el mensaje inicial se muestra un saludo y una opción de menús para que el 

cliente pueda seleccionar. 

Figura 20 

Opciones del servicio 
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En la figura 20 se muestra 4 opciones de botón de para que pueda elegir el usuario. Una vez que 

elija una alternativa, aparecerá otras opciones para que pueda continuar con el requerimiento del 

cliente y finalmente se podrá solucionar la necesidad del cliente. 

Figura 21 

Opciones de menús 

 

En la figura 21, al seleccionar el botón 'Menús', el chatbot le mostrará un mensaje indicando que 

todos los platos de nuestra carta se preparan con insumos de alta calidad y amor por la cocina. 

Luego, el sistema le mostrará dos opciones para hacer clic: 'Menú del día' y 'Menú ejecutivo'.   

Debe elegir una de las alternativas haciendo clic para visualizar los platos disponibles en cada 

menú. Además, una vez que el cliente elija el menú, podrá cotizar el costo de cada plato que va a 

comprar. 
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Figura 22 

Realizar cotizaciones de los menús 

 

En la figura 22, una vez que seleccione el menú, podrá realizar las cotizaciones. Luego, el sistema 

le mostrará otras opciones para que pueda modificar el monto de la cotización según las 

necesidades del cliente. 

Sprint 2 

Evidencia 14: Planificación del Sprint 

La tabla 39, expone el inicio de la planificación del proyecto del Sprint Planning II, donde el 

tiempo de duración de H8 es de 1 día y H9 también es de 1 día. Finalmente, la cantidad total de 

días para la elaboración del sprint II es de 2 días. 
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Tabla 39 

Planificación del sprint II - prioridad media 

Nro. 

orden 

Estado 

Prioridad 

Product 

Backlog 

Funcionalidades del 

CHATBOT 
Descripción 

Tiempo de 

duración x 

día 

Sprint II Media 

H8 

Opciones de la 

ubicación 

 Análisis de historia cliente 

 Desarrollo de historia 

 Prueba de software de Chatbot 

1 

H9 

Opción para contactar 

al administrador 

 Análisis de historia cliente 

 Desarrollo de historia 

 Prueba de software de Chatbot 

1 

Total: 2 días 

 
La planificación del Sprint II tuvo una duración de dos días, durante los cuales se llevó a cabo el 

análisis de las historias de usuario, el desarrollo de las mismas y las pruebas de software. 

Evidencia 15: Spring Backlog 

Tabla 40 

Spring backlog 2 

Cod 

HU 

Funcionalidades 

del CHATBOT 
Quiero Para Prioridad Sprint 

Fecha de 

inicio 

Fecha de 

termino 

¿Qué 
problemas 

podría 

ayudar a 

resolver? 

H8 Opciones de la 
ubicación 

Saber la 
ubicación de 
la empresa 

Obtener la 
dirección de 
la empresa, 
seleccionar 
la opción de 
ubicación 

Media 5 29/12/2023 29/12/2023 Va a enviar 
mensaje con 
la dirección 
de la empresa 

H9 Opción para 
contactar al 
administrador 

Contactar un 
Administrador 
para realizar 
el pedido 

Ubicar 
asesor, el 
cliente tiene 
que escribir 
motivo de 
su consulta 

Media 6 30/12/2023 30/12/2023 Va a ayudar a 
contactar un 
administrador 

 

La tabla 40 del Sprint Backlog 2 muestra dos historias de usuario, H8 y H9, con sus respectivas 

funcionalidades del chatbot, tales como ubicación y contactar al administrador.  
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Evidencia 16: Reuniones diarias 

Figura 23 

La segunda reunión llevada a cabo con el cliente a través de la plataforma de Miro 

 

La Figura 23 muestra la reunión llevada a cabo, la cual es una oportunidad para que el equipo se 

comunique con el Product Owner o el cliente, informándoles sobre el progreso del proyecto, los 

desafíos encontrados y las prioridades para el sprint. 

Figura 24 

Daily Scrum duración de la reunión con el cliente 

 

En la Figura 24, el equipo también presenta su plan de trabajo para el sprint, el cual incluye las 

tareas que se realizarán, el tiempo estimado para cada una y los responsables de llevarlas a cabo. 

