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Resumen 

El objetivo de investigación fue determinar que un Chatbot mejora el proceso de 

ventas en una empresa de la industria Metalmecánica; el canal digital era atendido 

por personal del área comercial; las crecientes solicitudes de información, 

originaron un excesivo tiempo de espera por atención, para brindar una respuesta, 

en elaboración de cotizaciones e influyendo en su costo de elaboración. 

Con método investigativo cuantitativo, de tipo aplicado, mediante diseño 

experimental para 30 procesos de venta con cuatro indicadores, utilizando la ficha 

de observación y cronómetro; se realizó la prueba de normalidad de la distribución 

de la muestra, para el grupo de control y grupo experimental; se realizó el análisis 

estadístico descriptivo, inferencial y contraste de la hipótesis.  

Se concluyó que un Chatbot mejora el proceso de ventas en la organización; 

permitiendo reducir el tiempo de espera por atención de 3318.4 segundos a 14.9 

segundos, reduce el tiempo para brindar una respuesta de 1695.4 segundos a 10.5 

segundos, permite reducir el tiempo para elaborar una cotización de 2848.6 

segundos a 15.0 segundos y permite reducir el costo para brindar una cotización 

de 8.86 soles a 0.015 soles; generando valor, mejorando en capacidad de 

respuesta, calidad de atención y servicio al cliente. 

Palabras clave: Chatbot, Proceso de ventas, Inteligencia artificial. 
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Abstract 

The research objective was to determine that a Chatbot improves the sales 

process in a company in the Metalworking industry; the digital channel was attended 

by personnel from the commercial area; the growing requests for information, 

caused an excessive waiting time for attention, to provide a response, in the 

preparation of quotes and influencing their cost of preparation. 

With a quantitative research method, of an applied type, through an 

experimental design for 30 sales processes with four indicators, using the 

observation sheet and a stopwatch; the normality test of the sample distribution was 

carried out for the control group and the experimental group; the descriptive, 

inferential and contrast statistical analysis of the hypothesis was carried out. 

It was concluded that a Chatbot improves the sales process in the 

organization; allowing to reduce the waiting time for attention from 3318.4 seconds 

to 14.9 seconds, it reduces the time to provide a response from 1695.4 seconds to 

10.5 seconds, it allows to reduce the time to prepare a quote from 2848.6 seconds 

to 15.0 seconds and it allows to reduce the cost to provide a price of 8.86 soles to 

0.015 soles; generating value, improving response capacity, quality of care and 

customer service. 

Keywords: Chatbot, Sales process, Artificial intelligence. 
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I. INTRODUCCIÓN

La evolución tecnológica global, hoy en día se pone de manifiesto con mayor 

frecuencia y con mayor nivel de complejidad, en la gestión o procesamiento de la 

información, enfocadas hacia actividades específicas, comunes y repetitivas, a las 

cuales se van integrando. De acuerdo con lo que indicó Moskowitz (2016), la 

inteligencia artificial se considera como componente de la cuarta revolución 

industrial que brinda mayores beneficios en términos de plazo, recursos y otros 

aspectos percibidos como en el sector salud; según Chakraborty et al. (2022), su 

integración se percibió como mayor calidad de vida, mejorando los aspectos 

emocionales que resultan de una atención en menor plazo. Prakash et al. (2022), 

en esta era es primordial el conocimiento de las necesidades y preferencias al 

brindar un servicio al cliente, que supere sus expectativas mediante una 

organización digital ampliamente visible, competitiva a través de procesos ágiles y 

eficientes. 

 Tavana et al. (2021), la integración tecnológica en los procesos 

empresariales es un fenómeno radical de transformación que considera, se habrá 

consolidado en los próximos 15 años. Tal como lo indicaron Krishnan et al. (2022), 

la tecnología proporciona altos niveles de operación y calidad de servicio como se 

muestra en los servicios cloud que, comparativamente a los servicios en 

infraestructuras tradicionales, ofrecen superiores ventajas en lo que respecta a 

costos operativos, mayores recursos altamente disponibles, rendimiento, latencia, 

confiabilidad y gestión eficiente entre otras. De acuerdo con Ratten (2021), los 

Chatbots son integrados a funciones como atención ininterrumpida al cliente, a 

brindar respuestas inmediatas a preguntas comunes, a datos precisos o detallados; 

se puede obtener ventajas como el control y mejor desempeño del proceso 

percibido por el cliente actualmente; asimismo una notoria reducción de costos 

comparados con un asistente humano (Hellard, 2018.) 

Como lo indicaron Hofmann et al. (2020), para el cliente es vital la respuesta 

instantánea ante una solicitud de servicio, generando mayores oportunidades a la 

organización y más aún si se trata del sector público; tal como refirieron Bahaaeddin 

et al. (2021), crece rápidamente la utilización de asistentes virtuales en los servicios 
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gubernamentales que interactúan con la ciudadanía al atender paralelamente a 

varios usuarios y por su facilidad de uso, se integran en diversas tareas sencillas. 

 

En el ámbito nacional según Wörndl y Stienmetz (2021), Perú participa 

promoviendo el uso generalizado y responsable de la Inteligencia Artificial al 

servicio social en beneficio ciudadano, concordando con la iniciativa del BID, 

Naciones Unidas, Alianza del Pacífico, siguiendo las pautas de la agenda digital y 

hoja de ruta internacional, con la finalidad de darles preferencia a estas iniciativas. 

Según la OECD (2020), la planificación y políticas públicas puede mejorar a partir 

de la integración tecnológica actual.  

 

Joyanes (2021), en el contexto de alta interconexión tecnológica, la 

inteligencia artificial, es una tendencia tecnológica de alto impacto al integrarse con 

otras y que va en aumento en nuestros países; como evidencia la OECD (2021) 

reveló la integración del Chatbot SOFIA para el proceso de brindar respuestas a 

preguntas frecuentes al público interesado en realizar gestiones ante la SUNAT.  

 

Ivanovna y Inshakova (2022), remarcaron el rol de que la nueva tecnología 

es clave para el desarrollo inclusivo y la innovación en la economía digital que 

contribuya a la recuperación sostenible, lo cual se aprecia según Burgos y Branch 

(2021), en que van en aumento, las empresas que adoptan la inteligencia artificial 

con aplicaciones tipo Chatbot en sus procesos de negocio, especialmente para 

brindar servicio al cliente como Clara del BCP; igualmente en el ámbito académico 

como Norskov et al. (2021), referente al Chatbot llamado Replika desarrollado por 

investigadores de la PUCP; sin dejar de lado el sector turístico según Sánchez et 

al. (2022), donde se integró el Chatbot DT; de igual forma, los Chatbot hallados en 

los servicios hoteleros como indicó Valero (2021), que interactúan con el cliente en 

distintos niveles de atención.  

 

La justificación de la presente investigación viene respaldada desde la 

perspectiva teórica según Følstad y Brandtzaeg (2020), el principal objetivo se 

enfoca en reducir brechas de conocimiento mediante la investigación; Lugli y Lucca 

(2020), esa línea el estudio permite demostrar que el proceso de atención al cliente 
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mejora, al prestar atención a este canal comercial digital que necesita atención 

permanente por su naturaleza y que al implementar un Chatbot, el cual brinda 

respuestas inmediatas a preguntas frecuentes y cotizaciones de rutina que son 

comunes, se fortalece el nivel de servicio de atención al cliente (Dahiya, 2019.) 

 

Desde la perspectiva práctica, de acuerdo con Florian (2018), es la que se 

realiza cuando  el estudio contribuye a la solución de la problemática; en tal sentido 

se optimiza un proceso al brindar atención y respuestas oportunas, mejora la 

imagen de la empresa, ahorra gastos de personal dedicado a esta labor, se 

incrementa la posibilidad de captar nuevos clientes, sirve de apoyo al canal 

comercial tradicional. (Augello et al. 2016.) 

 

Desde la perspectiva social, según Husak et al. (2020), se consideran los 

aportes originados de la investigación enfocada en brindar una mayor calidad de 

vida a la sociedad; con esa orientación, se brinda mayor comodidad al cliente que 

requiere información comercial haciendo que la organización forme parte como una 

de las opciones que tiene el consumidor al elegir entre varias opciones, lo cual le 

da visibilidad a la empresa en redes sociales.  

 

Desde la perspectiva económica según lo indica Ivanov y Webster (2019), 

están circunscritos a la gestión de las cuentas; por lo que, con la investigación, se 

obtiene beneficios como el ahorro en personal, la atención a varios clientes en 

simultaneo, permite mayor posibilidad y fluidez de nuevos proyectos, permite 

analizar los datos recopilados para mejora continua de la organización, 

representando ahorro en este tipo de actividades (Doorn et al. 2017.) 

 

Desde la perspectiva epistemológica según lo indicado por Coeckelbergh 

(2020), referida a la doctrina del saber que evalúa la validez del conocimiento del 

sujeto y del objeto; en ese sentido es importante la investigación porque permite 

establecer que, debe primar el valor práctico de las cosas sobre otras, tal como lo 

plantea el pragmatismo y con el cual coincide el investigador.  
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Desde la perspectiva metodológica Hiroko et al. (2020), describe la razón de 

usar una metodología; por lo cual es importante porque permite el análisis de las 

fuentes teóricas para extraer lo necesario y poder implementar la tecnología de 

mejora, siguiendo el método científico al investigar. 

 

Actualmente, la empresa en estudio está dedicada principalmente a la 

actividad de desarrollo de proyectos constructivos en la industria metalmecánica, 

ofertando sus servicios de mecanizado, soldadura, rectificado y granallado; también 

oferta sus productos como la fabricación de estructuras metálicas, vigas, columnas 

y naves industriales. Es de gran importancia la comunicación fluida entre el 

departamento de ventas y las empresas cliente, la cual se puede congestionar al 

coincidir varios clientes en un mismo momento en que la persona encargada está 

realizando una asesoría a un cliente por lo que es necesario que se amplíe la 

capacidad de atención para minimizar el tiempo de espera del cliente o de ser el 

caso se derive con un especialista que absuelva sus consultas de forma 

satisfactoria. Las redes sociales, es uno de los canales comerciales por el cual 

ingresa un porcentaje de nuevos clientes; el problema radica en que este canal 

requiere de atención exclusiva por parte del área comercial, el cual solo lo atiende 

cuando tiene tiempo disponible, debido al limitado recurso humano del que dispone, 

existiendo un bajo nivel de atención en este canal comercial, observándose desde 

la percepción del cliente un bajo nivel de servicio, que al no brindar información 

oportuna, pierde oportunidades de generar nuevos proyectos, originando un alto 

costo y tiempo excesivo para brindar cotizaciones de rutina, ante la situación de 

encontrarse esperando varios clientes en forma simultánea, se observaron también 

plazos demasiado extensos para responder a consultas comerciales comunes y 

simples del cliente, que se agrava por el constante cambio de personal del área 

comercial, disminuyendo la agilidad de interacción con los clientes.  

 

El presente trabajo investigativo da respuesta a la interrogante expresada 

como problema general: ¿en qué medida el uso de un Chatbot mejora el proceso 

de ventas en una empresa de la industria Metalmecánica, Lima 2022? 
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De igual manera, como problemas específicos tenemos: (i) ¿en qué medida 

el uso de un Chatbot reduce el tiempo de espera por atención, en el proceso de 

ventas en una empresa de la industria Metalmecánica, Lima 2022?; (ii) ¿en qué 

medida el uso de un Chatbot reduce el tiempo para dar una respuesta al cliente en 

el proceso de ventas en una empresa de la industria Metalmecánica, Lima 2022? ; 

(iii) ¿en qué medida el uso de un Chatbot reduce el tiempo para elaborar una 

cotización en el proceso de ventas en una empresa de la industria Metalmecánica, 

Lima 2022? y (iv) ¿en qué medida el uso de un Chatbot reduce el costo para 

elaborar una cotización en el proceso de ventas en una empresa de la industria 

Metalmecánica, Lima 2022? 

 

 

Se planteó como objetivo general en esta investigación: Determinar que un 

Chatbot mejora el proceso de ventas en una empresa de la industria 

Metalmecánica, Lima 2022. 

En los objetivos específicos se estableció: (i) determinar que un Chatbot 

reduce el tiempo de espera por atención, en el proceso de ventas en una empresa 

de la industria Metalmecánica, Lima 2022; (ii) determinar que un Chatbot reduce el 

tiempo para dar una respuesta al cliente en el proceso de ventas en una empresa 

de la industria Metalmecánica, Lima 2022 ; (iii) determinar que un Chatbot reduce 

el tiempo para elaborar una cotización en el proceso de ventas en una empresa de 

la industria Metalmecánica, Lima 2022 y  (iv) determinar que un Chatbot reduce el 

costo para elaborar una cotización en el proceso de ventas en una empresa de la 

industria Metalmecánica, Lima 2022. 

 

En la hipótesis general se planteó: si se usa un Chatbot, entonces mejora el proceso 

de ventas en una empresa de la industria Metalmecánica, Lima 2022. En las 

hipótesis especificas se estableció que: (i) si se usa un Chatbot, entonces se reduce 

el tiempo de espera por atención, en el proceso de ventas en una empresa de la 

industria Metalmecánica, Lima 2022; (ii) si se usa un Chatbot, entonces reduce el 

tiempo para dar una respuesta al cliente en el proceso de ventas en una empresa 

de la industria Metalmecánica, Lima 2022 ; (iii) si se usa un Chatbot, entonces se 

reduce el tiempo para elaborar una cotización al cliente en el proceso de ventas en 
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una empresa de la industria Metalmecánica, Lima 2022y (iv) si se usa un Chatbot, 

entonces se reduce el costo para elaborar una cotización al cliente en el proceso 

de ventas en una empresa de la industria Metalmecánica  
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II. MARCO TEÓRICO 

Las investigaciones que antecedieron al presente trabajo investigativo en lo 

referente al contexto nacional se halló la investigación realizada por Núñez (2021), 

en la cual se plantearon como objetivos, medir la reducción del tiempo de espera 

de los clientes para ser atendidos, medir la reducción del plazo para responder al 

cliente y medir en cuánto se acorta el plazo que se tarda en elaborar cotizaciones 

solicitadas por el cliente, después de integrar un Chatbot en apoyo del área 

comercial para su canal digital, que era gestionado a través del área comercial con 

limitado recurso humano. Siendo esta investigación de tipo aplicada, de enfoque 

cuantitativa, concluyendo que se acortó el plazo de espera de 690 minutos a 12 

segundos en promedio, se redujo el plazo para responder de 10 minutos a 11 

segundos, y la reducción del tiempo promedio para elaborar cotizaciones de 15 

minutos a 15 segundos en promedio; mejorando el desempeño del proceso 

comercial de la empresa Newocean Technology SAC.  

 

En el trabajo realizado por Lavalle (2021), se estableció optimizar el proceso 

de atención al cliente estableciendo como objetivos acortar el tiempo que el cliente 

espera por una atención, disminuir el tiempo total de todo el proceso de atención, y 

el de disminuir el número de días para cumplir el servicio; como resultado de 

implementar un Chatbot en dicho proceso. Esta investigación fue de tipo aplicada, 

con enfoque cuantitativa y se llegó a la conclusión de que un Chatbot optimiza el 

proceso de atención al cliente evidenciado en los resultados para el tiempo de 

espera que se redujo de 52 minutos a 10 minutos en promedio, el tiempo promedio 

total de atención se redujo de 40 minutos a 15 minutos, con lo cual se mejoró la 

percepción de conformidad en cuanto a la atención más ágil en la organización 

Ecoenergyperu SAC.  

 

Por su parte Romero y Saavedra (2019), en su investigación tuvieron como 

objetivo mejorar el desempeño comercial en la organización E.S. EIRL, para lo cual 

midieron; el tiempo que toma armar una cotización, el plazo para brindar una 

contestación al cliente y el nivel de satisfacción del cliente, antes y después de la 

implementación del Chatbot para responder consultas comerciales. La 

investigación realizada fue de tipo aplicada, con enfoque cuantitativa; en la cual se 
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llegó a la conclusión de que el tiempo que toma generar una cotización se reduce 

de 42 minutos a 12 minutos en promedio; en cuanto al plazo para responder al 

cliente el tiempo se reduce de 14 minutos a 55 segundos en promedio; en lo que 

corresponde al nivel de conformidad del cliente, la percepción era “deficiente”, antes 

de implementar el Chatbot lo cual cambio luego de la implementación en la cual el 

nivel de servicio fue calificado como “satisfactoria” al haber sido atendidos con 

mayor prontitud.  

 

Chanamé et al. (2019), hicieron su estudio en la organización MOK Perú 

dedicada a la asistencia médica, planteándose como objetivo mejorar  el nivel de 

desempeño al atender a los clientes a través de la utilización de un Chatbot, para 

lo cual se planteó la investigación con enfoque cuantitativo, experimental de nivel 

descriptivo; midiendo antes y después de la implementación del Chatbot el 

porcentaje de llamadas telefónicas sin atención, la cual se redujo del 36% al 16% 

en promedio; en cuanto al tiempo de espera del cliente, este se redujo de alrededor 

de 24 minutos a 3 segundos; en lo que respecta al tiempo de elaboración de 

información para el cliente, se registró una disminución del tiempo de 13 minutos a 

9 segundos. Concluyendo que al usar un Chatbot se optimiza plazo de respuesta 

al cliente.  

 

En la investigación realizada por Gallardo (2020), se estableció como 

objetivo agilizar la capacidad de respuesta en su canal virtual, mediante la 

implementación de un Chatbot en la empresa B2B Profesional S.A.C. la cual se 

dedica al servicio de tercerización de atención al cliente por vía telefónica, medida 

planteada como soporte a la cantidad limitada del recurso humano. Su investigación 

realizada fue del tipo aplicada, con enfoque cuantitativo, de nivel cuasi 

experimental. Luego de realizarse las pruebas antes y después de la 

implementación del Chatbot, se observó que el indicador nivel de servicio se 

incrementó del 86% al 92% en promedio del total de llamadas que se atendieron 

antes del umbral de tiempo entre el total de llamadas que se atendieron. En lo que 

concierne al indicador nivel de atención, este se incrementó de 81% a 89% en 

promedio del total de interacciones atendidas entre las ingresadas.  
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En lo investigado por Estrada (2018), se enfocó en conseguir el objetivo de 

reducir el tiempo de respuesta, minimizar el costo y  mejorar de la calidad de 

servicio, en el área de mesa de ayuda de una empresa de Seguros; mediante un 

estudio de diseño no experimental, transversal, de tipo cuantitativa; se buscó el 

reemplazo del recurso humano por la tecnologia integrada al proceso de soporte 

que permita el ahorro de costos laborales; se lograron mejorar los citados 

indicadores y se fundamento mediante la evaluación económica de la inversión que 

resultó con el VAN de S/. 37,632.48 demostrando la viabilidad del proyecto; el TIR 

17.47%. reflejando la tasa de interes del retorno de la inversión positiva y con un 

ROI de 6374.98%, lo cual justifica la inversión. 

 

Por otro lado, en lo que respecta a las investigaciones del ámbito 

internacional se revisó el trabajo realizado por Barragán y González (2020), en el 

cual, se tuvo como objetivo, evaluar el impacto de un Chatbot al brindar respuestas 

comerciales en una empresa financiera colombiana, mediante un estudio con 

enfoque cuantitativo descriptivo, de tipo aplicada. Al evaluar el grado de usabilidad 

observó que solo el 30% de los encuestados estuvo totalmente satisfecho por la 

atención brindada por el Chatbot, por lo que se puede inferir que, un Chatbot en el 

servicio al cliente cumple una función de atención de nivel moderadamente 

satisfactoria para la mayoría de encuestados que usaron el servicio, lo cual 

representa un valor que se agrega a la organización que lo implementó, ante el 

vacío de atención a consecuencia del limitado recurso humano del que se disponía; 

otro aspecto evaluado también fue la experiencia del cliente, como resultado se 

observó que el solo el 32% quedó totalmente satisfecho; lo cual indica que se debe 

personalizar el servicio para permitir a los usuarios una experiencia de uso más 

adecuada y sencilla que inspire volver al cliente permanentemente, destacando que 

el Chatbot puede cumplir una función determinada acortando el tiempo de 

respuesta al cliente, y reduciendo los costos operativos del servicio.   

 

Por su parte, Florido (2020), realizó una investigación con enfoque 

cuantitativo descriptivo, con el objetivo de implementar un Chatbot que permita 

atender las solicitudes de primer nivel enviadas por los usuarios al área de la 
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DICOM, MinTIC Colombia. La evaluación evidenció que, el tiempo de respuesta de 

los encargados del área era en promedio de 30 días laborables, para brindar 

respuestas sencillas; y que al ser realizado por un Chatbot el tiempo promedio de 

respuesta se midió en 13 segundos en promedio, lo cual solo se enfocó en atender 

a un 25% que constituye el porcentaje de consultas sencillas frecuentes y 

destinadas a ser atendido por el Chatbot; en cuanto al 75 % restante seguirá 

atendiéndose de la forma tradicional, concluyendo que el uso del Chatbot permite 

atender de forma inmediata las solicitudes de información y mejora la calidad del 

servicio brindado al usuario.   

 

Betancourt (2021), en su investigación realizada en la Universidad UNAD, se 

enfocó en lograr los objetivos de reducir el excesivo tiempo tomado para brindar la 

información a los estudiantes de primera matrícula, para lo cual era insuficiente el 

horario de atención establecido; también el de mejorar el nivel de servicio brindado 

a estos usuarios, la cual se enfocó cuantitativamente, diseñada como experimental, 

y aplicada. Logrando desarrollar e implementar un Chatbot a partir de las 

necesidades de los usuarios, constituyéndose como un nuevo canal adicional de 

apoyo al tradicional existente; donde se obtuvieron como resultado la reducción 

importante en el tiempo debido a las respuestas instantáneas que brindó el Chatbot, 

de igual manera al brindar información ininterrumpida y atención simultánea a 

varios usuarios, se logró mejorar el nivel de atención que brinda la oficina 

académica de esta universidad. 

 

En la investigación realizada por Días y Da Silva (2020), se tuvo como 

objetivo, mejorar el proceso de atención al cliente el cual tiene la necesidad de 

información para planear su viaje al contactarse con la empresa turística KAYAK; 

siendo esta, de diseño experimental, de tipo aplicada, de nivel descriptivo y se 

enfocó en la evaluación de la facilidad para la obtención de información brindada 

por un Chatbot, en la cual se observó que el 28% de los participantes que realizaron 

la prueba opinaron que fue exitoso el servicio de información turística que brinda el 

Chatbot;  el 16% coincidió en parte con esa opinión; mientras que el 53% alcanzó 

el objetivo de obtener información turística a través del Chatbot; resaltando la 

facilidad de disponibilidad desde cualquier lugar y con respuestas inmediatas en 



11 
 

comparación con la atención presencial y tener que visitar obligatoriamente las 

oficinas de la empresa lo cual dificulta y reduce las transacciones que se pudiesen 

realizar. Se observó también que un 2% estaba en desacuerdo con la información 

que brinda el Chatbot lo cual indica que se debe mejorar en algunos aspectos.  

