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Resumen

La elaboracion 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 investigacion aplicada y disefio de la investigacion experimental.

Asimismo, se consider6 como muestra representativa de 73 registros del proceso de ventas
y como instrumento se aplico las fichas de observacion, 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
atencion en pos-test fue de 7 segundos, pre-test de 71 de segundos y la diferencia de 64 segundos.
Ademas, para el tiempo de elaboracion 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 mas ventajosa. En conclusion, los andlisis indicaron que los valores
que se evidenciaron en la recopilacion de datos en funcion de las cifras estadisticas presentan, que
el tiempo de registro de la atencion se optimiza de 71 a 7 segundos, el tiempo de elaboracion 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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Introduccion

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 atencidn al cliente. En este sentido, se
describen los principales problemas de la empresa; (i) la disminucidn de ventas, esto ocurre porque
la empresa no logré satisfacer las necesidades del usuario con registro rapido de los pedidos, esto
afecta el crecimiento de la empresa; (ii) la insatisfaccion del cliente, debido a la falta de liderazgo,
lo que pasa es que los empleados estan desmotivados y frustrados por errores en el registro de
pedidos y en elaboracion de la cotizacion; y (iii) la pérdida de confianza y reputacion por errores
en los pedidos, donde la confiabilidad decae por la mala atencion. Finalmente, el contenido se
divide en capitulos en funcion de los desafios que enfrenta la empresa de servicios.

En el capitulo I, se ha realizado el planteamiento de la problemadtica sobre el uso de chatbot
para mejorar el proceso de ventas y para determinar las causas, se ha utilizado el método de arbol.

En el capitulo II, se ha considerado plantear sobre los estudios realizados a nivel nacional
e internacional. De la misma forma, se ha formulado las hipétesis de la investigacion de acuerdo
las dimensiones e indicadores.

En el capitulo III, se ha utilizado la metodologia de la investigacion, analitico, hipotético
y deductivo. Asimismo, se ha determinado que el chatbot mejora los procesos de ventas.

En el capitulo IV, se desarrolld los analisis de los resultados descriptivos de los valores
recopilados, segun las cifras estadisticas para determinar el valor de cada indicador.

En el capitulo 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 investigacion es un aporte que va a ayudar como referencia para a futuras

investigaciones.



CAPITULO I: ELPROBLEMA

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 estd 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 atencién 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
caida de 6,8%, donde las empresas presentaron problemas en sus procesos de ventas, entre ellos,
la demora en el registro de los pedidos, la elaboracion de cotizaciones y los bajos niveles de
confiabilidad en el procesos ventas. Sin embargo, las ventas han tenido éxito via online, donde ha
crecido gracias a la pronta reactivacion de su economia y a la adopcion de nuevas tecnologias para
lidiar con las diversidades culturales que enfrenta a nivel global como en China (Segura, 2020). A
nivel nacional, la inestabilidad econdmica afecta el consumo con una disminucion de las ventas.
Sin embargo, las problematicas que enfrentan las empresas que afectan sus niveles de ventas estan
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 afio 2021, donde los mas
afectados fueron las empresas dedicadas al sector industrial y restaurantes que registraron una
caida de 16% (Carhuavilca, 2021). En el ambito 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 elaboracion de cotizaciones y la baja confiabilidad de las ventas. Que



impacta en la calidad del servicio con consecuencias en la insatisfaccion 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. Ademas, tienen
la capacidad de imitar una conversacion humana, que responde rapidamente y permitiendo
optimizar el tiempo. Sin embargo, los chatbot pueden adaptarse segin la necesidad del cliente
brindando la atencidn las 24 horas del dia. Asimismo, los procesos de ventas son relevantes porque
facilitan comprender los medios mas apropiados para ofrecer los productos y hay posibilidades de
fidelizar a un cliente. Por consiguiente, esto nos ayuda a gestionar eficazmente el desempeio de
los vendedores y optimizar el proceso de ventas.

El estudio se llevo a cabo a nivel local en una empresa que ofrece una amplia gama de
ventas de comida. Asimismo, para la identificacion de la problematica se utilizé el método del
arbol para determinar las causas y los efectos (ver anexo 3). Donde, dichos los inconvenientes se
reflejan de manera especifica: (i) Tiempo de registro de atencion, que retrasa la ejecucion 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 atencion de los clientes,
tampoco, el personal esta comprometido con el trabajo; (ii) Tiempo de elaboracion de cotizaciones,
debido a que la empresa de servicios no cuenta con un procedimiento definido con formatos
preestablecidos para la adecuada elaboracion 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. Ademas, esto

dificulta la entrega de productos a menor tiempo y evitar esperas de los clientes.



1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

(En qué medida la implementacion de un Chatbot optimiza el proceso de ventas en una empresa
de servicios, Lima 2024?

1.2.2. Problemas especificos

PE 1: ;En qué medida la implementacion de un Chatbot disminuye el tiempo de registro de
atencion en una empresa de servicios, Lima 2024?

PE 2: ;En qué medida la implementacion de un Chatbot disminuye el tiempo de elaboracion de
cotizaciones en una empresa de servicios, Lima 2024?

PE 3: (En qué medida la implementacion de un Chatbot aumenta el nivel de confiabilidad del
registro de proceso de ventas en una empresa de servicios, Lima 20247

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar en qué medida la implementacion de un chatbot optimiza el proceso de ventas en una
empresa de servicios, Lima 2024.

1.3.2. Objetivos especificos

OE1: Determinar en qué medida la implementacion de un Chatbot disminuye el tiempo de registro
de atencion en una empresa de servicios, Lima 2024.

OE2: Determinar en qué

medida la implementacion de un Chatbot disminuye el tiempo de elaboracién de cotizaciones en
una empresa de servicios, Lima 2024.

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

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



1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1. Teorica

La presente investigacion, de la variable independiente identificada como chatbot, se sustenta bajo
4 teorias: (i) La teoria de Test de Turing de Alan Mathison Turing, donde establece un estandar
para evaluar la capacidad de una maquina para imitar el comportamiento y pensamiento de una
persona (Blakemore, 2023); (ii) la teoria de lenguaje natural Eliza, cuyo mentor es Joseph
Weizenbaum, que destaca como los chatbots pueden imitar una conversacion humana al analizar
la base de datos de informacion que se ajustan a patrones de lenguaje establecidos (Marcovich,
2022); (iii) la teoria 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 comunicacién mas
natural con las personas (Thamm, 2022); y (iv) la teoria 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 desafio de Turing (Nurcelli, 2022). Finalmente, el uso de chatbots es una tendencia
global que ahorra dinero, mejora la atencion de los usuarios y aumenta los ingresos.

El estudio de la variable dependiente, proceso de ventas, se sustenta bajo 4 teorias: (i)
conforme a la teoria de requisitos jerarquicos de Abraham Maslow, las personas requieren bienes
0 servicios para satisfacer sus necesidades basicas. Ademads, esto significa que los vendedores
deben ajustar su oferta para satisfacer a las exigencias de los clientes (Monsalvo, 2022); (ii) la
teoria 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 mas efectivas (Martinez, 2021); (iii) la
teoria de Motivos dominantes de compra de Philip Kotler, segin Garcia (2023) afirma que, los

clientes adquieren bienes o servicios por racional, emocional, social, por lo tanto, el vendedor debe



centrar su discusion en la razon principal del consumidor; y (iv) la teoria de SPIN Selling de Neil
Rackham, quien afirma que, un vendedor debe comprender las necesidades del cliente y demostrar
su valor para ofrecer una solucion (Colpani, 2022). Finalmente, las teorias brindan una base solida
para la comprension de las diversas dificultades que plantean las ventas en el contexto marketing
de las empresas.

1.4.2. Metodologica

La investigacion se realizd6 mediante el enfoque cuantitativo de tipo aplicada, con un disefio
experimental. El propdsito fue resolver el problema de la variable dependiente "proceso de ventas"
y mejorar la confiabilidad en el proceso de ventas, mejorar la atencion al cliente, aumentar las
ventas y reducir los errores. Es decir, el presente estudio proporcioné un conocimiento que sirve
de aporte teérico para futuros investigadores, utilizando dimensiones e indicadores para realizar
un analisis mas exhaustivo.

La metodologia Scrum se fundamenta para el desarrollo y la implementacion 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 metodologia Scrum
permite desarrollar proyectos en plazos cortos y obtener resultados que aporte valor a la empresa,
tal como se aplico en la implementacion del chatbot.

1.4.3. Practica

En el presente estudio, a través del uso del chatbot se va a aportar beneficios a la empresa
mejorando la reputacion y la imagen. Sin embargo, al utilizar chatbots, la empresa podra reducir
el tiempo de registro de atencion, el tiempo de elaboracion de cotizacion de ventas y la mejora de
confiabilidad del proceso de ventas. Estos indicadores permitirdn evaluar la calidad del servicio al

cliente y la satisfaccion de sus necesidades. Asi, la empresa podra fidelizar a sus clientes, y



aumentar sus ventas para diferenciarse de la competencia. Finalmente, el chatbot genera ganancias
en la empresa, mejorando la confiabilidad y logrando la fidelizacion de sus clientes.

1.5. Limitaciones de la investigacion

En el presente estudio de la investigacion, se llevo 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 construccion de la solucion tecnoldgica, que sera
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

tratara temas comerciales y de ventas.



CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la investigacion
Antecedentes internacionales
Barrén (2023) como parte de su investigacion llevada a cabo en México, afirméd que, la meta
general era evaluar y analizar los chatbots en los sectores de servicios y determinar cémo se
comunicaban con los usuarios. Para lograr este objetivo, se empleo, chatbots de varios sectores de
servicio y se utilizd el modelo canvas. Se crearon dos diagramas de flujo para cada chatbot segun
el tipo de comunicacion para determinar, factibilidad de atencion 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 conclusion, los
chatbots son una herramienta que permite mejorar la comunicacion con los clientes en las areas de
atencion y cumpliendo con la meta propuesta en la investigacion.

Santos (2022) durante, su investigacion 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 efectud un analisis 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 metodologia empleada consistio en evaluar la adaptacion de la
herramienta desde su lanzamiento en 2021 hasta la fecha, ya que se decidio ensefiar al personal
como funciona el chatbot en los dos primeros meses. Los resultados indicaron que con la
implementacion del chatbot se aument6 la satisfaccion del consumidor y en las ventas, se
observaron un aumento significativo de las consultas y se mejoraron las curvas de aprendizaje de
pedidos. En conclusion, los chatbots son una herramienta muy Util para las organizaciones de

consumo masivo que optimiza las ventas y satisface las necesidades del cliente.



En su investigacion en Colombia, Garcia (2021) afirm6 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 implemento6 la metodologia XP, que se detalla en la investigacion. Esta metodologia
permiti6 definir y ordenar los pasos que se efectlian en el area de educacion, por ello es necesario
que se adapten y mantengan actualizado el nuevo sistema. Como resultado, se implementé un
chatbot que ayuda a los ciudadanos a realizar los tramites en las entidades gubernamentales y
mejora la atencion de los usuarios.

Gomez (2021) en su estudio realizado en Espaia, propone que, el objetivo general de este
trabajo fue demostrar que la creacion e implementacion de chatbots puede ser simple, rapida y
econdmica para las empresas, especialmente para las pymes. Para lograrlo, se realiz6 un estudio
sobre chatbots e inteligencia artificial, examinando su evolucion historica y su funcionamiento.
Sin embargo, se realiz6 un caso practico para la empresa Dronica, en el que se implementd un
chatbot en su pagina web. Sin embargo, los resultados indicaron que tener un Chatbot en una
empresa es beneficioso y tiene un mantenimiento econdémico. Ademas, los chatbots son una
herramienta asequible y versatil que puede ayudar a las empresas, especialmente a las pymes. En
conclusion, los chatbots son féciles 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 investigacion realizada en Chile, en su objetivo general
menciona que el chatbot mejora las ventas y disminuye el tiempo de atencion, 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 incluian la creacion de un estado del arte de las circunstancias actuales de



las pymes y la transformacion digital, la investigacion y validacion de modelos y casos de éxito,
la evaluacion de las debilidades y oportunidades para las empresas de andlisis y ventas en linea.
Los resultados obtenidos revelaron la importancia de usar tecnologias como bases de datos y
chatbots para mejorar la satisfaccion de los consumidores y optimizar los tiempos de respuesta y
entrega. En conclusion, la propuesta de solucién 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 investigacion en México, menciond que, el objetivo general del
asistente virtual es ayudar a los clientes a través de canales de chat en linea, WhatsApp y Facebook.
Para lograr este objetivo, se implement6 una metodologia que consta de seis etapas, comenzando
con la planificacion 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. Ademas, se determinaron las principales necesidades y oportunidades de interaccién con
los clientes de la empresa. En conclusion, los asistentes virtuales se consideran una herramienta
muy util para cumplir con la demanda de las comunicaciones y mejorar la interaccion.
Antecedentes nacionales
Vera (2022) en su investigacion 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 elaboracion
de cotizaciones y respuesta a las solicitudes del cliente. De la misma forma, como parte de la
metodologia de estudio utiliz6 el enfoque cuantitativo con un disefio experimental y tipo aplicada,
para realizar la recopilacién de datos se utilizo la ficha de observacion, para los 30 registros de
proceso de ventas, donde se utilizd la metodologia de Lean. Asimismo, como parte de los

resultados, utilizé para la hipotesis la prueba de T, en donde se evidencio que redujo el tiempo de
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espera de atencion ‘3318 segundos” a “14 segundos”, tiempo de respuesta al usuario “1695
segundos” a “10 segundos”, tiempo de elaboracion de cotizaciones ‘2848 segundos” a “15
segundos”, y reduccion de costos de “2848 soles™ a “0.015 soles”. En conclusion, los chatbots han
demostrado, ser utiles para mejorar el proceso de ventas en la empresa de servicios donde
resultaron ser utiles para optimizar las ventas, lo que es beneficioso para las organizaciones, porque
brindan una atencion de calidad al usuario.

Ramirez (2022) en su investigacion 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
metodologia de estudio utilizd6 enfoque cuantitativo con un disefio pre-experimental y de tipo
aplicada, para realizar la recopilacion de datos se utilizo la ficha de observacion, para el contraste
de la hipdtesis de la investigacion se utiliz6 una poblacion de 30 registros y para el desarrollo de
la solucion se ha empleado la metodologia Scrum. Asimismo, como parte de los resultados, se
evidenci6 el incremento de las ventas en un 64,56% en pos-test, y el pre-test fue de 51,97% de
satisfaccion. En conclusion, los chatbot ha generado un aumento significativo de satisfaccion del
cliente y mejord los procesos de compra mediante el uso del asistente virtual, se aplico la
herramienta de Shapiro-will, para la prueba de estadistica.

Menéndez y Villegas (2021) en su investigacion llevada a cabo en Lima, tuvo como
objetivo “optimizar las ventas en una empresa de servicios”. En el mismo contexto, como parte de
la metodologia de estudio utilizé el enfoque cuantitativo con un disefio pre-experimental y de tipo
aplicada para realizar la recopilacion de datos se utilizé la ficha de observacion, para el contraste
de la hipdtesis de la investigacion se utilizd una poblacion de 30 clientes y para el desarrollo de la
solucion se ha empleado la metodologia XP. Asimismo, como parte de los resultados, se evidencio

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 disminuyo de 21,46
minutos en el pre-test a 6,43 minutos en el pos-test, lo que evidencié una reduccion de 15,03
minutos de diferencia. Finalmente, tiempo de registro de pedidos paso de 26,43 minutos a 5,15
minutos, con un incremento de 64% de satisfaccion que tuvieron los usuarios. En conclusion, la
implementacion de chatbot fue positiva, en la cantidad de clientes atendidos, el tiempo de
cotizacion, el tiempo de registro de solicitudes y el nivel de satisfaccion del usuario, muestra que
el Bot ha mejorado el proceso de ventas en una empresa de servicio.

Arana (2021), segun la investigacion llevada a cabo en Callao, tuvo como objetivo la
“satisfaccion del cliente en una empresa de servicios”, mediante la atencion al cliente, la
fidelizacion del cliente y el uso de la tecnologia. De la misma forma, como parte de la metodologia
de estudio, se utiliz el enfoque cuantitativo, con un disefio de investigacion experimental, de tipo
aplicada y nivel explicativo. Para el contraste de la hipotesis de la investigacion, se realizaron
encuestas a 100 consultas online. El pre-test tuvo una duracion de 30 dias y el pos-test, de igual
manera, otros 30 dias. Asimismo, como parte de los resultados, se evidencio la calidad del servicio,
con un 35 % de excelente y un 65% de satisfecho en la confiabilidad en la solucion de problemas.
Por ultimo, se concluye que los chatbot pueden mejorar la satisfaccion de necesidades de los
clientes con esta implementacion de asistente virtual.

Mejia (2019) en su investigacion llevada a cabo en Lima, tuvo como objetivo “determinar
el proceso de ventas en una empresa tecnologia” para realizar cotizaciones y respondiendo a las
solicitudes de los clientes. En el mismo contexto, como parte de la metodologia de estudio se
utilizé el enfoque cuantitativo, con un disefio experimental puro y de tipo aplicada, para realizar la
recopilacion de datos se utilizo la ficha de observacion, para el contraste de la hipdtesis de la

investigacion se utilizé una poblacion de 50 registros. Asimismo, como parte de los resultados, se
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ha utilizado para hallar la hipotesis la prueba de rangos de Wilcoxon, para determinar la reduccion
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 elaboracion de cotizaciones de (1538
segundos) a (14 segundos). Por ultimo, se concluye que el chatbot ha demostrado ser util para
mejorar el proceso de venta en la empresa.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Conceptualizacion 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 informacién por medio de textos, sonidos, sin la necesidad de participacion humana
(Rosas, 2023).

