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RESUMEN

El trabajo de investigacion aborda la importancia de la optimizacion de los servicios
en el sector de atencion al cliente traves de la inteligencia artificial, donde se detalla
el proceso de analisis, desarrollo e implementacion de un Agente Virtual cognitivo
basado en Deep Learning desplegado en un canal de mensajeria instantanea sobre
una plataforma cognitiva. Para el desarrollo del sistema de informacion se utilizé la
metodologia Design Thinking y marcos de desarrollo del flujo de conversaciones
para una mejor gestién del contexto de las conversaciones y experiencia del usuario

a un nivel cognitivo.

La investigacién es de tipo aplicada y su disefio es experimental con tipo de disefo
de investigacién pre — experimental. En donde se tomd como poblacion el niumero
de consultas en 20 dias, para el indicador de Precision y Exhaustividad. Utilizando

como técnica el fichaje e instrumento de investigacion la ficha de registro.

Palabras claves: Deep Learning, Agente Virtual, Cognitivo, Experiencia Usuario.



ABSTRACT

The research process addresses the importance of optimizing services in the
customer service sector through artificial intelligence, where the process of analysis,
development and implementation of a cognitive Virtual Agent based on Deep
Learning deployed in a channel is detailed. instant messaging on a cognitive
platform. For the development of the information system, the Design Thinking
methodology and conversation flow development frameworks were used for better
management of the context of conversations and user experience at a cognitive

level.

The research is of an applied type and its design is experimental with a pre-
experimental type of research design. Where the number of consultations in 20 days
was taken as the population, for the Precision and Recall indicator. Using the

registration form as a technique and research instrument.

Keywords: Deep Learning, Virtual Agent, Cognitive, Experience User.
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INTRODUCCION
La presente investigacion se refiere a la evaluacion del impacto de un agente
virtual cognitivo basado en Deep Learning como aplicacién de la Inteligencia

artificial, en el proceso de atencion al cliente en la empresa JOVELI E.l.R.L.

Con la llegada de la cuarta revolucion tecnoldgica o cuarta revolucidon
industrial, se ha impulsado el desarrollo en el campo de la inteligencia
artificial, permitiendo una mejor interaccion entre el mundo digital y fisico;
estas herramientas nos brindan hoy en dia nuevas oportunidades en el
sector productivo y de consumo al generar productos inteligentes

conectando los nuevos modelos de consumo a los ecosistemas digitales.

La presente investigacion se subdivide en los siguientes capitulos: El
capitulo | Introduccion, donde se detalla la realidad problematica,
antecedentes, teorias, justificacion del estudio, hipdtesis y objetivos. El
capitulo Il Método, donde detalla el disefio de investigacion, las variables,
poblacién, muestra, técnica e instrumentos, métodos de andlisis y aspectos
éticos que se va emplear en la investigacion. El capitulo Il detalla los
resultados que se obtuvieron en la investigacion. El capitulo IV indica la
discusion que se pudo llegar de la investigacion. El capitulo V presenta las
conclusiones obtenidas en la investigacion. El capitulo VI detalla las
recomendaciones que se debe tomar en cuenta. Y por ultimo en el capitulo

VIl se detalla las referencias bibliograficas de la investigacion.



1.1.

REALIDAD PROBLEMATICA

En el contexto internacional, en la publicacién del cuarto workshop
publicado en el 2021, (CONVERSATIONS (Workshop) et al., 2021) en
uno de los trabajos titulado “More than FAQ! Chatbot Taxonomy for
Business-to-Business Customer Services”, Realizado por Antje
Janssen, Davinia Rodriguez Cardona y Michael H. Breitner del
Information Systems Institute, Leibniz Universitait Hannover,
Konigsworther Platz 1, 30167 Hannover, Germany. Resalta la
importancia del incremento del uso de los chatbots en el sector del
servicio al cliente debido a la automatizacion de sus servicios,
oportunidades de ahorro de costos y amplia satisfaccion del cliente. En
el sector “Business-to-Business” (B2B) muchas companias usan
chatbots en sus sitios web y canales de medios sociales para
establecer el contacto con el equipo de ventas y proveer informacion
acerca de sus productos y servicios para ayudar a los clientes con sus
consultas y reclamos. En este estudio desarrollaron la taxonomia
dimensional de los chatbots para el servicio de los clientes (B2B). Por
otro lado, un claro ejemplo del uso de esta tecnologia lo encontramos
en Bolivia que lo usan para promocionar las propiedades y beneficios
del consumo del huevo; lanzando un chatbot en WhatsApp. Segun un
articulo publicado en el portal y revista aviNews América Latina agosto
del 2020. Esta iniciativa es dada por la Asociacion de Avicultores de
Santa Cruz, ADA.

En el contexto nacional, segun un articulo publicado por el diario
GESTION del Pert del 2019; Alain-Paul Michaud, lider comercial de
IBM Watson veia los beneficios que podian tener muchas empresas
peruanas en el uso de la Inteligencia artificial en sus actividades. En
ese afilo menciono dos casos de éxito entre ellos la implementacion del
asistente virtual Watson en la Superintendencia Nacional de Aduanas
y de Administracion Tributaria (SUNAT) por parte del estado y por el

sector privado el Banco de Crédito del Peru. El uso de la inteligencia



artificial comenzaba a no ser tan complicado por las empresas

peruanas.

En el ambito nacional, la avicultura peruana orientada a la produccion
de huevos comerciales y produccién de aves, en enero del 2021 logré
una participacién de 28.5% dentro del valor bruto de la produccion (ave
23.8% y huevo de gallina, 4.7%) posicionandose como la primera
fuente de consumo humano de proteina animal tanto nacional como
regional, segun datos Estadisticos del SIEA (Sistema integrado de

Estadistica Agraria).

Figura 1: Produccion de huevo de gallina para consumo (enero 2020 -
enero 2021)
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La empresa JOVELI E.I.R.L., es una empresa familiar, con 7 afios de
experiencia en el mercado peruano. La experiencia promedio de las
personas que laboran en la empresa es aproximadamente 30 afios en
el sector, teniendo todo el conocimiento y clara las necesidades de los

clientes en este tipo de productos sé que ofrecen al sector avicola.

Como resultado de esta experiencia; la empresa JOVELI E.I.R.L. ha

logrado posicionarse en el mercado local. Obteniendo una alta



rentabilidad en sus ventas en los meses de diciembre, marzo y

septiembre mayormente.

La actual problematica, radica en el uso tradicional de canales de
comunicacién que utiliza el area de ventas en la empresa JOVELI
E.l.LR.L., siendo los mas comunes el canal telefénico, y el WhatsApp
para dar una atencién rapida al cliente en cuanto a la consulta sobre
equipos para granjas a nivel nacional; a pesar de darse con una muy
buena atencidn, la disposicion de tiempo es muy limitado pues solo se
atiende en horario de oficina, tanto para los clientes nacionales como
extranjeros; lo que se ha dificultado aun mas con la crisis sanitaria,
pues las consultas se han hecho mas evidentes después de las
primeras reactivaciones econémicas dadas en nuestro pais y sobre
todo en las temporadas altas del sector avicola. Esta situacién ha
obligado al trabajo remoto desde casa; donde las ocupaciones no solo
radican en trabajos de oficina sino en las labores que se hacen en casa
paralelamente y se ha limitado mucho los recursos para reducir sus
gastos.

La empresa vio como una oportunidad de mejora el uso de las
tecnologias como un aliado estratégico en sus canales de atencion;
sobre todo en los canales de mensajeria instantanea. Automatizando
de esta manera las consultas que hacian sus clientes, mejorando el
horario de atencion. De esta manera vieron el uso de la Inteligencia
artificial como una herramienta digital para mejorar sus actividades de

atencion al cliente.

El uso de estas tecnologias, se evidencié aun mas con la actual crisis
sanitaria que se esta atravesando a nivel mundial; haciendo que
muchas empresas tengan que mejorar sus modelos de negocio o

incluso reinventarse.
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1.2.

TRABAJOS PREVIOS
Se ha revisado publicaciones e investigaciones, encontrandose los

siguientes antecedentes bibliograficos:

En el afo 2020, Michael Mc Tear , realizé su trabajo de investigacion
titulado “Conversational Modelling for Chabots: Current Approaches
and Futures Directions” Tear (McTear, 2020); el presente trabajo de
investigacion se tiene como objetivo mejorar la interaccion humano-
maquina en los chatbots, para tal efecto se identificaron dos aspectos
importantes que debian ser estructurados en los chatbots como la
definicion de un framework conversacional y por el otro el interface
conversacional visual. Centrandose el interés en el estudio de la
conversacion por ser un sistema complejo que ha sido estudiado por

los linguistas y especialistas en el analisis de la conversacion.

Dentro de la concepciéon del framework conversacional segun los
autores identificaron dos tipos de interacciones por un lado las
consultas unicas (One-Shot Queries), Didlogos de llenado de espacios
(Slot-Filling Dialogues), y las consultas de dialogo abierto (open-Ended
Dialogue). (Moore, 2019). Concluyendo que los Chabots se
presentarian de una forma mas intuitiva y mas natural que otras
interfaces usadas como los portales web. A continuacién, se muestra

una arquitectura de interface conversacional en la siguiente figura:



Figura 3: Arquitectura Conversacional Interface
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v" Desde esta investigacion se toma como principio la importancia
de aplicar un framework conversacional en los agentes virtuales,
la aplicacién de diversos modelos conversacionales. Asi como
las bases de una arquitectura cognitiva. En nuestro caso en el
desarrollo cognitivo desarrollado en IBM se aplica las consultas
unicas (One-Shot queries) y el llenado de ranuras (Slot-Filling
Dialogues) con el objetivo de mantener algunos parametros de

las conversaciones en el contexto de la conversacion.