 

Según la investigación que realizaron Peña et al. (2022), para contribuir a las 

necesidades de información de los pobladores de Cali Colombia en un contexto de 

emergencia sanitaria entre marzo a diciembre 2020, mediante un diseño 

experimental, tipo aplicada y de nivel descriptivo, se evaluó el Chatbot con 30 

participantes para determinar su nivel de satisfacción al hacer uso de la información 

que brinda el Chatbot sobre la cantidad de infectados y fallecidos además de otras 

preguntas frecuentes relacionadas; el resultado permitió conocer que el 52% nunca 

antes utilizó un Chatbot para obtener información, el 48% indico que si había usado  

un Chatbot para informarse; asimismo, se observó que el 88% indicó que es una 

buena fuente de información, en relación a la rapidez de respuesta el 76% estuvo 

de acuerdo, un 58% manifestó que las respuestas eran claras, un 71% que las 

respuestas satisfacían las necesidades de información, y un 38% afirmó que el 

Chatbot es fácil de usar. Concluyendo que esta herramienta puede brindar un buen 

servicio al usuario. 

 

En lo investigado por Barrios (2017), se estableció como objetivo minimizar 

el costo de operación del area de atención al cliente, a través de la implementación 

de un Chatbot para este proceso comercial, en la empresa Belcorp Colombia; 

mediante una investigación aplicada, se pudo demostrar que se mejoró la 

comunicación con las 2976 socias, logrando reemplazar al call center y suprimir el 

costo por cada una de las 117 llamadas mensuales en promedio que era realizada 

por cada socia. Con esta plataforma tecnologica, se demostró que se puede contar 

un canal de comunicación eficiente de alta rentabilidad, escalable y muy oportuno. 

 

Como teorías correspondientes a la variable independiente, se consideró a 

la teoría general de sistemas de Ludwig Von Bertalanffy; según Ossa (2016), está 

definida como la posibilidad de que existan formas alternas a la realidad observada, 

al apartar la forma desarticulada de ver las cosas, enfocándose más hacia una 
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perspectiva que permita visualizar la realidad como un gran sistema, e identificando 

a cada ente como parte de un todo que esta interconectado que interactúa entre sí. 

Esta conceptualización hace hincapié sobre la forma de pensar y observar la 

realidad natural, formando las bases del desarrollo de nuevos modelos alternos 

epistemológicos. 

 

Peralta (2016), la teoría general de sistemas considera el razonamiento en 

términos de enfoque de sistemas y no de máquinas sueltas o entes dispersos, lo 

cual, conduce a la necesidad de integración de soluciones posibles, óptimas y 

eficientes. La aplicación desde la perspectiva de sistemas en la resolución de 

problemas apremiantes es esencial, dado que ve como un sistema total, al conjunto 

de elementos que forman la sociedad y recomienda su evaluación como 

componentes interdependientes que funcionan como partes de un todo, dentro de 

la concepción de que distintos elementos trabajan sincronizadamente para lograr 

un objetivo.  

 

 De acuerdo con De la Peña y Velázquez (2018), la teoría general de 

sistemas analiza la totalidad de sus interacciones internas y las externas con su 

entorno, constituyéndose en una importante herramienta para explicar los 

fenómenos que se originan y permite predecir lo que acontecerá en el futuro con 

esa realidad; se enfoca en conocer y explicar la realidad en relación al medio que 

la rodea, sobre eso predice la conducta de esa realidad; siendo desde ese punto 

de vista una única realidad. Bajo este enfoque no se puede analizar las partes 

individualmente y predecir o explicar la conducta futura de la realidad del sistema 

en su conjunto. 

 

 por su parte Betancourt et al. (2016), la teoría general de sistemas se 

asienta en las bases del enfoque reduccionista, enfocado en la especialización 

explicando que esta referido al profesional que ha profundizado altamente sus 

estudios en un área de conocimiento. El enfoque metodológico reduccionista, se 

fundamenta en la especialización concentrada en avanzar de lo general a lo 

particular, estudiando los fenómenos analizando sus partes; definiendo un sistema 

como la interacción de un conjunto de partes que buscan el logro de un objetivo. 
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Indica también que esta teoría estudia de los aspectos generales de los sistemas, 

las formas y cómo las cosas interactúan, el orden y desorden inherentes, sus 

rutinas de conducta y sus cambios a futuro. 

 

Con respecto a la teoría de agentes, se enfoca en definir que constituye un 

agente; como está conformado De acuerdo con su arquitectura y la base interna de 

interacción que le permite mostrar una conducta. Al respecto Mctear et al. (2016), 

una interfaz conversacional, que permite la interacción de personas y dispositivos 

mediante el lenguaje hablado; explica que es el software desarrollado con un 

propósito específico; es un resultado del proceso de aplicación de la inteligencia 

artificial con objeto de que el agente software simule la comunicación humana. 

Hurtado y Cari (2019), la teoría de agentes inteligentes forma parte de la inteligencia 

artificial, la cual estudia las entidades inteligentes, yendo más allá de la 

comprensión de estos agentes racionales; abarcando su construcción y evaluación 

de tal racionalidad con el éxito esperado basado en estándares establecidos. 

 

Según Pamies (2019), un agente inteligente teorizado por Russell y Norvig, 

está conformado por el software que le otorga autonomía y continuidad en el 

entorno donde se le implemente, gracias a su arquitectura que le permite aprender, 

razonar, enfocándose en objetivos diversos, e interactuando con personas u otros 

agentes. 

 

Como afirmaron Parkinson y Martínez (2021), un agente inteligente tiene una 

forma de actuar razonada en el entorno para el que esta implementado e interactúa 

de acuerdo con lo que percibe mediante sensores y responde mediante actuadores, 

su clasificación se hace De acuerdo con la actividad que realice como los de 

consulta, los que aprenden, los basados en objetivos o los basados en utilidad.  

 

Jianfeng y Yeung (2020) indicaron que, el Chatbot como un sistema de 

dialogo inteligente, que tiene la posibilidad de entablar conversaciones en distintos 

niveles de acuerdo con sus características inherentes y al entorno en el que sea 

implementado, llegando algunos a conversar empáticamente con humanos, otros 

imitan el comportamiento humano dada una conversación basada en texto.   
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Przegalinska et al. (2019), el Chatbot facilita los procesos de servicio de 

atención al cliente de forma personalizada en entornos comerciales; la 

interacciones entre humano y Chatbot se hace posible mediante la minería de texto 

y aprendizaje automático integrado en su arquitectura, la cual se enfoca en lograr 

una interacción exitosa basada en la confianza.   

 

Por su parte Hernández y Llull (2021), Chatbot es un software diseñado para 

ofrecer información coherente en tiempo real con una o más personas en 

simultaneo, emulando el dialogo humano. 

 

Con referencia a la base teórica de la Inteligencia Artificial (AI) Azuela y Ayala 

(2019), se sustenta en el criterio de que toda característica que distingue la 

inteligencia puede ser descrita exactamente para que una maquina pueda 

simularla, basado en esos principios y en la evolución del poder de cómputo, surgen 

las líneas de investigación orientado al aprendizaje automático de máquina, 

reconocimiento de patrones, visión artificial, procesamiento de lenguaje natural, 

surgiendo diversos intereses de aplicación como la robótica, algoritmos genéticos 

y otras; Paschen et al. (2020) afirmaron que, la visión de la inteligencia artificial va 

encaminada a que el poder de cómputo desarrolle tareas intelectuales que aún son 

realizadas por las personas y se enfoca en otros procesos que no operan 

óptimamente. 

Por su parte Diestra et al. (2021), la Inteligencia Artificial teorizada por Jerry 

Kaplan; es un sistema inteligente que emula la capacidad de aprender y razonar de 

la persona, orientado a perfeccionar e incrementar sus habilidades; para 

Yashchenko (2014), está basado en herramientas, métodos y algoritmos que 

vienen siendo implementado en varios sectores, observándose su uso más 

cotidiano mediante los Chatbot; dado que permiten automatizar las actividades, 

brindando mayor productividad y competitividad. 

 

Con respecto a la variable dependiente proceso de ventas, la presente 

investigación consideró como base teórica, lo indicado por Gallego (2020), la teoría 

de colas de A.K. Erlang, esta circunscrita a la investigación de operaciones, analiza 
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matemáticamente el comportamiento de las líneas de espera. Esta se presenta de 

forma cotidiana si el requerimiento de un servicio desborda la capacidad instalada 

de servicio. La conformación común de los modelos de colas se observa así: 

Usuarios que solicitando un servicio se acumulan según el nivel de respuesta en 

una fuente de espera. Estos usuarios entran al sistema de cola. Luego de pasado 

un tiempo se elige un usuario secuencial de la cola para hacer uso del servicio. 

Entonces se inicia la operación de servicio para el usuario, luego de recibido el 

servicio el usuario abandona la línea de espera.  

 

De acuerdo con Gonzalez (2021), la teoría de colas se refiere a un sistema 

que brinda un servicio para un cliente; cuentan con propiedades de arribo para ser 

atendidos lo cual origina una cola al esperar por una atención en este servicio. En 

este sistema se resalta la capacidad de atención que tiene una entidad siendo 

necesario evaluar sus indicadores de desempeño. Se enfoca en evaluar factores 

como el tiempo que demora una atención promedio en las líneas de espera y 

también la capacidad instalada de operación con que responde el sistema sin que 

llegue a colapsar. Esta teoría se utiliza con el objetivo de modelar sistemas en la 

que participan varios agentes solicitando un servicio; los modelos son evaluados 

para hallar un equilibrio entre el costo del servicio y el costo originado por la demora 

de tal servicio. 

 

Según Pérez (2020), la teoría de colas encara un problema cotidiano de la 

vida como las esperas, surgidas a consecuencia de la existencia de mayor 

demanda de un servicio que la capacidad de poder brindar la atención de tal 

servicio. La competitividad obliga a las organizaciones a gestionar de manera 

precisa estas colas. Esta teoría, se desarrolló en base a herramientas de análisis, 

teóricas y simulaciones en computadora. 

 

 La teoría de la calidad del servicio de Kotler de acuerdo con Ortiz y 

Arciniegas (2016), la calidad se crea y se produce mediante un proceso sistema o 

procedimiento controlado surgido a raíz del desarrollo e implementación de un 

sistema que la gestiona. Xu (2019), Un modelo de calidad refleja los requisitos que 
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constituyen la capacidad de una empresa para suministrar servicios o producir 

productos cumpliendo con las especificaciones requeridas por el cliente. 

 

Según Hernández y Martinez (2018), la teoría de la calidad del servicio se 

traduce en una estrategia que impulsa la competitividad de la organización vista 

como la interacción de procesos integrados para satisfacer al cliente. Significa 

cumplir con las especificaciones solicitadas por el cliente. 

 

Ballesteros (2021), el proceso de ventas comprende el conjunto de etapas 

como son la prospección, conversión y fidelización; y cumplidas en una 

organización, desde el enfoque en el nicho de mercado hasta que se lleva a cabo 

la adquisición del producto o servicio; buscando cumplir con la misión de ventas y 

fidelizar un mayor número de clientes. 

 

Según Bertone (2019), en el proceso de ventas se considera el análisis de 

las ventajas a las que puede tener acceso una organización a partir de la interacción 

con el cliente; originado por la globalización de los mercados este proceso se 

realiza mediante canales electrónicos, su constante evolución está basada en la 

innovación que muestran para operar; la tecnología que integre para optimizar el 

proceso y el liderazgo para el logro de las metas comerciales. 

 

Según Arenal (2016), el proceso de ventas se desarrolla en el departamento 

comercial el cual se encarga de planificar, controlar, realizar el estudio de mercado, 

la promoción, publicidad y las ventas; Weber y Haseki (2021), el departamento de 

ventas se enfoca en planear ejecutar y controlar la actividad de ventas. 

 

En lo indicado por Carrasco y Maite (2014) el proceso de ventas está 

configurado por los agentes que intervienen este proceso, desde que el producto 

es concebido hasta que es momento de su consumo; en el cual podemos identificar 

a fabricantes, distribuidores, representantes de venta y consumidores. 

 

En lo que concierne a la definición de la variable independiente Chatbot de 

acuerdo con Haristiani (2019), un Chatbot basa su interacción en la inteligencia 
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artificial que integra, a través de la cual logra entablar conversaciones en audio o 

texto con el usuario. Pudiéndose usar para el aprendizaje en idiomas por su alta 

disponibilidad en tiempo y lugar además de inspirar mayor confianza. 

 

Según Maniou y Veglis (2020), el Chatbot cumple una función importante 

ante las necesidades de información oportuna y precisa de una audiencia que se 

incrementa rápidamente. Lo describieron como un software que brinda respuestas 

a la información o datos que se ingresan; usa inteligencia artificial para elegir la 

respuesta al dialogar con una persona. Rashid y Anik (2018), el nombre de bot 

viene de la abreviatura de robot; se puede hallar con más frecuencia los usados 

para conversar mediante la comunicación escrita, existen algunos que integran 

reconocimiento de voz y que empleando aprendizaje automático pueden brindar 

respuestas de acuerdo con las palabras consultadas. 

 

De acuerdo con Kim y Hwang (2021), un Chatbot puede tener la capacidad 

de procesar pequeñas transacciones bancarias, permitiendo el ahorro de costos y 

gestión afectando positivamente las utilidades, al integrar inteligencia artificial en su 

sistema fortalece la solidez financiera y optimiza el servicio al cliente. Saenz et al. 

(2017), de acuerdo con la estructura los hay de tres tipos; el Chatbot de respuestas, 

basado en un árbol con respuestas fijas establecidas que se guardan en su 

almacén de datos como palabras y frases claves que induce al usuario por la ruta 

definida. El Chatbot es artificialmente inteligente debido a que incrementa sus 

conocimientos con diálogos históricos donde el usuario tiene mayor libertad de 

interacción. Y el Chatbot híbrido que entiende y dialoga con el usuario, pero brinda 

respuestas siguiendo un patrón preestablecido. De acuerdo con el propósito o 

función los Chatbot pueden ser diseñados para aprendizaje, como asistente 

personal, asistente de tienda virtual, o para entretenimiento en juegos. De acuerdo 

con la audiencia, se pueden clasificar como de tipo audiencia generalista, por 

ejemplo, los Chatbot integrados en el explorador de internet para resolver 

problemas comunes como ubicaciones, significados, clima; y los del tipo audiencia 

especialista, es un Chatbot que brinda información restringida como la atención en 

tienda virtual de artículos especializados.  
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Servan et al. (2017), un Chatbot conversacional integra un administrador de 

diálogo el cual combina los tipos de respuesta; como input este administrador recibe 

un diálogo del usuario, lo que origina un tipo de respuesta prioritaria elegida de 

entre un conjunto de varias respuestas generadas. Utiliza también plantillas de 

lenguaje de marcado de inteligencia artificial de acuerdo con la historia expresiva 

del usuario siendo la mayoría de las respuestas preguntas personales con el 

objetivo de involucrar al usuario a continuar con la conversación. Integra un modelo 

denominado Initiationbot el cual cuenta con un conjunto de 40 preguntas promedio 

de este tipo para la acción que busca iniciar un diálogo pidiendo al usuario una 

respuesta abierta, o también puede iniciar con diálogo comentando un hecho de 

interés. Puede contar también con el modelo Storybot que genera una pequeña 

historia de ficción para el usuario. 

 

Con respecto a la definición de la variable dependiente Acosta et al. (2018), 

un proceso de ventas consta de un conjunto de siete fases clave como son: 

prepararse, coordinar la visita, contactarse y presentarse, prospección de 

requerimientos, información sobre producto o servicio, aclarar dudas o consultas y 

se finaliza el evento. Este proceso se encuentra en constante evolución en la 

medida que avanza la tecnología. La coordinación e integración entre diversas 

funciones internas y externas de la organización permite la supervivencia ante la 

alta competencia y globalización. 

Artal (2017), el proceso de ventas no existe en un vacío ya que da respuesta 

al condicionamiento del entorno comercial cambiante que obligan a los 

responsables de la venta a estar pendientes a las oportunidades y amenazas en la 

organización obligándolos a actuar con coherencia al implementar las estrategias 

de marketing, al analizar el entorno competitivo y evaluación de los resultados, 

comportamientos o rentabilidad; haciendo énfasis en la satisfacción y expectativas 

del consumidor en los aspectos de precio, calidad, cantidad, lugar y tiempo de 

entrega adecuados.  

 

Torres (2014), el proceso de ventas engloba al proceso de atención al cliente 

el cual establece parámetros de calidad y eficiencia del servicio al cliente, la mejora 

continua, satisfacción del cliente y su lealtad; organizando desde el primer contacto, 
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luego al brindar un servicio especializado, con información correcta sobre los 

servicios, asegurando la satisfacción del cliente y optimizando sus canales de 

comunicación.  

 

Hermida y Iglesias (2016), el proceso de ventas tiene como finalidad, 

satisfacer requerimientos concretos del consumidor mediante acciones que 

permiten descubrir las necesidades de los potenciales clientes para satisfacerlas 

oportuna y exactamente de tal manera que su percepción del servicio 

experimentado concuerde con las expectativas que tenían antes de su consumo. 

 

Arenal (2019), el proceso de ventas usa una herramienta eficaz para la 

interacción con los clientes denominada la atención del cliente, la cual enfocada en 

los principios de excelente servicio, cautivar al cliente con mejores tiempos de 

respuesta, agilidad y capacidad eleva el nivel de servicio ofrecido sirviendo como 

pilar en mejora continua; e incrementando los beneficios si se adoptan las nuevas 

tecnologías para sus canales de comunicación que lo soportan.  

La variable proceso de ventas se mide por los indicadores: Tiempo de espera 

por atención; tiempo para dar una respuesta al cliente; Tiempo para elaborar una 

cotización. 

 

En cuanto al indicador, Tiempo de espera por atención; este hace referencia 

al tiempo que transcurre e inicia cuando el cliente envía una comunicación e inicia 

la espera por atención ante el área comercial, finalizando el tiempo, al tomar 

contacto con la persona encargada que va a iniciar su atención. Baca (2018), define 

este indicador como una espera que se produce al llegar a una entidad y encontrar 

un sistema de atención que previamente debe esperar para ser atendido por orden 

de llegada. 

 

Malca (2021), conceptualizó este indicador como la espera que tiene lugar 

previamente antes de que el cliente pueda ser atendido luego de haber llegado a la 

entidad que presta el servicio. En tal sentido se comprende que existe un plazo de 

tiempo que transcurre desde que el cliente se presenta en una entidad y debe 

esperar para ser atendido. 
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 Arévalo (2018), este indicador como el lapso que demora la operación de 

atención medido desde que el cliente llega a la entidad y necesariamente debe 

esperar antes de poder solicitar la atención que demanda. Es la demora que se 

produce por parte de una organización al no tener una capacidad de respuesta 

adecuada al volumen de asistentes. 

 

 Távara (2020), el tiempo que el comprador debe esperar antes de que 

pueda dar a conocer su necesidad de consumo ante la persona encargada de 

atenderlo. Esta espera se ejemplifica comúnmente en las entidades financieras 

donde el cliente realiza una cola antes de poder expresar su necesidad. 

 

 Polo (2018), refleja el nivel de facilidad de atención iniciando este, cuando 

el cliente llega al establecimiento y espera por una atención hasta que el personal 

encargado está disponible para poder atenderlo. Este tiempo se origina 

generalmente por que el personal de atención al cliente no cuenta con la 

experiencia que requiere el puesto de trabajo y se origina por la alta rotación de 

personal. 

            En cuanto al indicador, tiempo para dar una respuesta al cliente; este hace 

referencia al plazo que transcurre y comienza con la recepción de su solicitud de 

información por parte de la persona encargada del área de ventas y finaliza el 

tiempo cuando logra recibir el reporte con la información solicitada. 

 

 Romero y Utrilla (2021), cuantifica el tiempo y la medición se inicia cuando 

el encargado de la atención recibe el pedido del consumidor y finaliza si el 

encargado de la atención brinda la respuesta al cliente. Es el tiempo que toma el 

procesamiento de la consulta y la forma en que se arma una respuesta 

generalmente consultando a los especialistas del área.  

 

Miranda (2018), se considera el tiempo de operación que necesita el 

personal encargado de la atención para brindar una respuesta al usuario que lo 

solicita. Este plazo depende de la experiencia y rapidez en el desempeño de la 

labor de desarrollar las respuestas.  
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 López (2019), mide el tiempo desde que se plantea una solicitud de 

información y acaba cuando el usuario recibe una contestación por parte de la 

entidad. Es el tiempo que demora en interactuar con otras personas de la 

organización al brindar una respuesta comercial al cliente. 

 

 Loaiza et al. (2020), la duración del tiempo que necesita el personal que 

atiende al consumidor para poder generar una respuesta satisfactoria al cliente. Es 

el tiempo que considera óptimo el personal de atención para la interacción con los 

clientes dada la capacidad de este. 

 

 Montero y Mora (2020), el tiempo que el cliente hace un esfuerzo, el cual se 

inicia cuando comunica su solicitud al personal que atiende y finaliza cuando la 

persona que atiende le brinda la respuesta esperada. Desde la perspectiva del 

cliente se considera como un factor negativo que demuestra una falta de previsión 

operativa de la entidad. 

 

En cuanto al indicador tiempo para elaborar una cotización, este hace 

referencia al tiempo transcurrido desde que el cliente inicia con su solicitud de 

cotización, a la persona encargada del área de ventas y finaliza cuando logra recibir 

el reporte con la cotización solicitada.  

 

Villalobos (2021), el plazo que transcurre desde que el consumidor realiza 

su solicitud de información y acaba cuando el área comercial le brinda una 

respuesta adecuada. La elaboración de un reporte comercial inicia con la apertura 

de la comunicación, se desarrolla la respuesta consultando a especialistas y finaliza 

cuando se envía le reporte. 

 

Quinde (2018), está definido por el tiempo que demora en elaborar un reporte 

económico por parte de la entidad hasta brindarlo al usuario. Es el tiempo que toma 

la operación de consulta al área encargada y finaliza cuando se da respuesta al 

cliente. 
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León (2020), considera la medida del plazo de tiempo que tarda un operador 

de atención al cliente para entregar un informe satisfactorio al cliente que lo solicita. 

Es el tiempo que transcurre al desarrollar una estructura de costos personalizada 

para determinado proyecto. 

 

 García (2021), la cantidad de tiempo que toma generar una cotización y se 

inicia cuando el cliente realiza su pedido de información al encargado de atención 

comercial de la entidad, y culmina al recepcionar el reporte solicitado. Es el tiempo 

que toma la consideración de los factores productivos de un producto o servicio 

solicitado traducido en un informe comercial. 

 

 Miranda (2021), el tiempo crítico que transcurre desde que se recibe una 

solicitud de cotización hasta que sea entregada al solicitante y de forma exacta. Es 

el tiempo de estimación y evaluación de la disponibilidad de factores que 

intervienen en una solicitud comercial. 

 

En cuanto al indicador costo para elaborar una cotización, este hace 

referencia al costo de elaboración de una cotización comercial calculado mediante 

el tiempo que demora su desarrollo por el personal en su entrega al cliente, durante 

una jornada laboral ordinaria diaria compuesta por el valor de un salario mensual. 

Meng et al. (2021), definen este costo al representado por el trabajo que 

tiene un tiempo de ejecución para su desarrollo y entrega, el cual es cuantificado 

calculando el tiempo que tarda su ejecución dentro de una jornada de trabajo y esta 

jornada a su vez se valoriza por la remuneración mensual del personal. Indica que 

el costo de elaborar cotizaciones se calcula por el número producido en el plazo de 

un dia laborable, el que tiene un costo dividido en dias del salario mensual.  

 

Karhunen (2020) indica que, el costo para brindar un reporte comercial esta 

compuesto por el tiempo que dura su desarrollo y este a su vez esta valorizado por 

el valor de un dia laboral para una remuneración mensual.por lo cual es importante 

monitorear las unidades diarias producidas por el personal. Refiere que el tiempo 

para elaborar reportes esta asociado al costo de lo que se produce diariamente, a 
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mayor tiempo de operación, es mayor el costo de cada reporte producido por el 

personal. 