Los chatbots, también conocidos como bots digitales, interactian con los humanos
utilizando un lenguaje natural de IA que interpreta preguntas basicas y complejas (Fernandez,
2023) Segun la investigacion de Rosas (2022) sostiene que, los chatbots pueden ayudar a las
companias a mejorar la gestion, servicio al cliente y aumentar la reputacion. Por lo tanto, Serrano
(2021) afirma que, los chatbots pueden mejorar el proceso de busqueda de datos, pero aun son
pocos los que realizan el andlisis y estudio de estos bots. De la misma forma, Adamssen (2020)
afirma que, el uso de chatbot simplifica el trabajo y es facil de entender. Sin embargo, Kohne
(2020) afirma que, los chatbots son aplicaciones que simulan la conversacion humana y que se
usan en sitios web, mensajeria instantanea y redes sociales. En conclusion, estos bots brindan
informacion instantanea a las personas, cuando realizan alguna consulta o tarea, mientras que, en

las compaiiias, se utilizan para brindar atencion al cliente de manera eficiente y rapida las 24 horas
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del dia. A su vez, se puede programar para que realicen tareas especificas como ahorrar tiempo.
Finalmente, los chatbots son herramientas que imitan a los humanos y se pueden usar para una
variedad de propdsitos, como el marketing digital, la educacion y la atencion al cliente.
Teorias del chatbot
La teoria de Eliza: Se encarga de detectar las palabras claves, cuando se realizan las consultas.
Sin embargo, lo mas fascinante del asistente virtual chatbot es convertirse en una preferencia de
opcion global y donde las compaiias empezaron a invertir en la automatizacion de sus actividades
comerciales (Jerez, 2023). También, segiin Diaz (2021) Eliza fue desarrollado en un laboratorio de
IA y es la primera version de asistente virtual que simulaba conversaciones humanas en las
computadoras, después se convirtid en uso comun en la sociedad porque permitia interactuar con
personas en tiempo real. Ademas, segin Sharoon (2019) Eliza fue un chatbot con la capacidad de
imitar las conversaciones de las personas. Ademads, se desarrolld utilizando el lenguaje de
programacién basica para crear respuestas automaticas con una estructura que contiene frases
ingresadas por los usuarios. Sin embargo, Eliza no puede entender completamente las oraciones
que ingresaban los usuarios, pero podian imitar una conversacion persuasiva con ellos. Finalmente,
Eliza se considera una tecnologia que se adapta facilmente a las necesidades de las personas,
porque esta basada en la inteligencia artificial para simular las conversaciones mediante el chatbot.
La teoria Parry: Parry aparecido en un laboratorio de inteligencia artificial, segin las
investigaciones, este software habia avanzado lo suficiente para comprender mejor la funcion
cerebral, Parry es considerado el primer robot en ser sometido a la prueba de Turing (Otero, 2022).
Por otra parte, segin Diaz (2021) Parry se realizd en los afios 70 la prueba de Turing para
determinar si este chatbot, es similar a Eliza, era capaz de engafiar a las personas; se descubrio que

tenia un 52% de efectividad, lo que significa que respondia mucho mas rapido. También, segin
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Pinilla (2020) Parry imitaba el pensamiento de las personas con esquizofrenia, lo que significa que
el software de inteligencia artificial debia poder recopilar informacion de texto para responder
adecuadamente a las personas. Ademads, Parry se considera como una tecnologia que se adapta
facilmente a las personas, que es mas rapida en respuesta y que demas se ha demostrado que
funciona de manera mas eficiente al procesar datos.

La teoria Lamda: Lamda es una tecnologia conocida como un modelo de lenguaje de
didlogo, que permite a los sistemas de IA en mantener conversaciones fluidas y eficientes con los
usuarios. Sin embargo, se estan desarrollando asistentes virtuales chatbot para que sean utiles.
(Marquéz, 2022) afirma que, Lamda es un chatbot basado en aprendizaje automatico que genera
respuestas instantaneas, tiene un modelo de lenguaje mucho mas amplio, lo que significa en la
generacion de respuestas de una manera mas relevante y creativa. Ademas, esta red de inteligencia
neuronal puede procesar grandes cantidades de datos con mucha més eficacia. Asimismo, Collins
(2021) afirma que, Lamda es un lenguaje con habilidades de aprendizaje automatico que funciona
a través de la web y que ayuda a comprender las biisquedas de informacion realizadas por las
personas, lo que lo convierte en una herramienta de gran versatilidad en el campo de la informatica.
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.

Evolucion tedrica de chatbot:

Eliza 1966, Joseph Weizenbaum realizé una investigacion en un centro de estudios en
Massachusetts donde creo el primer chatbot. Sin embargo, esta tecnologia, basada en el método
de psicoterapia que respondia 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 (Gomez, 2023).

Parry 1972, fue creado por Kernneth Colby en los afos 70 que simulaba a las personas
paranoicas, podia engafar y aplicar técnicas de conversacion, era mucho mds avanzado que Eliza.
Es decir, Parry fue un chatbot que brindaba asistencia a los usuarios y a la vez mantenia una
conversacion mas 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 esta
entrenado en didlogo humano. Ademas, se basa en una arquitectura de red de IA neuronal que tiene
la capacidad de responder naturalmente a cantidades significativas de texto (Pascual, 2022). Segun,
Pérez (2023) Lamda es un chatbot que se habia vuelto sensibles, pero la comunidad cientifica se
opuso a esta afirmacion, manifestando que la prueba de Turing no era conveniente para estimar la
inteligencia artificial en su plenitud. Sin embargo, la teoria de Lamda est4 en constante evolucion
y transformacidn y requiere una investigacion que integre los avances tecnologicos con valores
éticos y sociales. Finalmente, los desarrolladores, los investigadores y los usuarios finales deben
colaborar para desarrollar chatbots que sean utiles y confiables.

Caracteristicas de chatbot

En el presente estudio, se describen tres caracteristicas de la variable chatbots: (i) La interaccion,
los chatbots son programas que simulan las conversaciones humanas, pueden servir para diferentes
propositos, como dar informacion, brindar charlas (Moposita y Jordan, 2022); (ii) el aprendizaje,
los chatbots tienen la capacidad de aprender y perfeccionarse segin los afios, esto se debe a que
utilizan datos de entrenamiento que les ayudan a reconocer patrones y usar estrategias para

comprender como interactua los clientes (Griset, 2020); y (iii) la automatizacion, son tareas que
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normalmente serian 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

Segln la investigacion actual, se describen cuatro ventajas de los chatbots: (i) la productividad,
dado que los chatbots se pueden destinar a tareas mas complejas, pueden mejorar la productividad
de los empleados en las compaiias (Yepes, 2023); (ii) la reduccion de costos, al mejorar la
reputacion de las organizaciones, reducir los costos y la carga laboral, y brindando la atencion las
24 horas a los usuarios (Rosas, 2023); (iii) la atencion al cliente, los chatbots estan 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 informacion
y asistencia a los clientes (Gartner, 2022). Finalmente, los chatbots son ttiles porque responden
rapido y estan disponibles las 24 horas del dia, sin embargo, los chatbots no pueden reemplazar
completamente a las personas sino ser un complemento, ya que esta tecnologia estd en constante
evolucion.

Metodologia del chatbot

Segun la investigacion actual, se describen tres metodologias de la variable chatbot: (i) la
metodologia de chatbot, que es un lenguaje natural de procesamiento que se encarga de ayudar y
guiar a los estudiantes en linea (Estrada et al., 2021); (ii) la metodologia para crear e implementar
un chatbot basado en IA, que en la educacion virtual se utiliza para el tratamiento del lenguaje
natural, se aplica el disefio, el desarrollo y la evaluacion se componen de técnicas y herramientas

(Gonzélez et al., 2020); y (iii) la metodologia 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 linea que procesan el
lenguaje (Londofio et al., 2019).

Dimensiones de Chatbot

Disefiar: El disefio de un chatbot debe satisfacer las necesidades del cliente segiin (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 visualizacion féciles de usar.
Asimismo, Garibay (2020) afirma que, el disefio del Bot es un procedimiento complicado que
involucra una variedad de aspectos, como el marketing, la interfaz grafica, 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 configuraciéon del Bot es crucial porque debe pasar por varias pruebas para
determinar si funciona correctamente (Lopez, 2021). En cambio, Rosas (2023) afirma que, el flujo
del desarrollo del chatbot debe ser sencillo, facil de entender para el cliente. Sin embargo, Pionce
et al. (2022) afirma que, el chatbot puede adaptarse a las necesidades del cliente mediante la
integracion 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 seccion 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 automaticos. También, Fernandez (2023)
menciona que, la seguridad es primordial para la proteccion de datos y que los chatbot ofrecen la

encriptacion y la privacidad seglin las normativas de cada pais.
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2.2.2. Conceptualizacion 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 identificacion del contacto hasta la confirmacion del cliente, se conoce como
proceso de ventas. Para cerrar una venta, es necesario investigar el producto y el mercado para
comprender las caracteristicas, beneficios y ventajas de la oferta, asi como las necesidades, deseos
y problemas del cliente potencial. Como resultado, se puede presentar una propuesta de valor que
satisfaga sus necesidades, asi 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, segiin 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 presion, pero si aplica el método, puede ayudar a cerrar las ventas como valor del producto
y fidelizacion del cliente. Ahora bien, Alvarez 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 presentacion del producto, brindar
ofertas, beneficios al cerrar una venta y realizar un seguimiento para luego garantizar la
satisfaccion y fidelizacion del cliente.

Teorias de proceso de ventas

Teoria de Jerarquia de Maslow:

Seglin esta teoria, que se basa en la jerarquia de las necesidades humanas, es por esta razéon que
los consumidores deben comprar bienes o servicios que satisfagan sus necesidades basicas,
dependiendo de su nivel de ingreso (Kokemuller, 2023). Por una parte, Garcia (2023) afirma que
las acciones se basan en los deseos de las personas y las motivaciones dirigidas hacia nuestro
objetivo de satisfacer necesidades especificas, las que pueden ser clasificados en funcion de su
relevancia para nuestro bienestar. Por otra parte, Andrada (2020) afirma que, las necesidades
fisioldgicas de nivel mas basico son para la supervivencia del ser humano. Finalmente, la teoria
determinara las diversas perspectivas de los clientes sobre como pueden tomar decisiones de
compra mas efectivas.

Teoria del Consumidor: Esta teoria indica que el cliente tiene la facultad para tomar una
decision, es por ello, que debe seguir los pasos que impliquen entender el problema, recolectar
informacioén y verificar la situacion antes de tomar una decision de compra (Fortun, 2020). Por una
parte, Terreros (2023) afirma que, la teoria del comprador se complementa con un enfoque
economico que busca resolver las necesidades de las personas y ajustar los precios de los bienes y
servicios segun 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 teoria es un modelo muy util para los vendedores de productos porque les ayuda en entender

coémo piensan los consumidores.
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La teoria de la formula de compra: Segin esta teoria, los clientes compran bienes cuando
se sienten comodos, sin embargo, el vendedor debe entender las necesidades del cliente (Cardenas,
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 cudl es su formula de compra que agrega mas 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 teoria de
venta como formula de compra es un modelo til. Sin embargo, esta teoria se basa en elementos
que tienen un impacto en la facturaciéon mensual y que se pueden cambiar para lograr los objetivos
comerciales. Finalmente, esta teoria describe como los clientes actuan durante el proceso de
compra.

Evolucion de la teoria de procesos de ventas

Ao 1943, la teoria de Abraham Maslow sobre las necesidades se fundamenta en que los usuarios
tienen necesidades fisioldgicas, lo que significa que los vendedores deben proporcionar bienes o
servicios para satisfacerlas (Kokemuller, 2023).

Aiio 1957, esta teoria de la resolucion del comprador de John Dewey se basa en la nocion
de que los métodos de compra involucran la identificacion de problemas, la eleccion y la obtencion
de datos, por lo que el vendedor debe brindar informacion adecuada a los clientes (Martinez, 2021).

Aiio 1990, teoria de modelo de ventas SNAP de Thomas Freese, se basa en la empatia,
segun el modelo, los vendedores deben construir relaciones y comunicacién 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, econdmicos, tecnologicos y culturales,
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donde estas teorias han utilizado estrategias para brindar un mejor servicio de acuerdo con las
necesidades del cliente.

Caracteristicas de proceso de ventas

Segiin Orozco (2023) afirma que, los procesos de venta se ajustan segin 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 organizacion. Sin embargo, Quiroa (2020) afirma que, que
este método genera confianza y satisfaccion 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 compaiiias 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 mercancia 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 cuando esta listo para realizar la compra.

Metodologias de proceso de ventas

La base de la metodologia de venta SPIN, que consiste en que los vendedores realicen cuatro
categorias de cuestionamientos al cliente: situacién, problema, implicacion y necesidad de
solucion. Estas preguntas construyen una relacion de confianza y ayudan a identificar los desafios
y las oportunidades (Arias, 2023). Por una parte, Gomez (2023) afirma que, la metodologia
N.E.A.T. se basa en cuatro requisitos del cliente: necesidad, economia, autoridad y tiempo. Estos
estandares ayudan a los vendedores a determinar si el cliente tiene un problema real, si puede pagar

la solucion, si tiene la capacidad de tomar una decision y si esta listo para comprar. Por otra parte,
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Arias (2023) afirma que, la metodologia SNAP en una estrategia que estd basado en cuatro
principios que los vendedores deben seguir para adaptarse a los clientes actuales de una forma:
simple, efectiva, integrada y estratégica. Ademas, 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 mds 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 satisfaccion del cliente.

Dimensiones de procesos de ventas

Tiempo de registro de atenciéon: Una forma efectiva de aumentar las ventas y las ganancias es
reducir los tiempos de espera (Bedoya et al., 2022). También, Otarola y Ramos (2020) afirma que,
la satisfaccion 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 desempefio 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 elaboracion de cotizaciones: La elaboracion de cotizacion, es una parte
importante del proceso de ventas, debido a que afecta la satisfaccion y la fidelidad de los
compradores potenciales de la empresa. Es decir, el nimero de productos o servicios que se venden
en un lapso especifico 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 elaboracion
de cotizaciones refleja la aceptacion 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 elaboracion de
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cotizaciones es un indicador del funcionamiento de un negocio, que depende de factores internos
y externos. Como conclusion, el indice de tiempo de elaboracion de cotizaciones mide el grado de
satisfaccion de los clientes basandose 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 precision y calidad de la informacion que se guarday se genera
sobre las operaciones realizadas de las ventas (Funiber, 2021). También, segiin Carrasco et al.
(2020) afirma que, se debe utilizar un software para realizar la gestion 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 validacion de la
confiabilidad de los procesos de las ventas.

2.3. Formulacion de hipdtesis

2.3.1. Hipaotesis general

Hi: La implementacion de un chatbot optimiza el proceso de ventas en una empresa de servicios,
Lima 2024.

2.3.2. Hipétesis especificas

HE1: La implementacién de un Chatbot reduce el tiempo de registro de atenciéon en una empresa
de servicios, Lima 2024.

HE2: La implementacién de un Chatbot reduce el tiempo de elaboracion de cotizaciones en una
empresa de servicios, Lima 2024.

HE3: La implementacién 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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CAPITULO III: METODOLOGIA
3.1. Método de investigacion
Este estudio empleara los métodos analitico, hipotético y deductivo para determinar cémo el
chatbot influye en el proceso de ventas en una empresa de servicios. Ademads, se formularan las
hipotesis de investigacion y por ultimo se comprenderd coOmo se comportan las variables de
estudio. Segin Vasquez (2023) manifiesta que, el método analitico es un procedimiento de
investigacidbn que permite entender mejor un fendmeno complejo al descomponerlo en sus
elementos mas simples. Este método se basa en la idea de que el conocimiento cientifico surge de
la observacion y la experimentacion de fenomenos especificos. Por una parte, segun Pérez (2023)
sostiene que, el método analitico implica descomponer un fendmeno en sus partes esenciales y
analizar codmo se conectan entre si usando la l6gica empirica y la experimentacion. Por otra parte,
Sanders (2022) manifiesta que, el método deductivo es una investigacion que implica sacar
conclusiones especificas a partir de principios generales. Ademas, este método se fundamenta en
la idea de que el conocimiento cientifico se elabora aplicando leyes y teorias en situaciones
especificas. En cambio, Segundo (2022) declara que, el método deductivo es un tipo de
investigacion que parte de una premisa general y llega a una conclusion especifica mediante el uso
del razonamiento descendente y la comprobacion empirica. Para finalizar, Segundo (2022) afirma
que, el método hipotético consiste en proponer una solucion tentativa a un problema y verificarla
mediante la inferencia de resultados esperados y su comparacion con la realidad.
3.2. Enfoque investigativo
En este estudio, se empleara el enfoque cuantitativo, ya que se cuantificaran las variables del

chatbot y del proceso de ventas mediante el uso de la estadistica.
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Segun Araujo (2022) afirma que, el enfoque facilita la solucion de interrogantes de
investigacion, la contrastacion de hipotesis, la verificacion y la validacion de teorias. Por una parte,
Mata (2019) afirman que, el enfoque cuantitativo utiliza la l6gica empirica deductiva para generar
hipdtesis 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 investigacion, ya que permite
recopilar y analizar datos de manera objetiva, lo que facilita la comprension 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 investigacion pueden
tener la validez externa, es decir, pueden generalizarse a una poblacion mas amplia, y deben tener
validez interna, es decir, los instrumentos de medicién deben ser confiables y precisos.

3.3. Tipo de investigacion
Se ha utilizado un tipo de investigacion aplicada, que se enfocara en resolver los problemas de
aspectos de la realidad, aplicando el conocimiento cientifico.

Segun, Ortega (2023) afirma que, la investigacion 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 investigacion aplicada tiene como
proposito resolver dificultades concretas y aumenta el bienestar de las personas. No obstante,
Arroyo (2020) sostiene que, el tipo de investigacion aplicada facilita la elaboracién de propuestas
y brinda soluciones a los problemas especificos que pueden presentarse en una empresa dedicada
a los procesos de ventas donde se resuelven los problemas seglin las necesidades concretas para
lograr mejorar el registro de atencion, realizar cotizaciones y aumentar la confiabilidad de las

ventas.
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3.4. Diseiio de la investigacion
Se trata de una investigacion experimental de tipo pre-experimental, donde se recolectan datos
para analizar el problema especifico, mediante un proceso de investigacion, recoleccion del pre-
test con las herramientas e instrumentos detallados, para obtener el resultado esperado. En otras
palabras, esta investigacion les da la posibilidad a los investigadores de alterar la variable
independiente para medir su efecto en la variable dependiente.