El cliente, a su vez, puede ofrecer su retroalimentación y orientación al equipo para asegurar que 

el objetivo del sprint esté alineado con la visión del producto. 
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Tabla 41 

Segunda reunión programada de 14 minutos 

Reuniones diarias 

Sprint: II Día: 1 Fecha: 29/12/2023 Duración: 14 minutos 

observaciones: Saber la ubicación de la empresa 

Encargado Descripción del proyecto 

Product Owner Opciones de la ubicación 

 
En la tabla 41 se especifica que el equipo de desarrollo realizó una reunión de 14 minutos para 

planificar las actividades del día y organizar el trabajo del sprint.  

Evidencia 17: Revisión “Pruebas – conformidad” 

Tabla 42 

EPB05 escenario de prueba - ubicación de la empresa 

RESPONSABLE DEL 

TRABAJO 
Juan, Chumbe Chocce 

RESPONSABLE DE 

REVISIÓN 
Marivel y Mario (Propietario) 

Funcionalidades del 

CHATBOT: EPB05 

Saber la ubicación de la empresa 

Actores 

● Software 
● Chatbot 
● Administrador 

Descripción 
Se le brinda al usuario información de la ubicación de la empresa. 

Propósito 
Automatizar los mensajes para garantizar la calidad de atención y servicio al cliente para 
generar mayores ingresos a la empresa. 

Precondición 
La ubicación debe ser segura 

Requisitos Relacionados H8 (Historia de usuario) 

ESCENARIO DE PRUEBAS 

Flujo Básico 

1. El Chatbot brindara información de la ubicación. 
2. El Administrador deberá iniciar sesión luego de que hayan ingresado las contraseñas y 

usuario. fin del flujo 

Flujo alterno 

3. El sistema muestra la cantidad de veces entregados la ubicación de la empresa. 
4. El Chatbot no permitirá editar la información brindada al usuario tiene que comunicarse 

con el administrador si tiene alguna duda. Fin del flujo 

 

Ubicación de la empresa: En la tabla 42, EPB05, se presenta un escenario de la funcionalidad que 

permite mostrar al cliente la ubicación de la empresa en la página web. El escenario de prueba 
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consiste en seleccionar la opción de ubicación en la página web y verificar que se muestre la 

ubicación correcta de la empresa. 

Tabla 43 

EPB06 escenario de prueba - opción para contactar al administrador 

RESPONSABLE DEL 

TRABAJO 

Juan, Chumbe 

Chocce 

RESPONSABLE DE 

REVISIÓN 
Marivel y Mario (Propietario) 

Funcionalidades del 

CHATBOT: EPB06 
Opción para contactar al administrador 

Actores 

● Software 

● Chatbot 

● Administrador 

Descripción 
Este flujo brindara información al usuario para que siga ciertos pasos para contactar a un asesor de 

la empresa 

Propósito 
Automatizar los mensajes para garantizar la calidad de atención y servicio al cliente para generar 

mayores ingresos a la empresa. 

Precondición 
● El usuario deberá solicitar por medio de Chatbot 

● El usuario puede llamar por el teléfono o celular. 

Requisitos 

Relacionados 
H9 (Historia de usuario) 

ESCENARIO DE PRUEBAS 

Flujo Básico 

1. Para solicitar una conversación con el usuario debe dar clic en los botones contactar un 

asesor luego ya el Chatbot se encarga de informar a uno de los trabajadores del restaurante. 

2.  El Chatbot válida la información solicitada luego de que haya ingresado el comentario. Fin 

flujo 

Flujo alterno 
1. El Chatbot permite guardar los datos de los usuarios atendidos. 

2. El Chatbot muestra opciones en la pantalla menús para cerrar sección. Fin del flujo 

 

Opción para contactar al administrador  

La tabla 43, EPB06, se muestra el escenario de la funcionalidad del chatbot para contactar con un 

administrador de la empresa. Sin embargo, el chatbot validará los horarios de apertura de la 

empresa. Si está dentro del horario laboral, ayudará al cliente; de lo contrario, informará al cliente 

que la empresa está cerrada y le ofrecerá dejar un mensaje. Luego, el administrador se pondrá en 

contacto con el usuario. 