 

Guarda y Augusto (2022), el procesamiento de la información y el brindar un 

reporte es lo que constituye que transcurra un tiempo que permita llevarlo a cabo, 

lo que origina un costo que esta asociado al valor del tiempo del personal que lo 

realiza, este costo a su vez esta compuesto por su salario mensual. El valor de cada 

hora – hombre se deduce del monto de salario mensual dividido entre los dias 

laborables por mes; generalmente son 8 horas por día, 40 horas por semana.  

 

 Nuñez (2021), la generación de reportes considera un plazo estimado que 

tarda el personal a cargo, el plazo transcurrido involucra un costo por mano de obra 

el cual tiene un costo que resulta de dividir la cantidad de reportes producidos por 

dia laborado, este dia es proporcional al sueldo mensual que percibe el trabajador. 

El sueldo mensual dividido entre veintidos dias laborables y ocho horas de labor 

diaria, resulta el costo de cada hora que se labora.  
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

           3.1.1. Tipo de investigación: Según Hernández y Mendoza (2018), en una 

investigación de tipo aplicada se resuelven problemas prácticos, por tal razón la 

presente investigación se definió de este tipo; según el análisis de la problemática 

relacionada a la demora y capacidad de respuesta del proceso, se eligió la ruta 

cuantitativa ante la necesidad de medir el fenómeno usando la estadística, evaluar 

los plazos de operación y analizar la realidad objetiva. Cumpliendo un alcance de 

nivel descriptivo, transversal de los detalles cuantificados del experimento, y 

basado en el análisis de los resultados que permitieron realizar conclusiones 

predictivas. 

 

3.1.2. Diseño de investigación: De acuerdo con Hernández y Mendoza 

(2018), se define como un plan para obtener la información ante el objetivo de hallar 

respuestas a las interrogantes investigativas. El diseño experimental implica que se 

realice una acción y se observe luego los resultados. Se estableció como de diseño 

experimental de tipo puro en su clasificación “Diseño con posprueba únicamente y 

grupo de control”, debido a que cumple con la manipulación intencional del Chatbot 

en sus grados presencia o ausencia, cada grado compone un grupo en el 

experimento; al grupo experimental sí se le expone a la variable independiente 

Chatbot y al grupo de control no se le expone a la variable independiente Chatbot; 

cumple también con que la variable dependiente se mide para constatar la causa 

de la manipulación mediante los indicadores, de igual forma se cumple con el 

requisito de control del experimento al haber la confianza de que una variable 

independiente hace variar a la dependiente si se comparan los dos grupos luego 

de implementarse la tecnología para el servicio de atención al cliente en el canal 

digital de la organización. El Chatbot tiene la capacidad de enviar respuestas 

sencillas a preguntas frecuentes, o de automatizar el proceso de elaboración de 

cotizaciones comerciales de rutina para luego observar los resultados en los 

indicadores de tiempo de atención. Cumpliéndose de esta manera con manipular 

intencionalmente y luego analizar los resultados. De acuerdo con Hernández y 

Mendoza (2018), se refiere a una investigación donde de forma intencional se 
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manipula la variable independiente para proceder a analizar los resultados que esta 

ocasiona sobre la variable dependiente. El objetivo es demostrar el efecto que 

produce el Chatbot en el proceso de ventas.  

 

La diagramación del diseño del presente estudio se fundamenta en 

Hernández et al. (2014), se experimenta con dos grupos, el grupo experimental 

recibe el tratamiento (Chatbot) y el grupo de control no lo recibe. La variable 

independiente solo presenta dos grados, presencia y ausencia. Los elementos son 

aleatoriamente elegidos. Se realiza la medición en la variable dependiente. Como 

única diferencia entre ambos grupos se muestra la presencia o ausencia de la 

variable dependiente. Su diagrama es el siguiente:   

 

RG1    X    01 

RG2    ---   02 

 

R = Representa las observaciones elegidas al azar. 

G1 = Representa grupo experimental. 

G2 = Representa grupo de control.  

X = Representa la presencia de variable independiente. 

--- = Representa la ausencia de variable independiente. 

01 = Representa el grupo de observaciones con presencia del Chatbot. 

02 = Representa el grupo de observaciones en ausencia del Chatbot.. 

 

3.2. Variables y operacionalización 

 

Jianfeng y Yeung (2020) afirmaron que, un Chatbot como un sistema de dialogo 

inteligente, que tiene la posibilidad de entablar conversaciones en distintos niveles 

de acuerdo con sus características inherentes y al entorno en el que sea 

implementado, llegando algunos a conversar empáticamente con humanos, otros 

imitan el comportamiento humano dada una conversación basada en texto.   

 

En el presente estudio la variable independiente no se mide, solo se 

manipula, según Hernández y Mendoza (2018), el nivel mínimo de manipulación 



26 
 

(indicador) es presencia ausencia, cuando es NO es porque aún no existe la 

implementación del Chatbot, cuando es SI es cuando ya se implementó el Chatbot 

y se espera obtener resultados en la organización analizada. 

 

Rodriguez et al. (2016) indicaron que, el proceso de ventas está enfocado 

en satisfacer al consumidor, cumpliendo sus requerimientos y expectativas 

agregando valor mediante la operación sincronizada de sus componentes, 

evaluando permanentemente el desempeño de los procesos con el fin de conseguir 

las metas establecidas por la organización. 

 

Variable de tipo cuantitativa, se utilizó la escala de medición de razón (los 

números se comparan en múltiplos de uno,) se midieron mediante tres indicadores: 

Tiempo de espera por atención, midiendo el tiempo en segundos; tiempo para dar 

una respuesta al cliente, midiendo el tiempo en segundos; tiempo para elaborar una 

cotización, midiendo el tiempo en segundos. costo para elaborar una cotización, 

midiendo el costo en soles. La ficha de observación se usa para el registro de los 

datos observados de los cuatro indicadores. 

 

Los indicadores de investigación para la variable dependiente que fue 

medida son: i) tiempo de espera por atención, ii) tiempo para dar una respuesta al 

cliente, iii) tiempo para elaborar una cotización, iv) costo para elaborar una 

cotización. 

  

De acuerdo con Orlandoni (2010), la escala de razón es un nivel de medición 

completo, posee el cero absoluto no arbitrario de la magnitud que se mide 

permitiendo realizar operaciones lógicas como la comparación de longitud, precio, 

distancia, tiempo y aritméticas. Por lo que en este estudio se midió mediante la 

escala de razón que es lo que corresponde a una variable cuantitativa.  

 (Matriz de operacionalización de variables, ver anexo 3.) 
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3.3. Población, muestra, muestreo 

 

3.3.1 Población: Según Hernández y Mendoza (2018), se constituye por el 

conjunto de elementos con similares características. La población 

considerada para el presente estudio comprende 30 procesos de ventas que 

ocurrieron durante 5 semanas, desde el 18 de abril al 28 de mayo del 2022 

en una empresa Metalmecánica en Lima, lapso de tiempo sobre el que se 

eligieron aleatoriamente los elementos de la población que cumplen con las 

características de inclusión que individualiza la unidad de análisis. De 

acuerdo con Hernández (2014), el tamaño mínimo de muestra para un 

estudio descriptivo son 30 casos por grupo componente de la población. 

Por la naturaleza del proceso de ventas fue imprescindible que se 

realice el estudio en un plazo de tiempo considerable por la objetividad de la 

investigación extrayéndose aleatoriamente los datos que conformaron la 

población y muestra.  

 

Criterios de inclusión: El criterio de selección de la población consideró 

como unidad muestral a cada proceso de ventas con las siguientes 

características que permitan segmentar la población que se analizó 

• A cada proceso de ventas definido como la comunicación enviada por 

el cliente mediante el canal digital online de la empresa y que es 

respondida por personal del área comercial en el Gc y por el Chatbot en 

el Ge. 

• A Procesos de venta que ocurrieron durante 5 semanas, desde el 18 de 

abril al 28 de mayo del 2022. 

• A 03 procesos de venta elegidos como máximo, ocurridos en un día. 

• Los procesos de venta ocurridos en un día estándar de trabajo de la 

empresa, con la persona que comúnmente atiende a los clientes. 

• Los procesos de ventas que no tengan otras causas que influyan en la 

demora en la atención de las solicitudes de información. 

• Los procesos de venta elegidos aleatoriamente a cualquier hora del día.  

De acuerdo con Hernández et al. (2014) la misma posibilidad de ser 

elegidos tienen todas las unidades de análisis de una población 



28 
 

probabilística. Por lo cual los elementos integrantes se caracterizan por 

ser elegidos aleatoriamente. 

 

Criterios de exclusión: se excluyeron del segmento de la población 

• A los procesos de venta que estan fuera del rango de la fecha 

establecida para el estudio entre el 18 de abril al 28 de mayo del 

2022. 

• A los procesos de ventas ocurridos fuera del canal digital de la 

empresa como son los procesos de venta presencial, los contratados 

por plazo fijo mensual, semestral, anual. 

• A procesos de venta ocurridos en días laborales irregulares en que el 

personal no trabajó de manera permanente. 

• A los procesos de venta ocurridos que no fueran seleccionados 

aleatoriamente de la misma manera no se incluyeron elementos no 

probabilísticos; Igualmente siguiendo este criterio en un dia no se 

pueden realizar mas de tres observaciones debido a que se pierde la 

objetividad del estudio y por tener altos costos para la investigación. 

 

3.3.2. Muestra: De acuerdo con Hernández y Mendoza (2018), la muestra 

es un porcentaje de la cantidad total del número de elementos que compone 

la población o universo; y que la cantidad mínima para un experimento puro 

son 30 elementos.. Igualmente también se realizó el cálculo mediante 

Decisión Analyst STATS v 2.0.0.2. considerando una población de 30 

procesos elegidos aleatoriamente durante cinco semana, con un margen de 

error aceptable del 5%, el porcentaje estimado de 50%, con un nivel de 

confianza del 95%, como resultado se obtuvo una muestra de 29 procesos; 

de acuerdo con Cañadas y Costas (2018), el investigador potestativa y 

libremente selecciona una muestra de la población o hace uso total de dicha 

población. Por lo que se optó por trabajar con 30 elementos como muestra 

de la investigación. (Ver tabla 2.) 
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3.3.3. Muestreo:  El muestreo realizado fue aleatorio, al elegir los elementos 

de la población considerada para el presente estudio comprende 30 

procesos de ventas que ocurrieron durante 5 semanas, desde el 18 de abril 

al 28 de mayo del 2022 en una empresa Metalmecánica en Lima, en este 

lapso de tiempo fue en que se eligieron aleatoriamente los elementos de la 

población que cumplen con las características de inclusión que individualiza 

la unidad de análisis.  

 

Tabla 2 

Muestra de la investigación 

Unidad de  

análisis 

Cantidad 

G. control 

Cantidad  

G. experimental 

Indicador 

Procesos de 

venta 

 

 

 

30 

 

 

 

 

30 

Tiempo de espera por 

atención. 

Procesos de 

venta 

Tiempo para dar una 

respuesta al cliente. 

Procesos de 

venta 

Tiempo para elaborar una 

cotización. 

Procesos de 

venta 

Costo para elaborar una 

cotización. 

Nota. Indicadores aplicados. 

 

 La unidad de análisis del presente estudio está conformada por cada 

proceso de ventas que, observado y registrado en la ficha de observación, a los 

cuales se les realizaron los análisis descriptivo e inferencial.  

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

Hernández y Mendoza (2018) indicó que, al registrar los datos observados 

se debe hacer ordenadamente de forma válida confiable y objetiva al proceso 

evaluado a través de los indicadores. Como técnica se empleó la observación para 

registrar el tiempo observado en cada indicador antes y después de la 

implementación. 
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Según lo afirmado por Nolazco et al. (2019), la recolección significa la 

aplicación de un instrumento de medida para obtener los datos requeridos de la 

variable en estudio realizada a la muestra elegida (procesos, sucesos) que servirán 

de análisis. En el presente estudio se utilizó la ficha de observación como 

herramienta, mediante la cual se almacenaron los datos observados a través del 

cronómetro a los componentes de la muestra para cada indicador. Ficha técnica 

del instrumento de recojo de datos (ver tabla 3.)  

 

Tabla 3 

Ficha técnica del Instrumento 

Nombre del instrumento Ficha de observación de medición de los indicadores 

Autor Vera Castillo, Juan Francisco 

Año 2022 

Descripción  

Tipo de instrumento Ficha de observación 

Objetivo Determinar que un Chatbot mejora el proceso de 

ventas en una empresa de la industria 

Metalmecánica, Lima 2022. 

Indicadores a) Tiempo de espera por atención. 

b) Tiempo para dar una respuesta al cliente. 

c) Tiempo para elaborar una cotización. 

d) Costo para elaborar una cotización. 

Número de procesos 

por cada indicador. 

30 

Aplicación Directa 

Nota. Ficha técnica del Ficha de observación. 30 para cada indicador. 

 

 

Arias (2020) detalló que los tres requisitos que debe cumplir un instrumento 

de medición es: primero, que este debe ser confiable, segundo tener validez y 

tercero, ser objetivo.  
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Hernández et al. (2014), señaló que la validez está definida como el grado 

de exactitud con el cual es medido un concepto el cual refleja su composición 

mediante sus indicadores básicos como, por ejemplo; es válida la medición de la 

estatura de una persona con un centímetro y no con una balanza. Para el presente 

estudio se midieron los referidos indicadores de tiempo, mediante el uso del 

cronómetro al realizar cada una de las observaciones establecidas y almacenarlas 

en el registro de observaciones para su análisis. 

 

De acuerdo con lo afirmado por Nolazco et al. (2019), la confiabilidad resulta 

al aplicarse repetidamente un instrumento de medición a la misma observación o 

muestra se origina el mismo resultado, como, por ejemplo, si una persona se pesa 

varias veces en una balanza debe salir el mismo resultado, entonces se puede 

inferir que ese instrumento de medición tiene confiabilidad. Para el presente estudio 

se utilizó el cronómetro al registrar las observaciones de cada indicador en el 

registro de observaciones para su análisis correspondiente. 

           Según Hernández et al. (2014), se entiende que la objetividad existe cuando 

el instrumento no permite la influencia de la voluntad del investigador al interpretar  

los resultados, como sería el caso de un sistema que mide la velocidad de los 

automóviles en una autopista, el cual arroja una lectura objetiva que no permite 

interpretaciones. Para el presente estudio se tomó lecturas del cronómetro y se 

registraron los datos en el registro de observaciones sobre cada indicador. 

 

De acuerdo con Hernández y Mendoza (2018), los instrumentos electrónicos 

y procedimientos específicos propios de cada área de conocimiento estan 

considerados como un tipo de instrumento. Tomando esa conceptualización se 

considera el instrumento electrónico (cronómetro) y el procedimiento específico de 

observación (ficha de observación), como el instrumento utilizado para recolectar 

datos el cual, al ser sometido a evaluación, se valora la pertinencia, la claridad y la 

relevancia de los indicadores consignados en la ficha de observación; a través del 

juicio de experto compuesta por tres profesionales en esta materia, brindando su 

dictamen del instrumento empleando su amplia pericia. (ver tabla 4). 
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Tabla 4 

Expertos que validaron el instrumento de recojo de datos  

DNI Grado Académico Apellidos y 

Nombres 

Institución donde 

labora 

Calificación 

07268839 Dr. Pereyra Acosta, Manuel 

Antonio. 

Universidad César 

Vallejo 

Aplicable 

09656793 Dr. Lezama Gonzales, Pedro 

Martin. 

Universidad César 

Vallejo 

Aplicable 

46163831 Dr. Ing. Petrlik Azabache, Ivan 

Carlo. 

Universidad César 

Vallejo. 

Aplicable 

Nota. Validación de la claridad, pertinencia y relevancia. 

 

3.5. Procedimientos 

El recojo de información para el presente estudio siguió la secuencia de fases que 

señala Hernández y Mendoza (2018), se eligió el software para el análisis de datos, 

su ejecución y la exploración descriptiva e inferencial de la información de cada uno 

de los indicadores, para su respectiva presentación. Se recogieron los datos de 

cada observación correspondiente a cada indicador y se almacenaron en la ficha 

de observación, luego se efectuaron las pruebas paramétricas, se desarrollaron los 

análisis descriptivos e inferenciales y la prueba t para dar a conocer los resultados. 

Se anexa el documento de autorización de la organización para publicación de la 

información. (ver anexo 08). 

 

3.6. Método de análisis de datos 

Para analizar de datos correspondientes a antes de la implementación y el después 

de esta, se empleó el MS Excel y Minitab 18. 

El análisis descriptivo expone mediante tablas y representaciones graficas los 

resultados sobre el p-valor; y demás indicadores estadísticos. El desarrollo del 

análisis inferencial realizó el análisis paramétrico, la comprobación de la distribución 

normal de los datos registrados, sumado a la prueba de hipótesis y prueba t de 

Student. 
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3.7. Aspectos éticos 

Se cumplió los estándares éticos de la institución universitaria, aplicando la 

normativa 0262-2020UCV, que recomienda la veracidad y transparencia en 

relación con los datos del presente estudio; asimismo, se respetó la reserva de la 

información sensible, y de la propiedad intelectual analizada mediante el software 

Turnitin el cual es aplicado a nivel internacional
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IV. RESULTADOS 

Tabla 5  

Ficha de registro de datos observados 

 

 

 

N° 

Tiempo de espera 
por atención. 
(tiempo en 
segundos) 

Tiempo para dar 
una respuesta 

(tiempo en 
segundos) 

Tiempo para 
elaborar una 

cotización 
(tiempo en 
segundos) 

Costo para 
elaborar una 

cotización (costo 
en soles) 

I1: 
 Post-
prueba 
Gc 

I1: 
Post-
prueba 
Ge 

I2: 
Post-
prueba 
Gc 

I2: 
Post-
prueba 
Ge 
 

I3: 
Post-
prueba 
Gc 
 

I3: 
Post-
prueba 
Ge 
 

I4: 
Post-
prueba 
Gc 
 

I4: 
Post-
prueba 
Ge 
 

1 3293.61 16.28 1713.56 7.79 2766.74 15.18 8.782 0.015 

2 3320.17 13.68 1844.39 8.04 2782.67 16.42 9.140 0.018 

3 3426.52 12.32 1626.98 8.39 2870.50 16.29 8.419 0.014 

4 3471.23 14.51 1832.49 11.66 2887.62 13.21 9.165 0.017 

5 3222.58 13.43 1625.42 10.28 2928.58 12.26 7.931 0.017 

6 3069.84 17.46 1793.10 9.88 2940.68 15.85 8.508 0.014 

7 3494.80 15.56 1616.44 9.55 2964.28 14.27 8.888 0.015 

8 3274.44 17.38 1732.64 10.37 2900.21 16.58 8.921 0.013 

9 3080.86 15.59 1683.02 9.96 2754.67 15.67 9.209 0.015 

10 3207.06 15.75 1793.35 14.85 2758.57 15.34 9.615 0.015 

11 3313.55 16.56 1695.42 11.82 2790.59 15.59 9.927 0.017 

12 3632.08 13.84 1666.49 13.21 2819.89 11.25 8.267 0.016 

13 3353.89 15.64 1604.66 10.39 2820.73 14.64 8.677 0.017 

14 3372.30 15.52 1529.24 11.00 2776.86 14.92 8.782 0.016 

15 3436.60 14.05 1727.32 9.84 2882.62 15.78 9.420 0.013 

16 3241.36 14.79 1669.05 7.40 2918.00 17.04 9.189 0.017 

17 3492.16 15.38 1747.05 12.51 2888.64 17.02 9.424 0.014 

18 3320.59 14.50 1771.20 9.75 2767.56 13.79 8.153 0.012 

19 3334.98 15.08 1608.14 12.88 2941.46 14.74 9.371 0.015 

20 3239.39 13.40 1660.45 11.76 2777.98 11.51 8.587 0.017 

21 3419.89 17.27 1853.53 10.53 2856.21 16.69 7.619 0.015 

22 3400.76 13.23 1599.46 9.08 2823.71 12.31 8.780 0.016 

23 3289.06 12.83 1651.80 11.95 2716.27 14.98 8.647 0.018 

24 3130.19 14.03 1622.24 11.72 3005.75 15.28 9.911 0.015 

25 3312.88 14.04 1709.63 12.39 2851.84 16.56 8.754 0.014 

26 3311.30 15.24 1628.05 9.00 2756.75 19.00 8.871 0.019 

27 3228.04 15.14 1674.32 12.32 2873.86 13.94 9.370 0.014 

28 3422.99 18.35 1770.74 11.06 2826.21 14.08 8.466 0.016 

29 3122.31 15.60 1602.53 7.61 2846.90 15.92 8.934 0.019 

30 3315.19 12.51 1808.13 8.13 2961.18 15.63 8.117 0.017 

Nota. Tiempo expresado en segundos. 
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4.1. Prueba de normalidad 

 

Se realizó con la finalidad de comprobar de la distribución normal y la 

homogeneidad de las varianzas en los conjuntos de datos registrados en la ficha 

de observación de la variable cuantitativa para aplicar posteriormente las pruebas 

paramétricas. Esta prueba se realizó con el estadístico Anderson-Darling usando 

Minitab 18. De acuerdo con Hernández y Mendoza (2018), la población sigue una 

distribución homogénea midiéndose por razón, lo cual refleja una relación de orden 

y distancia exacta entre valores del indicador. Las hipótesis para la prueba de 

Anderson-Darling son: H0: Los datos siguen una distribución normal; H1: Los datos 

no siguen una distribución normal. 

De acuerdo con Hernández (2014), el alfa de Cronbach evalúa la confiabilidad y 

consistencia interna de los ítems de una escala, test, cuestionario o encuesta con 

niveles de medición nominal, ordinal, o intervalos. En la presente investigación se 

utilizó el nivel de medición por razón, donde el cero es real, es una unidad de 

medida común, este nivel de medición refleja una relación de orden y permite 

conocer la distancia exacta entre los valores de la variable, por lo cual no se aplicó 

el alfa de Cronbach.  

Prueba de normalidad (Ver anexo 4.) 

 

4.2 Resultados estadísticos descriptivos de los datos recolectados  

4.2.1. Indicador I1. 

Se analizaron los datos descriptivamente por cada indicador siguiendo el 

procedimiento de acuerdo con Hernández y Mendoza (2018) y centrado en la 

interpretación de los datos. 

Al realizar el análisis de los datos de la muestra en el Gc figura 5, para el 

indicador tiempo de espera por atención se evidencia que la media de la muestra 

es 3318.4 segundos lo cual equivale a 55 minutos aproximadamente que el cliente 

espera desde que envía una comunicación hasta que esta es atendida por el área 

de ventas. 
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 Para la asimetría de la curva indica 0.070780 lo cual evidencia que la 

tendencia de la cola de la distribución se larga hacia la izquierda para la cantidad 

de datos de la muestra que son mayores a la media en comparación con la cantidad 

de datos que tienen tiempos bajos menores a la media.  

 

Figura 5 

Resultado del análisis del indicador I1 del Gc 

 

Nota. Análisis estadístico de datos con Minitab. 

 

Al realizar el análisis de los datos de la muestra figura 6, en el Ge para el 

indicador tiempo de espera por atención se evidencia que la media de la muestra 

es 14.965 segundos lo cual equivale a menos de medio minuto aproximadamente 

que el cliente espera desde que envía una comunicación hasta que esta es 

atendida por el chatbot. 