En el disefio experimental se modifican las variables independientes, se evaluan los efectos
de las variables que pueden afectar el experimento Castafieda (2022). También, Carhuancho (2019)
manifiesta que, el disefio experimental consiste en alterar una o mas variables que no dependen de
otras y medir como afectan a una o mas variables. Ambos autores coinciden en que la
experimentacion es un método eficaz para establecer las conexiones de causa y efecto entre las
variables.
3.5. Poblacion, muestra y muestreo
Poblacion: La poblacion es lo que te permite alcanzar tus objetivos, esto depende de lo que quieras
lograr con la investigacion; una poblacion se representa mediante métodos estadisticos, lo que nos
brinda para obtener informacion confiable (Hadi et al., 2023). También, Funiber (2021) afirma
que, se debe determinar donde se llevara a cabo la investigacion. Luego, debe concentrarse en los
objetivos, que requeriran un presupuesto y tiempo. Para este andlisis, se ha establecido una
eleccion de 73 registros de los procesos venta, que corresponde al area de ventas. Es decir, se
llevara a cabo la atencion al cliente en el interior de la empresa en un periodo 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 poblacion para

el estudio, lo que significa que representa los hallazgos de la investigacion 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 tamano
adecuado. Por ello, para el presente estudio, se ha definido una eleccion de un total de 73 registros
de procesos de ventas, las cifras que se derivan de la poblacion, no obstante, los procesos de venta
se efectuarian en el interior de la empresa.
Muestreo: La informacion 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 poblacion (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
poblacion.
3.6. Variables y operacionalizacion
Para esta investigacion, se consider6 la variable independiente chatbot y la variable dependiente
proceso de ventas como componente del analisis en una empresa de servicios.
Variable Independiente: Chatbot
Definicion conceptual de la variable chatbot: El chatbot es una tecnologia programada para
responder mensajes de manera automatica, lo que facilita la comunicacion entre computadoras y
personas. Es decir, esta tecnologia simula una conversacion humana de manera automatizada y se
puede utilizar para trabajos especificos segliin lo requiera el servicio (Ferndndez, 2023).
Definicion operacional de la variable chatbot: Esta automatizacion reducira el tiempo
de atencion, porque aumentara los ingresos y las ganancias para la empresa; (i) al disefiar, el flujo
son los primeros pasos para el desarrollo; (ii) al configurar, permitird que el chatbot funcione en
diferentes plataformas; y (iii) instalar, antes de iniciar la implementacion se debe realizar las

pruebas de ejecucion para evitar errores de funcionalidad.
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Variable Dependiente: Proceso de ventas
Definicion 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 6ptimo
desempefio de la empresa (Cabrerizo, 2022).

Definicion operacional de la variable proceso de ventas: Para aumentar la fidelizacion
y la satisfaccion del cliente, se mejorard la atencion al cliente centrandose en el respeto. Ademas,
la atencion al cliente consta de las siguientes dimensiones: (i) el tiempo de registro de atencion, es
la duracioén que se brinda a la atencion al cliente mediante una plataforma digital que almacena y
gestiona los datos de los clientes; (ii) el tiempo de elaboracién 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.
Operacionalizacion de variables:
Las matrices de operacionalizacion de las variables, chatbot y el Procesos de ventas se encuentran
en el anexo N° 1.
3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.7.1. Técnica
La técnica es un proceso de investigacion sistematico que analiza datos para responder a preguntas
cientificas (Medina et al., 2023). Sin embargo, segin Hadi (2023) afirma que, es un método para
recopilar y clasificar datos relacionados con la investigacion. También, segin Medina et al. (2023)

afirma que, el método de observacion es una técnica de investigacion que utiliza la observacion
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directa o indirecta de un hecho o circunstancia para obtener datos. Esto es, mediante la
observacion, se puede analizar y examinar los hechos en un entorno natural o social, con o sin
ayuda tecnoldgica. Este método se apoya en las perceptivas que propone la teoria fenomenologica
del investigador y garantiza la validez, la fiabilidad y la objetividad de la investigacion cientifica.
Finalmente, para el presente estudio se aplico la técnica de observacion.
3.7.2. Descripcion de instrumentos
Un instrumento es un proceso que implica observar directamente como actiian los clientes en
diferentes circunstancias para completar una tarea especifica; para esto, se debe seguir un formato
predefinido que permita que la observacion sea flexible (Hadi et al., 2023). Por otra parte, segiin
Medina et al. (2023) es un método que permite investigar y evaluar la informacion recopilada.
Finalmente, para esta investigacion se utilizé la ficha de observacion, tanto para el pre-test como
para el pos-test que se muestran en el anexo N° 4.
3.7.3. Validacion
Desde la perspectiva de la investigacion, la implementacion del instrumento se llevé a cabo
mediante la validacion del juicio de expertos que fue aprobado por cuatro expertos con grado de
Mg. y Dr. como se puede ver en la Tabla 1. Ademas, se utilizo la prueba de V Aiken para verificar
la validez del instrumento, cuya férmula se muestra en el anexo N° 10.

El valor de V de Aiken oscila entre 0 y 1, y cuanto mas cercano sea a 1, mayor sera el
acuerdo ponderado entre los expertos en sus calificaciones y mejor sera la validez de contenido

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

Relacion de expertos para la validacion del instrumento

item Apellidos y nombres Grado Puntuacion de V de Aiken
1 Chavez Alvarado, Walter Magister 1.00
2 Acuina Benites, Marlon Doctor 1.00
3 Cordova Forero, Julio Alfredo Martin Magister 1.00
4 Laberiano Matias Andrade Arenas Doctor 1.00

3.7.4. Confiabilidad

Un instrumento de investigacion 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 observacion, se utilizé el
método del pre-test y pos-test. Para Navas (2002) el método de pre-test y pos-test es el mas
adecuado en las investigaciones cuyo disefio es pre-experimental de uno o mas grupos y consiste
en la aplicacion del instrumento a la muestra, en una prueba piloto, en dos momentos de tiempo.
Asimismo, se utilizé 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 correlacion lineal positiva perfecta. En la tabla 2 se observa que las correlaciones obtenidas
mediante rho de Spearman, donde los datos no tienen normalidad, segin 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 Tiempo Tiempo Tiempo Confiabilidad = Confiabilidad

Registro Registro Cotizacion Cotizacion Pre-Test Pos-Test

Pre-Test Pos-Test Pre-Test 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 Cotizacion Pre-Test 0,314 -0,032 1,000 0,645 0,205 0,154
Tiempo Cotizacion 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 analisis de datos

Como parte del estudio, se utilizo una ficha de observacion para obtener la informacion, y con el
uso de un instrumento nos permite medir como los chatbots inciden en la variable dependiente del
proceso de ventas. Tras obtener los datos en Google sheets, los resultados seran examinados y
unificados para el proposito de la investigacion. A continuacion, se empleara el programa de SPSS
v.27, en el que se importara la base de datos unificada, para poder presentar la estadistica
descriptiva e inferencial.

Se va a emplear graficos y tablas, con su interpretacion basada en la frecuencia, rango,
media y suma para la estadistica descriptiva. Como parte final de la estadistica inferencial, se
efectuara 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 analisis
estadistico mayor de 50 muestras. Por ultimo, para hallar la hip6tesis se va a utilizar la prueba de

rangos de Wilcoxon, por tener un valor no paramétrico.
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3.9. Aspectos éticos
Para el presente estudio, las citas y los aportes teoricos del presente estudio se escribieron
correctamente siguiendo las normas APA v. 7. Asimismo, se ajustan a los estdndares de la
Universidad Norbert Wiener en cuanto al porcentaje de similitud, (véase el anexo 11 con los
resultados). El instrumento se elabor6 y se valido por parte de expertos, usando de forma ética y
responsable.

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

la empresa de servicios, la cual dio su consentimiento informado.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
4.1. Resultados
4.1.1. Analisis descriptivo de resultados
Segtn el analisis descriptivo, la ejecucion se basa en los valores encontrados en la funcion de las
cifras estadisticas utilizadas para determinar el valor de cada indicador. Asimismo, en las tablas 3,
4 y 5 muestran los valores de los procesos estadisticos utilizados, en este caso para determinar el
promedio de cada indicador. Sin embargo, después de recopilar la informacion, se realizaron los
analisis de las pruebas del pre-test y del pos-test.

Las validaciones estadisticas descriptivas realizada en el pre-test y el pos-test de las tablas
3 y la figura 1, muestran la diferencia de estadisticas del proceso de ventas.
Tabla 3

Estadisticos descriptivos del tiempo de registro de atencion

Desv.

N Minimo Maximo Suma Media N Varianza
Estandar
Ueiigae e ezl 60 92 5181 71 8,786 77,194
Pre-Test
Tiempo de registro
73 3 10 538 7 1,947 3,792
Pos-Test

N valido (por lista) 73




Figura 1
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Analisis descriptivo de registro de atencion
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Interpretacion: En latabla 3 y en la figura 1 se muestra el tiempo de registro de atencion

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

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

de registro de atencion pos-test ha sido favorable en la investigacion.

Tabla 4

Estadisticos descriptivos del tiempo de elaboracion de cotizaciones

Desv.

N Minimo Maximo Suma Media Estandar Varianza
Tiempo de cotizacion Pre-Test 73 106 175 9468 130 14,228 202,436
Tiempo de cotizacion Pos-Pest 73 10 16 921 13 1,808 3,268
N valido (por lista) 73
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Figura 2

Analisis descriptivo de elaboracion de cotizaciones
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Interpretacion: En la tabla 4 y en la figura 2 se muestra el tiempo de elaboracion de
cotizaciones que especifica 130 segundos como media estadistica realizada del pre-test y del pos-
test 13 segundos, con una diferencia de 117 segundos. Es decir, la medida estadistica descriptiva
del tiempo de elaboracion de cotizaciones pos-test ha sido adecuada en la investigacion.

Tabla 5

Estadistico descriptivo de confiabilidad del registro de proceso de ventas

N Minimo Maiaximo Suma Media Desv. Estindar  Varianza
Confiabilidad Pre-Test 73 0 1 24 0,67 473 ,224
Confiabilidad Pos-Test 73 0 1 1 0,99 117 ,014
N valido (por lista) 73
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Figura 3

Estadistico descriptivo del nivel de confiabilidad del registro
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Interpretacion: En la tabla 5 y la figura 3, la validacién estadistica descriptiva demostrd
una diferencia del 31% de la medida estadistica realizada del pre-test y del pos-test. Por otro lado,
la medida estadistica descriptiva de la confiabilidad del registro de proceso de ventas del pre-test
sali6 67% de confiabilidad del registro de proceso de ventas. Ademads, la medida estadistica
descriptiva del pos-test salid 99% de confiabilidad del registro de proceso de ventas. Es decir, la

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

Frecuencia estadistica

Tiempode Tiempo de Tiempo de Tiempo de

registro registro cotizacion cotizacion Confiabilidad = Confiabilidad
Pre-Test Pos-Test Pre-Test Pos-Pest Pre-Test Pos-Test
N Vilido 73 73 73 73 73 73
Perdidos 0 0 0 0 0 0
Media 71 7 130 13 ,07 99
Desv. 8,786 1,947 14,228 1,808 A73 ,117
Estandar
Varianza 77,194 3,792 202,436 3,268 ,224 ,014
Rango 32 7 69 6 1 1
Minimo 60 3 106 10 0 0
Maximo 92 10 175 16 1 1
Suma 5181 538 9468 921 24 1

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

En la tabla 6, se muestra el andlisis de la frecuencia estadistica en el que se han evidenciado
los valores segun los indicadores de tiempo de registro de cotizacion, la confiabilidad del proceso
de ventas y el tiempo de elaboracion de cotizaciones. Sin embargo, la frecuencia de estadistica de
los indicadores de tiempo de registro de atencion tiene un valor maximo de 92 segundos en el pre-
test mientras que en el pos-test el valor maximo de tiempo de registro de atencioén es de 10
segundos. Por otra parte, para determinar el valor maximo de tiempo de elaboracion de
cotizaciones, se obtuvo un maximo de 175 segundos en el pre-test, mientras que en el pos-test el
valor maximo fue de 16 segundos. Finalmente, para evaluar la confiabilidad, se valido 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
conclusion, se recomienda implementar y aplicar el método de elaboracion 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 hipotesis

Segun, Hurtado (2023) afirma que, para evaluar la validez de los resultados de una muestra, se
tiene que emplear la prueba de hipotesis para determinar la paramétrica. Finalmente, se ha utilizado
la técnica doble de masas para evidenciar las problematicas del proceso de ventas, que surgieron
en la empresa de servicios, para esta investigacion se aplico en los tres indicadores tales como: (i)
el tiempo de registro de atencion, el tiempo que tarda en registrar una atencion al cliente; (ii) el
tiempo de elaboracion de cotizaciones es el periodo de tiempo que se tarda en realizar una
cotizacion para un cliente; y (iii) la Confiabilidad del registro de proceso de ventas, este indicador
permite llevar a cabo un andlisis de control de calidad del registro del proceso de ventas.
Hipotesis especifica (HE1): La implementacion de un Chatbot reduce el tiempo de registro
de atencion en una empresa de servicios, Lima 2024.

A. Analisis de consistencia de datos

La figura 4 se muestra como el tiempo de registro de proceso de ventas, pre-test, tuvo mayor
tiempo de demora en realizar la atencion al cliente, mientras que pos-test hubo menor tiempo de
demora en el registro atencion. Es decir, una linea recta perpendicular sin curvas indica que los

datos son consistentes y confiables.
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Figura 4

Analisis de consistencia de tiempo de registro de atencion
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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).

Tabla7

Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Tiempo de registro Pre-Test ,120 73 ,011
Tiempo de registro Pos Test ,189 73 ,000

C. Contraste o prueba de hipotesis
Para el contraste de la prueba de hipotesis en la tabla 8 se pueden observar los rangos positivos

para determinar la hipotesis. No obstante, para reducir el tiempo de registro de tencion en una



40

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 atencion ha

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

significativamente el tiempo de respuesta de atencion al cliente.
Tabla 8

Prueba de rango con signos de Wilcoxon tiempo de registro

Suma de
N Rango promedio rangos
Tiempo de registro Pos-Test Rangos negativos 732 37,00 2701,00
- Tiempo de registro Pre-Test Rangos positivos 0 ,00 ,00
Empates 0
Total 73

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

Para validacion de la hipotesis HE1 se establecid 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

atencion al cliente ha mejorado en cuanto rapidez de atencion 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 b

Prueba de contraste de registro de atencion
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Finalmente, en la tabla 9 el valor Z es de -7,427b y el valor de Sig. asintotica bilateral es
de 0,000; es decir p<0,05 por lo que se rechaza la hipdtesis nula.
Tabla9

Prueba estadisticos de Wilcoxon de registro de atencion

Estadisticos de prueba®

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

zZ -7,427°

Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos positivos.
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Hipotesis especifica (HE2): La implementacion de un Chatbot reduce el tiempo de
elaboracion de cotizaciones en una empresa de servicios, Lima 2024.

A. Analisis de consistencia de datos

Figura 6

Consistencia del tiempo de elaboracion de cotizaciones
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De acuerdo con la figura 6, la consistencia de tiempo de elaboracion de cotizaciones el pre-test y
el pos-test, se observan en linea recta perpendicular, sin curvas. Es decir, esto indica que los datos
son consistentes.

B. Prueba de normalidad

Debido a que el analisis estadistico, 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
elaboracion de cotizaciones que se encuentran en la Tabla 10, muestra la estimacion 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 elaboracion de cotizaciones

Kolmogorov-Smirnov*

Estadistico gl Sig.
Tiempo de cotizacion Pre-Test ,231 73 ,000
Tiempo de cotizacion Pos-Pest ,171 73 ,000

C. Contraste o prueba de hipodtesis

Para el contraste de la prueba de hipotesis, se puede observar en la tabla 11 y 12 donde se
evidencian los rangos positivos, lo cual, la implementacion de un Chatbot reduce el tiempo de
elaboracion 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

Estadisticos descriptivos en el analisis de elaboracion de cotizaciones

Estadisticos descriptivos

Percentiles
Desv. 50
N Media Estandar Minimo Méaximo 25 (Mediana) 75
Tiempo de cotizacion 73 129,70 14,228 106 175 124,00 127,00 131,50
Pre-Test
Tiempo de cotizacion 73 12,62 1,808 10 16 11,00 12,00 14,00
Pos-Pest
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Tabla 12

Prueba de rangos con signos de Wilcoxon de cotizaciones

Rango Suma de
N  promedio rangos
Tiempo de cotizacion Pos Pest - Rangos negativos  73° 37,00 2701,00
Tiempo de cotizacion Pre-Test Rangos positivos 0 ,00 ,00
Empates 0
Total 73

a. Tiempo de cotizacion Pos Pest < Tiempo de cotizacion 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 elaboracion de cotizaciones ha mejorado a
13 segundos pos-test y pre-test 130 segundos. Es decir, el chatbot mejora significativamente el
tiempo de elaboracion de cotizaciones en la atencion al cliente.

Para validacion de la hipotesis HE2 se establecid 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 elaboracion de cotizaciones

ha mejorado a 13 segundos en pos-test con una diferencia de 117 segundos.
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Figura7

Prueba de contraste de elaboracion de cotizaciones
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Finalmente, en la tabla 13 el valor Z es de -7,427b y el valor de Sig. asintdtica bilateral es

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

Tabla 13

Prueba de rangos de Wilcoxon de cotizaciones

Estadisticos de prueba®

Tiempo de cotizacion Pos-Pest - Tiempo de cotizacion Pre-Test

Z -7,427°

Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.
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Hipotesis especifica (HE3): La implementacion de un Chatbot aumenta el nivel de
confiabilidad del registro de proceso de ventas en una empresa de servicios, Lima 2024.