El escenario de prueba consiste en iniciar una conversación con el chatbot y solicitarle que lo 

ayude a contactar con un administrador. Además, el chatbot le pregunta al usuario sobre su 

problema y luego lo ayuda a encontrar el administrador adecuado para solucionarlo. 
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 Evidencia 18: Producto mínimo viable 

Figura 25 

Opciones de la ubicación de la empresa 

 

En la figura 25, se muestra al cliente opción para que pueda elegir la ubicación de la empresa, 

cuando elija se le mostrará la dirección de la empresa, incluidos los horarios de atención, el número 

de teléfono y una guía a través de Google Maps. 

Los horarios establecidos en el software pueden variar durante los feriados, según las necesidades 

de la empresa. Se recomienda al cliente consultar al chatbot para conocer los horarios actualizados. 
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Figura 26 

Opción para contactar al administrador 

 

En la figura 26, el cliente va poder elegir la opción de contactar a un administrador, el chatbot 

realizará la validación de los horarios de apertura y cierre de la empresa.  

Además, si la empresa de servicios está abierta, el bot le responderá al cliente para que se contacte 

con el responsable de la organización y pueda conversar. Finalmente, si la empresa está cerrada, 

el bot le informará al cliente que está fuera del horario laboral y le permitirá dejar un mensaje para 

que el administrador lo pueda leer después. 

Sprint 3 

Evidencia 19: Planificación del Sprint 

En esta planificación, se dio inicio al proceso de implementación de la funcionalidad de la opción 

de formas de pago, con una duración de 1 día para la tarea H10. 
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Tabla 44 

Planificación del sprint III - prioridad baja 

Nro. 

orden 

Estado 

Prioridad 

Product 

Backlog 

Funcionalidades del 

CHATBOT 
Descripción 

Tiempo de 

duración x día 

Sprint 

III 
Baja H10 ¿Opción formas de pago? 

 Análisis de historia 

cliente 

 Desarrollo de historia 

 Prueba de software 

de Chatbot 

1 

Total: 1 día 

 

En la tabla 44 se muestra que la planificación del sprint tuvo una duración de 1 día para la 

elaboración del sprint III. 

Evidencia 20: Spring Backlog 

Tabla 45 

Spring Backlog 3 

Cod 
HU 

Funcionalidades 
del CHATBOT 

Quiero Para Prioridad Sprint Fecha de 
inicio 

Fecha de 
termino 

¿Qué 
problemas 
podría ayudar 
a resolver? 

H10 ¿Opción formas 
de pago? 

Que 
muestre al 
cliente 
medios de 
pago 

Enviar un 
mensaje con las 
formas de pago; 
el cliente tiene 
que escoger la 
opción de 
pagos 

Baja 7 31/12/2023 31/12/2023 Va a enviar 
un mensaje 
con los 
medios de 
pago 

 

En la tabla 45 se muestra el Sprint Backlog 3, donde la funcionalidad de formas de pago del 

chatbot tuvo una prioridad baja y se especificaron las fechas de inicio y fin. 

Evidencia 21: Reuniones diarias 

Para programar la reunión, se ha utilizado el software Miro para planificar la fecha en que se llevará 

a cabo la reunión del Sprint 3, donde se abordarán temas importantes sobre el avance del proyecto. 
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Figura 27 

Tercera reunión programada con el cliente 

 

En la figura 27 se muestra la tercera reunión programada con el cliente, la cual brinda al equipo 

la oportunidad de comunicarse con el Product Owner y actualizarlo sobre el progreso del 

proyecto. 

Tabla 46 

Tercera reunión programada de 12 minutos 

Reuniones diarias 

Sprint: III Día: 1 Fecha: 31/12/2023 Duración: 12 minutos 

observaciones: Que muestre al cliente medios de pago 

Encargado Descripción del proyecto 

Product Owner ¿Opción formas de pago? 

 
En la tabla 46 se muestra que el equipo ha llevado a cabo una reunión diaria de 12 minutos para 

planificar las actividades del día y organizar el trabajo del Sprint 3. 
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Evidencia 22: Revisión “Pruebas – conformidad” 

Tabla 47 

EPB07 escenario de prueba - opción formas de pago 

RESPONSABLE DEL 

TRABAJO 

Juan, Chumbe 

Chocce 

RESPONSABLE DE 

REVISIÓN 

Marivel y Mario (Propietario) 

Funcionalidades del 

CHATBOT: EPB07 

¿Opción formas de pago? 