 

 Para la asimetría de la curva indica 0.283133 lo cual evidencia que la 

tendencia de la cola de la distribución se larga hacia la izquierda para la cantidad 

de datos de la muestra que son mayores a la media en comparación con la cantidad 

de datos que tienen tiempos bajos menores a la media. 

 

1er cuartil 3236.6

Mediana 3314.4

3er cuartil 3420.7

Máximo 3632.1

3270.4 3366.3

3277.8 3368.1

102.3 172.7

A-cuadrado 0.27

Valor p 0.670

Media 3318.4

Desv.Est. 128.5

Varianza 16507.4

Asimetría 0.070780

Curtosis 0.218058

N 30

Mínimo 3069.8

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

Intervalo de confianza de 95% para la media

Intervalo de confianza de 95% para la mediana

Intervalo de confianza de 95% para la desviación estándar

360035003400330032003100

Mediana

Media

33603340332033003280

Intervalos de confianza de 95%

Informe de resumen de I1: Post-prueba Gc
Tiempo de espera por atención
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Figura 6 

Resultado del análisis del indicador I1 del Ge 

 

Nota. Análisis estadístico de datos con Minitab. 

 

Elementos cuantitativos que caracterizan el indicador I1: Tiempo de espera 

por atención, se comparan datos obtenidos en el Gc (sin usar el chatbot) 

con los del Ge (usando el chatbot). 

Después de realizar la comparación de los valores del indicador I1: Tiempo de 

espera por atención de la tabla 5, esta permite observar que el valor de la media en 

el Gc es 3318.4 segundos, la cual se reduce al valor de 14.965 segundos en el Ge 

a consecuencia del uso de un chatbot, evidenciando un menor uso del recurso 

registrado por el indicador tiempo, significando un menor tiempo de espera por 

atención para el cliente. El resultado del análisis indica que los valores se 

distribuyen normalmente en su presentación observando que el p valor es (0.670 y 

0.690) > α (0.05), mayor a alfa. 

 

Con respecto al valor de la desviación estándar 128.5 segundos consignado en el 

Gc, al compararse con el Ge 1.523 segundos, evidencia una reducción del indicador 

tiempo de espera por atención y una menor variabilidad del proceso para este 

indicador. 

1er cuartil 13.799

Mediana 15.108

3er cuartil 15.664

Máximo 18.349

14.396 15.533

14.040 15.583

1.213 2.047

A-cuadrado 0.26

Valor p 0.690

Media 14.965

Desv.Est. 1.523

Varianza 2.318

Asimetría 0.283133

Curtosis -0.369234

N 30

Mínimo 12.324

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

Intervalo de confianza de 95% para la media

Intervalo de confianza de 95% para la mediana

Intervalo de confianza de 95% para la desviación estándar

18171615141312

Mediana

Media

15.615.214.814.414.0

Intervalos de confianza de 95%

Informe de resumen de I1: Post-prueba Ge
Tiempo de espera por atención
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Tabla 6 

Comparación cuantitativa del indicador I1: Tiempo de espera por atención 

I1: Gc I1: Ge 

Valor p 0.670 Valor p 0.690 

Media 3318.4 Media 14.965 

Desv. Est. 128.5 Desv. Est. 1.523 

Varianza 16507,4 Varianza 2.318 

Asimetría 0070780 Asimetría 0.283133 

Curtosis 0.2180 Curtosis -0.369234 

N 30 N 30 

Mínimo 3069.8 Mínimo 12.324 

1er Cuartil 3236.6 1er Cuartil 13.799 

Mediana 3314.4 Mediana 15.108 

3er Cuartil 3420.7 3er Cuartil 15.664 

Máximo 3632.1 Máximo 18.349 

Nota. Al comparar los valores obtenidos se muestra la diferencia antes y después 

de la implementación. 

 

En lo que respecta a la cantidad de datos de la muestra del Ge de este 

indicador, el análisis indica que el 95% de sus componentes registrados están entre 

dos desviaciones estándar de la media 14.396 y 15.533 segundos. El resultado de 

la curtosis en el Ge -0.369234 indica que existen registros de datos que evidencian 

tiempos de espera por atención con picos muy bajos. Lo observado en el resultado 

de la asimetría de la curva para el Ge es 0.283133 reflejando que la cola de la 

distribución se alarga hacia la derecha para los datos de la muestra que son 

menores a la media evidenciando que hay mayor cantidad de tiempos de espera 

por atención que son bajos.  

 

Los datos observados en el primer cuartil 13.799 segundos en el Ge 

evidencian que el 25% de los tiempos de espera por atención son inferiores o 

iguales a este registro. Los datos observados en el tercer cuartil 15.664 segundos 

evidencia que un 75% de datos del indicador tiempos de espera por atención son 

inferiores o iguales a este registro. El resultado registrado en el Ge para el orden 
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ascendente de la distribución de la muestra que esta evidenciado por la mediana 

es 15.108 segundos el cual es mínimamente superior a la media 14.965 segundos. 

 

 

Figura 7 

Gráfico de tendencias del indicador I1 en el Gc y Ge 

 

Nota. Las líneas de tendencia reflejan la variabilidad del proceso. 

 

La representación gráfica en la figura 7 de las medidas descriptivas del 

indicador I1: tiempo de espera por atención indica la duración del tiempo expresado 

en segundos en el eje Y registrado para la muestra de 30 observaciones a procesos 

de venta eje X; entre el cliente y el área de ventas del Gc, en línea color roja y entre 

el cliente y el chatbot en la post-prueba en línea color verde, se observa en la parte 

superior la línea roja indica la fluctuación de una mayor cantidad de tiempo de 

espera por atención, y en la parte inferior se visualiza la línea verde que indica la 

fluctuación de reducidos tiempos de espera por atención; evidenciando una mejora 

en el proceso de ventas reduciendo el uso del recurso tiempo, de igual forma se 

reduce los picos de la línea de tendencia que representa la variabilidad del proceso, 

lo cual representa la estabilidad que alcanza el proceso y logra mantener la 

distancia entre líneas de forma sostenida. 

 

El gráfico de la figura 8, representa el indicador I1 tiempo de espera por 

atención en rojo 3318 segundos y en color azul se observa 15 segundos para la 
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media; reflejando una reducción del tiempo de espera por atención con respecto 

del Gc con el Ge. 

 

Figura 8 

Gráfico de barras del indicador I1. 

 

Nota. Tiempo de espera por atención en el Gc y Ge. 

 

4.2.2. Indicador I2. 

Al realizar el análisis de los datos de la muestra en el Gc para el indicador 

tiempo para dar una respuesta figura 9, se evidencia que la media de la muestra es 

1695.4 segundos lo cual equivale a 28 minutos aproximadamente que el cliente 

espera desde que su comunicación es abierta, elaborada y respondida por el área 

de ventas. 

 

 Para la asimetría de la curva indica 0.278304 lo cual evidencia que la 

tendencia de la cola de la distribución se larga hacia la izquierda para la cantidad 

de datos de la muestra que son mayores a la media en comparación con la cantidad 

de datos que tienen tiempos bajos menores a la media. 
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Figura 9 

Resultado del análisis del indicador I2 del Gc 

 

Nota. Análisis estadístico de datos con Minitab. 

 

 

Figura 10 

Resultado del análisis del indicador I2 del Ge 

 

Nota. Análisis estadístico de datos con Minitab. 

1er cuartil 1624.6

Mediana 1678.7

3er cuartil 1770.9

Máximo 1853.5

1663.8 1726.9

1633.5 1731.4

67.3 113.6

A-cuadrado 0.46

Valor p 0.243

Media 1695.4

Desv.Est. 84.5

Varianza 7141.8

Asimetría 0.278304

Curtosis -0.776015

N 30

Mínimo 1529.2

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

Intervalo de confianza de 95% para la media

Intervalo de confianza de 95% para la mediana

Intervalo de confianza de 95% para la desviación estándar

1850180017501700165016001550

Mediana

Media

17201700168016601640

Intervalos de confianza de 95%

Informe de resumen de I2: Post-prueba Gc
Tiempo para dar una respuesta

1er cuartil 9.061

Mediana 10.380

3er cuartil 11.855

Máximo 14.850

9.811 11.197

9.770 11.707

1.479 2.497

A-cuadrado 0.23

Valor p 0.776

Media 10.504

Desv.Est. 1.857

Varianza 3.449

Asimetría 0.154887

Curtosis -0.440611

N 30

Mínimo 7.398

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

Intervalo de confianza de 95% para la media

Intervalo de confianza de 95% para la mediana

Intervalo de confianza de 95% para la desviación estándar

1412108

Mediana

Media

11.511.010.510.09.5

Intervalos de confianza de 95%

Informe de resumen de I2: Post-prueba Ge
Tiempo para dar una respuesta
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Al realizar el análisis de los datos de la muestra en el Ge para el indicador 

tiempo para dar una respuesta figura 10, se evidencia que la media de la muestra 

es 10.504 segundos lo cual equivale a menos de medio minuto aproximadamente 

que el cliente espera desde que su comunicación es abierta, elaborada y 

respondida por el chatbot del área de ventas; igualmente la asimetría de la curva 

indica 0.154887 lo cual evidencia que la tendencia  de la cola de la distribución se 

larga hacia la izquierda para la cantidad de datos de la muestra que son mayores 

a la media en comparación con la cantidad de datos que tienen tiempos bajos 

menores a la media. 

 

Elementos cuantitativos que caracterizan el indicador I2: tiempo para dar 

una respuesta, se comparan datos obtenidos en el Gc (sin usar el chatbot) 

con los del Ge (usando el chatbot). 

 

Tabla 7 

Comparación cuantitativa del indicador I2: Tiempo para dar una respuesta 

I2: Gc I2: Ge 

Valor p 0.243 Valor p 0.776 

Media 1695.4 Media 10.504 

Desv. Est. 84.5 Desv. Est. 1.857 

Varianza 7141.8 Varianza 3.449 

Asimetría 0.278304 Asimetría 0.154887 

Curtosis -0.776015 Curtosis -0.440611 

N 30 N 30 

Mínimo 1529.2 Mínimo 7.398 

1er Cuartil 1624.6 1er Cuartil 9.061 

Mediana 1678.7 Mediana 10.380 

3er Cuartil 1770.9 3er Cuartil 11.885 

Máximo 1853.5 Máximo 14.850 

Nota. Al comparar los valores obtenidos se muestra la diferencia antes y después 

de la implementación. 
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Después de realizar la comparación de los valores del indicador I2: tiempo para dar  

una respuesta de la tabla 6, esta permite observar que el valor de la media en el  

Gc es 1695.4 segundos la que se reduce al valor de 10.504 segundos en el Ge a 

consecuencia del uso de un chatbot, evidenciando un menor uso del recurso 

registrado por el indicador tiempo, significando un menor tiempo para dar una 

respuesta para el cliente. 

 

El resultado del análisis indica que los valores se distribuyen normalmente 

en su presentación observando que el p valor es (0.243 y 0.776) > α (0.05), mayor 

a alfa. Con respecto al valor de la desviación estándar 84.5 segundos consignado 

en el Gc, al compararse con el de Ge 1.857 segundos, evidencia una reducción del 

indicador tiempo para dar una respuesta y una menor variabilidad del proceso para 

este indicador. 

 

En lo que respecta a la cantidad de datos de la muestra del Ge de este 

indicador, el análisis indica que el 95% de sus componentes registrados están entre 

dos desviaciones estándar de la media 9.811 y 11.197 segundos. El resultado de 

la curtosis en el Ge -0.440611 indica que existen registros de datos que evidencian 

tiempo para dar una respuesta con picos muy bajos. Lo observado en el resultado 

de la asimetría de la curva para el Ge es 0.154887 reflejando que la cola de la 

distribución se alarga hacia la izquierda para los datos de la muestra que son 

menores a la media evidenciando que hay menor cantidad de elementos de tiempo 

para dar una respuesta que son bajos.  

 

Los datos observados en el primer cuartil 9.061 segundos en el Ge 

evidencian que el 25% de elementos tiempo para dar una respuesta son inferiores 

o iguales a este registro. Los datos observados en el tercer cuartil 11.855 segundos 

evidencia que un 75% de datos del indicador tiempo para dar una respuesta son 

inferiores o iguales a este registro. El resultado registrado en el Ge para el orden 

ascendente de la distribución de la muestra que esta evidenciado por la mediana 

es 10.380 segundos el cual es mínimamente inferior a la media 10.504 segundos. 
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Figura 11 

Gráfico de tendencias del indicador I2 en el Gc y Ge 

 

Nota. Las líneas de tendencia reflejan la variabilidad del proceso. 

 

La representación gráfica en la figura 11, de las medidas descriptivas del indicador 

I2: tiempo para dar una respuesta indica la duración del tiempo expresado en 

segundos en el eje Y, registrado para la muestra de 30 observaciones a procesos 

de venta eje X; entre el cliente y el área de ventas del Gc en línea color roja y entre 

el cliente y el chatbot en el Ge en línea color verde, se observa en la parte superior 

la línea roja indica la fluctuación de una mayor cantidad de tiempo para dar una 

respuesta, y en la parte inferior se visualiza la línea verde que indica la fluctuación 

de reducidos tiempo para dar una respuesta. 

 

Evidenciando una mejora en el proceso de ventas reduciendo el uso del 

recurso tiempo: de igual forma se reduce los picos de la línea de tendencia que 

representa la variabilidad del proceso, lo cual representa la estabilidad que alcanza 

el proceso y logra mantener la distancia entre líneas de forma sostenida. 

 

El gráfico en la figura 12, representa el indicador I2 tiempo para dar una 

respuesta en rojo 1695 segundos y en color azul se observa 10 segundos para la 

media; reflejando una reducción del indicador tiempo para dar una respuesta con 

respecto del Gc con el Ge. 
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Figura 12 

Gráfico de barras del indicador I2. 

 

Nota. Tiempo para dar una respuesta en el Gc y Ge. 

 

4.2.3. Indicador I3. 

 

Figura 13 

Resultado del análisis del indicador I3 del Gc 

 

Nota. Análisis estadístico de datos con Minitab. 
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1er cuartil 2777.7

Mediana 2849.4

3er cuartil 2904.7

Máximo 3005.7

2820.5 2876.7

2797.3 2886.5
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A-cuadrado 0.35

Valor p 0.453

Media 2848.6

Desv.Est. 75.2

Varianza 5652.2

Asimetría 0.227054

Curtosis -0.858399

N 30
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Al realizar el análisis de los datos de la muestra en el Gc para el indicador tiempo 

para elaborar una cotización figura 13, se evidencia que la media de la muestra es 

2848.6 segundos lo cual equivale a 48 minutos aproximadamente que el cliente 

espera desde que envía una solicitud de cotización hasta que logra recibir una 

respuesta del área de ventas; igualmente la asimetría de la curva indica 0.227054 

lo cual evidencia que la tendencia  de la cola de la distribución se larga hacia la 

izquierda para la cantidad de datos de la muestra que son mayores a la media en 

comparación con la cantidad de datos que tienen tiempos bajos menores a la 

media. 

 

Figura 14 

Resultado del análisis del indicador I3 del Ge 

 

Nota. Análisis estadístico de datos con Minitab. 

 

Al realizar el análisis de los datos de la muestra en el Ge para el indicador 

tiempo para elaborar una cotización figura 14, se evidencia que la media de la 

muestra es 15.058 segundos lo cual equivale a menos de medio minuto 

aproximadamente que el cliente espera desde que envía una solicitud de cotización 

hasta que logra recibir una respuesta por parte del chatbot del área de ventas; 

igualmente la asimetría de la curva indica -0.417194, lo cual evidencia que la 

1er cuartil 14.048

Mediana 15.313

3er cuartil 16.320

Máximo 19.003
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14.664 15.834

1.384 2.337

A-cuadrado 0.49

Valor p 0.204
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tendencia  de la cola de la distribución se larga hacia la izquierda para la cantidad 

de datos de la muestra que son mayores a la media en comparación con la cantidad 

de datos que tienen tiempos bajos menores a la media. 

 

Elementos cuantitativos que caracterizan el indicador I3: Tiempo para 

elaborar una cotización, se comparan datos obtenidos en el Gc (sin usar el 

chatbot) con los del Ge (usando el chatbot). 

Tabla 8 

Comparación cuantitativa del indicador I3: Tiempo de para elaborar una 

cotización 

I3: Gc I3: Ge 

Valor p 0.453 Valor p 0.204 

Media 2848.6 Media 15.058 

Desv. Est. 75.2 Desv. Est. 1.738 

Varianza 5652.2 Varianza 3.022 

Asimetría 0.227054 Asimetría -0.417194 

Curtosis -0.858399 Curtosis 0.388195 

N 30 N 30 

Mínimo 2716.3 Mínimo 11.250 

1er Cuartil 2777.7 1er Cuartil 14.048 

Mediana 2849.4 Mediana 15.313 

3er Cuartil 2904.7 3er Cuartil 16.320 

Máximo 3005.7 Máximo 19.003 

Nota. Al comparar los valores obtenidos se muestra la diferencia antes y después 

de la implementación. 

 

Después de realizar la comparación de los valores del indicador I3: tiempo 

para elaborar una cotización de la tabla 8, esta permite observar que el valor de la 

media en el Gc es 2848.6 segundos la que se reduce al valor de 15.048 segundos 

en el Ge a consecuencia del uso de un chatbot, evidenciando un menor uso del 

recurso registrado por el indicador tiempo, significando un menor tiempo para 

elaborar una cotización para el cliente. 
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El resultado del análisis indica que los valores se distribuyen normalmente 

en su presentación observando que el p valor es (0.453 y 0.204) > α (0.05), mayor 

a alfa. Con respecto al valor de la desviación estándar 75.2 segundos consignado 

en el Gc, al compararse con el Ge 1.738 segundos, evidencia una reducción del 

tiempo para elaborar una cotización y una menor variabilidad del proceso para este 

indicador. En lo que respecta a la cantidad de datos de la muestra Ge de este 

indicador, el análisis indica que el 95% de sus componentes registrados están entre 

dos desviaciones estándar de la media 14.409 y 15.707 segundos. 

El resultado de la curtosis en el Ge 0.388195 indica que existen registros de 

datos que evidencian al indicador tiempo para elaborar una cotización con picos 

muy bajos. Lo observado en el resultado de la asimetría de la curva para el Ge es 

-0.417194 reflejando que la cola de la distribución se alarga hacia la derecha para 

los datos de la muestra que son menores a la media evidenciando que hay mayor 

cantidad de elementos de tiempo para elaborar una cotización que son bajos.  

Los datos observados en el primer cuartil 14.048 segundos en el Ge 

evidencian que el 25% de tiempo para elaborar una cotización son inferiores o 

iguales a este registro. Los datos observados en el tercer cuartil 16.320 segundos 

evidencia que un 75% de datos del indicador tiempo para elaborar una cotización 

son inferiores o iguales a este registro. El resultado registrado en el Ge para el 

orden ascendente de la distribución de la muestra que esta evidenciado por la 

mediana es 15.313 segundos el cual es mínimamente superior a la media 15.058 

segundos. 

La representación gráfica de las medidas descriptivas del indicador I3: 

tiempo para elaborar una cotización figura 15, indica la duración del tiempo 

expresado en segundos en el eje Y, registrado para la muestra de 30 observaciones 

a procesos de venta eje X; entre el cliente y el área de ventas en el Gc en línea 

color roja y entre el cliente y el chatbot del Ge en línea color verde, se observa en 

la parte superior la línea roja indica la fluctuación de una mayor cantidad en el 

indicador tiempo para elaborar una cotización, y en la parte inferior se visualiza la 

línea verde que indica la fluctuación de reducidos tiempo para elaborar una 

cotización; evidenciando una mejora en el proceso de ventas reduciendo el uso del 

recurso tiempo: de igual forma se reduce los picos de la línea de tendencia que 
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representa la variabilidad del proceso, lo cual representa la estabilidad que alcanza 

el proceso y logra mantener la distancia entre líneas de forma sostenida. 

 

Figura 15 

Gráfico de tendencias del indicador I3 en el Gc y Ge 

 

Nota. Las líneas de tendencia reflejan la variabilidad del proceso. 

 

 

Figura 16 

Gráfico de barras del indicador I3. 

 

Nota. Tiempo para elaborar una cotización en el Gc y Ge. 
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El gráfico de la figura 16, representa el indicador I3 tiempo para elaborar una 

cotización en rojo 2848 segundos y en color azul se observa 15 segundos para la 

media; reflejando una reducción del tiempo para elaborar una cotización con 

respecto del Gc con el Ge. 

 

4.2.3. Indicador I4. 

Figura 17 

Resultado del análisis del indicador I4 del Gc 

 

Nota. Análisis estadístico de datos con Minitab. 

 

Al realizar el análisis de los datos de la muestra en el Gc para el indicador 

costo para elaborar una cotización figura 17, se evidencia que la media de la 

muestra es 8.86 soles lo cual equivale a 9 soles aproximadamente que representa 

el costo de elaboración de una cotización solicitada por el cliente y que se desarrolla 

manualmente por el personal del área de ventas. 

 

 También la asimetría de la curva indica -0,862966 lo cual evidencia que la 

tendencia de la cola de la distribución se larga hacia la izquierda para la cantidad 

de datos de la muestra que son mayores a la media en comparación con la cantidad 

de datos que tienen tiempos bajos menores a la media. 

1er cuartil 8.4977

Mediana 8.8264

3er cuartil 9.2491

Máximo 9.9272

8.6553 9.0676

8.6540 9.1589

0.4397 0.7421

A-cuadrado 0.15

Valor p 0.956

Media 8.8614

Desv.Est. 0.5521

Varianza 0.3048

Asimetría -0.0862966

Curtosis -0.0963782

N 30

Mínimo 7.6194

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

Intervalo de confianza de 95% para la media

Intervalo de confianza de 95% para la mediana

Intervalo de confianza de 95% para la desviación estándar

9.69.08.47.8

Mediana

Media

9.19.08.98.88.7

Intervalos de confianza de 95%

Informe de resumen de I4: Post-prueba Gc
Costo para elaborar una cotización
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Figura 18 

Resultado del análisis del indicador I4 del Ge 

 

Nota. Análisis estadístico de datos con Minitab. 

 

Al realizar el análisis de los datos de la muestra en el Ge para el indicador 

costo para elaborar una cotización figura 18, se evidencia que la media de la 

muestra es 0.015663 soles lo cual equivale a menos de diez céntimos de sol 

aproximadamente que representa el costo de elaboración de una cotización 

solicitada por el cliente y que es desarrollada por el Chatbot implementado en el 

área de ventas; igualmente la asimetría de la curva indica 0.085052, lo cual 

evidencia que la tendencia  de la cola de la distribución se larga hacia la izquierda 

para la cantidad de datos de la muestra que son mayores a la media en 

comparación con la cantidad de datos que tienen tiempos bajos menores a la 

media. 

 

Elementos cuantitativos que caracterizan el indicador I4: Costo para 

elaborar una cotización, se comparan datos obtenidos en el Gc (sin usar el 

chatbot) con los del Ge (usando el chatbot). 