A. Analisis de consistencia de datos

La figura 8 muestra como la confiabilidad del registro del proceso de ventas pre-test tuvo mayor
nimero de errores al realizar los registros. Es decir, pos-test tuvo menor nimero de errores al
realizar los registros. Por lo tanto, significa que una linea recta perpendicular sin curvas indica que
los datos son consistentes y confiables.

Figura 8

Consistencia de confiabilidad del registro de proceso de ventas
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B. Prueba de normalidad
Segtn la evaluacion realizada, se aplicard Kolmogorov-Smirnov, en la que normalizacion de los
registros del proceso de ventas, como se muestra en la Tabla 14, se afirma que los datos son no
paramétricos y la estimacion 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.



Tabla 14

Prueba de normalidad de confiabilidad
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Kolmogorov-Smirnov*

Estadistico

gl Sig.

Confiabilidad Pre-Test

Confiabilidad Pos-Test

,428 73 ,000

,533 73 ,000

C. Contraste o prueba de hipotesis

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

embargo, para aumentar la confiabilidad del registro de atencidon 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

Estadisticos descriptivos en el analisis de confiabilidad

Estadisticos descriptivos

Media

Percentiles
50

N Errores Desv. Estindar Minimo Méximo 25 (Mediana) 75

Confiabilidad Pre- 73 .33 ,473 0
Test
Confiabilidad Pos 73,01 ,117 0

Test

1 ,00 ,00 1,00

1 ,00 ,00 ,00
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Tabla 16

Prueba de rangos con signo Wilcoxon de confiabilidad

Rangos
Rango
N promedio Suma de rangos

Confiabilidad Pos-Test - Rangos negativos 232 12,00 276,00
Confiabilidad Pre-Test

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 atencion 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 validacion de la hipotesis HE3 se establecid 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
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Finalmente, en la tabla 17 el valor Z es de -4,796 y el valor de sig. Asintdtica bilateral

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

Tabla 17

Prueba de rangos Wilcoxon de confiabilidad

Estadisticos de prueba®

Confiabilidad Pos Test - Confiabilidad Pre-Test

V4 -4,796°

Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos positivos.



50

4.1.3. Discusion de resultados
Como parte del objetivo general consistio en “Determinar en qué medida la implementacion de un
chatbot optimiza el proceso de ventas en una empresa de servicios, Lima 2024”. Como parte del
resultado estadistico de los indicadores y dimensiones de la variable dependiente, se evidencio una
reduccion de tiempo de registro de atencion en el pos-test a 7 segundos, en comparacion con una
diferencia de 71 segundos en el pre-test. De igual forma, el tiempo de elaboracion de cotizaciones
en el pos-test fue de 13 segundos, con una diferencia respecto al pre-test de 130 segundo. Por
ultimo, se evalu6 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 Mejia (2019), quien
tuvo como objetivo “determinar el proceso de ventas en una empresa de tecnologia”. Asimismo,
como parte de los resultados para hallar la hipotesis 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 “I1 segundos”, tiempo de respuesta al cliente “994 segundos” a “10 segundos”, y
tiempo de elaboracion de cotizaciones “1538 segundos™ a “14 segundos”. Es decir, para optimizar
los procesos de venta en la empresa, se ha mejorado atencion al usuario, se ha gestionado las quejas
de los usuarios de forma répida segura, y, ademds, con la implementacion del chatbot, se ha
reducido el tiempo de registro y atencion a 7 segundos, cuando antes demoraba 71 segundos.
Fernandez (2023) los chatbot, considerado como asistentes virtuales que se pueden integrar con
diferentes plataformas, sirven béasicamente para mejorar el proceso de ventas, marketing,
cotizaciones o segun los objetivos que se requiera alcanzar.

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

implementacion de un Chatbot disminuye el tiempo de registro de atencion en una empresa de
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servicios, Lima 2024”. Respecto al resultado descriptivo de la variable “tiempo de registro de
atencion”, se visualiza que el pos-test la medida estadistica fue de “7 segundos” que se demor6 en
registrar la atencion. Por lo tanto, se valid6 la diferencia de horas en segundo que demor6 en
registrar una atencion: “64 segundos”. Es decir, que el pos-test mejoro el tiempo de atencion a “7
segundos”. Asimismo, para la estadistica inferencial se evidencio el nivel de confiabilidad de
acuerdo con la figura 4, la consistencia de tiempo de registro de atencion Pre-test y Pos-test. Como
se observa en la figura, la linea es una recta perpendicular, sin curvas por lo tanto se considera que
los datos son consistentes. Para determinar la normalidad, se realiz6 la evaluacion de la estadistica
aplicando la prueba de "Kolmogorov-Smirnov", por tener valor paramétrico de anélisis estadistico
mayor de 50 muestras, donde la estimacion 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 sali6 -7,427° y sig. asintotica
(bilateral) de 0.000. Es decir, con la implementacion, se va a disminuir el tiempo de registro y
atencion, generando de forma positiva la satisfaccion 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 hipotesis se utilizo 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 reduccion de 15 minutos de diferencia. El tiempo de registro de
pedidos paséd de 26.43 minutos a 5.15 minutos, con un incremento de 64% en la satisfaccion que
tuvieron los usuarios. Es decir, con la implementacion de un Chatbot, ha disminuido el tiempo de
registro y atencion. Esto ha mejorado de forma positiva la satisfaccion del cliente en el proceso de

registro de atencion.
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En el presente estudio se tiene como objetivos especificos 2 para “Determinar en qué
medida la implementacion de un Chatbot disminuye el tiempo de elaboracion de cotizaciones en
una empresa de servicios, Lima 2024”. Respecto al resultado descriptivo de la variable “tiempo de
elaboracion de cotizaciones”, se visualiza que el pos-test salié con una medida estadistica de “13
segundo” que se demorod en elaborar una cotizacion. Sin embargo, la diferencia de segundo que
demoro en elaborar una cotizacion fue de “117 segundos”, lo que quiere decir que el pos-test
mejoro el tiempo de elaboracion de cotizaciones a “13 segundos”. Asimismo, para la estadistica
inferencial, la figura 6 muestra la consistencia del tiempo de elaboracién de cotizaciones. Los
resultados del pre-test y el pos-test muestran como una linea recta perpendicular sin curvas, lo que
indica que los datos son consistentes. Ademas, de acuerdo con la evaluacion realizada, se utilizara
"Kolmogorov Smirnov", lo que indica que los datos no son paramétricos, como lo demuestra el
tiempo de elaboracion de cotizaciones que se encuentra en la Tabla 10. La estimacion 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 hipotesis, donde las tablas 13 y 14 muestran rangos positivos.
Como resultado, es de valor no paramétrico fue utilizado para la prueba de hipotesis Wilcoxon.
Luego para la implementacion, se espera que aumente el tiempo de registro de cotizaciones,
generando de forma positiva la satisfaccion 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 utiliz6 la
prueba de T para la hipotesis, en la que se evidencio que se redujo el tiempo de espera de atencion
de “3318 segundos” a “14 segundos”, tiempo de respuesta al usuario de “1695 segundos” a “10
segundos”, tiempo de elaboracion de cotizaciones de ‘2848 segundos” a “15 segundos”, y la

reduccion de costos de “2848 soles” a “0.015 soles”. Es decir, con la implementacion del Chatbot
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se ha mejorado el tiempo de elaboracion de cotizaciones. Esto ha demostrado que el uso del chatbot
ha resultado favorable en la empresa, porque ha disminuido el tiempo de elaboracion de
cotizaciones para el cliente.

En el presente estudio se tiene como objetivos especificos 3 “Determinar en qué medida la
implementacion 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
estadistica de 99% del nivel de confiabilidad del registro proceso de ventas. Por lo tanto, se validd
la diferencia del nivel de confiabilidad del registro proceso de ventas de 31.51 %. Esto quiere decir
que el pos-test mejord la confiabilidad a 99%, lo cual evidencia la cantidad del registro proceso de
ventas. Asimismo, para la estadistica 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
linea recta perpendicular sin curvas, lo que indica que los datos son consistentes. Ademas, de
acuerdo con la evaluacion realizada, se empleard 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 estimacion Sig. para el pre-test fue de 0,000 y la estimacion
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 hipotesis. Por lo tanto,
como se tenia un valor no paramétrico, se utilizd 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 satisfaccion del cliente. Por otra parte, los resultados obtenidos, coinciden
parcialmente con el aporte de Arana (2021), quien tuvo como objetivo “satisfaccion del cliente en

una empresa de servicios” brindando la atencion al cliente, fidelizacion del cliente, uso de la
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tecnologia. Asimismo, como parte de los resultados, se emplearon pruebas multivariadas de T,
Spearman y Kendall para hallar la hipdtesis de analisis, en las que se evidencio la calidad del
servicio, con un 35 % de excelencia, y la confiabilidad en la solucion de problemas, con un 65 %
de satisfaccion. Es decir, la implementacion 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, Girén (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

educacion de las personas.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. Conclusiones

Primera: Se demostr6 que la implementacion 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 atencién, que se redujo de 71 a 7 segundos; el tiempo de elaboracion de cotizaciones
que se redujo a 130 a 13 segundos; y la confiabilidad del registro de proceso de ventas,
que aumentd de 67% a un 99%. Para analizar estas dimensiones, se utilizaron fichas
de observacion que fueron aprobadas y validadas por expertos.

Segunda: Se demostr6 que la implementacion de un chatbot disminuye el tiempo de registro de
atencion en una empresa de servicios. Asimismo, el tiempo de registro de atencion se
redujo de “71 segundos” en el pre-test a 7 segundos” en el pos-test. Finalmente, se
determiné con la prueba de rango de Wilcoxon, que presentd un sig. de 0.000, que el
chatbot mejora el tiempo de registro de atencion. Es decir, en vez de registrar en
aproximado uno en cada minutos, ahora puede registrar hasta 7 registros.

Tercera: Se demostrd que la implementacion de un chatbot disminuye el tiempo de elaboracion
de cotizaciones en la empresa. Por lo tanto, antes de la implementacion del chatbot, la
empresa reflejaba que el tiempo de elaboracion de cotizaciones era de “130 segundos”
en el pre-test, pasé a “13 segundos” en el pos-test. Es decir, el tiempo de elaboracion
de cotizaciones se mejord en un 99%, lo que indica que hay mas probabilidades de
crear una cotizacion de manera oportuna.

Cuarta: Se evidenci6é que al implementar un chatbot se aumenta el nivel de confiabilidad del

registro de proceso de ventas. Se mejoré la confiabilidad de un 67% en el pre-test a un
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99% en el pos-test. Por otro lado, se determind con la prueba de rango de Wilcoxon,
que presentd un sig. de 0.000, que el chatbot aumenta el nivel de confiabilidad del
registro del proceso de ventas. Es decir, antes de la implementacion se registraban mas
de 24 errores al dia, 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 investigacion presenta resultados y sugerencias para futuros investigadores.

Primera: En base a los resultados obtenidos del objetivo general, se recomienda al gerente que

evaliie la implementacion de un chatbot como una estrategia innovadora y eficaz para
optimizar el proceso de ventas en una empresa de servicios. Es decir, con esta
implementacion se va a poder disminuir el tiempo de registro de atencion, tiempo de
elaboracion de cotizaciones y aumentar el nivel de confiabilidad del registro de
proceso de ventas. Finalmente, ayudard 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 especifico 1, se sugiere al administrador que considere

Tercera:

la implementacion de un chatbot, para disminuir el tiempo de registro de atencion, ya
que el chatbot puede atender a varios clientes al mismo tiempo, sin hacerlos esperar, y
resolver sus dudas o necesidades de forma eficiente. Ademas, el chatbot puede recoger
y almacenar los datos de los clientes, facilitando el seguimiento y la gestion de los
casos. Segun el estudio realizado, los chatbots pueden reducir el tiempo de registro de
atencion hasta en un 80%.

En vista al resultado del objetivo especifico 2, se recomienda al gerente que evalue la
implementacion de un chatbot como una manera de disminuir el tiempo de elaboracion
de cotizaciones del proceso de ventas y aumentar la satisfaccion del cliente en la
empresa. Ademas, el chatbot puede interactuar con los clientes de forma dinamica y
flexible, adaptarse a sus preferencias y expectativas, y crear una cotizacion

personalizada y precisa en poco tiempo.
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Cuarta: En base a los resultados obtenidos del objetivo especifico 3, se recomienda al gerente
que el chatbot aumenta el nivel de confiabilidad del registro de proceso de ventas en
una empresa de servicios. ademds, 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 ripida y automdtica, reduciendo el riesgo de fraudes o
inconsistencias. Segun 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 operacionalizacion de la variable

Variable 1: Chatbot

75

servicio (Fernandez, 2023).

esta automatizacion.

Instalacion (Horas)

Escala
Escala de valorativa
Dimensiones Definicién conceptual Definicion operacional Indicadores
medicion (niveles o
rangos)
Disefiar — Los chatbots estan programados para | Se utilizard la informacion de la base | Tiempo de Disefio Observacion Horas
Configurar - responder a los mensajes de manera | de datos de la organizacion para (Horas)
Instalar automatica, lo que facilita la | mejorar la satisfaccion del cliente,
comunicacion entre computadoras y | ofreciendo el servicio las 24 horas. Tiempo de
personas. Es decir, esta tecnologia simula | Asi, incrementaremos los ingresos y Configuracion Horas
una conversacion humana de manera | generaremos ganancias para la (Horas)
automatizada y se puede utilizar para | empresa, al mismo tiempo que
trabajos especificos segin lo requiera el | reduciremos el tiempo de atencion con Tiempo de Horas




Variable 2: Proceso de Venta

76

atencion de

venta

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 Optimo
desempefio

empresarial

(Cabrerizo, 2022).

atencion al cliente,
basada en el respeto y
la cortesia, con el fin
de lograr la
fidelizacion del cliente
y mejorar la lealtad y
la satisfaccion. Estas
acciones contribuiran
a mejorar los
servicios. Asimismo,
incluye las siguientes
dimensiones: (i) el
tiempo de registro de
atencion; (ii) el tiempo
de elaboracion de
cotizaciones; y (iii) la
confiabilidad del

registro de proceso de

ventas.

D2: Tiempo de
elaboracion de

cotizaciones

Leyenda:

TPHIC = Hora de ingreso del cliente

TPHAC = Hora finalizacion 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 cotizacion
HEC = Hora de entrega de cotizacion

PEC = Plazo de entrega de la cotizacion
Formula Tpo (Min) = HIPC - HEC

Formula Tpo (Seg) = (HEC - HIPC) * 60 Seg
Donde: 60 seg= 1 min.

Dimensiones Definicién Definicion Indicadores Escala de medicion Escala valorativa
conceptual operacional (niveles o rangos)

D1: Se trata de | Las actividades que se | D1: Tiempo de A=X-Y

Tiempo de actividades que se | van a realizar son la | registro de atencion | A= TPPV, X=TPHIC, Y= TPHAC

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
organizacion se
determina por la
satisfaccion de las
necesidades de los
usuarios. Ademas, 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
proporcion de los
consumidores que
califican un bien o
servicio  (Armando

et al., 2021).

D3: Confiabilidad
del registro de

proceso de ventas

N - PE
N

NC = *100%

Leyenda:

NCRPYV = Nivel de confiabilidad del registro
proceso de ventas

N = Cantidad de registros

PE =# DE ERRORES en los registros

Porcentaje




Anexo 2: Matriz de consistencia
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Titulo de investigacion: Chatbot para mejorar el proceso de ventas en una empresa de servicios, Lima 2024

Problemas especificos:

PE1:

(En qué medida la
implementacion de un
Chatbot disminuye el tiempo
de registro de atencion en una
empresa de servicios, Lima

2024?

Objetivos especificos:

OEl: Determinar en qué
medida la implementacion
de un Chatbot disminuye el
tiempo de registro de

atencion en una empresa de

servicios, Lima 2024

HO: La implementacion de un
chatbot no optimiza el proceso
de ventas en una empresa de

servicios, Lima 2024

Hipétesis especificas:
HE1: La implementacioén de

un Chatbot reduce el tiempo

Variable dependiente:
Proceso de ventas
Dimension:

D1: Tiempo de registro

de atencion.

Formulacion del Diseiio
Objetivos Hipotesis Variables
Problema metodologico
Problema general: Objetivo general: Hipotesis general: Variable Tipo de
(En qué  medida  la | Determinar en qué medida la | Hi: La implementacion de un | independiente: Investigacion:
implementacién ~ de  un | implementacion  de  un | chatbot optimiza el proceso de | Chatbot Aplicada.
Chatbot optimiza el proceso | chatbot optimiza el proceso | ventas en una empresa de Dimensiones:
de ventas en una empresa de | de ventas en una empresa de ici ; L. .
P P servicios, Lima 2024 Disefar — Configurar - | Disefio de
servicios, Lima 2024? servicios, Lima 2024
Instalar Investigacion:

Pre-experimental

Enfoque de
Investigacion:

Cuantitativo
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PE2:

(En qué medida la
implementacion de un
Chatbot disminuye el tiempo
de elaboracion de cotizaciones
en una empresa de servicios,

Lima 2024?

PE3:

(En qué medida la
implementacion 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 implementacion
de un Chatbot disminuye el
tiempo de elaboracion de
cotizaciones en una empresa

de servicios, Lima 2024

OE3: Determinar en qué
medida la implementacion
de un chatbot aumenta el
nivel de confiabilidad del
registro de proceso de ventas
en una empresa de servicios,

Lima 2024

de registro de tencion en una
empresa de servicios, Lima

2024

HE2: La implementacion de
un Chatbot reduce el tiempo
de elaboracion de cotizaciones
en una empresa de servicios,

Lima 2024

HE3: La implementacion de
un Chatbot aumenta el nivel
de confiabilidad del registro
de proceso de ventas en una
empresa de servicios, Lima

2024

D2: Tiempo de
elaboracion de
cotizaciones.