Actores 

● Software 

● Chatbot 

● Administrador 

Descripción Se le brindara al cliente información de medios de pago 

Propósito 

Automatizar los mensajes para garantizar la calidad de atención y servicio al cliente para 

generar mayores ingresos para la empresa. 

Precondición Ninguna 

Requisitos Relacionados H10 (Historia de usuario) 

ESCENARIO DE PRUEBAS 

Flujo Básico 

1. Para iniciar sesión en la pantalla principal deben ingresar con usuario y contraseña. 

2. El chatbot muestra opciones de validación de pagos. fin del flujo 

Flujo alterno 

3. El Chatbot permite guardar los datos de los usuarios atendidos. 

4. El Chatbot muestra opciones en la pantalla menús para cerrar sección. Fin del flujo 

 

¿Opción formas de pago? 

 En la tabla 47, EPB07, en el siguiente escenario, el chatbot proporcionará información al cliente 

sobre los medios de pago. 

Al facilitar el mensajes se va poder garantizar la calidad de atención y servicio al cliente para 

generar mayores ingresos para la empresa. 

Evidencia 23: Producto mínimo viable 
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Figura 28 

Opción formas de pago 

 

En la figura 28, el cliente va poder elegir la opción de formas de pago, el chatbot le facilitará la 

información con las opciones para que el usuario pueda elegir cómo pagar el menú. Además, el 

chatbot va poder proporcionar el número de teléfono para que pueda consultar cualquier duda que 

tenga.  



148 
 

 

Anexo 10: Uso de la fórmula V de Aiken 

“Chatbot para mejorar el proceso de ventas en una empresa de servicios, Lima 2024” 

   ASPECTOS DE LA VALIDACIÓN DE EXPERTOS 

N.º Dimensiones Indicadores Pertinencia 1 Relevancia 2 Claridad 3 Sugerencias 

   Sí No Sí No Sí No  

1 Tiempo de 

atención de 

venta 

Tiempo de registro de 

atención 

X  X  X   

2 Tiempo de elaboración de 

cotizaciones 

X  X  X   

3 Confiabilidad 

de la venta 

Confiabilidad del registro 

de proceso de ventas 

X  X  X   

 

Nota: El instrumento de valoración de expertos tiene ítems dicotómicos, es decir, dos alternativas 

de respuesta para la validación que el experto considere adecuada: (SI / NO), que significa SI 

CUMPLE Y NO CUMPLE. 

 

 

 

  

Donde: 

S = Sumatoria de puntaje de todos los expertos 

N = Cantidad de expertos 

C = Escala de valoración (SI / NO) 

Remplazando: 

N = 4 

C = 2 

 

 

V = 

Formula de V de Aiken 

S 

(n (c - 1)) 
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Ítems preguntas Indicadores 

P01 Tiempo de registro de atención 

P02 Tiempo de elaboración de cotizaciones 

P03 Confiabilidad del registro de proceso de ventas 

 

Aplicando la fórmula de V de Aiken en el Excel: V = S / (N*(C-1)) 

Experto 

evaluador 

1. Pertinencia 2. Relevancia 3. Claridad 

P01 P02 P03 P01 P02 P03 P01 P02 P03 

EXPERTO N° 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

EXPERTO N° 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

EXPERTO N° 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

EXPERTO N° 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

Valor de la S 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

V de Aiken 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

 

Resultados: En esta investigación, el valor de S es la suma de los puntajes otorgados por los 

expertos que salió '4' en cada ítem de las preguntas. La variable N representa la cantidad total de 

expertos que validaron el instrumento, en este caso, 4 expertos. La variable C representa la 

valoración de los expertos, la cual es dicotómica (Sí/No), donde 'Sí' cumple y “no” cumple donde 

es representado por '2' valoraciones. Finalmente, el resultado de la V de Aiken fue mayor a 0.92, 

lo que indica un alto acuerdo entre los expertos y una buena validez de contenido del instrumento 

lo que indica una validez del 100%. 

Promedio de total: 

 
1. Pertinencia 2. Relevancia 3. Claridad 
1.00 1.00 1.00 

 

Validez: 

 

V de Aiken 1.00 

 

Nota: Si V de Aiken es 0, significa desacuerdo con los ítems; y si V de Aiken es 1, significa total 

acuerdo con los ítems. Donde, el instrumento es válido al 100%. 
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Anexo 11: Reporte de similitud de Turnitin 

 