Después de realizar la comparación de los valores del indicador I4: Costo para 

elaborar una cotización de la tabla 9, esta permite observar que el valor de la 

1er cuartil 0.014451

Mediana 0.015381

3er cuartil 0.016819

Máximo 0.019136

0.015026 0.016300

0.014818 0.016692

0.001358 0.002293

A-cuadrado 0.26

Valor p 0.676

Media 0.015663

Desv.Est. 0.001706

Varianza 0.000003

Asimetría 0.085052

Curtosis -0.231308

N 30

Mínimo 0.011939

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

Intervalo de confianza de 95% para la media

Intervalo de confianza de 95% para la mediana

Intervalo de confianza de 95% para la desviación estándar

0.0180.0160.0140.012

Mediana

Media

0.01650.01600.01550.0150

Intervalos de confianza de 95%

Informe de resumen de I4: Post-prueba Ge
Costo para elaborar una cotización
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Tabla 9 

Comparación cuantitativa del indicador I4: Costo para elaborar una cotización 

I4: Gc I4: Ge 

Valor p 0.956 Valor p 0.676 

Media 8.8614 Media 0.015663 

Desv. Est. 0.5521 Desv. Est. 0.001706 

Varianza 0.3048 Varianza 0.000003 

Asimetría -0.0862966 Asimetría 0.085052 

Curtosis -0.0963782 Curtosis -0.231308 

N 30 N 30 

Mínimo 7.6194 Mínimo 0.011939 

1er Cuartil 8.4977 1er Cuartil 0.014451 

Mediana 8.8264 Mediana 0.015381 

3er Cuartil 9.2491 3er Cuartil 0.016819 

Máximo 9.9272 Máximo 0.019136 

Nota. Al comparar los valores obtenidos se muestra la diferencia antes y después 

de la implementación. 

 

media en el Gc es 8.86 soles, la que se reduce al valor de 0.0156 soles en el Ge a 

consecuencia del uso de un chatbot, evidenciando un menor uso del recurso 

registrado por el indicador costo, significando un menor costo para elaborar una 

cotización para el cliente. 

 

El resultado del análisis indica que los valores se distribuyen normalmente 

en su presentación observando que el p valor es (0.453 y 0.204) > α (0.05), mayor 

a alfa. Con respecto al valor de la desviación estándar 0.5521 soles consignado en 

el Gc, al compararse con el Ge 0.001706 soles, evidencia una reducción del costo 

para elaborar una cotización y una menor variabilidad del proceso para este 

indicador.  

 

En lo que respecta a la cantidad de datos de la muestra Ge de este indicador, 

el análisis indica que el 95% de sus componentes registrados están entre dos 

desviaciones estándar de la media 0.015026 y 0.016300 soles. 
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El resultado de la curtosis en el Ge -0.231308 indica que existen registros de 

datos que evidencian al indicador costo para elaborar una cotización con picos muy 

bajos. Lo observado en el resultado de la asimetría de la curva para el Ge es 

0.085052 reflejando que la cola de la distribución se alarga hacia la derecha para 

los datos de la muestra que son menores a la media evidenciando que hay mayor 

cantidad de elementos de costo para elaborar una cotización que son bajos. Los 

datos observados en el primer cuartil 0.014551 soles en el Ge evidencian que el 

25% de costo para elaborar una cotización son inferiores o iguales a este registro. 

 

Los datos observados en el tercer cuartil 0.016819 soles, evidencia que un 

75% de datos del indicador costo para elaborar una cotización son inferiores o 

iguales a este registro. El resultado registrado en el Ge para el orden ascendente 

de la distribución de la muestra que esta evidenciado por la mediana es 0.015381 

soles, el cual es mínimamente superior a la media 0.015663 soles. 

 

Figura 19 

Gráfico de tendencias del indicador I4 en el Gc y Ge 

 

Nota. Las líneas de tendencia reflejan la variabilidad del proceso. 

          La representación gráfica de las medidas descriptivas del indicador I4: costo 

para elaborar una cotización figura 19, indica el costo expresado en soles en el eje 

Y, registrado para la muestra de 30 observaciones a procesos de venta eje X; entre 
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el cliente y el área de ventas en el Gc en línea color roja y entre el cliente y el 

chatbot del Ge en línea color verde, se observa en la parte superior la línea roja 

indica la fluctuación de una mayor cantidad en el indicador costo para elaborar una 

cotización. En la parte inferior se visualiza la línea verde que indica la fluctuación 

de reducidos costos para elaborar una cotización; evidenciando una mejora en el 

proceso de ventas reduciendo el uso del recurso monetario; de igual forma se 

reduce los picos de la línea de tendencia que representa la variabilidad del proceso, 

lo cual representa la estabilidad que alcanza el proceso y logra mantener la 

distancia entre líneas de forma sostenida. 

 

Figura 20 

Gráfico de barras del indicador I4. 

 

Nota. Costo de elaboración de una cotización en el Gc y Ge. 

 

El gráfico de la figura 20, representa el indicador I4 costo para elaborar una 

cotización en rojo 8.8 soles y en color azul se observa 0.02 soles para la media; 

reflejando una reducción del tiempo para elaborar una cotización con respecto del 

Gc con el Ge. 
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4.3 Resultados estadísticos inferenciales de los datos recolectados  

Este análisis se realizó con el objetivo de proceder a probar la hipótesis poblacional 

y también de proceder a estimar parámetros y generalizar los resultados de la 

muestra investigada de acuerdo con Hernández y Mendoza (2018), a partir de los 

resultados obtenidos de la muestra se realiza la inferencia de estimación a los 

parámetros de la población. Debido a que la muestra presentó una distribución 

normal y una varianza homogénea se realizó el análisis paramétrico a los datos 

registrados. Se realizó la evaluación para tomar la decisión de aceptar o rechazar 

la afirmación resultante al análisis de la muestra. Se sometió a prueba el enunciado 

de la hipótesis nula mediante la prueba t para medias de 2 muestras 

(planteamientos e hipótesis comparar medias y distribuciones). 

Tabla 10 

Grupo de datos Ge indicador tiempo de espera por atención 

16.28 13.68 12.32 14.51 13.43 

17.46 15.56 17.38 15.59 15.75 

16.56 13.84 15.64 15.52 14.05 

14.79 15.38 14.50 15.08 13.40 

17.27 13.23 12.83 14.03 14.04 

15.24 15.14 18.35 15.60 12.51 

Nota. Registro de 30 observaciones cuando se usó el Chatbot 

 

Tabla 11 

Grupo de datos Gc indicador tiempo de espera por atención 

3293.61 3320.17 3426.52 3471.23 3222.58 

3069.84 3494.80 3274.44 3080.86 3207.06 

3313.55 3632.08 3353.89 3372.30 3436.60 

3241.36 3492.16 3320.59 3334.98 3239.39 

3419.89 3400.76 3289.06 3130.19 3312.88 

3311.30 3228.04 3422.99 3122.31 3315.19 

Nota. Registro de 30 observaciones cuando no se usó el Chatbot. 
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Contrastación de la Hipótesis específica HE1: 

HE1: Si se usa un Chatbot, entonces se reduce el tiempo de espera por atención, 

en el proceso de ventas para la muestra Ge con respecto a la muestra Gc en la que 

no se usó el Chatbot. 

Se efectuó una medición a la muestra usando el Chatbot Ge y otra prueba sin usar 

el Chatbot Gc: (Ver tabla 10, 11) 

 

a) Determinación de la hipótesis nula y alterna 

 

H0: Si se usa un Chatbot, entonces se incrementa el tiempo de espera por atención, 

en el proceso de ventas para la muestra Ge con respecto a la muestra Gc en la que 

no se usó el Chatbot. 

Ha: Si se usa un Chatbot, entonces se reduce el tiempo de espera por atención, en 

el proceso de ventas para la muestra Ge con respecto a la muestra Gc en la que 

no se usó el Chatbot. 

µ1 = Media Poblacional del tiempo de espera por atención en el Gc.  

µ2 = Media Poblacional del tiempo de espera por atención en el Ge.  

H0: µ1 < µ2         

Ha: µ1 > µ2 

 

b) Cálculo: 

 

El análisis realizado en la tabla 12, demuestra que existe una diferencia entre 

los datos registrados en el Gc 3318 segundos con los del Ge 14.96 segundos 

mostrando una diferencia hipotética de las medias de 3303.4 segundos; asimismo 

se visualiza que la desviación estándar que en el Gc fue 128 segundos mayor que 

en el Ge que fue de 1.52 segundos. 
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Figura 21 

Prueba t para medias de dos muestras 

 

Nota. Intervalo de Confianza (IC). Resultados con el software estadístico Minitab. 

 

Tabla 12 

Resultados del cálculo: Prueba t para medias de dos muestras 

Indicador I1 Gc  Ge 

Media ( ) 3318  14.96 

Desviación Estándar (S) 128  1.52 

Observaciones (N) 30  30 

Diferencia hipotética de las medias 3303.4  

Valor t calculado: tc 140.82  

p-valor (una cola) 0.000  

Valor crítico de t α/2 (una cola): tt 1.669  

Nota. Comparación de medias. 

Con relación al tamaño de la diferencia en relación con la variación en los 

datos de la muestra registrado en el valor t calculado 140.82 lo cual es superior al 
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p-valor 0.000 que se obtuvo. Según Hernández y Mendoza (2018) el valor t mide el 

tamaño de la diferencia en relación con la variación en los datos de la muestra. El 

p valor es el nivel de significación mínimo no arbitrario con el que podemos rechazar 

la hipótesis nula (H0) dada una función de distribución y un estadístico de contraste. 

Es el valor de probabilidad que oscila entre cero y uno). 

En conclusión, se puede afirmar que se cumple que, la significancia 

estadística es mayor que la magnitud de t representando una evidencia en contra 

de la hipótesis nula, asimismo ante la evidencia resultante del valor absoluto del 

valor t = 140.82 es mayor que el valor critico de t α/2 = 1,669 se rechaza la hipótesis 

nula H0: Si se usa un Chatbot, entonces se incrementa el tiempo de espera por 

atención, en el proceso de ventas para la muestra Ge con respecto a la muestra Gc 

en la que no se usó el Chatbot. 

 

c) Criterios de decisión 

 

Figura 22 

 Distribución de probabilidad del Indicador I1 

 

Nota. El valor absoluto del valor t = 140.82 es mayor que el valor critico de t α/2 

1.699; asimismo el p valor = 0.000 resulta menor que el nivel de significancia α = 

0.05 establecido, por tanto, se rechaza la hipótesis nula H0.  
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De acuerdo con los análisis estadísticos realizados se obtuvo que el valor-p 

= 0.000 cumple con la condición de ser menor que el nivel de significancia de alfa 

α = 0.05, lo cual permite afirmar que es un resultado estadísticamente significativo 

y permite que se rechace la hipótesis nula H0, y se pueda afirmar que la hipótesis 

alterna Ha es verdadera. 

 

Contrastación de la Hipótesis específica HE2: 

HE2: Si se usa un Chatbot, entonces reduce el tiempo para dar una respuesta al 

cliente en el proceso de ventas para la muestra Ge con respecto a la muestra Gc 

en la que no se usó el Chatbot. 

 

Tabla 13 

Grupo de datos Ge indicador tiempo para dar una respuesta 

7.79 8.04 8.39 11.66 10.28 

9.88 9.55 10.37 9.96 14.85 

11.82 13.21 10.39 11.00 9.84 

7.40 12.51 9.75 12.88 11.76 

10.53 9.08 11.95 11.72 12.39 

9.00 12.32 11.06 7.61 8.13 

Nota. Registro de 30 observaciones cuando se usó el Chatbot 

 

Tabla 14 

Grupo de datos Gc indicador tiempo para dar una respuesta 

1713.56 1844.39 1626.98 1832.49 1625.42 

1793.10 1616.44 1732.64 1683.02 1793.35 

1695.42 1666.49 1604.66 1529.24 1727.32 

1669.05 1747.05 1771.20 1608.14 1660.45 

1853.53 1599.46 1651.80 1622.24 1709.63 

1628.05 1674.32 1770.74 1602.53 1808.13 

Nota. Registro de 30 observaciones cuando no se usó el Chatbot 
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Se efectuó una medición a la muestra usando el Chatbot Ge y otra prueba sin usar 

el Chatbot Gc: 

a) Determinación de la hipótesis nula y alterna 

 

H0: Si se usa un Chatbot, entonces se incrementa el tiempo para dar una respuesta 

al cliente en el proceso de ventas para la muestra Ge con respecto a la muestra Gc 

en la que no se usó el Chatbot. 

Ha: Si se usa un Chatbot, entonces reduce el tiempo para dar una respuesta al 

cliente en el proceso de ventas para la muestra Ge con respecto a la muestra Gc 

en la que no se usó el Chatbot. 

 

µ1 = Media Poblacional del tiempo para dar una respuesta en el Gc.  

µ2 = Media Poblacional del tiempo para dar una respuesta en el Ge.  

H0: µ1 < µ2         

Ha: µ1 > µ2 

 

b)  Cálculo  

 

El análisis realizado en la tabla 15, demuestra que existe una diferencia entre los 

datos registrados en el Gc 1695.4 segundos con los del Ge 10.50 segundos 

mostrando una diferencia hipotética de las medias de 1684.9 segundos; asimismo 

se visualiza que la desviación estándar que en el Gc fue 84.5 segundos mayor que 

en la Ge que fue de 1.86 segundos. 

 

Con relación al tamaño de la diferencia en relación con la variación en los 

datos de la muestra registrado en el valor t calculado 109.17 lo cual es superior al 

p-valor 0.000 que se obtuvo. Según Hernández y Mendoza (2018) El valor t mide 

el tamaño de la diferencia en relación con la variación en los datos de la muestra. 

El p valor es el nivel de significación mínimo no arbitrario con el que podemos  



61 
 

Figura 23 

Prueba t para medias de dos muestras 

 

Nota. Intervalo de Confianza (IC). Resultados con el software estadístico Minitab. 

 

 

Tabla 15 

Resultados del cálculo: Prueba t para medias de dos muestras 

Indicador I2 Gc  Ge 

Media ( ) 1695.4  10.50 

Desviación Estándar (S) 84.5  1.86 

Observaciones (N) 30  30 

Diferencia hipotética de las medias 1684.9  

Valor t calculado: tc 109.17  

p-valor (una cola) 0.000  

Valor crítico de t α/2 (una cola): tt 1.669  

Nota. Comparación de medias 
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rechazar la hipótesis nula (H0) dada una función de distribución y un estadístico de 

contraste. Es el valor de probabilidad que oscila entre cero y uno). 

En conclusión, se puede afirmar que se cumple que, la significancia 

estadística es mayor que la magnitud de t representando una evidencia en contra 

de la hipótesis nula, asimismo ante la evidencia resultante del valor absoluto del 

valor t = 109.17 es mayor que el valor critico de t α/2 = 1,669 se rechaza la hipótesis 

nula H0: Si se usa un Chatbot, entonces se incrementa el tiempo para dar una 

respuesta al cliente en el proceso de ventas para la muestra Ge con respecto a la 

muestra Gc en la que no se usó el Chatbot. 

 

c) Criterios de decisión 

 

Figura 24 

 Distribución de probabilidad del Indicador I2 

 

Nota. El valor absoluto del valor t = 109.17 es mayor que el valor critico de t α/2 

1.699; asimismo el p valor = 0.000 resulta menor que el nivel de significancia α = 

0.05 establecido, por tanto, se rechaza la hipótesis nula H0.  

 

De acuerdo con los análisis estadísticos realizados se obtuvo que el valor-p 

= 0.000 cumple con la condición de ser menor que el nivel de significancia de alfa 
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α = 0.05, lo cual permite afirmar que es un resultado estadísticamente significativo 

y permite que se rechace la hipótesis nula H0, y se pueda afirmar que la hipótesis 

alterna Ha es verdadera. 

 

Contrastación de la Hipótesis específica HE3: 

HE3: Si se usa un Chatbot, entonces reduce el tiempo para elaborar una cotización 

al cliente en el proceso de ventas para la muestra Ge con respecto a la muestra Gc 

en la que no se usó el Chatbot. 

Se efectuó una medición a la muestra usando el Chatbot Ge y otra prueba sin usar 

el Chatbot Gc: 

a) Determinación de la hipótesis nula y alterna 

 

H0: Si se usa un Chatbot, entonces se incrementa el tiempo para elaborar una 

cotización al cliente en el proceso de ventas para la muestra Ge con respecto a la 

muestra Gc en la que no se usó el Chatbot. 

Ha: Si se usa un Chatbot, entonces reduce el tiempo para elaborar una cotización 

al cliente en el proceso de ventas para la muestra Ge con respecto a la muestra Gc 

en la que no se usó el Chatbot. 

 

Tabla 16 

Grupo de datos Ge indicador tiempo para elaborar una cotización 

15.18 16.42 16.29 13.21 12.26 

15.85 14.27 16.58 15.67 15.34 

15.59 11.25 14.64 14.92 15.78 

17.04 17.02 13.79 14.74 11.51 

16.69 12.31 14.98 15.28 16.56 

19.00 13.94 14.08 15.92 15.63 

Nota. Registro de 30 observaciones cuando se usó el Chatbot 
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Tabla 17 

Grupo de datos Gc indicador tiempo para elaborar una cotización 

2766.74 2782.67 2870.50 2887.62 2928.58 

2940.68 2964.28 2900.21 2754.67 2758.57 

2790.59 2819.89 2820.73 2776.86 2882.62 

2918.00 2888.64 2767.56 2941.46 2777.98 

2856.21 2823.71 2716.27 3005.75 2851.84 

2756.75 2873.86 2826.21 2846.90 2961.18 

Nota. Registro de 30 observaciones cuando no se usó el Chatbot 

 

µ1 = Media Poblacional del tiempo para elaborar una cotización en el Gc. 

µ2 = Media Poblacional del tiempo para elaborar una cotización en el Ge.  

H0: µ1 < µ2         

Ha: µ1 > µ2 

 

b) Cálculo 

 

El análisis realizado en la tabla 18, demuestra que existe una diferencia entre 

los datos registrados en el Gc 2848.6 segundos con los del Ge 15.06 segundos, 

mostrando una diferencia hipotética de las medias de 2833.5 segundos; asimismo 

se visualiza que la desviación estándar que en Gc fue 75.2 segundos mayor que 

en el Ge que fue de 1.74 segundos. Con relación al tamaño de la diferencia en 

relación con la variación en los datos de la muestra registrado en el valor t calculado 

206.38 lo cual es superior al p-valor 0.000 que se obtuvo.  

 

Según Hernández y Mendoza (2018), el valor t mide el tamaño de la 

diferencia en relación con la variación en los datos de la muestra. El p valor es el 

nivel de significación mínimo no arbitrario con el que podemos rechazar la hipótesis 

nula (H0) dada una función de distribución y un estadístico de contraste. (Es el valor 

de probabilidad que oscila entre cero y uno). 
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Figura 25 

Prueba t para medias de dos muestras 

 

Nota. Intervalo de Confianza (IC). Resultados con el software estadístico Minitab. 

 

Tabla 18 

Resultados del cálculo: Prueba t para medias de dos muestras 

Indicador I3 Gc  Ge 

Media ( ) 2848.6  15.06 

Desviación Estándar (S) 75.2  1.74 

Observaciones (N) 30  30 

Diferencia hipotética de las medias 2833.5  

Valor t calculado: tc 206.38  

p-valor (una cola) 0.000  

Valor crítico de t α/2 (una cola): tt 1.669  

Nota. Comparación de medias 

 

En conclusión, se puede afirmar que se cumple que, la significancia  
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estadística es mayor que la magnitud de t representando una evidencia en contra 

de la hipótesis nula, asimismo ante la evidencia resultante del valor absoluto del 

valor t = 206.38 es mayor que el valor critico de t α/2 = 1.669 se rechaza la hipótesis 

nula H0: Si se usa un Chatbot, entonces se incrementa el tiempo para elaborar una 

cotización al cliente en el proceso de ventas para la muestra Ge con respecto a la 

muestra Gc en la que no se usó el Chatbot. 

 

c) Criterios de decisión 

Figura 26 

 Distribución de probabilidad del Indicador I3 

 

Nota. El valor absoluto del valor t = 206.38 es mayor que el valor critico de t α/2 

1.699; asimismo el p valor = 0.000 resulta menor que el nivel de significancia α = 

0.05 establecido, por tanto, se rechaza la hipótesis nula H0.  

 

 

De acuerdo con los análisis estadísticos realizados se obtuvo que el valor-p = 0.000 

cumple con la condición de ser menor que el nivel de significancia de alfa α = 0.05, 

lo cual permite afirmar que es un resultado estadísticamente significativo y permite 

que se rechace la hipótesis nula H0, y se pueda afirmar que la hipótesis alterna Ha 

es verdadera. 
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Contrastación de la Hipótesis específica HE4: 

Tabla 19 

Grupo de datos Ge indicador costo para elaborar una cotización 

0.015 0.015 0.017 0.015 0.014 

0.018 0.013 0.016 0.017 0.019 

0.014 0.015 0.013 0.015 0.014 

0.017 0.015 0.017 0.016 0.016 

0.017 0.017 0.014 0.018 0.019 

0.014 0.016 0.012 0.015 0.017 

Nota. Registro de 30 observaciones cuando no se usó el Chatbot 

 

Tabla 20 

Grupo de datos Gc indicador costo para elaborar una cotización 

8.782 8.888 8.677 9.371 8.754 

9.140 8.921 8.782 8.587 8.871 

8.419 9.209 9.420 7.619 9.370 

9.165 9.615 9.189 8.780 8.466 

7.931 9.927 9.424 8.647 8.934 

8.508 8.267 8.153 9.911 8.117 

Nota. Registro de 30 observaciones cuando se usó el Chatbot 

 

HE4: Si se usa un Chatbot, entonces reduce el costo para elaborar una cotización 

al cliente en el proceso de ventas para la muestra Ge con respecto a la muestra Gc 

en la que no se usó el Chatbot. 

Se efectuó una medición a la muestra usando el Chatbot Ge y otra prueba sin usar 

el Chatbot Gc: 

a) Determinación de la hipótesis nula y alterna 

H0: Si se usa un Chatbot, entonces se incrementa el costo para elaborar una 

cotización al cliente en el proceso de ventas para la muestra Ge con respecto a la 

muestra Gc en la que no se usó el Chatbot. 
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Ha: Si se usa un Chatbot, entonces reduce el costo para elaborar una cotización al 

cliente en el proceso de ventas para la muestra Ge con respecto a la muestra Gc 

en la que no se usó el Chatbot. 

µ1 = Media Poblacional del costo para elaborar una cotización en el Gc. 

µ2 = Media Poblacional del costo para elaborar una cotización en el Ge. 

H0: µ1 < µ2  

Ha: µ1 > µ2 

b) Cálculo

El análisis realizado en la tabla 21, demuestra que existe una diferencia entre 

los datos registrados en el Gc 8.861 soles con los del Ge 0.0156 soles, mostrando 

una diferencia hipotética de las medias de 8.846 soles; asimismo se visualiza que 

la desviación estándar que en Gc fue 0.552 soles mayor que en el Ge que fue de 

0.00171 soles. (Ver tabla 21) 

Con relación al tamaño de la diferencia en relación con la variación en los 

datos de la muestra registrado en el valor t calculado 87.76 lo cual es superior al p-

valor 0,000 que se obtuvo. Según Hernández y Mendoza (2018), el valor t mide el 

tamaño de la diferencia en relación con la variación en los datos de la muestra. El 

p valor es el nivel de significación mínimo no arbitrario con el que podemos rechazar 

la hipótesis nula (H0) dada una función de distribución y un estadístico de contraste. 

(Es el valor de probabilidad que oscila entre cero y uno). 