D3: Confiabilidad del
registro de proceso de

ventas

Poblacion: 73

personas

Muestra: 73

personas

Método de

Investigacion:

Hipotético -
deductivo
Técnica:
Observacion
Instrumento:
Ficha de

observacion
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Anexo 3: Arbol de problemas de la variable Proceso de ventas

Pérdida de clientes

: Baj tahilidad
potenciales 4ja rentabiy
Disminucion de Insatisfaccion del Perdida de confianz
ventas cliente ¥ reputacion
r F 3
Tiempo de registro de Tiempo de elaboracion Confiabilidad del registro de
atencion de cotizaciones

proceso de ventas

No se entregan los L;iiﬂdﬁnm alla Falta de estrategias Error al registrar el

productos a tiempo cliente administrativas proceso de ventas

Arbol 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 atencion al cliente ineficiente, la falta de
técnicas administrativas o la demora en el registro de atencion, elaboracion de cotizaciones y la
baja confiabilidad del registro de proceso de ventas. Estos factores pueden causar una disminucion
de las ventas, la insatisfaccion de los clientes, asi como la pérdida de reputacion y de la confianza

de la empresa.
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Anexo 4: Instrumento de recoleccion de datos

} ' Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios
Escuela Académica Profesional de Ingenieria

Ficha de Observacion
"Chatbot para mejorar el proceso de ventas en una empresa de servicios, Lima 2024

Fecha: 17/12/2023 Distrito: Los olivos

Indicador | Tiempo de registro de atencion
Objetivo Det_erminar en qgé medida la implementacion de un chatbot disminuye el tiempo de
registro de atencion.
Nom_observador | Juan Chumbe Chocce
Dimension | Tiempo
TPHIC | Hora de ingreso del cliente
TPHAC | Hora finalizacion 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
Registro de atencion al
cliente

N° TPPV (min) Tpo (Seq)

Total, horas (Promedio):

Observaciones:




Distrito: Los Olivos

Indicador

Universidad
Norbert Wiener

ad

Facultad de Ingenieria y Negocios

Escuela Académica Profesional de Ingenieria

Ficha de Observacion

"Chatbot para mejorar el proceso de ventas en una empresa de servicios, Lima

2024"

Fecha: 17/12/2023
Tiempo de elaboracion de cotizaciones

Objetivo

Determinar en qué medida la implementacion de un chatbot realiza una
cotizacion.

Nom_observador

Juan Chumbe Chocce

Dimensién

Tiempo

HIPC

Hora de inicio de pedido de cotizacidn

HEC

Hora de entrega de cotizacion

PEC

Plazo de entrega de la cotizacion

Formula (PEC)

HIPC - HEC; Donde:B=X - Y

Tiempo (Seq)
Registro de

NO
cotizaciones

(HEC - HIPC) * 60 Seg

HIPC HEC PEC (min) Tiempo (seg)

Total, horas (Promedio):

Observaciones
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)‘}’ Universidad
Norbert Wiener
Facultad de Ingenieria y Negocios

Escuela Académica Profesional de Ingenieria

Ficha de Observacion

"Chatbot para mejorar el proceso de ventas en una empresa de servicios, Lima 2024"
Distrito: Los Olivos Fecha: 17/12/2023

Indicador

Confiabilidad del registro de proceso de ventas

Objetivo

Determinar en qué medida la implementacion de un chatbot aumenta el nivel de confiabilidad
del registro proceso de ventas

Nom_observador

Juan Chumbe Chocce

Dimensién

confiabilidad

NCRPV

Nivel de confiabilidad del registro proceso de ventas

N

Cantidad de registros

PE

# DE ERRORES en los registros

Formula (NCRPV)
NO

(N - PE) /N * 100%
Registro de atencion al cliente Error en el registro

Total, de errores (PE):

Nivel de confiabilidad del registro (NCRPV):




Base de datos vacio
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, Tiempo de | Tiempo de | Tiempo de | Tiempo de | 0.1 iigad | Confiabilidad
Item registro registro cotizacion cotizacion (pre-test) (post-test)
(pre-test) | (pos-test) (pre-test) (post-test) P P

Promedio:
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Confiabilidad
(pre-test)

Confiabilidad
(pos-test)

Instrumento de piloto

"v Universidad
Norbert Wiener
Facultad de Ingenieria y Negocios
Escuela Académica Profesional de Ingenieria
Ficha de Observacion
"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 atencion
Objetivo | Determinar en qué medida la implementacion de un chatbot disminuye
el tiempo de registro de atencion.
Nom_observador | Juan Chumbe Chocce
Dimension | Tiempo
TPHIC | Hora de ingreso del cliente
TPHAC | Hora finalizacion 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
No  Registrodeatencion | 4,y TPHAC TPPV (min) Tpo (Seg)
] al cliente
1 RACO1 10:15:00 10:16:09 01 69
2 RACO02 10:21:00 10:22:09 01 69
3 RACO03 10:24:00 10:25:14 01 74
4 RAC04 10:28:00 10:29:20 01 80
5 RACO05 10:31:00 10:32:30 01 90
6 RACO06 10:34:00 10:35:02 01 62
7 RACO07 10:37:00 10:38:15 01 75
8 RACO8 10:40:00 10:41:10 01 70
9 RAC09 10:45:00 10:46:02 01 62
10 RACI0 11:14:00 11:15:08 01 68
11 RACI1 11:18:00 11:19:12 01 72
12 RACI2 11:24:00 11:25:18 01 78
13 RACI13 11:29:00 11:30:02 01 62
14 RACI14 11:31:00 11:32:06 01 66
15 RACI15 11:33:00 11:34:16 01 76
16 RACI16 11:37:00 11:38:01 01 61
17 RAC17 11:39:00 11:40:09 01 69
18 RACI8 11:45:00 11:46:11 01 71
19 RACI19 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 RACA48 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 RACS51 14:20:00 14:21:22 01 82
52 RACS52 14:24:00 14:25:18 01 78
53 RACS3 14:30:00 14:31:19 01 79
54 RAC54 14:36:00 14:37:00 01 60
55 RACS55 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 RACSS8 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 RACT71 18:40:00 18:41:17 01 77
72 RAC72 19:20:00 19:21:00 01 60
73 RACT73 19:40:00 19:41:00 01 60

Total, horas (Promedio): 01 70

Observaciones:
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Universidad

Y 4
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

Escuela Académica Profesional de Ingenieria

Ficha de Observacion

"Chatbot para mejorar el proceso de ventas en una empresa de servicios, Lima 2024"

Fecha: 17/12/2023

Indicador

POST - TEST
Distrito: Los olivos

Tiempo de registro de atencion

Objetivo

Determinar en qué medida la implementacion de un chatbot disminuye
el tiempo de registro de atencion.

Nom_observador

Juan Chumbe Chocce

Dimension | Tiempo
TPHIC | Hora de ingreso del cliente
TPHAC | Hora finalizacion 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
Ne Reg‘sgrl"c‘l'i‘;?::“c"’“ TPPV (min) Tpo (Seg)
1 RACO1 10:25:00 10:25:03 00 03
2 RACO02 10:21:00 10:21:05 00 05
3 RACO03 10:24:00 10:24:04 00 04
4 RAC04 10:27:00 10:27:06 00 06
5 RACO05 10:32:00 10:32:08 00 08
6 RACO06 10:35:00 10:35:09 00 09
7 RACO7 10:36:00 10:36:05 00 05
8 RACO8 10:40:00 10:40:09 00 09
9 RAC09 10:47:00 10:47:07 00 07
10 RACI0 11:18:00 11:18:05 00 05
11 RACI1 11:20:00 11:20:09 00 09
12 RACI2 11:24:00 11:24:08 00 08
13 RACI3 11:28:00 11:28:08 00 08
14 RACI14 11:31:00 11:31:08 00 08
15 RACI15 11:34:00 11:34:08 00 08
16 RACI16 11:38:00 11:38:08 00 08
17 RACI17 11:40:00 11:40:07 00 07
18 RACI8 11:44:00 11:44:04 00 04
19 RACI19 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 RACA40 13:23:00 13:23:10 00 10
41 RACA41 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 RACA45 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 RACA48 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 RACS51 14:21:00 14:21:03 00 03
52 RACS52 14:24:00 14:24:08 00 08
53 RACS3 14:30:00 14:30:04 00 04
54 RAC54 14:37:00 14:37:10 00 10
55 RACS55 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 RACSS8 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 RACT73 19:48:00 19:48:07 00 07

Total, horas (Promedio): 00 07

Observaciones:
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’ ’ Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios
Escuela Académica Profesional de Ingenieria
Ficha de Observacion
"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 elaboracion de cotizaciones
Objetivo | Determinar en qué medida la implementacién de un chatbot
realiza una cotizacion.
Nom_observador | Juan Chumbe Chocce
Dimension | Tiempo
HIPC | Hora de inicio de pedido de cotizacién
HEC | Hora de entrega de cotizacion
PEC | Plazo de entrega de la cotizacién
Formula (PEC) | HIPC - HEC; Donde: B=X-Y
Tiempo (Seg) | (HEC - HIPC) * 60 Seg

Registro de , HEC PEC (min) Tiempo (seg)

cotizaciones
1 RCO1 10:22:00 10:24:01 02 121
2 RCO02 10:26:00 10:28:12 02 132
3 RCO03 10:29:00 10:31:04 02 124
4 RC04 10:34:00 10:36:10 02 130
5 RCO05 10:38:00 10:40:15 02 135
6 RCO06 10:44:00 10:46:10 02 130
7 RCO07 10:49:00 10:51:05 02 125
8 RCO08 10:54:00 10:56:12 02 132
9 RCO09 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 RCI19 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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’ ’ Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios
Escuela Académica Profesional de Ingenieria
Ficha de Observacion
"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 elaboracion de cotizaciones
Objetivo | Determinar en qué medida la implementacién de un chatbot
realiza una cotizacion.
Nom_observador | Juan Chumbe Chocce
Dimension | Tiempo
HIPC | Hora de inicio de pedido de cotizacién
HEC | Hora de entrega de cotizacion
PEC | Plazo de entrega de la cotizacién
Formula (PEC) | HIPC - HEC; Donde: B=X-Y
Tiempo (Seg) | (HEC - HIPC) * 60 Seg

Registro de . .

colraciones HEC PEC (min) Tiempo (seg)
1 RCO1 10:24:00 10:24:11 00 11
2 RCO02 10:27:00 10:27:10 00 10
3 RCO03 10:29:00 10:29:12 00 12
4 RC04 10:34:00 10:34:14 00 14
5 RCO05 10:39:00 10:39:11 00 11
6 RCO06 10:44:00 10:44:10 00 10
7 RC07 10:48:00 10:48:15 00 15
8 RCO08 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 RCl11 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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' } Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios
Escuela Académica Profesional de Ingenieria
Ficha de Observacion
"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 implementacion de un chatbot
aumenta el nivel de confiabilidad del registro proceso de ventas
Nom_observador | Juan Chumbe Chocce
Dimension | confiabilidad
NCRPYV | 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 atencion al cliente Error en el registro
1 RACO1 1

2 RACO02 0

3 RACO03 1

4 RAC04 0

5 RACO05 0

6 RAC06 0

7 RACO07 0

8 RACO08 1

9 RACO09 0

10 RAC10 0

11 RACI11 0

12 RACI12 0

13 RACI13 0

14 RAC14 1

15 RACI15 0

16 RAC16 0

17 RAC17 0

18 RACIS 1

19 RACI19 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 RACA41 0
42 RACA42 1
43 RACA43 1
44 RAC44 1
45 RAC45 0
46 RAC46 1
47 RAC47 0
48 RAC48 0
49 RAC49 1
50 RACS0 1
51 RACS1 1
52 RACS2 0
53 RACS53 1
54 RACS54 0
55 RACSS5 1
56 RACS56 0
57 RACS57 0
58 RACS58 1
59 RACS59 0
60 RAC60 0
61 RAC61 0
62 RAC62 1
63 RAC63 0
64 RAC64 0
65 RACG65 1
66 RAC66 0
67 RAC67 1
68 RAC68 0
69 RAC69 1
70 RAC70 0
71 RAC71 0
72 RAC72 0
73 RACT73 0
Total, de errores (PE): 24
Nivel de confiabilidad del registro (NCRPV): 67.12%
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' } Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios
Escuela Académica Profesional de Ingenieria
Ficha de Observacion
"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 implementacion de un chatbot
aumenta el nivel de confiabilidad del registro proceso de ventas
Nom_observador | Juan Chumbe Chocce
Dimension | confiabilidad
NCRPYV | 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 atencion al cliente Error en el registro
1 RACO1 0
2 RACO02 0
3 RACO03 0
4 RAC04 0
5 RACO05 0
6 RACO06 0
7 RACO07 0
8 RACO8 1
9 RACO09 0
10 RACI10 0
11 RACI11 0
12 RACI2 0
13 RACI13 0
14 RACI14 0
15 RACI15 0
16 RACI16 0
17 RAC17 0
18 RACI8 0
19 RACI19 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 RACA41 0
42 RACA42 0
43 RAC43 0
44 RAC44 0
45 RAC45 0
46 RAC46 0
47 RAC47 0
48 RACA48 0
49 RAC49 0
50 RACS50 0
51 RACS1 0
52 RACS2 0
53 RACS3 0
54 RACS54 0
55 RACSS 0
56 RACS56 0
57 RACS7 0
58 RACS8 0
59 RACS59 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 RACT71 0
72 RACT72 0
73 RACT3 0

Total, de errores (PE):

1

Nivel de confiabilidad del registro (NCRPV):

98.63%




Base de datos
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Item Tiempo de | Tiempo | Tiempo Tiempo Confiabilidad | Confiabilidad
registro de de de (pre-test) (pos-test)
(pre-test) | registro | cotizacion | cotizacion

(pos- (pre-test) | (pos-test)
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 | Confiabilidad
(pre-test) (pos-test)




Anexo 5: Validez del instrumento

(i) El instrumento fue validado por experto; Mg. Walter Amador, Chavez Alvarado
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w Universidad
Norbert Wiener

Documentos para validar los instrumentos de medicion a través de juicio de expertos
CARTA DE PRESENTACION

Magister/Doctor: Mg. Walter Chiavez Alvarado
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.
Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo v, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa del curso extracurricular de investigacion
formativa requierovalidar los instrumentos a fin de recoger la informacidén necesaria para
desarrollar mu mvestigacion., con la cual optaré el grado de Ingeniero de Sistemas e
Informaitica.
El titulo nombre de la investigacion es: “Chatbot para mejorar el proceso de ventas en una
empresa de servicios, Lima 2024 yv_ debido a que es imprescindible contar con la aprobacion
de docentes especializados para aplicar los instrumentos en mencion, he comnsiderado
conveniente recurrir a usted. ante su connotada experiencia en temas de chatbot.
El expediente de validacion que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion

Matriz de consistencia

Matriz de operacionalizacion de las variables

Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Instrumentos de recoleccion de datos

Expresandole los sentimientos de respeto v consideracion, me despido de usted.no sin antes

agradecer por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

- DNT 45816545
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Chatbot para mejorar el proceso de ventas en una empresa de servicios, Lima 2024

Certificacion de validez del contenido del instrumento:

N.” | Dimensiones Indicadores Pertinencia ' Relevancia * | Claridad? | Sugerencias
51 No Si No 51 | No
1 . Ti de registro de X X X
Timpode | Tienpo deieasto
3 |demcionde I Tiempo decliborscionde | X < X
cohizaciones B B
3 Confiabilidad Confiabilidad del registro X X X
de la venta de proceso de ventas
Observaciones (precisar si hay suficiencia): ....coiviiiiiiiiiiiiiiis s irrssrr s
Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos v nombres del juez validador:
Mg. Walter Chavez Alvarado DNI: 09731774 Fecha: 29/12/2023

Correo electronico institucional: walter chavez{fluwiener edu.pe

Especialista del validador: Metodologe [ ] Tematico [ X ] Estadistico [ ]

Grado: Maestro [X] Doctor[]

1 Pertinencia: el item comesponde al concepto teorico formmulade.
2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimensicnespecifica del constructo.
3 Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,exacto v directo.

[
i . :
f{-v'd"'-_F—.L:J’:;‘_j’T.]
I, e
s _.-] _.-'_-'[:.-I-'?_."J-l".t :| s
A
J':--""'__'_ d—

Firma del experto informante

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientespara medir la dimension.
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Ministerio de Educacion

about:blank

Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

CHAVEZ ALVARADO, WALTER
AMADOR
DNI09731774

MAGISTER EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 04/12/20013
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***%)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD ESAN
PERU

CHAVEZ ALVARADO, WALTER
AMADOR
DNIO09731774

INGENIERO DE COMPUTACION ¥ SISTEMAS

Fecha de diploma: 1706/ 2002
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE

PORRES
PERUT

CHAVEZ ALVARADO, WALTER
AMADOR
DNIO09731774

BACHILLER EN INGENIERIA DE COMPUTACION
Y SISTEMAS

Fecha de diploma: 07/12/1998
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***%)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE

PORRES
PERUT

about:blank

in
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(i) El instrumento fue validado por experto; Dr. Marlon Frank, Acuiia Benites

v» Universidad
Norbert Wiener

Documentos para validar los instrumentos de medicion a través de juicio de expertos
CARTA DE PRESENTACION

Magister/Doctor: Dr. Marlon Acufia Benites
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.
Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa del curso extracurricular de investigacion
formativa requierovalidar los instrumentos a fin de recoger la informacién necesaria para
desarrollar mi1 investigacién, con la cual optaré 2l grado de Imgeniero de Sistemas e
Informitica.
El titulo nombre de la investigacion es: “Chatbot para mejorar el proceso de ventas en una
empresa de servicios, Lima 2024” vy, debido a que es imprescindible contar con la aprobacion
de docentes especializados para aplicar los instrumentos en mencioén, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de chatbot.
El expediente de validacidon que le hago llegar contiene:

+ Carta de presentacion

+  Matriz de consistencia

+  Matriz de operacionalizacion de las variables

+  Certificado de validez de contenido de los instrumentos

+ Instrumentos de recoleccién de datos

Expresandole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted.no sin antes

agradecer por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

~ DNI 45816945



104

Chatbot para mejorar el proceso de ventas en una empresa de servicios, Lima 2024

Certificacion de validez del contenido del instrumento:

N.” | Dimensiones Indicadores Pertinencia ! Relevancia ! Claridad ! | Sugerencias
Si No Si No 51 No
1 Tiempo de Tiempf: de registro de X X X
1on de atpnucn ;
2 3?;:?011 Tiempo de elaboracion de X X X
cofizaciones
3 Confiabilidad Confiabilidad del registro X X X
de la venta de proceso de ventas

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ......couir i s rercrrsrrcm e anmans

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos ¥ nombres del juez validador: Dr. / Mg.
Dr. Marlon Acufia Benites DNI: 42097456 Fecha: 03/01 /2024
Correo electrénico institucional:

Especialista del validador: Metodologo [ ] Tematico [x] Estadistico [ ]

Grado: Maestro [ ] Doctor[x]

1 pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.
2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimensidnespecifica del constructo.
3 Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso.exacto v directo.