En el afio 2019, Robert J. Moore, en su libro titulado “Conversational
UX Design: A Practitioner's Guide to the Natural Conversation
Framework” (Moore, 2019), El objetivo de este trabajo de investigacion
es mejorar el diseiio de la experiencia de usuario orientado a los
chatbots, area que recientemente se esta explorando, para tal efecto el
autor plantea un conjunto de buenas practicas para la implementacion
de patrones de conversacién como parte de la mejora de la experiencia
de usuario. El autor pone énfasis en la estructuracion de las diversas
casuisticas en como debe responder un chatbot, el rol que debe de
asumir cuando toma la iniciativa en una conversacion con una persona
o la forma en que se comporta cuando es la persona quien toma la

iniciativa de la conversacion. Otra de las caracteristicas que plantea



también es el comportamiento ante toépicos en la cual no se definio
previamente su entrenamiento orientandolo hacia un dialogo abierto. El
trabajo de investigacion concluye con las plantillas de los escenarios
posibles que debe estructurarse en un framework de conversacién, asi

como varios ejemplos para su compresion y aplicacion.

Estas nuevas caracteristicas son el resultado de un enfoque
desarrollado por investigadores conocido como analisis de la
conversacion; este enfoque es la implementacion de multiples turnos
de dialogo conocido como Natural Conversation Framework (NCF),
desarrollado para la experiencia conversacional del usuario por IBM
(Moore, 2019).

v' Esta obra es un excelente referente que se aplicaron algunos
casos de modelos de conversacionales, sobre todo como
referente de metodologia de patrones UX para la gestion de las

conversaciones.

En el afio 2020, Victor Juan Jiménez Flores, de la facultad de ingenieria
de la Universidad José Carlos Mariategui, Moquegua, Peru; Juan
Carlos Jiménez Flores de la Corporacion Southern Peru Copper,
Tacna; Oscar Juan Jiménez Flores de la facultad de ingenieria de la
Universidad Privada del Tacna, Peru y Juan Ubaldo Jiménez castilla de
la facultad de Ingenieria de la Universidad José Carlos Mariategui,
Moquegua, Peru en su trabajo de investigacion “Performance
Comparison of Natural Language Understanding Engines in the
Educational Domain”, (Jimenez Flores V.J et al., 2020); nos hablan
sobre el estudio que hicieron en los diferentes motores de NLU (Natural
Language Undertanding) de algunos de los importantes proveedores
de servicios en esta tecnologia, haciendo una comparacién para
determinar quién tenia el mejor rendimiento en cuanto a procesamiento
del entendimiento de lenguaje natural aplicado en el sector de la

educacién. Siendo un gran aporte de los autores el criterio del uso de



métricas en este contexto como herramientas de la calidad para
mejorar el uso del entendimiento del lenguaje natural. Entre las
métricas usadas se usaron la precision (Precision), Exhaustividad

(Recall) y el F1 Score.

v' Este trabajo de investigacion tiene su aporte en el uso de
meétricas para medir el rendimiento de un motor para el
entendimiento de leguaje natural; asi como las métricas de

precision (Precision) y exhaustividad (Recall).

En el afio 2020, Daniel Rough y Benjamin Cowan, de la universidad de
“University College Dublin” en Dublin, Irlanda en su articulo titulado;
“‘Don’t Believe The Hype! White Lies of Conversational User Interface
Creation Tools”, (Rough D et al., 2020), en este trabajo de investigacion
plantean las caracteristicas que tienen las herramientas que existen
actualmente en mercado relacionado al soporte de tecnologias
cognitivas. Entre los principales sistemas de chatbot que identificaron
en el mercado como Google Home, Google Assistant, Amazon Alexa.
Determinaron que la mayoria de ellos se basan en frameworks que
soportan caracteristicas conversacionales como DialogFlow (Google),
Alexa (Design Guidelines for Conversation), Microsoft Bot Framework,
IBM Watson Assistant.

Los autores se dieron cuenta de que muchas de las soluciones en el
mercado tienen un servicio de Internet al que pueden acceder los
usuarios finales tanto para el consumo como para el desarrollo de los
sistemas de dialogos conversacionales pero identificaron ademas la
realidad de que muchas empresas a pesar de que digan que no se
requiere codigo sobre la necesidad de la programacién para hacer algo
util, no es tan cierto, pues siempre se requiere una cierta experiencia
en programacion al menos el entendimiento en los guiones o plantillas

de lenguajes semi estructurados (Rough D et al., 2020). En la figura



siguiente podemos ver el clasico ciclo de los componentes de una

tuberia en interfaces de usuario conversacionales (CUI).

Figura 4: Tradicional Pipeline de interfaces de usuarios
conversacionales
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Fuente: adaptacion de (McTear, 2020)

En la figura anterior se puede concluir que los principales componentes
de la tuberia de una interface conversacional son: el entendimiento del
lenguaje natural, la gestidon del didlogo, y la generacion del lenguaje
natural. Segun los autores, este enfoque determina un cierto grado de
experiencia en programacién o lenguaje semiestructurado. El actual
enfoque del estado del arte en agregar la generacion del lenguaje es
un proceso identificado de tres pasos: el primero consiste en la creacién
de intenciones (Intentions), son las acciones a alto nivel que el usuario
podria desear ejecutar; especificar frase como ejemplo que podrian
redirigir a estas intenciones creadas y anotar estas frases con
entidades (Entities); que no son mas que los parametros que
personalizan las intenciones. Los modelos de lenguaje basados en
datos (Data-Drive Language models) se entrenan en estas frases,
haciendo que no se requiera una creacién gramatical compleja. El
cumplimiento (Fulfiment), se da cuando se ejecuta un servicio por parte

de la interface de usuario conversacional y esta se encuentra
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emparejado con una intencién y se han proporcionado sus entidades

necesarias.

v" En esta investigacion se tomé como referencia los principales
proveedores techologicos donde se aprecia sus respectivas
caracteristicas como el entendimiento del lenguaje natural, la
gestion de las conversaciones, y la generacion del lenguaje
natural; el proyecto de investigacion usa los servicios de IBM

Watson Assistant.

En el afio 2019, Erinc Merdivan de “AlT Austrian Institute of Technology
GmbH, Wiener Neustadt, Austria”, Deepika Singh de “AlIT Austrian
Institute of Technology GmbH, Wiener Neustadt, Austria”, Sten Hanke
de “AlIT Austrian Institute of Technology GmbH, Wiener Neustadt,
Austria”, Andreas Holzinger de “Holzinger Group, HCI-KDD, Institute for
Medical Informatics/Statistics, Medical University Graz, Austria” en su
articulo “Dialogue Systems for Intelligent Human Computer
Interactions” (Merdivan et al.,, 2019); plantean sobre el uso del
procesamiento de lenguaje natural (NLP) para la implementacién de un
componente de dialogo inteligente en los Agentes Conversacionales

encarnados (ECAs).

El trabajo de investigacion destaca el uso de los sistemas basados en
NLP por ser de mayor interés en mejorar las interacciones humano-
maquina sobre todo para las interfaces multimodales; siendo
ampliamente preferidas tanto para el entendimiento de lenguaje natural
como el hablado (NLU-SLU), generacién de lenguaje natural (NLG) y

tareas de procesamiento de dialogo (DP) (Merdivan et al., 2019).
Uno de los principales intereses que se centra este trabajo de

investigacion es la evaluacion general de las caracteristicas de un

gestor de los didlogos en un sistema de didlogo, asi como su
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responsabilidad en la trasmision de la informacién entre los actores en
una interaccién humano-maquina.

En el contexto de los chatbots, el presente trabajo se afirma que los
agentes son entrenados para trabajar sin cualquier conocimiento de
una estructura de dialogo referido como dialogo abierto, o también son
entrenados en dialogos basados en marcos que estan estructurados
por expertos con ranuras y valores que pueda tomar cada ranura.
(Merdivan et al., 2019).

Figura 5: Sistema de dialogo en agente virtual
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Fuente: (Merdivan et al., 2019)

El trabajo de investigacion se enfoca en los métodos con los cuales los
Chatbots son entrenados; métodos basados en reglas (Rule-based
Methods), métodos de secuencia a secuencia (Sequence-to-Sequence
Methods), métodos basados en el reforzamiento de aprendizaje
(Reinforcement Learning based Methods), y métodos del reforzamiento
el aprendizaje jerarquico (Hierarchical Reinforcement Learning
Methods).

v' Se toma referencia de este trabajo el desarrollo de un agente de

didlogos basados en marcos que son estructurados por expertos
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con ranuras y valores que cada ranura pudiera tomar. Asi como
la configuracién de los dominios en el desarrollo de los dialogos

de los agentes virtuales.