En conclusión, se puede afirmar que se cumple que, la significancia 

estadística es mayor que la magnitud de t representando una evidencia en contra 

de la hipótesis nula, asimismo ante la evidencia resultante del valor absoluto del 

valor t = 87.76 es mayor que el valor critico de t α/2 = 1.669 se rechaza la hipótesis 

nula H0: Si se usa un Chatbot, entonces se incrementa el costo para elaborar una 

cotización al cliente en el proceso de ventas para la muestra Ge con respecto a la 

muestra Gc en la que no se usó el Chatbot. 
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Figura 27 

Prueba t para medias de dos muestras 

 

Nota. Intervalo de Confianza (IC). Resultados con el software estadístico Minitab. 

 

 

Tabla 21 

Resultados del cálculo: Prueba t para medias de dos muestras 

Indicador I4 Gc  Ge 

Media ( ) 8.861  0.0156 

Desviación Estándar (S) 0.552  0.00171 

Observaciones (N) 30  30 

Diferencia hipotética de las medias 8.846  

Valor t calculado: tc 87.76  

p-valor (una cola) 0.000  

Valor crítico de t α/2 (una cola): tt 1.669  

Nota. Comparación de medias. 
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c) Criterios de decisión 

De acuerdo con los análisis estadísticos realizados se obtuvo que el valor-p 

= 0.000 cumple con la condición de ser menor que el nivel de significancia de alfa 

α = 0.05, lo cual permite afirmar que es un resultado estadísticamente significativo 

y permite que se rechace la hipótesis nula H0, y se pueda afirmar que la hipótesis 

alterna Ha es verdadera. 

 

Figura 28 

 Distribución de probabilidad del Indicador I4 

 

Nota. El valor absoluto del valor t = 87.76 es mayor que el valor critico de t α/2 

1.699; asimismo el p valor = 0.000 resulta menor que el nivel de significancia α = 

0.05 establecido, por tanto, se rechaza la hipótesis nula H0.  
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V. DISCUSIÓN 

 

La realización de la investigación, permitió obtener los resultados que evidencian 

los cambios, en el proceso de ventas del canal digital de la organización en estudio, 

luego de la implementación del Chatbot. 

 

En cuanto objetivo específico 1, respecto al tiempo de espera por 

atención, luego de la realización del examen descriptivo, se evidenció la reducción 

de los tiempos en el grupo de los 30 datos registrados en el Ge al compararlos con 

el grupo de 30 datos registrados en el Gc; el tiempo medio para este indicador fue 

de 3318.4 segundos en el Gc el cual se redujo a 14.965 segundos, 

consecuentemente permitió afirmar que el cliente tiene tiempos de espera bastante 

reducidos al esperar por una atención luego de haberse implementado un Chatbot 

en la organización. Asimismo, se planteó la media poblacional para H0: µ1 < µ2 

que reflejarían tiempos mayores en Y cuando se integra el Chatbot en la variable 

independiente X y para la Ha: µ1 > µ2 que reflejarían tiempos menores en Y cuando 

no se integra el Chatbot en la variable independiente X; se logró obtener el p-valor 

= 0.000 sea < α = 0.05, confirmando  la significancia estadística sumado a que 

siendo mayor la magnitud de t representa un indicio en contra de la hipótesis nula 

H0, igualmente en vista de que el valor absoluto de t = 140.82 es mayor que el valor 

crítico de t α/2 = 1.669; se rechazó la hipótesis nula H0. Es decir, se acepta la 

hipótesis alterna Ha: Si se usa un Chatbot, entonces se reduce el tiempo de espera 

por atención, en el proceso de ventas para la muestra Ge con respecto a la muestra 

Gc en la que no se usó el Chatbot. 

 

Al analizarse los trabajos que antecedieron a la presente investigación se 

halló que los resultados hallados coinciden con lo realizado por Núñez (2021), en 

la cual se planteó como objetivo, medir la reducción del tiempo de espera de los 

clientes para ser atendidos después de integrar un Chatbot para su canal digital, 

que era gestionado a través del área comercial con limitado recurso humano; 

concluyendo que se acortó el plazo de espera de 690 minutos a 12 segundos en 

promedio, mejorando el desempeño del proceso comercial de la empresa 

Newocean Technology SAC. Igualmente, sobre lo investigado por Lavalle (2021), 
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se estableció optimizar el proceso de atención al cliente siguiendo el objetivo de 

acortar el tiempo que el cliente espera por una atención, y se llegó a la conclusión 

de que un Chatbot optimiza el proceso de atención al cliente evidenciado en los 

resultados para el tiempo de espera que se redujo de 52 minutos a 10 minutos en 

promedio, en la organización Ecoenergyperu SAC. Asimismo, en la investigación 

realizada por Gallardo (2020), enfocada en el objetivo agilizar la capacidad de 

respuesta en su canal virtual, mediante la implementación de un Chatbot en la 

empresa B2B Profesional S.A.C. la cual se dedica al servicio de tercerización de 

atención al cliente por vía telefónica, medida planteada como soporte a la cantidad 

limitada del recurso humano. Luego de realizarse las pruebas antes y después de 

la implementación del Chatbot, se observó que el indicador nivel de servicio se 

incrementó del 86% al 92% en promedio del total de llamadas que se atendieron 

antes del umbral de tiempo entre el total de llamadas que se atendieron. De la 

misma forma en lo investigado por Barragán y González (2020), que tuvo como 

objetivo, evaluar el impacto de un Chatbot al brindar respuestas comerciales en una 

empresa financiera colombiana, al evaluar el grado de usabilidad observó que solo 

el 30% de los encuestados estuvo totalmente satisfecho por la atención brindada 

por el Chatbot, por lo que se puede inferir que, un Chatbot en el servicio al cliente 

cumple una función de atención de nivel moderadamente satisfactoria para la 

mayoría de encuestados que usaron el servicio. 

El marco conceptual del indicador se relaciona con lo indicado por Baca 

(2018), quien definió este indicador, como una espera que se produce al llegar a 

una entidad y encontrar un sistema de atención que previamente debe esperar para 

ser atendido por orden de llegada. Malca (2021), conceptualizó este indicador como 

la espera que tiene lugar previamente antes de que el cliente pueda ser atendido 

luego de haber llegado a la entidad que presta el servicio. Asimismo, Arévalo 

(2018), definió este indicador como el lapso que demora la operación de atención 

medido desde que el cliente llega a la entidad y necesariamente debe esperar antes 

de poder solicitar la atención que demanda. Igualmente, Polo (2018), indicó que, 

este indicador refleja el nivel de facilidad de atención, iniciando este cuando el 

cliente llega al establecimiento y espera por una atención hasta que el personal 

encargado está disponible para poder atenderlo.  
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Conceptualizando la variable dependiente según Torres (2014), quien señaló 

que el proceso de ventas engloba al proceso de atención al cliente el cual establece 

parámetros de calidad y eficiencia del servicio al cliente, la mejora continua, 

satisfacción del cliente y su lealtad; organizando desde el primer contacto, luego al 

brindar un servicio especializado, con información correcta sobre los servicios, 

asegurando la satisfacción del cliente y optimizando sus canales de comunicación. 

Y por Hermida & Iglesias (2016), quienes indicaron que, el proceso de ventas tiene 

como finalidad, satisfacer requerimientos concretos del consumidor mediante 

acciones que permiten descubrir las necesidades de los potenciales clientes para 

satisfacerlas oportuna y exactamente de tal manera que su percepción del servicio 

experimentado concuerde con las expectativas que tenían antes de su consumo. 

 

En cuanto objetivo específico 2, respecto al tiempo para dar una 

respuesta, luego de la realización del examen descriptivo, se evidenció la reducción 

de los tiempos en el grupo de los 30 datos registrados en el Ge al compararlos con 

el grupo de 30 datos registrados en el Gc; el tiempo medio para este indicador fue 

de 1695.4 segundos en el Gc el cual se redujo a 10.50 segundos, 

consecuentemente permitió afirmar que el cliente tiene tiempos de espera bastante 

reducidos al esperar por una respuesta luego de haberse implementado un Chatbot 

en la organización. Asimismo, se planteó la media poblacional para H0: µ1 < µ2 

que reflejarían tiempos mayores en Y cuando se integra el Chatbot en la variable 

independiente X y para la Ha: µ1 > µ2 que reflejarían tiempos menores en Y cuando 

no se integra el Chatbot en la variable independiente X; se logró obtener el p-valor 

= 0.000 sea < α = 0.05, confirmando  la significancia estadística sumado a que 

siendo mayor la magnitud de t representa un indicio en contra de la hipótesis nula 

H0, igualmente en vista de que el valor absoluto de t = 109.17 es mayor que el valor 

crítico de t α/2 = 1.669; se rechazó la hipótesis nula H0. Es decir, se acepta la 

hipótesis alterna Ha: Si se usa un Chatbot, entonces se reduce el tiempo para dar 

una respuesta, en el proceso de ventas para la muestra Ge con respecto a la 

muestra Gc en la que no se usó el Chatbot. 
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La coincidencia con el antecedente investigativo realizado por Romero & 

Saavedra (2019), con objetivo de mejorar el desempeño comercial en la 

organización E.S. EIRL, para lo cual midieron, el plazo para brindar una 

contestación al cliente, antes y después de la implementación del Chatbot, para 

responder consultas comerciales; concluyendo que, en el plazo para responder al 

cliente, el tiempo se reduce de 14 minutos a 55 segundos en promedio. De igual 

manera en lo investigado por Gallardo (2020), se estableció como objetivo agilizar 

la capacidad de respuesta en su canal virtual, mediante la implementación de un 

Chatbot en la empresa B2B Profesional S.A.C. Luego de realizarse las pruebas 

antes y después de la implementación del Chatbot, se observó que el indicador se 

registró un incremento de 81% a 89% en promedio del total de interacciones 

atendidas entre las ingresadas. Asimismo, en la de Florido (2020), que tuvo el 

objetivo de implementar un Chatbot que permita atender las solicitudes de primer 

nivel enviadas por los usuarios al área de la DICOM, MinTIC Colombia. La 

evaluación evidenció que, el tiempo de respuesta de los encargados del área era 

en promedio de 30 días laborables, para brindar respuestas sencillas; y que al ser 

realizado por un Chatbot el tiempo promedio de respuesta se midió en 13 segundos 

en promedio.  

La perspectiva conceptual del indicador planteado por Romero & Utrilla 

(2021), quien definió que, este indicador cuantifica el tiempo, y la medición se inicia 

cuando el encargado de la atención recibe el pedido del consumidor y finaliza si el 

encargado de la atención brinda la respuesta al cliente. De igual manera Miranda 

(2018), detalló que, para este indicador se considera el tiempo de operación que 

necesita el personal encargado de la atención para brindar una respuesta al usuario 

que lo solicita. Asimismo, López (2019), refirió que este indicador mide el tiempo 

desde que se plantea una solicitud de información y acaba cuando el usuario recibe 

una contestación por parte de la entidad. De igual forma Loaiza et al. (2020), definió 

este indicador como la duración del tiempo que necesita el personal que atiende al 

consumidor para poder generar una respuesta satisfactoria al cliente. También 

Montero & Mora (2020), conceptualizaron este indicador como el tiempo que el 

cliente hace un esfuerzo, el cual se inicia cuando comunica su solicitud al personal 

que atiende y finaliza cuando la persona que atiende le brinda la respuesta 

esperada. 
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Conceptualizando la variable dependiente Ballesteros (2021), afirmó que el 

proceso de ventas comprende el conjunto de etapas como son la prospección, 

conversión y fidelización; y cumplidas en una organización, desde el enfoque en el 

nicho de mercado hasta que se lleva a cabo la adquisición del producto o servicio; 

buscando cumplir con la misión de ventas y fidelizar un mayor número de clientes. 

Igualmente, según Bertone (2019), en el proceso de ventas se considera el análisis 

de las ventajas a las que puede tener acceso una organización a partir de la 

interacción con el cliente; originado por la globalización de los mercados este 

proceso se realiza mediante canales electrónicos, su constante evolución está 

basada en la innovación que muestran para operar; la tecnología que integre para 

optimizar el proceso y el liderazgo para el logro de las metas comerciales. 

En cuanto objetivo específico 3, respecto al tiempo para elaborar una 

cotización, luego de la realización del examen descriptivo, se evidenció la reducción 

de los tiempos en el grupo de los 30 datos registrados en el Ge al compararlos con 

el grupo de 30 datos registrados en el Gc; el tiempo medio para este indicador fue 

de 2848.6 segundos en el Gc el cual se redujo a 15.06 segundos, 

consecuentemente permitió afirmar que el cliente tiene tiempos de espera bastante 

reducidos al esperar por una cotización luego de haberse implementado un Chatbot 

en la organización. Asimismo, se planteó la media poblacional para H0: µ1 < µ2 

que reflejarían tiempos mayores en Y cuando se integra el Chatbot en la variable 

independiente X y para la Ha: µ1 > µ2 que reflejarían tiempos menores en Y cuando 

no se integra el Chatbot en la variable independiente X; se logró obtener el p-valor 

= 0.000 sea < α = 0.05, confirmando  la significancia estadística sumado a que 

siendo mayor la magnitud de t representa un indicio en contra de la hipótesis nula 

H0, igualmente en vista de que el valor absoluto de t = 206.38 es mayor que el valor 

crítico de t α/2 = 1.669; se rechazó la hipótesis nula H0. Es decir, se acepta la 

hipótesis alterna Ha: Si se usa un Chatbot, entonces se reduce el tiempo para 

elaborar una cotización, en el proceso de ventas para la muestra Ge con respecto 

a la muestra Gc en la que no se usó el Chatbot. 
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Entre las investigaciones coincidentes se hallaron la de Romero & Saavedra 

(2019), quienes con objetivo de mejorar el desempeño comercial en la organización 

E.S. EIRL, midieron el tiempo que toma armar una cotización, antes y después de 

la implementación del Chatbot para responder consultas comerciales. Se llegó a la 

conclusión de que el tiempo que toma generar una cotización se reduce de 42 

minutos a 12 minutos en promedio al usar el Chatbot. Igualmente, la realizada por 

Núñez (2021), donde se tuvo el objetivo de medir la reducción del plazo que se 

tarda en elaborar las cotizaciones solicitadas por el cliente, después de integrar un 

Chatbot en apoyo del área comercial para su canal digital, que era gestionado a 

través del área comercial con limitado recurso humano. Concluyéndose que hay 

una reducción del tiempo para elaborar cotizaciones de 15 minutos a 15 segundos 

en promedio; con la implementación del Chatbot en la organización comercial.  

Con referencia al aspecto conceptual del indicador, es el planteado por 

Villalobos (2021), quien lo definió como el plazo que transcurre desde que el 

consumidor realiza su solicitud de información y acaba cuando el área comercial le 

brinda una respuesta adecuada. Igualmente, Quinde (2018), refirió que este 

indicador está definido por el tiempo que demora en elaborar un reporte económico 

por parte de la entidad hasta brindarlo al usuario. A su vez León (2020), indicó que 

este indicador considera la medida del plazo de tiempo que tarda un operador de 

atención al cliente para entregar un informe satisfactorio al cliente que lo solicita. 

De igual forma García (2021), lo definió como la cantidad de tiempo que toma 

generar una cotización y se inicia cuando el cliente realiza su pedido de información 

al encargado de atención comercial de la entidad, y culmina al recepcionar el 

reporte solicitado. En tal sentido Miranda (2021), definió este indicador como el 

tiempo crítico que transcurre desde que se recibe una solicitud de cotización hasta 

que sea entregada al solicitante y de forma exacta. 

Conceptualizando la variable dependiente mediante lo indicado por Acosta 

et al. (2018), quienes afirmaron que, un proceso de ventas consta de un conjunto 

de siete fases clave como son: prepararse, coordinar la visita, contactarse y 

presentarse, prospección de requerimientos, información sobre producto o servicio, 
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aclarar dudas o consultas y se finaliza el evento. Este proceso se encuentra en 

constante evolución en la medida que avanza la tecnología. La coordinación e 

integración entre diversas funciones internas y externas de la organización permite 

la supervivencia ante la alta competencia y globalización. 

En cuanto objetivo específico 4, respecto al costo para elaborar una 

cotización, luego de la realización del examen descriptivo, se evidenció la reducción 

de los costos en el grupo de los 30 datos registrados en el Ge al compararlos con 

el grupo de 30 datos registrados en el Gc; el costo medio para este indicador fue 

de 8.86 soles en el Gc el cual se redujo a 0.015 soles, consecuentemente permitió 

afirmar que se reducen los costos de elaboración de cotizaciones luego de haberse 

implementado un Chatbot en la organización. Asimismo, se planteó la media 

poblacional para H0: µ1 < µ2 que reflejarían tiempos mayores en Y cuando se 

integra el Chatbot en la variable independiente X y para la Ha: µ1 > µ2 que 

reflejarían tiempos menores en Y cuando no se integra el Chatbot en la variable 

independiente X; se logró obtener el p-valor = 0.000 sea < α = 0.05, confirmando la 

significancia estadística sumado a que siendo mayor la magnitud de t representa 

un indicio en contra de la hipótesis nula H0, igualmente en vista de que el valor 

absoluto de t = 87.76 es mayor que el valor crítico de t α/2 = 1.669; se rechazó la 

hipótesis nula H0. Es decir, se acepta la hipótesis alterna Ha: Si se usa un Chatbot, 

entonces se reduce el costo para elaborar una cotización, en el proceso de ventas 

para la muestra Ge con respecto a la muestra Gc en la que no se usó el Chatbot. 

Entre las investigaciones coincidentes hubo coincidencia con lo investigado 

por Estrada (2018), que planteó el objetivo de reducir el tiempo de respuesta, 

minimizar el costo y  mejorar de la calidad de servicio, en el área de mesa de ayuda 

de una empresa de Seguros; se buscó el reemplazo del recurso humano por la 

tecnologia integrada al proceso de soporte que permita el ahorro de costos 

laborales; se lograron mejorar los citados indicadores y se fundamento mediante la 

evaluación económica de la inversión que resultó con el VAN de S/. 37,632.48 

demostrando la viabilidad del proyecto; el TIR 17.47%. reflejando la tasa de interes 

del retorno de la inversión positiva y con un ROI de 6374.98%, lo cual justificó la 

inversión. De la misma forma hubo coincidencia con lo investigado por Barrios 
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(2017), se estableció como objetivo minimizar el costo de operación del area de 

atención al cliente, a través de la implementación de un Chatbot para este proceso 

comercial, en la empresa Belcorp Colombia; el la cual se pudo demostrar que se 

mejoró la comunicación con las 2976 socias, logrando reemplazar al call center y 

suprimir el costo por cada una de las 117 llamadas mensuales en promedio que era 

realizada por cada socia. Con esta plataforma tecnologica, se demostró que se 

puede contar un canal de comunicación eficiente de alta rentabilidad, escalable y 

muy oportuno. 

Con referencia al aspecto conceptual del indicador, está planteado por Meng 

et al. (2021), este costo esta representado por el trabajo que tiene un tiempo de 

ejecución para su desarrollo y entrega, el cual es cuantificado calculando el tiempo 

que tarda su ejecución dentro de una jornada de trabajo y esta jornada a su vez se 

valoriza por la remuneración mensual del personal. Karhunen (2020) indica que, el 

costo para brindar un reporte comercial esta compuesto por el tiempo que dura su 

desarrollo y este a su vez esta valorizado por el valor de un dia laboral para una 

remuneración mensual.por lo cual es importante monitorear las unidades diarias 

producidas por el personal. Guarda y Augusto (2022), el procesamiento de la 

información y el brindar un reporte es lo que constituye que transcurra un tiempo 

que permita llevarlo a cabo, lo que origina un costo que esta asociado al valor del 

tiempo del personal que lo realiza, este costo a su vez esta compuesto por su 

salario mensual; el valor de cada hora – hombre se deduce del monto de salario 

mensual dividido entre los dias laborables por mes; generalmente son 8 horas por 

día, 40 horas por semana.    

Conceptualizando la variable dependiente mediante lo indicado por Artal 

(2017), el proceso de ventas da respuesta al condicionamiento del entorno 

comercial cambiante que obligan a los responsables de la venta a estar pendientes 

a las oportunidades y amenazas en la organización obligándolos a actuar con 

coherencia al implementar las estrategias de marketing, al analizar el entorno 

competitivo y evaluación de los resultados, comportamientos o rentabilidad; 

haciendo énfasis en la satisfacción y expectativas del consumidor en los aspectos 

de precio, calidad, cantidad, lugar y tiempo de entrega adecuados. En la misma 
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línea Arenal (2019), el proceso de ventas usa una herramienta eficaz para la 

interacción con los clientes denominada la atención del cliente, la cual enfocada en 

los principios de excelente servicio, cautivar al cliente con mejores tiempos de 

respuesta, agilidad y capacidad eleva el nivel de servicio ofrecido sirviendo como 

pilar en mejora continua; e incrementando los beneficios si se adoptan las nuevas 

tecnologías para sus canales de comunicación que lo soportan.  



80 

VI. CONCLUSIONES

Primero:   Se determinó que, con la implementación de un Chatbot, se logró 

confirmar el objetivo general de la presente investigación, llegando a 

la conclusión que, si se utiliza un Chatbot entonces, mejora 

sustancialmente el proceso de ventas en una empresa de la industria 

Metalmecánica 2022; evidenciado por cada uno de los indicadores 

que fueron medidos en los cuales se observó un efecto positivo al usar 

un Chatbot. Este resultado se traduce en beneficio para la 

organización, al brindar atención oportuna al cliente se mejora la 

calidad de servicio percibida, al incrementarse la capacidad de 

atención a un mayor número de clientes en menor tiempo, mejora el 

uso del recurso tiempo y que al reducirse el costo de elaboración de 

cotizaciones la organización puede operar con mayor eficiencia en su 

proceso de ventas. 

Segundo:    En lo que concierne al primer objetivo específico, se logró determinar 

que un Chatbot reduce significativamente el tiempo de espera por 

atención, en el proceso de ventas en una empresa de la industria 

Metalmecánica, el registro del tiempo en este indicador cambió de 

3318 segundos (55 minutos) a 14.96 segundos al haberse reducido 

en este indicador, lo cual significa que si antes se podían atender un 

promedio de 9 personas por día, usando el Chatbot se puede atender 

a cuatro clientes por minuto, o incluso varios a la vez reduciendo al 

mínimo el tiempo de espera por atención. 

Tercero:    En cuanto al segundo objetivo específico, se logró determinar que un 

Chatbot reduce significativamente el tiempo para dar una respuesta, 

en el proceso de ventas en una empresa de la industria 

Metalmecánica, el registro del tiempo en este indicador cambió de 

1695.4 segundos (28 minutos) a 10.50 segundos al haberse reducido 
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el tiempo en este indicador, lo cual significa que si antes se podían 

atender un promedio de 16 personas por día, usando el Chatbot se 

puede atender a cinco clientes por minuto, o incluso varios a la vez 

reduciendo al mínimo el tiempo para dar una respuesta. 

Cuarto:  En lo referido al tercer objetivo específico, se logró determinar que un 

Chatbot reduce significativamente el tiempo de elaboración de una 

cotización, en el proceso de ventas en una empresa de la industria 

Metalmecánica, el registro del tiempo en este indicador cambió de 

2848.6 segundos (47 minutos) a 15.06 segundos al haberse reducido 

el tiempo, lo cual significa que si antes se podían atender un promedio 

de 8 personas por día, usando el Chatbot se puede atender a cuatro 

clientes por minuto, o incluso varios a la vez reduciendo al mínimo el 

tiempo de elaboración de una cotización. 