Dr. Mdrlon Acufia Benites
DNI: 42097456
Ing. de Sistemas [ Investigador
Firma del experto informante
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25/1/24,17:39 about:blank

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y

Superintendencia Nacional de

Ministerio de Educacion |eqycacién Superior Universitaria

o,
]

Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado

Grado o Titulo

Institucion

ACUNA BENITES. MARLON
FRANK
DNI 42097456

INGENIERO DE SISTEMAS

Fecha de diploma: 11/05/2012
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VALLEJIO
PERU

ACUNA BENITES. MARLON
FRANK
DNI 42097456

BACHILLER EN INGENIERIA DE SISTEMAS

Fecha de diploma: 01/03/2012
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (**%)

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VALLEJO
PERU

ACUNA BENITES, MARLON
FRANK
DNI 42097456

MAESTRO EN ADMINISTRACION Y DIRECCION DE
EMPRESAS

Fecha de diploma: 03/02/17
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 05/08/2013
Fecha egreso: 09/07/2015

UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS

S.A
PERU

ACUNA BENITES, MARLON
FRANK
DNI 42097456

DOCTOR EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 19/07/21
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 09/10/2017
Fecha egreso: 17/01/2021

UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO
S.AC.
PERU

aboutblank

mn
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(iii) El instrumento fue validado por experto; Mg. Julio Alfredo Martin, Céordova Forero

b‘v Universidad
Neorbert Wiener

Documentos para validar los instrumentos de medicién a través de juicio de expertos
CARTA DE PRESENTACION

Magister/Doctor: Mg. Julio Alfredo Martin, Cérdova Forero
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.
Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa del curso extracurricular de investigacion
formativa requierovalidar los instrumentos a fin de recoger la informacion necesaria para
desarrollar mi investigacion, con la cual optaré el grado de Imngeniero de Sistemas e
Informitica.
El titulo nombre de la investigacion es: “Chatbot para mejorar el proceso de ventas en una
empresa de servicios, Lima 2024 v, debido a que es imprescindible contar con la aprobacion
de docentes especializados para aplicar los instrumentos en mencion, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de chatbot.
El expediente de validacion que le hago llegar contiene:

+  Carta de presentacion

+  Matriz de consistencia

+  Matriz de operacionalizacion de las variables

+  Certificado de validez de contenido de los instrumentos

+ Instrumentos de recoleccion de datos

Expresandole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted,no sin antes

agradecer por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

v ’ﬁfff' e -
- -4

F

¢ ﬂ_u:alr-g"lhmb:é Choece

DNI 45816945



Chatbot para mejorar el proceso de ventas en una empresa de servicios, Lima 2024

Certificacion de validez del contemido del instrumento:

N.” | Dimensiones Indicadores Pertinencia * Relevancia 2 | Claridad® | Sugerencias
51 No 51 No 51 | No

1 Tiempo de TlEmP:D de registro de X X X

atencicn de atencion
2 . Tiempo de elaboracion de X X X

venta T

cotizaciones

3 Confiabilidad Confiabilidad del registro X X X

de 1a venta de proceso de ventas

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ... ..o e

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. / Msg.
Meg. Julio Alfredo Martin, Cordova Forero DNI: 09924829 Fecha: 03-01-2024
Correo electrénico institucional: julio.cordova@uwiener.edu.pe
Especialista del validador: Metoddlogo [ ] Tematico [ X] Estadistico [ ]

Grado: Maestro [X] Doctor[]

1 pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.
2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimensidnespecifica del constructo.

3 Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es concizo,exacto y directo.

Firma del experto informante

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientespara medir la dimension.
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CORDOVA FORERO, JULIO
ALFREDO MARTIN
DNI 09924519

BACHILLER EN INGENIERIA ESTADISTICA E
INFORMATICA

Fecha de diploma: 03/09/1997
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN
DE PORRES
PERU

CORDOVA FORERO, JULIO
ALFREDO MARTIN
DNI 09924519

INGENIERO EN ESTADISTICA E INFORMATICA

Fecha de diploma: 2471072004
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN
DE PORRES
PERU

CORDOVA FORERO, JULIO
ALFREDO MARTIN
DNI 09924519

MAESTRO EN INGENIERIA DE SISTEMAS
Fecha de diploma: 2370819
Modahdad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 18/03/2017

Fecha egreso: 22/07/2018

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL
CALLAO
PERU

aboutblank
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(iv) El instrumento fue validado por experto; Dr. Andrade Arenas, Laberiano Matias

’ ’ Universidad
Norbert Wiener
Documentos para validar los instrumentos de medicién a través de juicio de expertos

CARTA DE PRESENTACION

Magister/Doctor: Dr. Andrade Arenas, Laberiano Matias
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.
Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa del curso extracurricular de investigacion
formativa requiero validar los instrumentos a fin de recoger la informacion necesaria para
desarrollar mi1 investigacion, con la cual optaré el grado de Ingeniero de Sistemas e Informatica.
El titulo nombre de la investigacion es: “Chatbot para mejorar el proceso de ventas en una
empresa de servicios, Lima 2024 y, debido a que es imprescindible contar con la aprobacion
de docentes especializados para aplicar los instrumentos en mencidn, he considerado conveniente
recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de chatbot.
El expediente de validacion que le hago llegar contiene:

= Carta de presentacion

= Matriz de consistencia

= Matriz de operacionalizacion de las variables

= Certificado de validez de contenido de los instrumentos

= Instrumentos de recoleccidon de datos

Expresandole los sentimientos de respeto v consideracion, me despido de usted, no sin antes

agradecer por la atencidn que dispense a la presente.

Atentamente,

_JughChumbé Choete
DNI 45816945



Chatbot para mejorar el proceso de ventas en una empresa de servicios, Lima 2024

Certificacion de validez del contenido del instrumento:

N. | Dimensiones Indicadores Pertinencia * Relevancia * Claridad * | Sugerencias
o
Si Mo Si No Si No
1 Tiempo de Tiem|:.|1? de registro de X X X
. atencion
atencién de -
2 Tiempo de elaboracion de X X X
venta o
cotizaciones
3 Confiabilidad Confiabilidad del registro X X X
de la venta de proceso de ventas
Observaciones (precisar si hay suficiencia): ... .o e
Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos v nombres del juez validador:

Dr. Andrade Arenas. Laberiano Matias  DNI: 07146324

No aplicable [ ]

Correo electrénico institucional: laberiano. andrade@uwiener edu.pe

Especialista del validador:
Estadistico [ ]

Tematico [ X]

Grado: Maestro [ ]

Metoddlogo [ ]

Doctor [X ]

1 . . . ..
Pertinencia: el item corresponde al concepto tedrice formulado.

Fecha- 12/01/2024

Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.

Claridad: se entiende sin dificultad alzuna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Firma del experto informante

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.
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Graduado

Grado o Titulo

Institucion

ANDRADE ARENAS,
LABERIANO MATIAS
DNI 07146324

INGENIERO DE SISTEMAS

Fecha de diploma: 07/07/2009
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL
PERU S.A.C.
PERU

ANDRADE ARENAS,
LABERIANO MATIAS
DNI 07146324

BACHILLER EN CIENCIAS
CON MENCION EN INGENIERIA DE SISTEMAS

Fecha de diploma: 04/11/2008
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL
PERU S.A.C.
PERU

ANDRADE ARENAS,
LABERIANO MATIAS
DNI 07146324

MAESTRO EN INGENIERIA DE SISTEMAS
CON MENCION EN GESTION DE TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION

Fecha de diploma: 29/04/2014
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD NACIONAL
FEDERICO VILLARREAL
PERU

ANDRADE ARENAS,
LABERIANO MATIAS
DNI 07140324

DOCTOR EN INGENIERIA DE SISTEMAS

Fecha de diploma: 13/08/15
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 02/01/2013
Fecha egreso: 30/12/2015

UNIVERSIDAD NACIONAL
FEDERICO VILLARREAL
PERU
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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
utilizo 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-Wilk* Estadistico gl Sig.
Tiempo Registro Pre-Test 0,744 20 0,002
Tiempo Registro Pos-Test 0,890 20 0,027
Tiempo Cotizacion Pre-Test 0,885 20 0,021
Tiempo Cotizacion Pos-Test 0,881 20 0,019
Confiabilidad Pre-Test 0,544 20 0,000
Confiabilidad Pos-Test 0,236 20 0,000

a. Correccion de significacién de Lillierfors
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Anexo 7: Carta de aprobacion de la institucion para la recoleccion de los datos

“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo™

Los Olivos, 25 de octubre de 2023
Sr:

CHUMBE CHOCCE, JUAN

Presente:

De mi mayor consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a Ud. para brindarles mi agradecimiento, estamos encantados de que
su proyecto de investigacion se lleve a cabo debido a nuestro deseo de ayudar a mejorar el proceso
de ventas en la empresa de servicios "Restaurante — Cevicheria Soffy".

Por lo tanto, estoy dando mi respuesta para que se lleve a cabo en la empresa ubicada en Av. Las
Palmeras 4118, Los Olivos, con la promesa de cumplir con todo lo establecido en su documento,

que incluye: tiempo de registro de atencion, tiempo de elaboracion de cotizaciones, confiabilidad

del registro de proceso de ventas, es necesario que todo esto se lleve a cabo en fechas para la

programacion y se tomen fotografias de los hechos.

Por lo tanto, expreso mis deseos de éxito y prosperidad durante el proceso de implementacion del

proyecto.

Atentamente; ; :

Nombre: Mavivel Cese é(u«m
DNI: #O080Q S 32
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Anexo 8: Desarrollo de la solucion

Inicio de proyecto

Evidencia 1: Descripcion del proyecto

La implementacion de un chatbot para gestionar la automatizacion del proceso de ventas en una
empresa de servicios, cuyo objetivo es mejorar el tiempo de registro de atencion, elaboracion de
cotizaciones y confiabilidad del registro de proceso de ventas. Ademas, la implementacion se basé
en la teoria de Parry, donde afirma que los chatbots brindan una conversacion mas realista al
momento de brindar una respuesta.

Segtn, Hurtado (2021) afirma que, la metodologia 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 practicas y herramientas que garanticen una propuesta de
valor positiva para la organizacion.

Figura 10

Procesos de la metodologia Scrum

® O
Scrum Master .
. Daily Scrum
Oa® -
m «®e
User Stories - Lvery 24 hours
. Sprint Planning 1-3 semanas
- Sprint Review
o i N
Listado de Ta‘trie;:’eg“e -
historia de finished work
. — ioridad: i
usuarios pn(;lz & l (Los entregables)
H1
H2 H3
H3
Product Backlog Sprint Blacklog

Esquema conceptual de SCRUM: En la figura 11, el marco de trabajo agil, que va a servir para

gestionar un proyecto que consta de un equipo tales como: Duefio del producto, Scrum Master y
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area de desarrollo. Ademas, se esta integrado de cuatro eventos tales como: Planificacion de sprint,

Scrum diario, Sprint y entregables. Finalmente, se adjunta la imagen del esquema de SCRUM.

Figura 11

Esquema conceptual del marco de trabajo agil

( Esquema conceptual de ]

Roles en Serum

-

ey ey
Responsable de administrar

el producto, prioriza el

avance, en los sprint

historias de usvarios

Product owner

———————\
Eliminar los obsticulos v
crea un entorno de trabajo en
1a que todos trabajen para

lograr resultados

Scrum master

I — e ——
Responsable de administrar
el avance del desarrollo del
producto, expertos disefio ¥

Equipo de
desarrollo

50

analisis
|

Serum

A 4

Periodo de tiempo que se
establece para completar lag
tareas y entregar el producto

Sprint plannig

—
Periodo de tiempo, que se
estable una reunion con el
cliente puede durar 102 15

minutos por dia
—

Daily scrum

Al final del trabajo de
sprint recibe un comentario
sobre los interesados del
proyecto

Sprint review

se realiza una reunion por
cada sprint en donde el
equipo opina el desempefio
para lo que viene.

Sprint
retrospective

0

Artefactos en Scrum

Product Backlog

Sprint Backlog

Incremento de
Producto

Caracteristicas del producto,
en donde tiene que estar

erdenado segin las prieridad

——

R ey
Subconjunto de backlog

product en donde el equipe
tiene como objetivo

completar los sprin

Tareas que se completaron
durante el desarrollo de los
sprints ¥ que se llevarona

i1

cabo prueba

Levantamiento de informacion

La metodologia tiene un propodsito fundamental lograr los objetivos propuestos de manera

responsable en corto plazo, donde la opinion de los integrantes es importante, para tomar

decisiones y poner en marcha el proyecto teniendo en cuenta la visién del propietario sobre el

proyecto. Ademas, en la siguiente tabla se muestra la duracion 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

duracion de 2 dia, 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 duracion 10 dia, 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
duracion de 1 dia, el 31/12/23. Finalmente, en las siguientes hojas se estan especificando los
alcances tales como; flujograma, diagrama de caso de uso, conformacién del equipo SCRUM y
solucion tecnoldgica.

Tabla 19

Duracion de las funcionalidades del Chatbot

Dic-23

Sprint | Funcionalidad del CHATBOT

Vision del proyecto
Conformacion del equipo de
trabajo

Metodologia

Mensajes de bienvenida a
clientes

Opciones del servicio
Opciones de ments
Realizar cotizaciones de los
menus

Opciones de la ubicacion
Sprint 2 | Opcion para contactar al
administrador

Sprint 3| ;{Opcién formas de pago?

Sprint0

Sprint 1

Alcance

Evidencia 2: Flujograma

En la figura 12, el flujograma muestra como 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 atencion al cliente, elaborar cotizaciones y mejorar la

confiabilidad del registro del proceso de ventas.



Figura 12

Flujograma, interaccion del Chatbot, cliente y la empresa
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Evidencia 3: Diagrama de caso de uso
Figura 13

Diagrama de casos de uso

Chatbhot J

Inicio sesion
correcto

erificacion del
mensaje

Administrador|

En la figura 13, la diagrama de casos de uso y va a permitir representar graficamente las
interacciones entre el sistema que se desea modelar y los actores externos. Es decir, un chatbot, un
programa informatico que va a simular las conversaciones con el usuario. Ademas, el chatbot tiene
actores tales como administradores y clientes que interactuan con €l a través de casos de uso.
Finalmente, los casos de uso son las funciones que ofrece el sistema, como agregar formas de pago,
mostrar ubicacion, generar cotizaciones, ofrecer servicios y comunicarse con un administrador y

las lineas sirven para integrar a los distintos actores.
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Evidencia 4: Conformacion de equipo SCRUM
Tabla 20

Conformacion del equipo Scrum

Roles principales ‘ Plan de trabajo ‘ Personal responsable

Dialogo entre el equipo Scrum y
Product owner ) Juan Chumbe Chocce
el cliente.

Responsable de controlar el o
Scrum Master La propietaria
avance del proyecto

Responsable de cumplir con el
Development team | avance del desarrollo del Todo el equipo

producto final.

Administrador de fuente de )
Stakeholder Cajera, Garzon, chef
contactos “Leads”

En la tabla 20, la conformacion 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.

Solucion tecnologica

Evidencia 5: Seleccion del Manychat

En la figura 14, se muestra que se ha escogido Manychat para crear el chatbot, porque es una
herramienta facil de entender la estructura y el flujo conversacional. Ademas, una de las ventajas
para emplear el software fue el conocimiento basico que tenia sobre el software. Por otro lado,
para el desarrollo del chatbot el Manychat incluye opciones de auto ayuda, que facilita el progreso

de la creacion del Bot. Por otra parte, la integracion de y WhatsApp, permite comunicarse con los
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clientes de forma automatica y personalizada, brindando informacién tales como: registro de
ventas, elaboracion de cotizaciones y confiabilidad del proceso de ventas.

Figura 14

Seleccion del software Manychat para el desarrollo del chatbot

A
ManyChat “>

Evidencia 6: Arquitectura

Figura 15

La arquitectura para el desarrollo del chatbot
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En la figura, 15, el disefio de la arquitectura de la solucion describe las partes y las funciones de
un sistema informatico, donde Manychat va a permitir crear un chatbot. Sin embargo, se utilizo6 la
API de WhatsApp business para integrar con Manychat, que va a permitir a los desarrolladores
facilitar la creacion y el despliegue del Bot. Finalmente, esta plataforma va a permitir solucionar

la 16gica 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 - vision del proyecto

Cod HU: H1 Solicitante: Marivel Curo
HISTORIA DE USUARIO
o ) Fecha de Fecha de
Prioridad Sprint o )
inicio termino
Alta 0 12/17/2023 12/18/2023
Funcionalidades del )
Quiero Para
CHATBOT
Conocer la perspectiva del Elaborar la documentacion para el
Vision del proyecto proyecto cliente

¢, Qué problemas podria ] .
Se podra comprender la vision del proyecto

ayudar a resolver?

Tabla 22

Historia de usuario H2 - conformacion del equipo de trabajo

Cod HU: H2 Solicitante: | Marivel Curo

HISTORIA DE USUARIO

Fecha de Fecha de

Prioridad Sprint o _
inicio termino
Alta 0 12/17/2023 | 12/18/2023
Funcionalidades del )
Quiero Para
CHATBOT

Conformacion del equipo de Conocer el tiempo que llevara | Estimar la duracion del

trabajo terminar el proyecto tiempo

¢ Qué problemas podria )
Product Owner serd el responsable del avance del proyecto
ayudar a resolver?