En el afo 2020, Kulothunkan Palasundram, Nurfadhlina Mohd Sharef,
Khairul Azhar Kasmiran , and Azreen Azman, del grupo de
investigacion en computacion inteligente de la facultad de tecnologia
en la informacioén y ciencias de la computacién en la “University Putra
Malasya” en su trabajo de investigacion “Enhancements to the
Sequence-to-Sequence-Based Natural Answer Generation Models”
(Palasundram et al., 2020); plantean sobre la mejora continua del
modelo Sequence-to-Sequence (Seq2Seq) referidos como “Encoder—
Decoder Generative models” para la generacion de respuestas
naturales (NAG).

Este articulo se centra en identificar los factores que contribuyen a la
falla del modelo, algunos de los factores que se identificaron son: como
la pregunta de entrada no era suficiente para determinar una salida
significativa, el uso de la funcién de entropia cruzada como funcion de
pérdida durante el entrenamiento, palabras poco frecuentes en los

datos de entrenamiento, etc.

En el trabajo de investigacidn se proponen algunos de los posibles
meétodos propuestos para la solucion de la debilidad del modelo
Sequence-to-Sequence (Seq2Seq) tenemos la utilizacion de
codificadores e incrustaciones adicionales, el uso de diferentes
funciones de perdida y enfoques de capacitacion, etc. Como discusion
final se plantean la clasificacion de estos métodos en cuatro categorias;
las modificaciones estructurales, aprendizaje aumentado, busqueda de

haces y mecanismos complementarios.
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Figura 6: Estructura pregunta-respuesta chatbot
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Fuente: (Palasundram et al., 2020)

Como se aprecia en la figura anterior el trabajo de investigaciéon nos
permite estructurar los Agentes virtuales tipo pregunta-respuesta
(Question-answering) basada en tres métodos; seleccion de respuesta,
extraccion de respuesta y por ultimo la generacion de respuesta. De
esta manera, los agentes conversacionales tienen tres funciones
basicas: la de un agente dialégico, que es capaz de comprender el
tema o problema y responder con base en ese tema; La del agente
racional, que tiene la competencia de analizar y manejar la entrada del
usuario en lenguaje natural y responder logicamente y por ultimo el
agente encarnado como humano que puede expresar sentimiento
como un humano y ganar la confianza del usuario. (Palasundram et al.,
2020).

v Lo que se toma de este trabajo de investigacion es el

conocimiento de cuales son los componentes en el proceso del

entendimiento del lenguaje natural.
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En el afo 2018, Peijun Ye, Shuai Wang y Fei-Yue Wang de Beijing,
China en su articulo de investigacion “A General Cognitive Architecture
for Agent-Based Modeling in Artificial Societies” (Peijun Ye et al., 2018),
plantean el contexto de una sociedad artificial con un fundamento

analitico de varios sistemas complejos eco y sociales.

Originalmente, la arquitectura cognitiva proviene de la inteligencia
artificial, pero también se ha aplicado en las redes sociales o en la
sociedad artificial basada en agentes (ABAS); en este campo lo que se
intenta es modelar factores del pensamiento y las decisiones y se
concentra en la relacidn entre ellos. La arquitectura cognitiva es un
campo interdisciplinario que va de la psicologia, neurologia, filosofia a
la sociologia, pero principalmente en las ciencias de la computacion;
refiriendose a los modelos computacionales que simulan lo cognitivo
del ser humano y caracteristicas el comportamiento, (Peijun Ye et al.,
2018), desde la década del 50 la meta principal siempre ha sido llevar

el nivel de la inteligencia humana a un modelo computacional.

En la actualidad, la arquitectura cognitiva apoya la especificacion y
ejecucion de agentes en arquitecturas impulsadas por eventos. Este
tipo de arquitectura se enfoca en el procesamiento de eventos
complejos mejorados cognitivamente como una herramienta autbnoma
para el soporte de la toma de decisiones que razona y aprende como
los humanos, permitiendo toma las decisiones realizadas con base en
los agentes; este tipo de aplicaciones tiene uso en el contexto militar

como civil. (Atahary et al., 2015).

v" En esta obra se toma como referencia la definicion sobre lo que
es arquitectura cognitiva; lo que significa un campo
multidisciplinario que toma como el modelamiento de los

factores del pensamiento y las decisiones.

15



En el afio 2019, Sherry Ruan, de la Standford University; Bryce Joe-
Kun Tham de la Standford University; Elizabeth L. Murnane de la
Standford University, Liwei Jiang de Colby College; Zhengneng Qiu de
la Standorf University; Emma Brunskill de la Standford University;
Justin Xu de la Standford University; Yeshuang Zhu de Tsingua
University y James A. Landay de la Standford University en su paper
de investigacion titulado “QuizBot: A Dialogue-based Adaptive Learning
System for Factual Knowledge” (Ruan S et al.,, 2019) nos comentan
sobre el proceso cognitivo; no es mas que la capacidad del
entendimiento del lenguaje humano (texto, visual, auditivo, etc.) que
tiene los sistemas, para poder entender, asimilar, aprender y generar
una base de conocimiento; interactuando a su vez con otros actores
dentro de un ecosistema conformado por quienes los entrenan
manualmente, u otros sistemas del cual obtienen mas informacioén; con
el objetivo segun su caracteristica o rol para lo cual fueron disefiados
de proporcionar informacion relevante de diversos tépicos para los

usuarios que interactuan con estos agentes.

Esto se convierte en una efectiva manera de transmitir el conocimiento
(Ruan S et al., 2019); lo que se logra con un sistema cognitivo no solo
es la simple interaccion entre humano-maquina, sino una forma de
aprender hechos, con una retroalimentacién en los resultados
obtenidos en las consultas que se le hace a un agente conversacional
virtual y justamente el uso de estos agentes con tecnologia de
procesamiento de lenguaje natural, que son cada dia mas sofisticados
(Tetreault et al., 2015) y sobre todo en aplicados en el ambito de la
educacion; se han convertido en la opcion para la ayuda en el soporte

del aprendizaje.

v' De esta investigacion, se toma como referencia la definicion del
proceso cognitivo en cuanto al comportamiento que tienen los
sistemas para el entendimiento y generacion del conocimiento

interrelacionando asi con las personas.
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En el afio 2020, Alaa Abd-Alrazaq del College of Science and
Engineering, Hamad Bin Khalifa University, Doha, Qatar, Zeineb Safi
del College of Science and Engineering, Hamad Bin Khalifa University,
Doha, Qatar ,Mohannad Alajlani del Institute of Digital Healthcare,
University of Warwick, Coventry, United Kingdom, Jim Warren del
School of Computer Science, University of Auckland, Auckland, New
Zealand, Mowafa Househ del College of Science and Engineering,
Hamad Bin Khalifa University, Doha, Qatar, Kerstin Denecke del
Institute for Medical Informatics, Bern University of Applied Sciences,
Bern, Switzerland en su paper de Investigacion “Technical Metrics
Used to Evaluate Health Care Chatbots: Scoping Review” (Abd-Alrazaq
A et al.,, 2020), Esta investigacion despierta el interés en la evaluacion
de los chatbots sobre todo orientados a la atencidn médica, que a su
vez encontraron que su aplicacion parece ser muy diversa y aleatoria
razon por la cual se ha convertido en una barrera en el avance de este
campo. Razdn por la cual este estudio tiene como objetivo identificar
aquellas métricas técnicas (no clinicas) utilizadas por estudios
anteriores para evaluar los chatbots de atencion médica. Entre los
resultados obtenidos podemos resaltar; de 1498 citas recuperadas,
donde se incluyeron 65 estudios en esta revision. Los chatbots se
evaluaron con un promedio de 27 métricas técnicas relacionadas con
los chatbots en su conjunto, algunas de ellas son la usabilidad,
rendimiento del clasificador, velocidad, generacion de respuesta, tasa
de error de palabra, etc. Como conclusiones en el trabajo de
investigacién, los autores recomiendan la inclusibn con mayor
frecuencia de métricas calculadas a partir de registros de conversacion.
Asi como el desarrollo de un marco de métricas técnicas con
recomendaciones para circunstancias especificas en los estudios
futuros del chatbot. Ante la falta de estandarizacion y escasez de
medidas objetivas que dificulten la comparacion del desempeno de los
chatbots de salud y que podrian ser un impedimento en el avance de

este campo.
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v De este trabajo de investigacién se toma como referencias los
métodos que evaluan el rendimiento de un chatbot, aunque se
toma como un punto referencial es importante porque en el
mercado hay que distinguir dos tipos de métricas las de
satisfaccion del usuario y las métricas usadas para medir la

evaluacion de un modelo en el contexto cognitivo.