Quinto:  En lo referido al cuarto objetivo específico, se logró determinar que un 

Chatbot reduce significativamente el costo de elaboración de una 

cotización, en el proceso de ventas en una empresa de la industria 

Metalmecánica, el registro del costo en este indicador cambió de 8.8 

soles a 0.015 soles al haberse reducido el costo, lo cual significa que 

si antes costaba 8.8 soles la elaboración de una cotización y se podían 

elaborar un promedio de 8 cotizaciones por día, usando el Chatbot se 

puede elaborar cotizaciones con una reducción de 8.6 soles en cada 

una, lo cual representa un ahorro en costos laborales para la empresa. 
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VII. RECOMENDACIONES

Primero:  Luego de la integración del Chatbot en el proceso de ventas, se 

recomienda al Gerente Comercial, el monitoreo del flujo de las 

comunicaciones del canal digital mediante el análisis a la base de 

datos, con el objetivo de evaluar aspectos del nivel de desempeño y 

la interacción del Chatbot con el cliente, con el objetivo de optimizar 

la información comercial oportunamente y se actualice De acuerdo 

con las necesidades de información del cliente.   

Segundo:      En lo concerniente al I1 tiempo de espera por atención, se recomienda 

al Gerente de Sistemas la prospección de requerimientos y 

necesidades de información redundantes mediante aplicaciones 

analíticas que permitan crecer el conocimiento del sistema 

coordinadamente con la Gerencia Comercial. 

Tercero:      Con respecto al I2 tiempo para dar una respuesta se recomienda al 

Gerente Comercial el desarrollo y comunicación continuo de perfiles 

de productos y servicios alineados a los requerimientos frecuentes del 

cliente a través de aplicaciones de análisis de datos, en coordinación 

con el Gerente de Sistemas e integrarlos a la base de conocimientos. 

Cuarto:         En cuanto al I3 tiempo para elaborar una cotización se recomienda al 

Gerente de Sistemas actualizar permanentemente la información 

técnica relacionada a materiales, tiempos, servicios y otros mediante 

aplicaciones analíticas, en coordinación con la Gerencia Comercial 

con el objetivo de brindar información de calidad al cliente. 

 Quinto:        Con respecto al I4 costo para elaborar una cotización se recomienda 

al Gerente de Marketing registrar las necesidades del área de negocio 
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enfocada en la atención del cliente y comunicarlas al Gerente de 

Sistemas con el objetivo de plantear y desarrollar proyectos que 

permitan reducir los costos operativos de la organización, e 

incrementar el valor brindado al cliente, mediante el uso de 

aplicaciones de análisis.  
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de Consistencia 

TÍTULO: Chatbot en la mejora del proceso de ventas en una empresa de la industria Metalmecánica, Lima 2022. 

AUTOR: Vera Castillo, Juan Francisco 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

Problema principal: 

¿En qué medida el uso de 

un Chatbot mejorará el 

proceso de ventas en una 

empresa de la industria 

Metalmecánica, Lima 

2022? 

Problemas específicos: 

PE1: ¿En qué medida el 

uso de un Chatbot 

reducirá el tiempo de 

espera por atención, en el 

proceso de ventas en una 

empresa de la industria 

Metalmecánica, Lima 

2022? 

PE2: ¿En qué medida el 

uso de un Chatbot 

Objetivo principal: 

Determinar que un Chatbot 

mejora el proceso de 

ventas en una empresa de 

la industria Metalmecánica, 

Lima 2022. 

Objetivos específicos: 

OE1: Determinar que un 

Chatbot reduce el tiempo 

de espera por atención, en 

el proceso de ventas en 

una empresa de la industria 

Metalmecánica, Lima 2022. 

OE2:  Determinar que un 

Chatbot reduce el tiempo 

de respuesta al cliente en el 

proceso de ventas en una 

Hipótesis principal: 

Si se usa un Chatbot, 

entonces mejora el proceso 

de ventas en una empresa 

de la industria 

Metalmecánica, Lima 2022. 

Hipótesis específicas: 

HE1: Si se usa un Chatbot, 

entonces reduce el tiempo 

de espera por atención, en 

el proceso de ventas en una 

empresa de la industria 

Metalmecánica, Lima 2022. 

HE2: Si se usa un Chatbot, 

entonces reduce el tiempo 

de respuesta al cliente en el 

proceso de ventas en una 

Variable Independiente:    Chatbot 

Variable Dependiente:    Proceso de ventas 

Indicadores Unidad de medida 

Tiempo de espera por 

atención 
segundos 

Tiempo para dar una 

respuesta al cliente 
segundos 

Tiempo para generar una 

cotización 
segundos 



 

TÍTULO: Chatbot en la mejora del proceso de ventas en una empresa de la industria Metalmecánica, Lima 2022. 

AUTOR: Vera Castillo, Juan Francisco 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

reducirá el tiempo para 

dar una respuesta al 

cliente en el proceso de 

ventas en una empresa 

de la industria 

Metalmecánica, Lima 

2022? 

PE3: ¿En qué medida el 

uso de un Chatbot 

reducirá el tiempo para 

elaborar una cotización 

en el proceso de ventas 

en una empresa de la 

industria Metalmecánica, 

Lima 2022? 

PE4: ¿En qué medida el 

uso de un Chatbot 

reducirá el costo para 

elaborar una cotización 

en el proceso de ventas 

en una empresa de la 

industria Metalmecánica, 

Lima 2022? 

empresa de la industria 

Metalmecánica, Lima 2022. 

OE3: Determinar que un 

Chatbot reduce el tiempo 

para elaborar una 

cotización en el proceso de 

ventas en una empresa de 

la industria Metalmecánica, 

Lima 2022. 

OE4: Determinar que un 

Chatbot reduce el costo 

para elaborar una 

cotización en el proceso de 

ventas en una empresa de 

la industria Metalmecánica, 

Lima 2022. 

empresa de la industria 

Metalmecánica, Lima 2022. 

HE3: Si se usa un Chatbot, 

entonces reduce el tiempo 

para generar una cotización 

en el proceso de ventas en 

una empresa de la industria 

Metalmecánica, Lima 2022. 

HE4: Si se usa un Chatbot, 

entonces reduce el costo 

para generar una cotización 

en el proceso de ventas en 

una empresa de la industria 

Metalmecánica, Lima 2022. 

Costo para generar una 

cotización 
soles 

 

 



 

Metodología 

 

 

TIPO Y DISEÑO POBLACIÓN Y MUESTRA 
TÉCNICAS E 

INSTRUMENTOS 
ESTADÍSTICA POR UTILIZAR  

Tipo: Aplicada 

  

Diseño: Experimental 

puro 

Nivel: Explicativa 

Población: 30 registros 

 

Tamaño de muestra: 30 

registros. 

 

Muestreo: aleatorio 

Técnicas: Observación y 

recolección de datos. 

 

Instrumentos: Guía de 

recolección de datos. 

Descriptiva: Uso de tablas y figuras, exponiendo medidas de tendencia 

central usando la media, se realizará su interpretación o lectura por cada 

indicador 

 

Inferencial: Comprobación de la normalidad de los datos, pruebas 

paramétricas, la prueba de Hipótesis,  

 



 

Anexo 2: Matriz de Operacionalización de la Variable Dependiente 

TÍTULO: Chatbot en la mejora del proceso de ventas en una empresa de la industria Metalmecánica, Lima 2022. 

 

AUTOR: Vera Castillo, Juan Francisco. 

INDICADOR DEFINICIÓN INSTRUMENTO UNIDAD DE MEDIDA FÓRMULA 

Tiempo de espera 
por atención 

Arévalo (2018) lo define como las esperas que tienen lugar 
antes de iniciar el proceso de demanda de bienes o servicios 
lo cual produce un efecto perjudicial en el cliente 
dependiendo de la duración percibida. 
 

Ficha de observación segundos  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑇𝑜𝑡 

 𝑜𝑏𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑑𝑜 = 𝑇𝑓 − 𝑇𝑖 

Tiempo para dar 
una respuesta al 
cliente 

López (2019) es el tiempo que transcurre desde que el cliente 
logra comunicarse con la entidad hasta que le brindan una 
respuesta satisfactoria a lo que denomina la experiencia del 
cliente en términos de tiempo y la importancia que el 
consumidor le da a una relación positiva entre confianza 
conveniencia y mejor calidad de servicio. 

Ficha de observación segundos   
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑇𝑜𝑡 

 𝑜𝑏𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑑𝑜 = 𝑇𝑓 − 𝑇𝑖 

Tiempo para 
elaborar una 
cotización 

Villalobos (2021) indica que, es el tiempo que pasa desde que 
el cliente expresó su consulta al área comercial y finaliza 
cuando este recibe la comunicación, destacando la 
importancia de brindar una respuesta clara y oportuna en el 
momento que el cliente la necesite es fundamental para toda 
organización. 

Ficha de observación segundos  
𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑇𝑜𝑡 

 𝑜𝑏𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑑𝑜 = 𝑇𝑓 − 𝑇𝑖 

Costo para 
elaborar una 
cotización 

Meng et al. (2021), define este costo al representado por el 
trabajo que tiene un tiempo de ejecución para su desarrollo y 
entrega, el cual es cuantificado calculando el tiempo que 
tarda su ejecución dentro de una jornada de trabajo y esta 
jornada a su vez se valoriza por la remuneración mensual del 
personal. 

Ficha de observación soles  

𝑃 𝑥 𝑑𝑖𝑎 =
𝑇 𝑒𝑐

 8 ℎ𝑟
 

 

𝐶𝑇𝑐 =
𝐶 𝑃 𝑥 𝑑𝑖𝑎

 𝑃 𝑥 𝑑𝑖𝑎
 



Anexo 3: Matriz de Operacionalización de Variables 

Tabla 1 

Matriz de operacionalización de variables 

Variable Definición Dimensión Indicador Definición Instrumento Frecuencia 
de toma 

Unidad de 
medida 

Fórmula 

Variable 
Independiente 

(Chatbot) 

-Software
inteligente
utilizado para
brindar
información al
cliente
Jianfeng y Yeung
(2020)

Tecnología 

-Presencia
Ausencia

-Presencia cuando está
instalado.
-Ausencia cuando NO está
instalado. Hernández et al.
(2014)

Durante 
Cinco 
semanas 

Unidad Funciona o no 
funciona 
según prueba 
operativa. 

Variable 
Dependiente 
(Proceso de 

Ventas) 

-Proceso de
interacción con el
cliente con el
objetivo de
generar ventas y
crear valor para la
empresa. Arenal
(2019)

Tiempo 

-Tiempo de
espera por
atención.

-El cliente envía una
comunicación y espera una
respuesta Malca (2021)

Ficha de 
observación, 
cronómetro 

6 veces por 
semana 

Tiempo en 
segundos 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑇𝑜𝑡 
 𝑜𝑏𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑑𝑜
= 𝑇𝑓 − 𝑇𝑖 

-Tiempo
para dar una
respuesta

-El cliente envía un
mensaje y recibe una
respuesta López (2019)

Ficha de 
observación, 
cronómetro 

6 veces por 
semana 

Tiempo en 
segundos 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 Tot 

 𝑜𝑏𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑑𝑜
= 𝑇𝑓 − 𝑇𝑖 

-Tiempo
para
elaborar una
cotización

-El cliente solicita una
cotización y espera por
una respuesta Villalobos
(2021)

Ficha de 
observación, 
cronómetro 

6 veces por 
semana 

Tiempo en 
segundos 

𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑇𝑜𝑡 
 𝑜𝑏𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑑𝑜
= 𝑇𝑓 − 𝑇𝑖 

Eficiencia 
-Costo para
elaborar una
cotización

Costo de producción x día;
entre la producción x día
para determinar el costo
unitario de una cotización
solicitada por el cliente
Amado (2020)

Ficha de 
observación, 
cronómetro 

6 veces por 
semana 

Costo en 
Soles. 

𝑃𝑥𝑑𝑖𝑎 =
𝑇 𝑒𝑐

 8 ℎ𝑟

𝐶𝑇𝑐 =
𝐶 𝑃 𝑥 𝑑𝑖𝑎

 𝑃 𝑥 𝑑𝑖𝑎

Nota. Datos observados empleando el cronómetro y registrados en la ficha de observación. 



Anexo 4: Prueba de normalidad de los datos recolectados 

Se realizó con la finalidad de comprobar de la distribución normal y la 

homogeneidad de las varianzas en los conjuntos de datos registrados en la ficha 

de observación de la variable cuantitativa para aplicar posteriormente las pruebas 

paramétricas. Esta prueba se realizó con el estadístico Anderson-Darling usando 

Minitab 18. De acuerdo con Hernández y Mendoza (2018), la población sigue una 

distribución homogénea midiéndose por razón, lo cual refleja una relación de orden 

y distancia exacta entre valores del indicador. Las hipótesis para la prueba de 

Anderson-Darling son: H0: Los datos siguen una distribución normal; H1: Los datos 

no siguen una distribución normal. 

De acuerdo con Hernández (2014), el alfa de Cronbach evalúa la confiabilidad y 

consistencia interna de los ítems de una escala, test, cuestionario o encuesta con 

niveles de medición nominal, ordinal, o intervalos. En la presente investigación se 

utilizó el nivel de medición por razón, donde el cero es real, es una unidad de 

medida común, este nivel de medición refleja una relación de orden y permite 

conocer la distancia exacta entre los valores de la variable, por lo cual no se aplicó 

el alfa de Cronbach.  

Pruebas de normalidad del indicador I1: Tiempo de espera por atención, 

Grupo de control Gc y Grupo experimental Ge. 

Formulación de la hipótesis estadística 

H0: Los datos del indicador de tiempo de espera por atención siguen una 

distribución normal. 

H1: Los datos del indicador de tiempo de espera por atención no siguen una 

distribución normal. 

Se usó el valor p (valor de probabilidad que oscila entre cero y uno) mediante 

el cual evaluar si los datos presentan una distribución normal. Se debe cumplir la 

condición de que el valor p sea mayor al valor de la significancia de 0.05, para poder 

aceptar la hipótesis nula H0: Los datos del indicador de tiempo de espera por 

atención siguen una distribución normal; el resultado hallado fue que el valor p es 



 

(0.670 y 0.690) > α (0.05). en conclusión, se puede afirmar que los datos del 

presente indicador son normales en el Gc y Ge. (Figura 1). 

 

Figura 1 

Prueba de los datos del indicador I1. 

 

Nota. Al comparar los valores del indicador I1 en el Gc y Ge, el valor p es (0.670 

y 0.690) > α (0.05). Se concluye que, los valores del indicador I1 tienen un 

comportamiento normal. 

 

Pruebas de normalidad del indicador I2: Tiempo para dar una respuesta, 

Grupo de control Gc y Grupo experimental Ge. 

 

Formulación de la hipótesis estadística 

H0: Los datos del indicador de tiempo para dar una respuesta siguen una 

distribución normal. 

H1: Los datos del indicador de tiempo para dar una respuesta no siguen una 

distribución normal. 

 

Se usó el valor p (valor de probabilidad que oscila entre cero y uno) mediante 

el cual evaluar si los datos presentan una distribución normal. Se debe cumplir la 

condición de que el valor p sea mayor al valor de la significancia de 0.05, para poder 

aceptar la hipótesis nula H0: Los datos del indicador de tiempo de espera por 



 

atención siguen una distribución normal; el resultado hallado fue que el valor p es 

(0.243 y 0.776) > α (0.05). en conclusión, se puede afirmar que los datos del 

presente indicador son normales en el Gc y Ge. (Figura 2). 

Figura 2 

Prueba de los datos del indicador I2. 

 

Nota. Al comparar los valores del indicador I2 en el Gc y Ge, el valor p es (0.243 

y 0.776) > α (0.05). Se concluye que, los valores del indicador I2 tienen un 

comportamiento normal. 

 

Pruebas de normalidad del indicador I3: Tiempo para elaborar una cotización, 

Grupo de control Gc y Grupo experimental Ge. 

 

Formulación de la hipótesis estadística 

H0: Los datos del indicador de tiempo para elaborar una cotización siguen 

una distribución normal. 

H1: Los datos del indicador de tiempo para elaborar una cotización no siguen 

una distribución normal. 

 

Se usó el valor p (valor de probabilidad que oscila entre cero y uno) mediante 

el cual evaluar si los datos presentan una distribución normal. Se debe cumplir la 

condición de que el valor p sea mayor al valor de la significancia de 0.05, para poder 

aceptar la hipótesis nula H0: Los datos del indicador de tiempo de espera por 



 

atención siguen una distribución normal; el resultado hallado fue que el valor p es 

(0.453 y 0.204) > α (0.05). en conclusión, se puede afirmar que los datos del 

presente indicador son normales en el Gc y Ge. (Figura 3). 

 

Figura 3 

Prueba de los datos del indicador I3. 

 

Nota. Al comparar los valores del indicador I3 en el Gc y Ge, el valor p es (0.453 

y 0.204) > α (0.05). Se concluye que, los valores del indicador I3 tienen un 

comportamiento normal. 

 

Pruebas de normalidad del indicador I4: Costo para elaborar una cotización, 

Grupo de control Gc y Grupo experimental Ge. 

 

Formulación de la hipótesis estadística 

H0: Los datos del indicador de costo para elaborar una cotización siguen una 

distribución normal. 

H1: Los datos del indicador de costo para elaborar una cotización no siguen 

una distribución normal. 

 

Se usó el valor p (valor de probabilidad que oscila entre cero y uno) mediante 

el cual evaluar si los datos presentan una distribución normal. Se debe cumplir la 

condición de que el valor p sea mayor al valor de la significancia de 0.05, para poder 



 

aceptar la hipótesis nula H0: Los datos del indicador de costo para elaborar una 

cotización siguen una distribución normal; el resultado hallado fue que el valor p es 

(0.453 y 0.204) > α (0.05). en conclusión, se puede afirmar que los datos del 

presente indicador son normales en el Gc y Ge. (Figura 4). 

 

 

Figura 4 

Prueba de los datos del indicador I4. 

 

Nota. Al comparar los valores del indicador I4 en el Gc y Ge, el valor p es (0.956 

y 0.676) > α (0.05). Se concluye que, los valores del indicador I4 tienen un 

comportamiento normal. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 5: Instrumento de recolección de datos. 

Registro de observación N° 1: Indicador Tiempo de espera por atención. 

Registro de observación de medición del indicador Tiempo de espera por atención 

Investigador: Vera Castillo, Juan Francisco 

Proceso observado: Proceso de ventas 

Grupo de control Gc 

N° de 
Obs. 

                Fecha 
Tiempo de espera por atención 

(segundos) 
Registro del tiempo 

basado en cronómetro 

1    

2    

3    

4    

5    

6    

    

30    

 

Registro de observación de medición del indicador Tiempo de espera por atención 

Investigador: Vera Castillo, Juan Francisco 

Proceso observado: Proceso de ventas 

Grupo experimental Ge 

N° de 
Obs. 

                 Fecha 
Tiempo de espera por atención 

(segundos) 
Registro del tiempo 

basado en cronómetro 

1    

2    

3    

4    

5    

6    

    

30    

 

 

 



 

Registro de observación N° 2. Indicador Tiempo para dar una respuesta. 

Registro de observación de medición del indicador Tiempo para dar una respuesta. 

Investigador: Vera Castillo, Juan Francisco 

Proceso observado: Proceso de ventas 

Grupo de control Gc 

N° de 
Obs. 

                  Fecha 
Tiempo para dar una respuesta. 

(segundos) 
Registro del tiempo 

basado en cronómetro 

1    

2    

3    

4    

5    

6    

    

30    

 

 

Registro de observación de medición del indicador Tiempo para dar una respuesta. 

Investigador: Vera Castillo, Juan Francisco 

Proceso observado: Proceso de ventas 

Grupo experimental Ge 

N° de 
Obs. 

                 Fecha 
Tiempo para dar una respuesta 

(segundos) 
Registro del tiempo 

basado en cronómetro 

1    

2    

3    

4    

5    

6    

    

30    

  



 

Registro de observación N° 3. Indicador Tiempo para elaborar una 

cotización 

Registro de observación de medición del indicador Tiempo para elaborar una cotización 

Investigador: Vera Castillo, Juan Francisco 

Proceso observado: Proceso de ventas 

Grupo de control Gc 

N° de 
Obs. 

               Fecha 
Tiempo para elaborar una 

cotización (segundos) 
Registro del tiempo 

basado en cronómetro 

1    

2    

3    

4    

5    

6    

    

30    

 

Registro de observación de medición del indicador Tiempo para elaborar una cotización 

Investigador: Vera Castillo, Juan Francisco 

Proceso observado: Proceso de ventas 

Grupo experimental Ge 

N° de 
Obs. 

               Fecha 
Tiempo para elaborar una 

cotización (segundos) 
Registro del tiempo 

basado en cronometro 

1    

2    

3    

4    

5    

6    

    

30    



 

Registro de observación N° 4. Indicador costo para elaborar una cotización 

Registro de observación de medición del indicador Costo para elaborar una cotización 

Investigador: Vera Castillo, Juan Francisco 

Proceso observado: Proceso de ventas 

Grupo de control Gc 

N° de 
Obs. 

               Fecha 
Costo para elaborar una cotización 

(soles) 

Registro del costo basado 
en cronómetro y fórmula 

de costos 

1    

2    

3    

4    

5    

6    

    

30    

 

Registro de observación de medición del indicador Costo para elaborar una cotización 

Investigador: Vera Castillo, Juan Francisco 

Proceso observado: Proceso de ventas 

Grupo experimental Ge 

N° de 
Obs. 

               Fecha 
Costo para elaborar una cotización 

(soles) 

Registro del costo basado 
en cronómetro y fórmula 

de costos 

1    

2    

3    

4    

5    

6    

    

30    



 

Anexo 6: Certificado de validación del instrumento de recolección de datos 

 



 



 



 

Anexo 5: Desarrollo del Chatbot. 

 

El Chatbot se usó para realizar el experimento que permitió demostrar el objetivo 

general planteado en esta investigación: Determinar que un Chatbot mejora el 

proceso de ventas en una empresa de la industria Metalmecánica, Lima 2022. 

Y para los objetivos específicos establecidos: (i) Determinar que un Chatbot 

reduce el tiempo de espera por atención, en el proceso de ventas en una empresa 

de la industria Metalmecánica, Lima 2022; (ii) Determinar que un Chatbot reduce el 

tiempo para dar una respuesta al cliente en el proceso de ventas en una empresa 

de la industria Metalmecánica, Lima 2022 ; (iii) Determinar que un Chatbot reduce 

el tiempo para elaborar una cotización en el proceso de ventas en una empresa de 

la industria Metalmecánica, Lima 2022 y  (iv) Determinar que un Chatbot reduce el 

costo para elaborar una cotización en el proceso de ventas en una empresa de la 

industria Metalmecánica, Lima 2022. 

 

El Chatbot desarrollado para este experimento fue definido como del tipo 

conversacional en el cual el Chatbot interactúa con el usuario únicamente por texto, 

es decir, de forma escrita usando únicamente palabras, y es del tipo más básico, 

incluyendo botones, además posee una base de conocimientos básica sobre 

principales productos y servicios que ofrece la empresa, es catalogado 

comúnmente, como el Chatbot de respuestas, basado en un árbol con respuestas 

fijas establecidas que se guardan en su almacén de datos como palabras y frases 

claves que induce al usuario por la ruta definida.  

Para esta etapa de su desarrollo se utilizó una plataforma denominada Chat 

fuel, la cual se describe como un sistema de creación de bots que ofrece a 

individuos y empresas una plataforma única y centralizada desde la cual crear 

chatbots. Esta permite crear un chatbot conversacional a través de Facebook 

Messenger. 