Tabla 23

Historia de usuario H3 - metodologia
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Cod HU: H3 Solicitante: | Marivel Curo
HISTORIA DE USUARIO
o ) Fecha de Fecha de
Prioridad Sprint o )
inicio termino
Alta 0 12/17/2023 | 12/18/2023
Funcionalidades del )
Quiero Para
CHATBOT
Saber las técnicas que se va
utilizaran para crear un Mostrar la estructura del
Metodologia chatbot proyecto

¢ Qué problemas podria

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 )
Quiero Para
CHATBOT

Mensajes de

bienvenida a clientes

Que comience con el mensaje

de bienvenida "Hola"

Comprender el mensaje tiene que estar

con sencillas palabras

¢ Qué problemas

podria ayudar a
chatbot
resolver?

La herramienta de Manychat va a ayudar a establecer los mensajes del
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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 )
ARG Quiero Para

Que muestre opciones
del servicio y una guiaa | Obtener informacion basica del servicio

Opciones del servicio través de botones ofrecido

¢, Qué problemas podria ) )
Va a ayudar al cliente a realizar el proceso de compra
ayudar a resolver?

Tabla 26

Historia de usuario H6 - opciones de menus

Cod HU: H6 Solicitante: Marivel Curo
HISTORIA DE USUARIO
o ) o Fecha de
Prioridad Sprint Fecha de inicio )
termino
Alta 3 12/26/2023 12/27/2023
Funcionalidades del )
Quiero Para
CHATBOT
Saber las opciones de
menus del dia y mends Entender el flujo del desarrollo
Opciones de menus ejecutivos de mends
¢ Qué problemas podria Guiard al cliente a traves de botones para que pueda
ayudar a resolver? comprender
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Tabla 27

Historia de usuario H7 - realizar cotizaciones de los menus

Cod HU: H7 Solicitante: Marivel Curo
HISTORIA DE USUARIO
o ) Fecha de Fecha de
Prioridad Sprint o )
inicio termino
Alta 4 12/28/2023 12/28/2023
Funcionalidades del )
Quiero Para
CHATBOT
Saber cuando elija las
Realizar cotizaciones de |opciones de menus realice las Ejecutar, el cliente tiene que
los menus cotizaciones ingresar la cantidad de mends
¢ Qué problemas podria ) o
Va a realizar las cotizaciones
ayudar a resolver?
Tabla 28
Historia de usuario H8 - opciones de la ubicacion
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 )
Quiero Para
CHATBOT
Saber la
ubicacion de la Obtener la direccion de la empresa, seleccionar
Opciones de la ubicacion |empresa la opcién de ubicacién
¢ Qué problemas podria _ ) L
Va a enviar mensaje con la direccion de la empresa
ayudar a resolver?
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Tabla 29

Historia de usuario H9 - opcion para contactar al administrador

Cod HU: H9 Solicitante: | Marivel Curo
HISTORIA DE USUARIO
o ) Fecha de )
Prioridad Sprint o Fecha de termino
inicio
Media 6 12/30/2023 | 12/30/2023
Funcionalidades del _
Quiero Para
CHATBOT
Opcidn para contactar al Contactar un Administrador | Ubicar asesor, el cliente tiene que
administrador para realizar el pedido escribir motivo de su consulta

¢, Qué problemas podria -~
Va a ayudar a contactar un administrador

ayudar a resolver?

Tabla 30

Historia de usuario H10 - opciones de formas de pago

Cod HU: H10 Solicitante: | Marivel Curo
HISTORIA DE USUARIO
o ) Fecha de )
Prioridad Sprint o Fecha de termino
inicio
Baja 7 12/31/2023 | 12/31/2023
Funcionalidades del _
Quiero Para
CHATBOT
Enviar un mensaje con las formas
Que muestre al cliente medios de pago; el cliente tiene que
¢Opcion formas de pago? | de pago escoger la opcion de pagos

¢ Qué problemas podria _ _ )
Va a enviar un mensaje con los medios de pago

ayudar a resolver?




Evidencia 8: Producto backlog

Tabla 31

Producto backlog - lista de historia de usuarios

Cod

HU

Funcionalidades

del CHATBOT

Prioridad

Fecha de
inicio

Fecha de

termino
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¢ Qué problemas
podria ayudar a
resolver?

Conocer la Elaborar la Se podra
Vision del perspectiva del documentacion 18/12/202 | comprender la
H1 proyecto proyecto para el cliente Alta 17/12/2023 3| vision del proyecto
Product Owner serd
Conocer el tiempo Estimar la el responsable del
Conformacion del | que llevara terminar | duracion del 18/12/202 | avance del
H2 equipo de trabajo | el proyecto tiempo Alta 17/12/2023 3| proyecto
Va a ayudar al
Saber las técnicas Mostrar la equipo Scrum para
que se va utilizardn | estructura del 18/12/202 | el desarrollo del
H3 Metodologia para crear un chatbot | proyecto Alta 17/12/2023 3| proyecto
La herramienta de
Comprender el Manychat va a
Mensajes de Que comience con el | mensaje tiene que ayudar a establecer
bienvenida a mensaje de estar con sencillas 19/12/202 | los mensajes del
H4 clientes bienvenida "Hola" palabras Alta 19/12/2023 3| chatbot
Que muestre Obtener
opciones del servicio | informacion Va a ayudar al
Opciones del yunaguiaatravés | béasica del 25/12/202 | cliente a realizar el
H5 Servicio de botones servicio ofrecido | Alta 20/12/2023 3| proceso de compra




127

Saber las opciones de

Entender el flujo

Guiara al cliente a
través de botones

Opciones de menus del diay del desarrollo de 27/12/202 | para que pueda
H6 menus menus ejecutivos menus Alta 26/12/2023 3| comprender
Ejecutar, el
Saber cuando elija cliente tiene que
Realizar las opciones de ingresar la
cotizaciones de los | menus realice las cantidad de 28/12/202 | Va a realizar las
H7 menus cotizaciones menus Alta 28/12/2023 3| cotizaciones
Obtener la
direccion de la
empresa, Va a enviar
seleccionar la mensaje con la
Opciones de la Saber la ubicacién de | opcion de 29/12/202 | direccion de la
H8 ubicacion la empresa ubicacién Media 29/12/2023 3| empresa
Ubicar asesor, el
Opcidn para Contactar un cliente tiene que Vaaayudar a
contactar al Administrador para | escribir motivo de 30/12/202 | contactar un
H9 administrador realizar el pedido su consulta Media 30/12/2023 3| administrador
Enviar un
mensaje con las
formas de pago;
Que muestre al el cliente tiene Va a enviar un
¢Opcion formas | cliente medios de que escoger la 31/12/202 | mensaje con los
H10 de pago? pago opcién de pagos | Baja 31/12/2023 3| medios de pago




Sprint 1

Evidencia 9: Planificacion del Sprint

Tabla 32

Planificacion del sprint I - prioridad alta

128

Estad . . Tiempo
Funcionali
0 Product . e de
Nro Priori Backlo dades del Descripcion duracién
£ | CHATBOT -
dad x dia
Mensajes de | e Analisis de historia cliente
H4 bienvenida Desarrollo de historia 1
a clientes Prueba de software Bot.
Opciones Analisis de historia cliente
H5 del servicio Desarrollo de historia 6
Prueba de software Bot.
Sprint I | Alta Opciones de | e Analisis de historia cliente
H6 menus Desarrollo de historia 2
Prueba de software Bot.
I:,eah,zar Analisis de historia cliente
cotizaciones
H7 Desarrollo de historia 1
de los
, Prueba de software Bot.
menus
Total: 10 dias

En la tabla 32, se exponen los datos de la planificacion del tiempo que va a durar cada sprint.

Ademas, se especifican las historias de usuario segln la prioridad. Asi, se muestra como H4 tiene

una duracion de 1 dia, con la funcionalidad de mensaje de bienvenida a clientes, H5 tiene una

duracion de 6 dias, con la funcionalidad de opcion del servicio, H6 tiene una duracion de 2 dias,

con la funcionalidad de opciones del ment y H7 tiene una duracion de 1 dia, con la funcionalidad

de realizar cotizaciones de los menus. Finalmente, la cantidad total de dias para la elaboracion del

sprint I es de 10 dias.
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Evidencia 10: Sprint Backlog
Tabla 33

Sprint backlog 1

Prioridad Fecha de Fecha de ,Qué

termino problemas

Cod Funcionalidades Quiero

del CHATBOT inicio

podria
ayudar a
resolver?

menus realice
las
cotizaciones

la cantidad
de menus

Mensajes de Que Comprender 19/12/2023 | 19/12/2023 | La
bienvenida a comience con | el mensaje herramienta
clientes el mensaje de | tiene que de
bienvenida estar con Manychat
"Hola" sencillas va a ayudar
palabras a establecer
los
mensajes
del chatbot
H5 Opciones del Que muestre | Obtener Alta 20/12/2023 | 25/12/2023 | Va a ayudar
servicio opciones del | informacion al cliente a
servicio yuna | basica del realizar el
guia através | servicio proceso de
de botones ofrecido compra
Ho6 Opciones de Saber las Entender el | Alta 26/12/2023 | 27/12/2023 | Guiara al
menus opciones de flujo del cliente a
menus del dia | desarrollo través de
y menus de ments botones
ejecutivos para que
pueda
comprender
H7 Realizar Saber cuando | Ejecutar, el | Alta 28/12/2023 | 28/12/2023 | Vaa
cotizaciones de elija las cliente tiene realizar las
los menus opciones de que ingresar 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 contribuird a la planificacion de la gestion del proyecto de investigacion, disefio

y desarrollo del chatbot.



130

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 direccion de correo electronico.
Figura 16

El uso de la plataforma de Miro para las reuniones diarias

M miro free

® Tableros recientes

¥ Tableros favoritos

Q) Buscar tableros

Crear un tablero
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equipo Cevicheria .. ~ [csranod] [esrnnoL | [esranoL] [esanoc [Erano. IRSEREY -
— - -
2 usuarios _|_ M '[ . —_-———— o= + 1
L 1 ’ L [ o]
3 Tableros del equipo
Nuevo tablero +Mapa mental + Marco de Kanban + Retrospectiva rapida + Mapa de punto de + Diagrama de flujo + Esc
& Miroverse® contacto del cliente
Proyectos +
m  Corgarcopiade Tableros del equipo

seguridad

En la Figura 16, se muestra un ejemplo del uso de la plataforma Miro para las reuniones diarias,
lo cual permitird al equipo trabajar de manera creativa y eficiente.
Figura 17

La primera reunién con el cliente

Usuarios del equipo

Cevicheria Soffy ~

2 miembros &nbsp; a continuacion estan en el equipo.

,g\ Configuracion de perfil
Q Buscar por nombre, correo electrénico o dominio
Cuenta
[=] Perfil del equipo Nombre T Rol
ﬂ Estadisticas
Juan Chumbe Chocce Admin de e
@ Seguridad chumbechoccej@gmail.com a
L;| Registros de
=Q itori Marivel
auditoria M Miembro

cevicheriasoffy@gmail.com
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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 implementacion del chatbot.
Ademas, la opinion del propietario es importante, ya que valida el estado del avance del proyecto.
Figura 18

Daily Scrum, reuniones programadas con el cliente

Duracion 13

Daily Scrum Meeting, reuniones programadaz con el cliente BHEEE
Reuniones diarias Por hacer En espera Completado
Sprint: I Dia 1 Fecha: 19/12/2023 HORA: 09:00 am
Observaciones: Imcio del dislogo con el chatbot
Encargado
Product Crwner Descripcion del proyecto
Pricridad: Alta Que commence con el menzaje de bienvemda "Hola" X
Pricridad: Alta Que muestre opciones del servicio v una guia a través de botones X
Pricridad: Alta Saber las opciones de menis del dia v memis ejecutivos x
Prioridad: Alta Saber cuando elija las opeiones de menns realice las cotizaciones x

En la Figura 18 se muestra la reunion de desarrollo, la cual duré 13 minutos, para planificar las
actividades del dia y coordinar el trabajo del sprint. El cliente puede proporcionar su opinion y
orientacion al equipo para asegurarse de que el objetivo del sprint se alinee con la visién del
producto.
Tabla 34

Primera reunion programada de 13 minutos

Reuniones diarias

Sprint: |1 Dia: 1 |Fecha: 19/12/2023 Duracion: 13 minutos

observaciones: | Que comience con el mensaje de bienvenida "Hola"

Encargado Descripcién del proyecto

Product Owner Mensajes de bienvenida a clientes
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En la Tabla 34 se muestra la primera reunion 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 desafios y las prioridades.

Evidencia 12: Revision “Pruebas — conformidad”

Tabla 35

EPBO1 escenario de prueba - mensaje de bienvenida a cliente

Juan, Chumbe Chocce _ Marivel y Mario (Propietario)

Mensajes de bienvenida a clientes

e  Software

e  Chatbot

o  Administrador
El chatbot debe funcionara las 24 horas del dia, sera encargara de actuar automaticamente
cuando el cliente interacttie con el canal de WhatsApp se le brindara la bienvenida.
Automatizar los mensajes para garantizar la calidad de atencion y servicio al cliente para
generar mayores ingresos a la empresa.

e  El Chatbot se encargara de registrar automaticamente al usuario en el sistema

e El administrador debera estar registrado con usuario y contrasefia en la plataforma

Facebook.

H4 (Historia de usuario)

1. Laseccion de la pantalla principal debe iniciarse como administrador.
Después de ingresar el usuario y la contrasefia, el sistema puede iniciar sesion.
3. Lapantalla principal y las opciones se muestran al iniciar en el sistema. fin del flujo
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 ments. Fin del flujo

Mensajes de bienvenida a clientes: La tabla 35, EPBO1, se expone los datos necesarios para
brindar un mensaje de bienvenida forma automatica a los clientes, cuando escriban mensaje. Sin
embargo, el responsable de la revision es la propietaria del proyecto.

Tabla 36

EPBO02 escenario de prueba - opciones del servicio

Juan, Chumbe ] ) —

Opciones del servicio

e  Software
e  Chatbot
o  Administrador




133

Se le brinda opciones al usuario con la informacion basica del servicio ofrecido y una guia
atreves de botones

Automatizar los mensajes para garantizar la calidad de atencion y servicio al cliente.
Ninguna

HS5 (Historia de usuario)

1. El Adm. debe iniciar sesion con la contrasefia y usuario. fin del flujo
1. El sistema muestra la cantidad de veces que ha interactuado el cliente con el Bot.

2. El Chatbot no permitira editar la informacion 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
ubicacion, el contacto con un administrador y la ubicacion. Es decir, el cliente cuando elija una
alternativa, automaticamente el chatbot va a enviar un mensaje segun lo solicitado.

Esta opcion, es facil de manejar, no requiere de ningun tipo de requisitos para elegir una alternativa.
Tabla 37

EPBO3 escenario de prueba - opciones de menus

Juan, Chumbe Marivel y Mario
Chocce (Propietario)

Opciones de ments

e  Software
e  Chatbot
e  Administrador
Contiene informacion bésica del servicio ofrecido y una guia a través de botones

Automatizar los mensajes de menus para para generar ingresos a la empresa.

o El Chatbot se encargara de mostrar al usuario la informacion del servicio.
o El administrador debera estar verificando quien esta solicitando la informacion del
servicio.

H6 (Historia de usuario)

El Administrador debe iniciar la seccion ingresando la contrasefia y usuario
El Chatbot muestra los resultados de solicitados por el usuario. fin del flujo
El Chatbot muestra la cantidad de suscriptores.
El Chatbot muestra opciones en la pantalla ments para cerrar seccion. Fin del flujo

N o= =

Opciones de menus

En la Tabla 37, EPBO03, se exponen los datos del escenario donde se muestran las opciones de los

servicios alternativos de menus del dia y menus ejecutivos.
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Una vez que el usuario elija una de las opciones, el chatbot automaticamente le enviara un mensaje
con los datos del producto.

Tabla 38

EPBO04 escenario de prueba - realizar cotizaciones de los menus

Juan, Chumbe Marivel y Mario
Chocce (Propietario)

Realizar cotizaciones de los menus

o  Software
o  Chatbot
o  Administrador

Este flujo contiene informacion basica para realizar las cotizaciones

Automatizar los mensajes para realizar las cotizaciones para generar mayores ingresos

para la empresa.

Ninguna

H7 (Historia de usuario)

1. El administrador ingresara la contrasefia y el usuario para iniciar la seccion.

2. El chatbot brinda facilidades para que pueda cotizar el cliente. Fin de flujo

1. El chatbot indica la cantidad de cotizaciones realizadas.

2. El chatbot muestra las opciones del ment. Finalizacion del flujo

Realizar cotizaciones de los menus

En la Tabla 38, EPB04, se exponen los datos necesarios para los servicios ofrecidos y se
proporciona una guia a través de botones para que el cliente pueda visualizar el contenido del
producto. Es decir, el cliente podra realizar cotizaciones de cada producto que elija.

Evidencia 13: Producto minimo viable

Para iniciar una interaccion, el cliente debe haber guardado el numero de teléfono de la empresa
en su smartphone. Luego, debe escribir un mensaje indicando el motivo de su consulta.
Normalmente, los usuarios envian un mensaje con palabras clave como 'Hola', 'Hola asistente' o

'Ayuda’



Figura 19

Mensajes de bienvenida a clientes
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En la figura 19, el mensaje inicial se muestra un saludo y una opcion de menus para que el

cliente pueda seleccionar.
Figura 20

Opciones del servicio
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En la figura 20 se muestra 4 opciones de boton de para que pueda elegir el usuario. Una vez que

elija una alternativa, aparecera otras opciones para que pueda continuar con el requerimiento del

cliente y finalmente se podra solucionar la necesidad del cliente.