En el ano 2018, Viadimir llievski del School of Computer and
Communication Sciences, EPFL, Switzerland, Claudiu Musat del
Artificial Intelligence Group - Swisscom AG, Andreea Hossmann del
Artificial Intelligence Group - Swisscom AG, Michael Baeriswyl del
Artificial Intelligence Group - Swisscom AG en su articulo de
investigacion  “Goal-Oriented  Chatbot  Dialog = Management
Bootstrapping with Transfer Learning” (llievski V etal., 2018) en la
IJCAI International Joint Conference on Artificial Intelligence en julio del
2018. En este trabajo de investigacion los autores hablan sobre el logro
del incremento en el aprendizaje del bot, con un incremento del 20%
en términos relativos para dominios distantes; una tasa de éxito que ha
duplicado con creces el aprendizaje de los dominios cercanos. Usando
un modelo de aprendizaje por transferencia para tal efecto; siendo 5
hasta 10 veces mas rapido cuando aprenden esta politica. Este
enfoque de aprendizaje por transferencia es complementario al
procesamiento adicional. Los autores llegan a la conclusion que el éxito
del sistema de didlogo depende de la calidad de la politica, que a su
vez depende de la disponibilidad de datos de capacitacion de alta
calidad para el método de aprendizaje de politicas como por ejemplo
“‘Deep Reinforcement Learning”. Una politica aprendida no es mas que
la buena gestion del didlogo, que realiza el bot cuando ayuda al usuario
a conseguir un objetivo predefinido dentro de un dominio cerrado como
la reserva de una entrada al cine, por ejemplo. Como resultado final
plantean un modelo en el Sistema de didlogo orientado a objetivos

(Goal-Oriented (GO) Dialogue Systems, en un dominio cerrado.
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Figura 7: Gestion de dialogos en un agente virtual
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v' Es importante este trabajo porque sirve de referencia para el
entendimiento sobre cdmo se relacionan los agentes virtuales
en un mismo contexto. Aunque en el presente trabajo de
investigacion no se usd mas de un agente esta claro la definicion
de los dominios que viene a ser como los diversos skill que

orquestara el agente virtual.

En el ano 2018, Massimo Canonico, Department of Science and
Innovation Technology, University of Piemonte Orientale, Italia, Luigi
De Russis, Department of Control and Computer Engineering,
Politecnico di Torino, ltalia en su articulo de investigacion “A
Comparison and Critique of Natural Language Understanding Tools”
(Canonico & Russis, 2018) propone una taxonomia que contempla los
aspectos que se deben contemplarse en la evaluacion del desempefio
de un motor NLU (Natural Language Understanding), esta evaluacion

se hizo 3 empresas que ofrecen un servicio cognitivo, sobresaliendo la
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empresa IBM Watson siendo la prediccién de las intenciones la mas

acertada en la mayoria de los casos.

v' Es importante este trabajo porque sirve de referencia para
evaluar los aspectos mas relevantes cuando se evalua un motor
de procesamiento de lenguaje natural (NLU) independiente del
costo, escalabilidad de la plataforma. Se hace relevante en este
estudio aspectos como la gestibn de los contextos de
conversacion, como se gestiona una solicitud de informacién
cuando no existe una intencion y es manejada por una intencion
de respaldo, facil enlace de una intencion a otra. Se identifica las

dimensiones de un agente virtual cognitivo.

En el ano 2020, Shayan Zamanirad de University of New South Wales
(UNSW), Sydney, Australia, Boualem Benatallah de University of New
South Wales (UNSW), Sydney, Australia, Carlos Rodriguez de
University of New South Wales (UNSW), Sydney, Australia,
Mohammadali Yaghoubzadehfard de University of New South Wales
(UNSW), Sydney, Australia, Sara Bouguelia de LIRIS — University of
Claude Bernard Lyon 1, Villeurbanne, France y Hayet Brabra de LIRIS
— University of Claude Bernard Lyon 1, Villeurbanne, France en su
articulo de investigacion “State Machine Based Human-Bot
Conversation Model and Services” (Zamanirad S et al., 2020). Este
trabajo de investigacion propone la idea de aprovechar el estado de
maquina conversacional "Conversational State Machine" como eje
principal del motor de los chatbots; generando las conversaciones
como una secuencia de estado. Esto es a raiz de estudios sobre
patrones de conversacion humana en donde las conversaciones del dia
a dia son de multiples turnos y multiples intenciones. Como objetivo lo
que se trata es de mejorar el motor de conversacion, junto con la
técnica para detectar informacion implicita de los dialogos lo que
permitira a los bots gestionar mejor aquellas conversaciones con una

situacion un poco enredadas donde la mayoria de tecnologias
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cognitivas fallan. Los autores llegan a la conclusién, que las
conversaciones son representadas como una secuencia de estados
donde cada una cubre una intencion. De esta manera llegan a 3
conceptos claves con este trabajo de investigacion el primero es el
concepto de maquinas de estado de conversacion como una
abstraccioén a la representacion y razén acerca del patron de dialogos.
El segundo concepto es la propuesta de una técnica de reconocimiento
de actos de dialogo para identificar las condiciones de transiciones de
estado y el tercero es el desarrollo de un gestor de conversacién que
es usado para iniciar, monitorear y controlar en tiempo de ejecucién las
interacciones entre los usuarios, chatbots y las interfaces de
programacion de aplicaciones, APIs (Application Programming

Interfaces).

v Lo que se toma de este trabajo de investigacion es el
conocimiento para el entendimiento de como funciona el flujo de
los estados de una conversacidén; en nuestro proyecto de
investigaciéon se entendié como funcionaba el dialogo y como se
podian estructurar los nodos de conversacion para de una forma
pasar y conservar los valores a través del contexto de

conversacion.
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Figura 8: Diagrama de secuencia de estados de un agente virtual
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1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.3.1.

1.3.2.

Problema General

¢, Cual es la influencia del agente virtual cognitivo basado en Deep
Learning en la atencién de los clientes en la empresa JOVELI
E.LR.L.?

Problemas Especificos

¢ De qué manera influye el agente virtual cognitivo basado en Deep

Learning en la precision de la solicitud de informacién, en la atencion

de los clientes en la empresa JOVELI E.|.R.L.?

¢ De qué manera influye el agente virtual cognitivo basado en Deep

Learning en la exhaustividad de la solicitud de informacién, en la

atencion de los clientes en la empresa JOVELI E.l.LR.L.?

1.4. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

1.4.1.

1.4.2.

Justificacion Institucional

La empresa JOVELI E.ILR.L. como una empresa familiar y
comercializadora de equipos para granja en el sector avicola,
compite con otras empresas que no solo comercializan, sino que
también fabrican estos productos a nivel nacional y en otros casos
los importan del extranjero.

Por lo que una adecuada atencién a los clientes, de una manera
mas automatizada, permitira reforzar los lazos y mejorar la
confianza con los antiguos clientes si no también atraer a los
nuevos clientes que se desenvuelven mas en una economia digital;
enfocandose en clientes potenciales, asi como tener las bases para
generar el conocimiento en un futuro sobre nuevas necesidades en

el mercado avicola.

Justificacion Tecnoloégica
Segun el autor, (Cancel et al., 2019), en su obra menciona que los

agentes virtuales son como conserijes de los sitios web
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1.4.3.

empresariales; muchas empresas tipo empresa a empresa (B2B) y
de software como servicio (SaaS) tratan sus sitios como tiendas
vacias. Con el auge de los agentes ahora uno puede saludar a los
visitantes e interactuar con ellos. Los agentes de hoy en dia pueden
dirigir a los visitantes a los departamentos correctos, hacer
preguntas de calificacién, ayudar a los clientes potenciales
calificados a reservar reuniones con los representantes de ventas,
incluso pueden responder a preguntas basicas sobre su producto.
En el reporte “2020 Global Customer Experience Benchmarking
Report”, la adopcion de la experiencia del cliente digital basado en
Inteligencia artificial se estd dando en forma gradual desde los
chatbots basados en reglas, agentes de voz centrados en la
experiencia del cliente, el aprendizaje automatico, reconocimiento
de voz y el procesamiento del lenguaje natural, se van afianzando
poco a poco. Segun sus estadisticas los asistentes virtuales / bots
basados en reglas ahora son el 27,4% se prevé para el 2022 un
68,7%. En cuanto a los asistentes virtuales / bots basados por la
Inteligencia artificial y/o aprendizaje automatico ahora es de 14,8%

y para el 2022 se prevé un 55,5%.

La empresa JOVELI E.I.R.L. necesitaba un agente virtual, basado
en inteligencia artificial, capaz de entablar conversaciones de forma
automatizada con los clientes, para responder a las consultas mas
genéricas en cuanto a equipos para granjas avicolas. El desarrollo
de este agente virtual cognitivo basado en Deep Learning permitié
mejorar el proceso de atencion al cliente en la empresa JOVELI
E.LR.L.

Justificacion Operativa

Los estudios realizados por la Business Insider, determinaron que,
para el servicio de atencion al cliente, casi el 40% de los
consumidores prefiere hacerlos por mensajeria que por servicios

de call center. El reto hoy en dia se ha centrado en mejorar la
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1.4.4.

experiencia del consumidor centrandose tanto en la omnicanalidad
que es la atencién en tiempo real y el rapido acceso a la
informacion; los agentes virtuales se entienden como una de las
rutas para mejorar esta experiencia en relacion de los

consumidores con la marca.

La justificacion operativa de adoptar un agente virtual cognitivo
basado en Deep Learning es que podra ofrecer un servicio de 24
horas durante los 7 dias de la semana, de esta manera el agente
podra responder cualquier interrogante de los clientes y asi mismo
reducir el sentimiento de frustracion ante la empresa JOVELI
E.l.R.L en relacién con sus equipos para granja del sector avicola,
mejorando la eficiencia del area de ventas especializandose en la

resolucion de problemas mas complejos.