Se utilizaron varias metodologías para realizar este proyecto extrayendo las 

partes convenientes de cada una que se adecuen al proyecto; como la metodología 

Lean que integra el criterio del producto mínimo viable, por el resultado a corto plazo 

que se necesita mostrar y su crecimiento tecnológico mediante la retroalimentación 

recibida, asimismo se consideró para el impulso del equipo, el monitoreo del avance 



en tiempo real mediante el tablero y tarjetas Kanban; además se consideró de la 

metodología XP la programación a pares y la entrega permanente de productos 

que agregan valor; aunado a las técnicas de modelado en las que se basa UML 

con métodos naturales de ponderación; integrando un ordenamiento de todo el 

proyecto con la metodología del PMBOK para la gestión de proyectos.  



 

Figura 29 

Cronograma de la metodología de desarrollo del sistema (1 de 2) 

 

Nota. Basada en Lean Startup, XP, Kanban y PMBOK. MS Project. 

 

 



 

Figura 30 

Cronograma de la metodología de desarrollo del sistema. (2 de 2) 

 

Nota. Basada en Lean Startup, XP, Kanban y PMBOK. MS Project. 

 

 



 

Figura 31 

Diagrama de caso de uso del negocio 

 

Nota. Roles, solución propuesta, objetivos a cumplir. MS Visio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Figura 32 

Diagrama de caso de uso del sistema 

 

Nota. Roles involucrados, casos de uso donde intervienen, el intercambio de 

información y alcance de la solución. MS Visio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Tabla 22 

Casos de uso y su detalle 

N° CASO DE USO DETALLE 

001 COMUNICA El cliente se comunica mediante el teléfono, email, redes sociales. 

002 SOLICITA El cliente solicita información sobre productos, servicios. 

003 CONTRATA El cliente contrata servicios de asesoría, diseño, construcción, mantenimiento. 

004 ADQUIERE El cliente adquiere productos. 

005 PAGA El cliente hace efectivo el pago por productos y/o servicios. 

006 EVALÚA El cliente evalúa la atención. 

007 RECEPCIONA El Chatbot recepciona la comunicación de los clientes. 

008 INFORMA El Chatbot informa al cliente sobre productos o servicios. 

009 ENVÍA El Chatbot envía información al cliente sobre productos o servicios. 

010 RECEPCIONA El gerente de ventas recepciona a clientes por teléfono, email, redes sociales. 

011 APRUEBA El gerente de ventas aprueba las ofertas comerciales a clientes 

012 APRUEBA El gerente de ventas aprueba reclamaciones del cliente. 

013 REGISTRA El gerente de ventas registra la venta de productos, servicios 

014 COORDINA El gerente de operaciones coordina con el gerente de ventas. 

015 RECEPCIONA El gerente de operaciones recepciona clientes en persona, teléfono, email, redes sociales. 

016 GESTIONA El gerente de operaciones gestiona el servicio de asesoría, diseño, construcción, 

017 ELABORA El gerente de operaciones elabora planes de asesoría, construcción, mantenimiento. 

018 APRUEBA El gerente de operaciones aprueba la venta de productos, servicios. 

Nota. Relación de procesos con su correspondiente detalle de acuerdo al rol. 



 

Tabla 23 

Relación de roles y casos de uso en el que participan 

N° ROL CASOS DE USO 

001 Cliente [001 – 006] 

002 Chatbot [007 – 009] 

003 Gerente de ventas [010 – 013] 

004 Gerente de operaciones [014 – 018] 

Nota. Roles en que participan en el proceso de ventas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Tabla 24 

Relación de ítems del proyecto y estimación del Chatbot 

N° Historias de usuario Estado            ESTIMACIÓN 

Val      Imp.      Rie.       Fid. 

Criterio de aceptación Comentario Ite. Scr. 

1 Establecer las preguntas 

y respuestas del Chatbot 

Hecho 5 5 2 3 Diseño de la matriz de 

preguntas y respuestas 

frecuentes 

Evaluar que las Keywords enlacen 

al Chatbot basado en menús con 

el Chatbot conversacional 

1 15 

2 Diseñar el diagrama de 

flujo de la conversación 

Hecho 3 3 2 2 Diseño del diagrama de flujo de 

la conversación que refleje la 

interacción con el cliente 

Evaluar la variación del diagrama 

con cada iteración 

1 10 

3 Desarrollar prototipo 

Chatbot con botones 

Hecho 5 5 0 5 Contrastar la integración de 

cada pregunta en el Chatbot 

basado en botones 

Las preguntas deben tener su 

respuesta correspondiente 

1 15 

4 Desarrollar prototipo 

Chatbot conversacional 

Hecho 3 3 1 3 Evaluar el funcionamiento 

correcto de las Keywords en 

sus respuestas 

Las Keywords promueven el 

intercambio de información 

mediante respuestas 

1 10 

5 Pruebas del prototipo 

Chatbot con botones 

Hecho 5 5 1 5 Prueba de funcionalidad y 

aceptación por el usuario 

La objetividad del usuario es muy 

importante. 

2 16 

6 Pruebas del prototipo 

Chatbot conversacional 

Hecho 3 3 1 3 Prueba de funcionalidad y 

aceptación por el usuario 

Se evalúan los aspectos que 

cumplan los objetivos del Chatbot 

2 10 

7 Puesta en producción Hecho 5 5 0 5 Verificar el funcionamiento del 

Chatbot en web de la empresa 

 Se requiere que la interacción se 

dé entre cliente y Chatbot. 

2 15 

Nota. Ítems del proyecto, estimación al Chatbot basada en criterios propuestos. 



 

Tabla 25 

Estimación del equipo de desarrollo 

N° 

Hist. 

N° 

Ítem 

Estado ESTIMACIÓN 

Dif.     Hr.   Rsg 

Actividad Comentarios Iter. Scr. 

1 01 Hecho 2 8 5 Establecer las preguntas y respuestas del 

Chatbot 

Las preguntas y respuestas son el resultado de la 

evaluación del Chat de la empresa. 

1 15 

2 02 Hecho 3 8 5 Diseñar el diagrama de flujo de la 

conversación 

El flujo será estimado y diseñado revisando el 

chat de la empresa. 

1 16 

3 03 Hecho 5 16 1 Integrar las preguntas en el Chatbot basado 

en botones 

Todas las preguntas deberán ser respondidas 1 22 

3 03 Hecho 5 5 1 Pruebas unitarias El Chatbot basado en botones responderá cada 

una de las preguntas definidas 

1 11 

4 04 Hecho 3 16 1 Integrar las preguntas en el Chatbot 

conversacional 

Todas las preguntas deberán ser respondidas 1 20 

4 04 Hecho 5 5 1 Pruebas unitarias El Chatbot conversacional responderá cada una 

de las preguntas definidas 

1 11 

5 05 Hecho 3 8 1 Prueba de funcionalidad y aceptación por el 

usuario 

El usuario deberá ser objetivo y ceñirse a las 

preguntas de la matriz 

2 12 

6 06 Hecho 3 8 1 Prueba de funcionalidad y aceptación por el 

usuario 

El usuario deberá ser objetivo y ceñirse a las 

preguntas de la matriz 

2 12 

7 07 Hecho 5 5 0 Verificar el funcionamiento del Chatbot en la 

web de la empresa 

Se requiere que la interacción se dé entre cliente 

y Chatbot. 

2 10 

Nota. Ítems del proyecto, estimación al equipo de desarrollo basada en criterios propuestos. 

 



 

Tabla 26 

Matriz de preguntas y respuestas del Chatbot 

Preguntas Keywords Servicios Productos Ítems Precio Respuesta 

 

 

 

 

 

 

 

 

¿Venden de 

productos 

metalmecánica? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Productos de 

metalmecánica 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Venta de 

productos 

metalmecánica 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ACERO 

Acero Inoxidable  link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 

Productos Acero Al Carbono  link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 

Aceros Acero Aleaciones link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 

Acero Planchas link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 

Acero inoxidable Tuberías link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 

Tubos de acero Tubos link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 

Planchas de 

acero 

Barras link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

¿Venden de 

productos 

metalmecánica? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Aleaciones  

 

 

 

Venta de 

productos 

metalmecánica 

Perfiles link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 

Perfiles de acero Bridas link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 

Acero al carbono Conexiones link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 

Frigoríficos  

 

 

 

 

PANELES 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cubiertas link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 

Paneles 

frigoríficos 

Fachadas  link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 

Barreras 

acústicas de 

metal 

Barreras Acústicas link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 

Paneles  Paneles link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 

fachadas Frigoríficos link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

¿Venden de 

productos 

metalmecánica? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cubiertas Deck   

 

 

PANELES 

Chapas Simples   link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 

Lana de roca Chapas Curvos link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 

PUR Lana de Roca link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 

PIR Frigoríficos link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 

 PUR link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 

 PIR link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 

 Cubiertas Deck link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 

decapantes Barreras Acústicas link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

¿Venden de 

productos 

metalmecánica? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Soldaduras  

 

SOLDADURAS 

Electrodos  link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 

Electrodos Revestidos link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 

Varillas Tig Varillas Tig link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 

Alambres Alambres Mig link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 

Máquinas de 

soldar 

Máquinas de Soldar link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 

revestidos  

AUXILIARES 

QUÍMICOS 

Limpiadores link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 

limpiadores Decapantes link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 

Pasivantes Pasivantes link Contamos con stock de acuerdo a las 

especificaciones que Usted requiera 

…link 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

¿Brindan 

Servicios en 

desarrollo de 

proyectos? 

 

Montajes de 

estructuras 

metálicas  

 

 

 

Servicios en 

desarrollo de 

proyectos 

 Tipo 1 - Montajes link Proceso mediante el cual se realiza el 

emplazamiento de diferentes piezas en 

una posición determinada, para formar 

parte de un mecanismo, maquinaria o 

estructura 

Construcción de 

estructuras 

metálicas 

 Tipo 2 – Estructuras 

metálicas 

link Conjunto de partes unidas entre sí, que 

forman un cuerpo, una forma o un todo, 

destinadas a soportar efectos de fuerzas 

que actúan sobre el cuerpo. Las 

Estructuras Metálicas están fabricadas 

de acero 

Asesoría en 

Fabricación 

 Tipo 3 – Ensamble de 

equipos 

link Proceso en el cual una o más maquinas 

se instalan de forma ordenada, para 

obtener un sistema que cumpla con una 

función superior a la suma de sus 

componentes. 

Servicios en 

ensamble de 

equipos  

 Tipo 4 – Fabricación 

de maquinaria 

link Unión de un grupo de elementos fijos y 

móviles que en conjunto realizan un 

trabajo para lograr un fin determinado. 

servicios en 

adecuación de 

áreas 

 Tipo 5 - Adecuación 

de áreas 

link Ajuste o adaptación de la ubicación de 

equipos o personas para el desarrollo de 

actividades específicas. 

 

 

Soluciones a 

medida 

 

 

 Asesoría en 

proyectos 

link Te asesoramos en la elección de los 

materiales adecuados para tu proyecto. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

¿Brindan 

soluciones 

personalizadas? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Soluciones 

personalizadas 

en 

metalmecánica 

 

Soluciones 

personalizadas 

 

 

 

 

 

Soluciones 

personalizadas 

 Especificación y 

diseño 

link Definición técnica de materiales y 

sistemas que respondan precisamente a 

tus proyectos. 

  Transformación de 

material 

link Rolado · Estriado · Perforado · 

Troquelado Mecanizado · Doblado · 

Plegado · Corte Arenado· Granallado· 

Galvanizado · Zincado · Embutido · 

Soldadura · Pulido 

Servicio de 

fabricación y 

montaje 

 Fabricación y 

montaje. 

link Tanques · Mueblería · Spools · Filtros · 

Marcos Barandas · Pasamanos · 

Tapajuntas · Perfiles Escaleras · 

Bandejas · Tambores · Canaletas 

Fabricación de 

techos 

parabólicos  

 

 

 

 

 

Proyectos 

especializados 

que 

desarrollamos 

 

 

 

 Techos Parabólicos link Los arcos parabólicos son auto 

soportables y de las estructuras más 

estables en la ingeniería. La forma 

parabólica lo toman los tensores 

también, para estructuras colgantes, 

somos especialistas. Link foto 

Techos de metal  Techos para centros 

comerciales 

link Según los profesionales en diseños y 

proyectos para los centros comerciales, 

existen dos grandes tipos de estos 

centros: los MALLS, que son los Centros 

Comerciales que conocemos 

comúnmente y los OPEN AIR CENTERS 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

¿Desarrollan 

proyectos 

personalizados? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Proyectos 

especializados 

que 

desarrollamos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

o centros comerciales al aire libre. Link 

foto 

Estructuras 

metálicas de 

almacén   

 Construcción de 

almacenes 

link Un almacén debe ser dimensionado en 

función de los productos a almacenar (en 

tamaño, características propias y 

cantidad de referencias) y a la demanda 

especialmente en sectores afectados por 

la estacionalidad de la demanda. Link 

foto 

Plantas de 

almacenamiento 

 Fabricación, 

Instalación y Montaje 

de Descarga de Silos 

link Los silos industriales se utilizan para 

almacenar productos en grano. Los silos 

industriales deben de contar con la 

suficiente resistencia a la abrasión para 

poder cumplir con su función de manera 

eficiente. Link foto 

Silos de 

almacenamiento 

 Fabricación, 

Instalación y Montaje 

de Estructuras para 

Molino. 

link La fabricación es el proceso utilizado 

para la manufactura de los componentes 

de acero que, cuando se ensamblan y se 

unen, formarán un marco estructural 

completo. Link foto 

Instalación de 

estructuras 

 Fabricación, 

Instalación de 

estructuras y Montaje 

de Faja 

Transportadora 

link Los componentes principales de una 

cinta transportadoras son los tambores 

de mando y de retorno, los rodillos, la 

banda transportadora y el motor de 

accionamiento. Link foto 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

¿Desarrollan 

proyectos 

personalizados? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Intercambiadores 

de calor 

 

 

 

 

 

 

Proyectos 

especializados 

que 

desarrollamos 

 Mantenimiento 

correctivo de 

Intercambiadores de 

Calor 

link Las placas del intercambiador de calor se 

limpian inicialmente con agua para 

eliminar los residuos. Las placas se 

sumergen en un tanque de ultrasonidos, 

con los productos químicos adecuados 

para una limpieza eficaz. Cada placa se 

inspecciona para detectar poros 

imperceptibles a simple vista 

 

 

Aire 

acondicionado 

 Mantenimiento de 

redes de gas de 

Cocina 

link El descuido del mantenimiento de las 

tuberías de gas natural puede generar 

peligros debido a la corrosión y las fugas 

en las instalaciones y equipos de gas, el 

mantenimiento puede garantizar las 

mínimas condiciones de seguridad 

donde se discurren las líneas de gas 

combustible dentro y fuera de la planta 

física de la instalación industrial en pro de 

una operación confiable. 

Caldero Cleaver  Mantenimiento de 

Caldero Cleaver 

Brooks 200 BHP 

link para que una caldera industrial siga 

siendo segura, eficiente y confiable. 

Limpiar la caldera industrial 

periódicamente 

Evitar el desgaste de la caldera industrial 

Monitorear y gestionar la calidad del 

agua 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

¿Desarrollan 

proyectos 

personalizados? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Inspeccionar el aislante térmico 

 

Ductos de aire 

 Fabricación de ductos 

de aspiración en 

proceso de Molienda 

link Al discurrir el aire por el conducto 

absorbe energía del ventilador que lo 

extrae debido al roce con las paredes, los 

cambios de dirección o los obstáculos 

que se encuentra a su paso. La eficiencia 

de la instalación hace necesario que se 

minimice esta parte de energía 

consumida. Link foto 

Ductos de 

refrigeración 

 Fabricación e 

Instalación de 

conductos de 

refrigeración de 

Fosos 

link Conductos para refrigeración: 

adecuados para almacenes de 

ventilación y refrigeración de cereales, 

semillas, granulados, patatas, etc. Link 

foto 

Naves 

industriales 

 Mantenimiento 

Estructural de Naves 

Industriales 

link Limpieza de cubiertas y revisado de 

canalizaciones sepultadas. Trabajos 

para fortalecer la impermeabilización. 

Revisión de estructuras, especialmente 

cuando trabajamos con entornos 

violentos. 

Reparación de muros perimetrales, 

cercas y rejas. 

  Fabricación de 

Ductos Inoxidables en 

link fábrica de Ductos de lámina galvanizada, 

metálico o acero inoxidable o aluminio, 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

¿Desarrollan 

proyectos 

personalizados? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

zona de recuperación 

de Aire 

para la arquitectura y construcción. Link 

foto 

Ductos 

inoxidables 

 Fabricación e 

Instalación de ductos 

de Chimenea de 

Horno 

link Analizamos, diseñamos, fabricamos, 

instalamos, reparamos y renovamos 

ductos y chimeneas para cualquier tipo 

de horno o secador industrial. Link foto 

Chimenea de 

planta  

 Fabricación de 

Chimenea de Horno 

de Planta 

link Chimeneas Industriales son conductos 

construidos para dar salida a la 

atmósfera libre a gases resultantes de 

una combustión –o de una reacción 

química ("gases de cola") – para su 

dispersión en el aire ambiente. Link foto 

Plataformas de 

horno 

 Instalación de Línea 

de aire y plataformas 

en Horno Secador 

link Un secador de aire comprimido es un 

equipo fundamental que permite reducir 

de forma notable el contenido de vapor 

de agua o humedad en el aire 

comprimido. Los secadores aportan al 

tratamiento del aire comprimido, 

haciendo que sea más limpio para que la 

humedad no genere corrosión en los 

equipos o conexiones neumáticas. 

 

Conductos de 

aire 

 

 Instalación de 

Sistema de 

Ventilación para Nave 

Industrial 

link La ventilación de una nave industrial 

consiste en la renovación del aire interior 

mediante un sistema de extracción o de 

inyección. El hecho de renovar el aire nos 



 

 

 

¿Desarrollan 

proyectos 

personalizados? 

 

Ventilación 

conductos 

permite, por ejemplo: Garantizar la 

calidad del aire. Controlar la humedad, 

tanto de cara a trabajadores como a 

mercancías y maquinaria. 

Ventilación 

industrial  

 Instalación Overhaul 

Molino de Arcilla 

MRV-160 

link Es una máquina que ofrece una eficacia 

excepcional. Su construcción especial 

permite moler óptimo de diversos 

materiales, tales como arcilla, carbonato. 

Link foto 

       

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Figura 33 

Diagrama del proceso de atención del Chatbot. 

 Diagrama De Atención  Cliente - Chatbot 

Cliente Chatbot

Iniciar

Inicia sesión en 

Facebook

Interactúa con el 

Chatbot

Da la bienvenida 

Pregunta en que 

puede ayudar 

brindando 

opciones

Lee al Chatbot

Elige opción

Venta de 

productos de 

metalmecánica

Servicios en 

desarrollo de 

proyectos

Soluciones 

personalizadas

Proyectos 

especializados 

que 

desarrollamos

Recepciona la 

consulta

Muestra la 

información

Solicita 

información

Recibe respuesta

Conforme

SI

Evalúa servicio

Fin

NO
Solicita hablar

Recepciona la 

solicitud

Dentro del 

horario

SI

Brinda teléfonos

NO

Muestra horarios

Nota. MS Visio. 



 

Figura 34 

Arquitectura de aplicación. Pantalla de inicio 

 
Nota. El cliente interactúa con el chatbot Facebook Messenger de la empresa 

Fans Store, visualizando el mensaje “Hola soy Metalmecánica Bot entiendo que 

tienes consultas sobre nuestros productos y servicios; me gustaría brindarte 

información sobre: (se brinda tres opciones mediante botones para elegir) 

desarrollo de proyectos, productos de metalmecánica, soluciones 

personalizadas”  

 

 

 

 

 

 

 



 

Figura 35 

Inicio de la conversación, elección de un botón de opciones. 

 
 

Nota. El cliente elige el botón Desarrollo de proyectos y el Chatbot le responde 

“Servicios en desarrollo de proyectos; ofrece el desarrollo de proyectos 

metalmecánicos como lo son los proyectos de inversión productiva, venta, 

reposición y reparación de maquinaria, mejoramiento de procesos de 

producción.” 

 

 

 

 

 

 

 



 

Figura 36 

Inicio de la conversación, elección de un botón de opciones. 

 
 

Nota. El Chatbot continúa respondiendo “Producción ampliación o mejoramiento 

en las instalaciones, montaje de líneas de plantas y estructuras metálicas 

tipologías que se especifican a continuación y muestra cinco opciones para elegir; 

Tipo 1 – Montajes, Tipo 2 – Estructuras metálicas, Tipo 3 – Ensamble de equipos, 

Tipo 4 – Fabricación de maquinaria, Tipo 5 - Adecuación de áreas.” 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Figura 37 

Elección de una entre cinco opciones. 

 
 

Nota. El Chatbot y muestra cinco opciones para elegir; Tipo 1 – Montajes, Tipo 2 

– Estructuras metálicas, Tipo 3 – Ensamble de equipos, Tipo 4 – Fabricación de 

maquinaria, Tipo 5 - Adecuación de áreas.”; el cliente elige la opción Montajes, el 

chatbot responde que realizará la cotización a su correo electrónico y muestra un 

link de precios. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Figura 38 

El cliente elige cotizar montajes. 

 
 

Nota. El Chatbot y muestra cinco opciones para elegir; el cliente elige solicitar 

cotización sobre la opción Montajes; el chatbot responde que realizará la 

cotización a su correo electrónico, mostrando un link de precios. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Figura 39 

El cliente elige la opción soluciones personalizadas. 

 
 

Nota. El cliente elige la opción soluciones personalizadas, el Chatbot muestra 

varias opciones para elegir; el cliente elige solicitar cotización sobre la opción 

Asesorías en proyectos; el chatbot responde que realizará la cotización a su 

correo electrónico, mostrando un link de precios. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Figura 40 

El cliente elige preguntar sobre “planchas”. 

Nota. El cliente elige escribir “planchas” el chatbot responde que “nos 

especializamos en planchas, tenemos venta de productos metalmecánica, 

contamos con stock de acuerdo a las especificaciones que Usted requiera” brinda 

un link de cotización de productos. 



 

Figura 41 

Arquitectura del Chatbot. 

 
 

Nota. La lectura es de izquierda a derecha. El cliente interactúa a través de la 

interface de proveedor con el Chatbot; luego la experiencia de usuario UX, 

aplicada en la conversación, la interface UX (construida por el proveedor 

Facebook y su interface Messenger) y UX Writing ( la forma de comunicación del 

Chatbot con el usuario, textos, imágenes, botones, videos, flujos 

conversacionales, contextos, intenciones, eventos, parámetros, entidades y 

cualquier herramienta que permita responder todo lo que el cliente le converse; 

UXI y UXW están relacionadas para crear una buena conversación; el 

Integrador, entrega todas las herramientas de NLP procesamiento de lenguaje 

natural, NLU comprensión del lenguaje natural, NLG generación de lenguaje 

natural, Machine Learning aprendizaje automático, es la parte de inteligencia 

Artificial de un Chatbot. El Facilitador es el servidor que puede alojarse en 

cualquier hosting, se comunica con el integrador siguiendo la lógica del negocio 

atendiendo la intención del usuario, consulta su BD analizando su inventario y 

disponibilidad (Hinchcliffe, 2016.) 
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