Figura 21

Opciones de menus

r® =

) Soffychat

- L S

poE

Hola, Chumbe! te doy la
bienvenida a Restaurant - Cevicheria
Soffy. &~ R

659 a

Por favor pulsa una opcién para
continuar.

o

= Open Menu

) Nonsajc

X Open Ment
<« Mendus del dia O
= Menu Ejecutivo O

Toca para seleccionar un elemento

En la figura 21, al seleccionar el botén 'Menus', el chatbot le mostrara 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 mostrard dos opciones para hacer clic: 'Menu del dia' y 'Men1 ejecutivo'.

Debe elegir una de las alternativas haciendo clic para visualizar los platos disponibles en cada

mend. Ademas, una vez que el cliente elija el menu, podra cotizar el costo de cada plato que va a

comprar.
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Figura 22

Realizar cotizaciones de los menus

56 Tal ) 5:03p.m &5l WD) 5:07 p.m

g-_m_:) Soffychat

=

d, X x ola, Chumbe FA Jeseas realizar una
N cotizacion ? &3
% g . Sl’ S05p.m
+ — Los menus tienen un costo de S/. Sie
30.00, incluye refresco. 5:02 p. m ;Cuantos menus deseas comprar?
a 505p. m
CEVICHERIA TOSYY
b -
>  Entrads 3 505p. m. &
Leche de wgre
2. Leche sivape Sott Seria en total de: /90 soles (§)
1. Lache de paciers 5:06 p. 1
e Sequado ” . >
: eI cDeseas cambiar tu cotizacion?
M 1, Ammex chaufs 8 peecads Si No
T e Soffusianady)
2 Soffychat
Hola, Chumbe ; Deseas realizar una (Deseas cambiar tu cotizacion?
rrac ik 0
cotizacion ? &> 5:02 p. m No 5:06 p. m. &
Si No Hasta luego ..., .,

En la figura 22, una vez que seleccione el menu, podra realizar las cotizaciones. Luego, el sistema
le mostrard otras opciones para que pueda modificar el monto de la cotizacidn segin las
necesidades del cliente.

Sprint 2

Evidencia 14: Planificacion del Sprint

La tabla 39, expone el inicio de la planificacién del proyecto del Sprint Planning II, donde el
tiempo de duracion de H8 es de 1 dia y H9 también es de 1 dia. Finalmente, la cantidad total de

dias para la elaboracion del sprint II es de 2 dias.



Tabla 39

Planificacion del sprint Il - prioridad media
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Tiempo de
Nro. Estado Product Funcionalidades del
Descripcion duracién x
orden Prioridad Backlog CHATBOT -
ia
Opciones de la Analisis de historia cliente
H8 ubicacion Desarrollo de historia 1
Prueba de software de Chatbot
Sprint I | Media _
Opcion para contactar Analisis de historia cliente
H9 al administrador Desarrollo de historia 1
Prueba de software de Chatbot
Total: 2 dias

La planificacion del Sprint II tuvo una duracion de dos dias, durante los cuales se llevo a cabo el

analisis 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 Funcionalidades

HU del CHATBOT

Prioridad | Sprint

Fecha de
inicio

Fecha de
termino

(Qué
problemas
podria
ayudar a
resolver?

H8 Opciones de la Saber la Obtener la Media 5 29/12/2023 | 29/12/2023 | Va a enviar
ubicacion ubicacion de direccion de mensaje con
la empresa la empresa, la direccion
seleccionar de la empresa
la opcion de
ubicacion
H9 Opcidn para Contactar un Ubicar Media 6 30/12/2023 | 30/12/2023 | Va a ayudar a
contactar al Administrador | asesor, el contactar un
administrador para realizar cliente tiene administrador
el pedido que escribir
motivo de
su consulta

La tabla 40 del Sprint Backlog 2 muestra dos historias de usuario, H8 y H9, con sus respectivas

funcionalidades del chatbot, tales como ubicacion y contactar al administrador.




Evidencia 16: Reuniones diarias

Figura 23

La segunda reunion llevada a cabo con el cliente a través de la plataforma de Miro
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Cevicheria Soffy  ~ Usuarios del equipo

2 miembros &nbsp: a continuacion estan en el equipo.

,c% Configuracion de perfil
Q Buscar por nombre, correo electrénico o dominio

Cuenta
=] Perfil del equipo Nombre T
dll  Estadisticas

Juan Chumbe Chocce
@ seguridad chumbechoccej@gmail.com
L;| Registros de
=@ auditoria ™M Marivel

cevicheriasoffy@gmail.com

Admin de eq...

Miembro

La Figura 23 muestra la reunion llevada a cabo, la cual es una oportunidad para que el equipo se

comunique con el Product Owner o el cliente, informandoles sobre el progreso del proyecto, los

desafios encontrados y las prioridades para el sprint.
Figura 24

Daily Scrum duracién de la reunion con el cliente

Duracicn 14
Daily Scrum Aesting, reunione: programadas con el chiente minutos

Rennmione: diarias Por hacer En espers
Sprint: II Dia- 1 [Fecha: 29/122023 HOFA: 10:00 am

‘Obzervaciines: Inicio del dizlogo con &l chathot

Encargado Descripeidn del proyecta

Product Cromer
Prioridad: Media

Opcionss de la ubicacidn
Prioridad: Media Opcidn para contactar al administradar X

Completado

En la Figura 24, el equipo también presenta su plan de trabajo para el sprint, el cual incluye las

tareas que se realizaran, el tiempo estimado para cada una y los responsables de llevarlas a cabo.

El cliente, a su vez, puede ofrecer su retroalimentacion y orientacion al equipo para asegurar que

el objetivo del sprint esté alineado con la vision del producto.



Tabla 41
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Segunda reunion programada de 14 minutos

Reuniones diarias

Sprint: | 11

Dia: 1

Fecha: 29/12/2023 Duracién: 14 minutos

observaciones:

Saber la ubicacion de la empresa

Encargado

Descripcién del proyecto

Product Owner

Opciones de la ubicacion

En la tabla 41 se especifica que el equipo de desarrollo realiz6é una reunion de 14 minutos para

planificar las actividades del dia y organizar el trabajo del sprint.

Evidencia 17: Revision “Pruebas — conformidad”

Tabla 42

EPBO05 escenario de prueba - ubicacion de la empresa

RESPONSABLE DEL
TRABAJO

RESPONSABLE DE

REVISION Marivel y Mario (Propietario)

Juan, Chumbe Chocce

Funcionalidades del
CHATBOT: EPB05

Saber la ubicacion de la empresa

e  Software
Actores e  Chatbot
e  Administrador
ooz Se le brinda al usuario informacion de la ubicacion de la empresa.
Descripcion
Pronésit Automatizar los mensajes para garantizar la calidad de atencion y servicio al cliente para
roposito generar mayores ingresos a la empresa.
Precondicién La ubicacion debe ser segura
Requisitos Relacionados | H8 (Historia de usuario)
ESCENARIO DE PRUEBAS
1. El Chatbot brindara informacion de la ubicacion.
Flujo Basico 2. El Administrador deberd iniciar sesion luego de que hayan ingresado las contrasefias y

usuario. fin del flujo

Flujo alterno

3.  El sistema muestra la cantidad de veces entregados la ubicacion de la empresa.
4.  El Chatbot no permitira editar la informacion brindada al usuario tiene que comunicarse
con el administrador si tiene alguna duda. Fin del flujo

Ubicacion de la empresa: En la tabla 42, EPB0S5, se presenta un escenario de la funcionalidad que

permite mostrar al cliente la ubicacion de la empresa en la pagina web. El escenario de prueba
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consiste en seleccionar la opcion de ubicacion en la pagina web y verificar que se muestre la
ubicacion correcta de la empresa.

Tabla 43

EPBO06 escenario de prueba - opcion para contactar al administrador

Juan, Chumbe . . —
Chocce _ Marlvel Y Mario (Propletarl())

Opcion para contactar al administrador

e  Software

e  Chatbot

e  Administrador
Este flujo brindara informacion al usuario para que siga ciertos pasos para contactar a un asesor de
la empresa
Automatizar los mensajes para garantizar la calidad de atencion y servicio al cliente para generar
mayores ingresos a la empresa.

e  El usuario debera solicitar por medio de Chatbot

e  Elusuario puede llamar por el teléfono o celular.

H9 (Historia de usuario)

1. Para solicitar una conversacion 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 valida la informacion solicitada luego de que haya ingresado el comentario. Fin
flujo

1. El Chatbot permite guardar los datos de los usuarios atendidos.

2. El Chatbot muestra opciones en la pantalla menus para cerrar seccion. Fin del flujo

Opcion 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 validarad los horarios de apertura de la
empresa. Si esta dentro del horario laboral, ayudard al cliente; de lo contrario, informara al cliente
que la empresa esta cerrada y le ofrecera dejar un mensaje. Luego, el administrador se pondré en
contacto con el usuario.

El escenario de prueba consiste en iniciar una conversacion con el chatbot y solicitarle que lo
ayude a contactar con un administrador. Ademas, 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 minimo viable
Figura 25

Opciones de la ubicacion de la empresa

BITEL R e

Soffychat

i= Service options

Soffychat
Por favor seleccione una de fas opciones

disponibles: §

:E Ubicacion

X Service options Estamos ubicados en:
@ Av. Las Palmeras 4118 - Los

k4 Menas Olivos, Lima, Peru.

.} 902522851
% Ubicacién ,
(Z) Abiertos de Lunes a Sabados

desde las 10:00 am hasta las 20:00
pm,

Domingos dese las 10:00 am hasta
las 20:00 pm.

i Contactar Adm.

O O ® O

& Formas de pago ® Google Maps

https://mc.ht/s/FjZew_x

CGEEETEED ... -o@
TS o o 1 9 o o |

En la figura 25, se muestra al cliente opcion para que pueda elegir la ubicacion de la empresa,

cuando elija se le mostrara la direccion de la empresa, incluidos los horarios de atencion, el nimero
de teléfono y una guia a través de Google Maps.
Los horarios establecidos en el software pueden variar durante los feriados, seglin las necesidades

de la empresa. Se recomienda al cliente consultar al chatbot para conocer los horarios actualizados.
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Figura 26

Opcion para contactar al administrador

< Q Soffychat

v

Excelente por favor escribe tu
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asesores se conecta contigo.

Mesa para Dos

\ V7

excelente

> Service options
iHola! Mi nombre es Mario del
equipo de Restaurant - Cevicheria
e Menuas O Soffy.
Por favor indicame, ;cOmo te puedo
— ” ix ayudar?
T Ubicacion O y
Para 12 am reserva de mesa para
dos o il
& Contactar Adm. ® = =
Gracias

@& Formas de pago

por favor, tu nombre para realizar la

Enviar y |‘-’“"="~'I" (O °

En la figura 26, el cliente va poder elegir la opcién de contactar a un administrador, el chatbot

realizard la validacion de los horarios de apertura y cierre de la empresa.

Ademas, si la empresa de servicios esta abierta, el bot le respondera al cliente para que se contacte
con el responsable de la organizacién y pueda conversar. Finalmente, si la empresa esta cerrada,
el bot le informara al cliente que esta fuera del horario laboral y le permitird dejar un mensaje para
que el administrador lo pueda leer después.

Sprint 3

Evidencia 19: Planificacion del Sprint

En esta planificacion, se dio inicio al proceso de implementacion de la funcionalidad de la opcion

de formas de pago, con una duracion de 1 dia para la tarea H10.
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Tabla 44

Planificacion del sprint 11 - prioridad baja

Nro. Estado Product Funcionalidades del Tiempo de
Descripcion
orden Prioridad Backlog CHATBOT duracién x dia
e Analisis de historia
cliente
Sprint ., o
- Baja H10 ({Opcion formas de pago? | e Desarrollo de historia 1

e Prueba de software
de Chatbot

Total: 1 dia

En la tabla 44 se muestra que la planificacion del sprint tuvo una duracion de 1 dia para la
elaboracion del sprint I1II.

Evidencia 20: Spring Backlog

Tabla 45

Spring Backlog 3

Cod Funcionalidades Quiero Prioridad  Sprint | Fechade Fecha de (Qué
HU  del CHATBOT inicio termino problemas

podria ayudar
a resolver?

H10 | ;Opcion formas Que Enviar un Baja 7 31/12/2023 | 31/12/2023 | Va a enviar
de pago? muestre al | mensaje con las un mensaje
cliente formas de pago; con los
medios de | el cliente tiene medios de
pago que escoger la pago
opcion de
pagos

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 reunion, se ha utilizado el software Miro para planificar la fecha en que se llevara

a cabo la reunion del Sprint 3, donde se abordaran temas importantes sobre el avance del proyecto.
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Figura 27

Tercera reunion programada con el cliente

Invitalos Incrustar Publicar

+2, Ingresar correos electrénicos o invitar desde el equipo, Slack, Google o Microsoft

@ https://miro.com/welcc Puede editar ~

ACCESO AL TABLERO

OM El equipo Cevicheria ... tiene acceso @ Administrar acceso

@ Cualquier persona con el enlace Sin acceso v~

En la figura 27 se muestra la tercera reunién 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 reunion programada de 12 minutos

Reuniones diarias

Sprint: | 111 Dia: 1 Fecha: 31/12/2023 Duracion: 12 minutos

observaciones: | Que muestre al cliente medios de pago

Encargado Descripcién del proyecto

Product Owner | ;Opcion formas de pago?

En la tabla 46 se muestra que el equipo ha llevado a cabo una reunion diaria de 12 minutos para

planificar las actividades del dia y organizar el trabajo del Sprint 3.



Evidencia 22: Revision “Pruebas — conformidad”
Tabla 47

EPBO07 escenario de prueba - opcion formas de pago

146

Juan, Chumbe
Marivel y Mario (Propietario)
Chocce

. Opcion formas de pago?

e  Software

e Chatbot

o  Administrador

Se le brindara al cliente informacion de medios de pago

Automatizar los mensajes para garantizar la calidad de atencion y servicio al cliente para

generar mayores ingresos para la empresa.

Ninguna

H10 (Historia de usuario)

1. Para iniciar sesion en la pantalla principal deben ingresar con usuario y contrasefia.

2. El chatbot muestra opciones de validacion de pagos. fin del flujo

3. El Chatbot permite guardar los datos de los usuarios atendidos.

4.  El Chatbot muestra opciones en la pantalla ments para cerrar seccion. Fin del flujo

., Opcion formas de pago?

En la tabla 47, EPBO07, en el siguiente escenario, el chatbot proporcionara informacion al cliente

sobre los medios de pago.

Al facilitar el mensajes se va poder garantizar la calidad de atencion y servicio al cliente para

generar mayores ingresos para la empresa.

Evidencia 23: Producto minimo viable
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Figura 28

Opcion formas de pago

I .l W) 543 p.m

Soffychat :
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x Service options
(&) Formas de pago A
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con:
28 Ubicacion O &g Efectivo
W Yape
L Pin
i Contactar Adm. O
Cualquier duda por favor escribe
aqui. &
@ Formas de pago ®

o7 902522851

Enviar - o

En la figura 28, el cliente va poder elegir la opcion de formas de pago, el chatbot le facilitara la

informacién con las opciones para que el usuario pueda elegir como pagar el meni. Ademas, el
chatbot va poder proporcionar el nimero de teléfono para que pueda consultar cualquier duda que

tenga.



Anexo 10: Uso de la formula V de Aiken

148

“Chatbot para mejorar el proceso de ventas en una empresa de servicios, Lima 2024”

ASPECTOS DE LA VALIDACION DE EXPERTOS

N.° | Dimensiones | Indicadores Pertinencia' | Relevancia’? | Claridad® | Sugerencias
Si No Si No Si No

1 Tiempo de Tiempo de registro de X X X

atencion de atencion
2 venta Tiempo de elaboraciéon de | X X X

cotizaciones

3 Confiabilidad | Confiabilidad del registro X X X

de la venta de proceso de ventas

Nota: El instrumento de valoracion de expertos tiene items dicotdmicos, es decir, dos alternativas

de respuesta para la validacion que el experto considere adecuada: (SI / NO), que significa SI

CUMPLE Y NO CUMPLE.

Donde:

Formula de V de Aiken

S

(n(c-1))

S = Sumatoria de puntaje de todos los expertos

N = Cantidad de expertos

C = Escala de valoracion (SI/NO)

Remplazando:
N=4

C=2
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Items preguntas Indicadores

P01 Tiempo de registro de atencion

P02 Tiempo de elaboracion de cotizaciones

P03 Confiabilidad del registro de proceso de ventas

Aplicando la formula de V de Aiken en el Excel: V=S / (N*(C-1))

Experto 1. Pertinencia 2. Relevancia 3. Claridad
evaluador P01 | P02 | P03 01 P02 P03 P01 P02 P03
EXPERTO N° 1 1
EXPERTO N° 2
EXPERTO N° 3
EXPERTO N° 4
Valor dela S

V de Aiken

Il VYl el Ll R
;—m.];._‘._.._‘._"_g
I VNl el L
Il VYl el Ll R
=ik e e e
Il VY e e
=ik Y e e

AP NI I
I VYl e

.00 .00 .00 .00 | 1.00 .00 .00 .00 .00

Resultados: En esta investigacion, el valor de S es la suma de los puntajes otorgados por los
expertos que salio '4' en cada item 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
valoracion de los expertos, la cual es dicotdmica (Si/No), donde 'Si' 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:

[ Vde Aiken | 1.00 |

Nota: S1V de Aiken es 0, significa desacuerdo con los items; y si V de Aiken es 1, significa total

acuerdo con los items. Donde, ¢l instrumento es valido al 100%.
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Anexo 11: Reporte de similitud de Turnitin

® 12% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

+ 10% Base de datos de Internet + 2% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de
Crossref

+ 10% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
rostraran.

o repositorio.uwiener.edu.pe 4%
Internet

repositorio.ucv.edu.pe

2 1%
Interneat

o hdl.handle.net <1%
Interneat
uwiener on 2023-03-30

o 1%
Submitted works

o Universidad Cesar Vallejo on 2023-01-10 <1%
Submitted works ?

o repositorioacademico.upc.edu.pe <1%
Internet
uwiener on 2023-11-08

Q) | <1%
Submitted works

o Universidad Cesar Vallejo on 2022-12-27 <1%
Submitted works