Justificacion Econémica

En el ambito de la nueva economia digital, el proceso de
transformacion digital, esta afectando casi todos los modelos de
negocio; y muchas empresas hoy en dia como Netflix, Spotify,
Airbnb, Google, Uber, etc. son un claro ejemplo de ello y punto de

referencia para otras organizaciones que empieza este proceso.

Segun los modelos en la nueva economia digital el minimo comun
denominador es que se basan en plataformas digitales,
comunidades de usuarios y el empleo de pagos digitales. Una de
las fortalezas de la Economia digital en que pueden trascender
fronteras muy rapidamente, pero por otro lado se ponen en
evidencia la debilidad de las administraciones tributarias en lograr

la cooperacién entre si rapidamente.
Siendo esta caracteristica en especial el pilar fundamental de todo

proceso de transformacion digital,( Transformacion digital en el

Perd, 2019), pues en el Peru los empresarios nacionales estan
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deacuerdo que se podria motivar la innovacién, disrupcion, el
intercambio de experiencias, la co-creacion, espacios de trabajo
colaborativo, etc. cuando se trabaja sobre esta premisa que es la
colaboraciéon. A pesar de que el interés por considerar como una
alternativa el proceso de transformacion digital para generar valor
en algunas empresas, este llego tarde en nuestro pais (2015 -
2016); pero no es hasta el 2017 que muchas lo tomaron en cuenta
en sus agendas corporativas, aunque no estaba del todo claro el

panorama.

1.5. HIPOTESIS

1.5.1.

1.5.2.

Hipétesis General

HG: El agente virtual cognitivo basado en Deep Learning mejora la

atencion de los clientes en la empresa JOVELI E.I.LR.L.

Hipétesis Especificos

HE1: El agente virtual cognitivo basado en Deep Learning
incrementa la precision de la solicitud de informacion, en la

atencion de los clientes en la empresa JOVELI E.I.LR.L.

HE2: El agente virtual cognitivo basado en Deep Learning
incrementa la exhaustividad de la solicitud de informacion, en la

atencion de los clientes en la empresa JOVELI E.l.LR.L.

1.6. OBJETIVOS

1.6.1.

Objetivo General

OG: Determinar la influencia del servicio ofrecido por el agente
virtual cognitivo basado en Deep Learning en la atencion de los

clientes en la empresa JOVELI E.l.LR.L.
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1.6.2. Objetivos Especificos

OE1: Determinar la manera en que influye el agente virtual
cognitivo basado en Deep Learning en la precision de la solicitud
de informacién en la atencién de los clientes en la empresa JOVELI
E.LR.L.

OE2: Determinar la manera en que influye el agente virtual
cognitivo basado en Deep Learning en la exhaustividad de la
solicitud de informacion, en la atencién de los clientes en la
empresa JOVELI E.I.LR.L.
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MARCO TEORICO

Agente virtual Cognitivo

Un Asistente virtual cognitivo (Cognitive Virtual Assistant) se define como un
agente de software que realiza tareas para humanos o para maquinas en
basados en texto, voz y entrada visual; con la capacidad de comprender la
informacion proporcionada, interpretarla, realizar operaciones paso a paso y
preguntarle al usuario por la informacion faltante. Como resultado puede
proporcionar informacion o ejecutar una tarea prevista. Los agentes virtuales
cognitivos tienen la capacidad de comprender la conversacidon en un
lenguaje natural y mantener el contexto de la conversacion para lograr el
objetivo final. (Sabharwal & Agrawal, 2020).

El nucleo de un agente principal es el motor NLU (Natural Language
Understanding) que le permite deducir las intenciones de en las
declaraciones de los usuarios, independientemente de la manera como se
expresen. Un motor NLU (Natural Language Understanding) permite
reconocer dos conceptos importantes en una declaracion: una intencion, que
es un mapeo entre el enunciado del usuario y una clase especifica que le
permite al agente virtual decidir qué respuesta o accion debe elegir y las
entidades que representan informacién relevante en cuanto a ubicaciones,
tiempos y roles. El uso de estos dos conceptos permite construir una
respuesta detallada y precisa para satisfacer las solicitudes de informacién
de los usuarios. Siendo el objetivo de los algoritmos NLU (Natural Language
Understanding) la extraccion de la informaciéon estructurada y util de una
entrada en lenguaje natural que por su naturaleza no es estructurada.
(Zubani et al., 2020).

Segun (Canonico & Russis, 2018), los aspectos que cubre el desempefio de
un motor NLU (Natural Language Understanding) son la usabilidad, el
soporte de idiomas, los lenguajes de programacion, las entidades pre
construidas que la plataforma ofrece, las intenciones pre construidas, la
intencion alternativa predeterminada con un mecanismo de respaldo que

permite la clasificacion adecuada de solicitudes de informacion que no son
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reconocidos como parte de una intencidn existente, gestion automatica de
un contexto en una conversaciéon, modo de composicidon de la herramienta
(basado en formularios o bloques), disponibilidad de webhook, facil
vinculacion de una intencién a otra. Otros aspectos son el costo, si es una
plataforma todo en una (All-in Platform), integracién en lineas con

componentes de terceros.

Con el objetivo de evaluar el desempeino del motor NLU (Natural
Language Understanding) en cuanto a la obtenciéon de la informacién
estructurada y util de una plataforma de servicios cognitivos, estos se
miden en términos de precisidén (Precision), exhaustividad (Recall) y F-Score
(F1 Score) (Braun etal., 2017). Siendo estas las medidas mas comunes

incluso en la evaluacion de texto (Mahmoud & Elghazaly, 2017).

Por cada fila, el corpus, tipo (intencion / entidad) se evaluan los resultados
de las intenciones predichas que fueron identificadas por cada solicitud de
informacion entrante donde se obtiene el true positive (TP), false positive
(FP) y false negative (FN). De esta manera los valores, precision (Precision),
exhaustividad (Recall) y F-Score (F1 Score) son calculados.(Braun et al.,
2017).

Figura 9: Formulas para precision (Precision) y exhaustividad (Recall)

TP
/i Recall =

Precision = TP+—FP TP-I-—R\

Fuente: (Jimenez Flores V.J et al., 2020)
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Segun (Mahmoud & Elghazaly, 2017), son definidos para denotar el numero

de eventos ocurridos en la coleccion de una clase:

True positive (TP) el verdadero positivo representa los ejemplos que estan
correctamente predichos y marcados como positivo.

False positive (FP) el falso positivo indica los ejemplos que se clasifican
incorrectamente como positivo.

True negative (TN) el verdadero negativo denota los ejemplos que se
predicen correctamente como negativos.

False negative (FN) el falso negativo representa los ejemplos que estan

marcados incorrectamente como negativo.

Segun (Marzouk & Kareh, 2017) precision (Precision) se define como el
porcentaje de casos aplicables que se predicen correctamente a partir del
numero total de predicciones positivas. Para (Mahmoud & Elghazaly, 2017)
es una funcién de clasificacion estadistica que mide la probabilidad de
recuperar ejemplos relevantes dividida por el numero total de ejemplos
recuperados, siendo el nimero de intenciones correctamente reconocidas
dividido por el numero total de predicciones hechas. Para (Jimenez Flores
V.J et al., 2020) Esto significa que la mayoria de los casos que son marcados
como positivos, estos son correctos. Dicho de otra manera, de todas las
clases positivas que hemos predicho correctamente, cuantas son realmente

positivas.

Segun (Marzouk & Kareh, 2017) Exhaustividad (Recall) se define como el
porcentaje de casos aplicables que se predicen correctamente del numero
total de casos positivos reales en el patron oro. Para (Mahmoud & Elghazaly,
2017) es una funcién de clasificacion estadistica que mide la probabilidad de
recuperar ejemplos relevantes dividida por el numero total de ejemplos
existentes que se espera recuperar. Siendo el nimero de intenciones
correctamente reconocidas dividido por el total de intenciones relevantes.

Para (Jimenez Flores V.J etal., 2020) Esto significa que se identifico
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correctamente la mayoria de los casos positivos del total de numero de
casos. De todas las clases positivas, cuanto se predijo correctamente.

Segun (Marzouk & Kareh, 2017) F-Score (F1 Score) es la media armoénica
de precision y exhaustividad. La Exactitud (Accuracy) es el porcentaje de las
predicciones correctas hechas para una determinada caracteristica
morfologica. Sin embargo para (Mahmoud & Elghazaly, 2017) La Exactitud
(Accuracy) es una buena medida solo cuando las clases se distribuyen

uniformemente en la coleccion.

Segun (Marzouk & Kareh, 2017) la matriz de confusién depende de dos
condiciones de aplicabilidad y correccién siendo sus elementos: true Positive
(TP), True Negative (TN), Falso positivo (FP), FN (Falso negativo).

Figura 10: Matriz de confusion

Confusion Matrix Predicted positive Predicted negative
Positive cases TP FN
Negative cases FP IN

Fuente: (Marzouk & Kareh, 2017)

Deep Learning

El aprendizaje profundo es una nueva area del aprendizaje automatico; se
refiere a las arquitecturas que contienen multiples capas ocultas (redes
profundas) para aprender diferentes caracteristicas con multiples niveles de
abstraccion. Estos algoritmos de aprendizaje profundo buscan explotar la
estructura desconocida en la distribucién de entrada para descubrir buenas
representaciones a menudo en multiples niveles. Son las caracteristicas
aprendidas con un nivel superior definidas en términos de caracteristicas de

nivel inferior. (Wani et al., 2020).
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Atencion de los Clientes

Se describe como la generacién de inteligencia de mercado de toda la
organizacién relacionada con las necesidades actuales y futuras de los
clientes. (Kohli & Jaworski, 1990).

Para (Pérez Torres, 2006), la atencion al cliente, son las actividades que
estan orientadas a identificar las necesidades de los clientes, con el fin de
satisfacer la adquisiciéon de un producto o servicio; de esta manera se
cumpliria con las expectativas del consumidor, incrementando la satisfaccion
del cliente. Mejorando asi la calidad en la atencion del cliente; que son las
herramientas estratégicas que ofrecen un valor afadido en cuanto a la

oferta, diferenciandose asi a la organizacion de sus competidores.

Entre los objetivos y metas; en cuanto al mejoramiento de la atencién al

cliente, segun (Pérez Torres, 2006), tenemos:

o El cumplimiento de las expectativas del cliente, y el interés del cliente
en sus nuevas necesidades.

e La reduccién de los defectos; en el proceso productivo.

e Las respuestas inmediatas en cuanto a las necesidades o
solicitudes de los clientes.

e Ellogro siempre orientado a la excelencia empresarial

Cuando una empresa logra la atencion del cliente y la satisfaccién del mismo
en cuanto a la adquisicion de un producto o la realizacién de un servicio que
contrate; la organizacion habra logrado realmente la fidelizacion del cliente;

siendo este el objetivo de cualquier empresa.

Fases en el Proceso de Atencion al Cliente

Segun (Pérez Feijoo & Sanchis Martin, 2013), para el logro de una buena
atencién al cliente; se hace necesario la implementacién de procedimientos
flexibles y agiles, entre los que podemos mencionar los siguientes de una

manera general, para cualquier organizacion:
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¢ Realizacién de los pedidos

¢ Solicitud de la informacidn, en esta fase muchas empresas mejoran
y refuerzan los canales de atencion con los clientes, con el objetivo
de brindar informacion suficiente sobre los servicios o productos.

¢ Gestionar las reclamaciones y/o quejas

e Servicios posventa

Segun (Pérez Feijoo & Sanchis Martin, 2013), en la atencion del cliente
existen los siguientes principios, ya que es el cliente quien finalmente pone
la valoracién a la calidad de la atencion que recibe. Esta se sustenta en
normas, procedimientos y politicas donde quedan involucradas todas las
personas de la organizacion. De esta manera desarrollan sus propias
estrategias, teniendo en cuenta el tipo de negocio y el sector al que se orienta
una organizacion para cada segmento del mercado variando el disefio de

sus estrategias.

Figura 11: Principios en la atencion del cliente

El cliente

Fuente: (Pérez Feijoo & Sanchis Martin, 2013)

Segun (Pérez Feijoo & Sanchis Martin, 2013), menciona la relacién que

existe entre el servicio posventa y su impacto en el logro de la calidad de un
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producto y/o servicio. Para la evaluacion de la calidad del servicio posventa

en sus servicios mas habituales, tenemos:

Tabla 1: Tabla de indicadores en el servicio postventa

Tipo de servicio Indicadores

Instalacién e Tiempo de respuesta
¢ Numero de quejas

e Indicadores financieros

Mantenimiento e Cumplimiento del plan
e Tiempo de respuesta
o Numero de quejas

e Indicadores financieros

Manejo de quejas e Tiempo de respuesta

e indice de solucion

e Valor econémico de las inconformidades
Fuente: (Pérez Feijoo & Sanchis Martin, 2013)

Metodologias de desarrollo de software:

Tenemos las metodologias agiles y metodologias tipo cascada (waterfall).

Rational Unified Process (RUP)

Rational Unified Process (RUP) desarrollado por Rational Software por Ivar
Jacobson, Grady Booth y James Rumbaugh a mediados de 1990 (Stober &
Hansmann, 2010). Entre las caracteristicas se menciona: El manejo por caso
de usos, centrado en una arquitectura, es incremental e iterativo. Es la
composicién de las seis disciplinas (flujo de trabajo, modelado de negocios,
requisitos, analisis y disefio, implementacion, prueba y despliegue) y tres
disciplinas de soporte (Gestion de proyectos, Gestidn y configuracién de los
cambios, entorno) que son cruzados entre cuatro fases (inicio, elaboracion,

construccion y transicion) del trabajo y sus interacciones. (Sosnin, 2018).

En la fase de inicio: trata sobre la exploracion del problema, siendo el

momento en que se decide si continuar o dejar el proyecto.
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En la elaboracion: se enfoca en establecer la arquitectura base, la gestion
de los riesgos y la elaboracion del plan del proyecto.

En la construccion: en este proceso se construye todos los componentes
y al ser incremental se consideran aquellos requisitos no considerados la
inicio.

En la transicién: en esta fase es cuando se hace la entrega del producto a
los usuarios finales, siendo una parte posterior de este proceso una etapa
de actualizacion del producto mismo. A continuacion, se ven las fases en la

siguiente figura:

Figura 12: Fases de la metodologia RUP

Phases
Disciplines || Inception|| Elaboration |  Construction || Transition

Business Modeling

Requirements

Analysis & Design

Implementation
Test

Deployment

Configuration
& Change Mgmt

Project Management
Environment

!

:
!

s il Pl bl A A

Iterations

Fuente: (Kroll & Kruchten, 2009)

Extreme Programming (XP)
El primer trabajo sobre extreme Programming fue publicado por primera vez
por Kent Beck en 1999; detras de este trabajo 12 conceptos son llevados al

extremo, de las cuales solo algunas trabajan en grandes equipos, mientras




que otras son un desafio cuando se aplican a estos mismos, (Stober &
Hansmann, 2010), a continuacién los siguientes items: Desarrollo impulsado
por pruebas, programacién en parejas, refactorizacion, Sencillez, juego de
planificacion, pequefos lanzamientos, integracion Continua, pruebas
Continuas, propiedad Colectiva del cédigo, marcha sostenible, estandares
de codificacion, Cliente in Situ, tarjetas de historias, prototipos de interfaz de
usuario e interfaz de navegacion de usuario, reunion de pie, completitud de
interaccion / time boxing.

Uno de los cambios fundamentales que introdujo el XP fue la idea del
desarrollo de ciclos frecuentes y pequefos. Tradicionalmente el software
habia sido desarrollado utilizando una propuesta de disefo prolongada y una
fase de modificacion seguida de la codificacion de todos los requisitos para
la nueva version del producto. En la siguiente figura podemos apreciar un
desarrollo secuencial que era la forma tradicional y por otro el desarrollo

iterativo.

Figura 13: Desarrollo secuencial vs desarrollo iterativo

Sequential Development

Requirements

Develop

Test

Iterative Development

-

Inspect & Design
- -
o -

Fuente: (Ashmore & Runyan, 2015)
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Design Thinking
Segun (Ratcliffe & McNeill, 2012), conforma una de las tres areas que

influyen en disefo de la experiencia. Como se ve en la siguiente Figura:

Figura 14: Areas del disefio de la experiencia

e Ethnography
e Anthropology
e Market Research

Design
Research

¢ |nformation
User- Architecture

Experience . .
Design ¢ Interaction Design
e Visual Design
Experience
Design

Design
Thinking

Service
Design

Fuente: (Ratcliffe & McNeill, 2012)

Es el enfoque de la innovacion centrado en el ser humano, basado en el
conjunto de herramientas del disefiador para la integracion de las
necesidades, posibilidades de las personas y los requisitos para el éxito
empresarial. Es descrita como una disciplina que utiliza la sensibilidad y los
métodos del disefiador para hacer coincidir las necesidades de las personas
con lo que es tecnolégicamente factible y lo que una estrategia comercial
viable puede convertirse en valor para el cliente y una oportunidad de

mercado.
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Generalmente Design Thinking es una metodologia para la solucién de
ingenieria, negocios y otras tareas basadas en la creatividad mas que en un
enfoque analitico. Como se opone al pensamiento analitico, design Thinking
en un proceso creativo en el que algunas veces la idea mas inesperada
conduce a un mejor abordamiento de un problema revelado. En este
proceso, un disefiador usa el pensamiento que combina las siguientes lados
figurativos y ldgicos; emocionales y relacionales; intuitivo y constructivo;

sintético y analitico.

Framework de “Design Thinking” incluye dos fases principales: identificacion

de problemas y solucion de problemas.

Figura 15: Fases del Design Thinking

Discover

Identify

Evaluate

Fuente: (Luchs et al., 2016)

Aplicacién de Design Thinking:

Segun (Luchs et al., 2016), es aplicado en situaciones en la que el problema
o la oportunidad, no estd muy bien definida y/o se necesita una idea o
concepto revolucionario, es decir una idea que tiene un impacto significativo
y positivo, como crear un nuevo mercado o permitir el crecimiento

significativo de los ingresos.
El disefio como tal ha evolucionado hoy en dia, conjuntamente en una

variedad de disciplinas e industrias e incluso dependiendo mas de su

perspectiva; la mejor y mas métodos y practicas generalizables has surgido
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en una forma cuasi darwiniana del proceso de seleccién natural. Estos han
sido codificados, integrados, documentados y defendido por firmas de
disefios lideres como IDEO y FROG e instituciones académicas como
“Stanford’s d. school” y “Rotma School of Management” siendo cada vez mas

adoptado por la industria y popularizado por los medios de comunicacién.

Métricas para Design Thinking

Segun(Rudkin Ingle, 2013), las métricas son las medidas con las que se
mide el éxito de una iniciativa o fracaso (u otras caracteristicas). Muchas de
las maneras en que normalmente se mide el progreso también se pueden
usar para medir las iniciativas basadas en el “Design Thinking”; trafico
peatonal, consultas, ventas, referencias, impresiones, clics, suscripciones de
contenido, visitas a la pagina, “follows and likes”, calificaciones de
satisfaccion, tasas de abandono, predicciones o “Churn”, etc. Todas son

aplicadas segun las circunstancias.

La naturaleza del “Design Thinking” hace que sea un proceso iterativo que
ilustra el dicho “Si al principio no tiene éxito, inténtalo, inténtalo de nuevo”;
por lo que este proceso incluye muchas veces la creacion de prototipados y

las pruebas como pasos criticos en el proceso. (Rudkin Ingle, 2013).

Enfoque de Design Thinking para el disefio Cognitivo

El procesamiento de disefio es un proceso no lineal, por lo que cualquier
paso podria repetirse. Después de cualquier otro, o todo el proceso podria
volver a cualquier paso anterior. Este es el principio del disefio en el nucleo
de los sistemas cognitivos, un matrimonio entre el “Design Thinking” y el
proceso de aprendizaje del sistema cognitivo. La implementacién debe
iniciarse desde abajo (la menos estratégica u operativa mas la menos
relacionada con la fuente de datos) a la parte superior (mas estratégica mas
relacionada con la fuente de datos). El sistema debe aprender el proceso
para generar recomendaciones de soluciones. Por lo tanto, se deben
ensefar los aprendizajes relacionados con los procesos comerciales mas

simples y atdmicos primero y luego la complejidad deberia aumentar solo
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después de eso. Esto aumenta el valor de recomendaciones en comparacion

con los que veria para los departamentos individuales por procesos, (Kumar,

2017).

Figura 16: Ciclo del Design Thinking para el disefio cognitivo

Define atomic problems you need
to transform into Cognitive Solution

(DISCOVER)

Let users evaluate the System and
provide feedback on experiences

(EVALUATE)

Go productive with wider audience,
more training and all the corpus of
knoledge

(IMPLEMENT)

Train System enough to Start seeing
answers with higher confidence
level

(PROTOTYPING)

Group these problems to see what
bigger business problem it will solve

(DEFINE)

Ideate with team about what all
Knowledge Source on earth would
be required and what all Questions

could be fed to train this System

(IDEATE)

Fuente: (Kumar, 2017)

Ventajas de Design Thinking:

Razones por la que una empresa implementaria Design Thinking, la

encontramos en las siguientes metas organizacionales:

¢ Innovacién: Facilidad en la innovacion, en especial la disruptiva.

e Cambio Interno: Cambios en la forma de pensar, perspectivas y

comportamiento.
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o Experiencia de usuario: Desarrollar la mejor experiencia para los
usuarios.

e Colaboraciéon: La fomentacion del trabajo en equipo interno vy el
rompimiento de silos.

o Talento: Atraccién y retencion de las personas altamente creativas.

e Cambio de sistemas: La provocacién de cambios fundamentales en

los sistemas sociales y organizativos.

Desventajas de Design Thinking

Entre las desventajas para las grandes organizaciones; tenemos que por
ejemplo no se proporcione respuestas rapidas a la pregunta original de una
problematica u oportunidad, sino que se cuestione la pregunta en si. Puede
ser perjudicial; puede consumir tiempo y recursos con resultados inciertos.
Los resultados en si mismos son dificiles de medir. En consecuencia,
muchos intentos de implementarlo se han topado con sistemas, culturas y
procesos organizacionales establecidos, Segun el autor (Dunne, 2019), se
viven tres tipos de tensiones; la de la inclusion, la de la disrupcion y la tension
de la perspectiva. Aun asi, se usan estas tensiones a favor para prosperar

en el proceso del disefio del pensamiento.

Frameworks de desarrollo

User Experience

Se refiere a la calidad de la interaccion de una persona y una pieza de
tecnologia o software; con atencién especial en la facilidad de uso vy la
eficiencia; el resultado de la investigacién centrada en el usuario y diseno,
(Rudkin Ingle, 2013).

Lean UX

Segun el autor (Preece et al., 2017), Lean UX (Gothelf,2013) esta disefiado
para crear e implementar productos innovadores rapidamente. Esta
vinculado a Agile UX, porque el software agil el desarrollo es una de sus
filosofias subyacentes y defiende la importancia de brindar una buena

experiencia de usuario. Apoyarse en UX se basa en el desarrollo del
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software agil, “Design Thinking” y las ideas de Lean Startup (Ries, 2011).
Las tres perspectivas enfatizan el desarrollo iterativo, la colaboracién entre
todas las partes interesadas y los equipos multifuncionales. Enfoques de
“‘Design Thinking” para comprender que quieren las personas y que
tecnologia se puede ofrecer. Se deriva de la practica del disefo profesional
y requiere una visién holistica del contexto y el producto, mientras se
desarrolla una solucién a través de la creacién de prototipos, la evaluacién y

el aprendizaje.

Figura 17: Proceso Lean UX

.........................

.00..0000.00@5 DECl_ARE é@'....'....'.‘
: *| ASSUMPTIONS |} :

| FEEDBACK AND |} :| CREATE AN

RESEARCH |: : MVP

--------------------------------------------------

:..00‘..0...9; RUN AN i@.‘.‘....“.‘:
:| EXPERIMENT [}

-------------------------

Fuente: (Preece et al., 2017)

Lean UX, produce un producto minimo viable (MVP) para probar los
supuestos entregandolo a los usuarios como un producto terminado y
recopilar la evidencia de las reacciones de los usuarios. Esta evidencia se
utiliza luego para desarrollar productos posteriores (mas grandes) basados
en los resultados de esta experimentacion. Es una forma de desarrollo
evolutivo y tiene similitudes con la evolucion de prototipos. Sin embargo, no
todos los MVP desarrollados para probar suposiciones pueden incorporarse

al producto final, solo los resultados del experimento.
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Agile UX, es un término general para todos los esfuerzos que se centran en
integrar el disefio de UX con el desarrollo &gil. Por lo tanto, Agile UX también
es evolutivo. Ademas, los proyectos Agile UX pueden emplear la creacién
de prototipos para responder preguntas y probar ideas como con cualquier

otro enfoque, (Preece et al., 2017).

Proceso Conversacional UX Design

Segun Design (Moore et al., 2018), los estudios en Conversational UX se
define como la disciplina que se ha producido ultimamente mas que por una
aceptacion y popularidad debido al auge del software y experiencias

digitales. Este término fue acufiado por Don Norman en Apple, 1990.

Figura 18: Proceso de entrenamiento cognitivo

Analyze Training &
Testing Data
Create / Update Deploy Virtual
Training Data Assistant
Improve via Measure Live
Recommendations System
\ Analyze /
Effectiveness &
Coverage
Fuente: IBM

43



METODOLOGIA

3.1.

Tipo y disefio de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

3.1.3.

Método de Investigacion

Segun el autor (Hernandez Ledn & Coello Gonzalez, 2012), los
métodos cientificos se clasifican en tedricos y empiricos los cuales
estan relacionados; ademas los métodos tedricos a su vez se
dividen en tedricos y l6gicos; los métodos légicos tienen otros que
son muy usados de acuerdo con las caracteristicas del estudio,
siendo uno de ellos el método hipotético deductivo; donde a partir
de las hipoétesis siguiendo un conjunto de reglas de deduccion
se obtienen nuevos conocimientos y predicciones. Nuestro

proyecto de estudio se basa en el método hipotético deductivo.

Tipo de Investigaciéon

El tipo de investigacion es de la forma aplicada (confronta la teoria
con la realidad) (Tamayo y Tamayo, 2000) o en otras palabras
practica (busca la utilizaciéon de los conocimientos) (Florez Franco
et al., 2015) porque se concreta la implementacién de un agente
virtual cognitivo basado en Deep Learning para la atencion de los
clientes en JOVELI E.I.LR.L.

Segun el autor (Florez Franco et al., 2015), por su naturaleza el
agente virtual se convierte en una aplicaciéon inmediata en la
solucion de problemas practicos. Teniendo esta investigacion un
enfoque cuantitativo pues este proceso se apoya en las métricas
numeéricos y se recolecta datos, se hace un analisis para responder

las incégnitas que se plantean en la investigacion.
Diseno de Investigacion

Segun el autor (Tamayo y Tamayo, 2000), para la resolucion de un

problema en forma cientifica, se hace necesario tener el
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3.1.4.

conocimiento de los tipos de investigacion que se deberian seguir,
con el fin de cometer errores en la seleccion de método para un
especifico procedimiento. Segun (Abouhamad H et al., 1965) los

tipos de investigacion son: Historica, descriptiva y experimental.

En la presente investigacion se basara en un disefo de
investigacion experimental, segun (Tamayo y Tamayo, 2000) en
esta existen una manipulacibn de una variable experimental
(variable independiente o factor causal) en condiciones
controladas, con la finalidad de describir porque razén ocurre un
hecho en particular. Siendo el objetivo de este tipo de investigacion
(LERMA GONZALEZ, 2009) explicar la relacién causa-efecto entre
estos fendmenos. Una vez identificado nuestro enfoque el nivel de
estudio de la investigacién, segun (Danhke, 1989) cfr por
Hernandez, et al (2003) p.115) es del nivel correlacional porque
evalua la relacion existente en dos o mas variables después de ser
medidas estas variables con el uso de las técnicas estadisticas se

puede estimar su correlacion (Hernandez Sampieri, 2003) .

Tipo de Disefio de Investigacion

Por la naturaleza de la investigacion cientifica y segun la definiciéon
de Sampieri, entre los disefios experimentales mas citados en la
literatura basados en la tipologia de Campbell y Stanley (1966),
quienes dividen los disefios experimentales en tres clases: a) pre-
experimental, b) experimentos “puros” y c) cuasi experimentos.
Nuestro proyecto se clasifica en los pre-experimentales porque
existe una medicién pre y post de ocurrido el estimulo, en un solo
grupo. En la siguiente figura vemos el modelo basico pre-

experimental de Arias, F (2012).
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3.2

Figura 19: Modelo basico pre-experimental

Aplicacion
del estimulo
o
tratamiento

Aplicacion Aplicacion
del
del Pre-test o
medicion posf_es_f‘o
inicial medicion
final

Fuente: Elaborado a partir de (G. Arias, 2012)

Variables y operacionalizacion

3.2.1. Definicion conceptual de variables

La presente investigacion tiene dos variables que son las
siguientes:

Variable Dependiente: Atencién de los clientes.

Orientacién al cliente; se describe como la generacion de
inteligencia de mercado de toda la organizacion relacionada con las
necesidades actuales y futuras de los clientes. (Kohli & Jaworski,
1990).

Variable Independiente: Agente virtual Cognitivo basado en Deep
Learning

Asistente se define como alguien o algo que puede asistir en la
ejecucion de una area o actividad; Virtual significa algo que existe
en el mundo virtual como un software. El término cognitivo se
relaciona a lo humano cognitivo que es la accion mental o el
proceso de adquisicién del conocimiento humano y la comprensién

a través del pensamiento, la experiencia y los sentidos. Un
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3.2.2.

Asistente virtual cognitivo (Cognitive Virtual Assistant) es un agente
de software que realiza tareas para humanos o para maquinas
basados en texto, voz y entrada visual, con la capacidad de
comprender la informacién proporcionada, interpretarla, realizar
operaciones paso a paso y preguntarle al usuario por la informacion
faltante. Como resultado puede proporcionar informacion o ejecutar
una tarea prevista. Los agentes virtuales cognitivos tienen la
capacidad de comprender la conversacién en un lenguaje natural y
mantener el contexto de la conversacidon para lograr el objetivo
final. (Sabharwal & Agrawal, 2020).

Definicién Operacional

Variable Dependiente (VD): Atencién de los clientes.

Es la adecuada informacion que se la da a los clientes con base en
las consultas sobre diversos productos avicolas en la empresa
JOVELI E.l.LR.L.
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3.2.3. Operacionalizacion de variables

INDICADOR

DESCRIPCION

TECNICA

INSTRUMENTO

UNIDAD
DE
MEDIDA

FORMULA

Precision

De todas las clases
positivas que hemos
predicho
correctamente,
cuantas son
realmente positivas

Es el nimero de
intenciones
correctamente
reconocidas dividido
por el numero total
de predicciones
hechas

Fichaje

Ficha de registro

Porcentaje
(%)

Precision =

TP = true positives
FP =false positives

Exhaustividad

De todas las clases
positivas, cuanto se
predijo
correctamente

Es el nUmero de
intenciones
correctamente
reconocidas
divididos por el total
de intenciones
relevantes

Fichaje

Ficha de registro

Porcentaje
(%)

Exhaustividad =

TP = true positives
FN =false negatives

Fuente: Elaboracion propia




3.3. Poblacién (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de

analisis

3.3.1.

3.3.2.

Poblaciéon

Segun (Bernal Torres, 2006) Una vez concebida la idea de la
investigacién, y luego de tener claridad sobre el problema que se
va a investigar, plantear los objetivos que se espera lograr, contar
con una justificacion para desarrollar el estudio, tener un
fundamento tedrico, plantear la hipétesis o las preguntas de
investigaciéon. El tipo y el disefio de la investigacion es el otro
aspecto para tener en cuenta. Es decir, definir la poblacion o
muestra con la cual se desarrollara la investigacion de interés. En
esta parte de la investigacion, el interés consiste en definir quienes
y que caracteristicas deberan tener los sujetos (personas,

organizaciones o situaciones y factores) objeto de estudio.

Antes de la implementacion del agente virtual segun los registros
de llamadas telefonicas y WhatsApp, en un periodo de 20 dias se

realizaron 29 consultas.

En la investigacion propuesta; la poblacion que se tomara como
base sera de la interaccibn de la empresa con los clientes
conteniendo 651 registros estratificados en el de periodo de 20

dias.

Muestra

Definicion de muestra

Segun (Hernandez Sampieri et al., 2000), “es un subgrupo de la
poblacion. Un subconjunto de elementos que pertenecen a ese
conjunto definido en sus caracteristicas al que se le llama
poblacion”. Segun (Castro Marquez, s.f.), “si el numero de

poblacion es menor o igual a 50, la muestra es igual a la poblacion”.
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En la investigacion propuesta se tomara el mismo numero de la
poblacion, conteniendo 651 registros estratificados en el periodo
de 20 dias.

3.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1. Técnica
Segun (Bernal Torres, 2006), en la actualidad, en investigacion
cientifica hay una gran variedad de técnicas o instrumentos para la
recoleccion de informacion en el trabajo de campo de una
determinada investigacion. De acuerdo con el método vy el tipo de
investigacion que se va a realizar. Se utilizan unas u otras técnicas.
Segun Mufoz Giraldo et al (2001), la investigacion utiliza
generalmente los siguientes instrumentos y técnicas para la

recoleccion de informacion:

Tenemos las encuestas, entrevistas, observacion sistematica,
escalas de actitudes, analisis de contenido, test estandarizados y
no estandarizados, grupos focales y grupos de discusion, pruebas
de rendimiento, inventarios, fecha de cotejo, experimentos,
técnicas proyectivas, pruebas estadisticas; esto es en cuanto a

investigaciones de tipo cuantitativo.

Para nuestro trabajo de investigacion se usara el fichaje.

Fichaje:

Segun (Del Cid etal., 2011), usado en la metodologia de la
investigacién por muchos autores; “es la extraccion de segmentos
de informacion de fuentes documentales”. Permitiendo reducir
informacion resultante, que luego, podra organizarse segun los

intereses del investigador.
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3.4.2.

3.4.3.

Instrumento
Segun (Canales et al., 1992), es el mecanismo utilizando para la

recoleccién y el registro de la informacion por los investigadores.

Segun (J. H. Pimienta Prieto et al., 2018), entre los instrumentos
que son usados para recabar la informaciéon obtenida en la
observacién, dentro del proceso de investigacion destacan; diario
de campo, escala de valores, escala de actitudes, registro de

observaciones, ficha de registro o de identificacion, etc.

Para nuestro trabajo de investigacion se usara la ficha de registro.

Ficha de registro:
Segun (J. Pimienta Prieto & Orden Hoz, 2017), “consiste en la
consignacion respectiva de los datos de manera individual;

conteniendo informacion relativa al tema de estudio”.

Validez y confiabilidad

Segun (Bernal Torres, 2006); La obtencion de la informacion tiene
gran relevancia en el proceso de una investigacion, siendo la
confiabilidad y la validez los aspectos importantes en toda medicion

o instrumentos que se usa para la recoleccién de los datos.

Validez

Segun (Bernal Torres, 2006), la validez de un instrumento se da
cuando mide aquello para lo cual esta destinado. Con el grado que
indica la validez se puede inferir en conclusiones con los resultados
obtenidos. La validez se puede examinar desde diferentes
perspectivas: validez real, validez de contenido, validez de criterio

y validez de constructo.
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Validez de criterio: se refiere al juicio que se hace al instrumento
respecto a la capacidad del mismo para predecir la variable objeto
de la medicion.

Para nuestro proyecto, se usara las fichas de registro, las cuales

fueron evaluadas con base en el criterio de dos expertos como se

muestra en la tabla siguiente.

Tabla 2: Validez de las fichas de registro

Nro. | Expertos Grados PUNTAJE
Académico | Precision | Exhaustividad
1.| Saavedra Magister de 85% 85%
Jiménez Direccion y
Robert Roy | Gestion de
Empresa
2.| Bermejo Magister 93% 93%
Terrones,
Henry Paul

Fuente: Elaboracién propia

Confiabilidad

Segun (Bernal Torres, 2006), es cuando el instrumento arroja
medidas congruentes de una medicion a las siguientes. Como lo
afirman McDaniel y Gates (1992); “es la capacidad del mismo
instrumento para producir resultados congruentes cuando se aplica
por segunda vez, en condiciones tan parecidas como sea posible”.
Entre los procedimientos mas usados para determinar la
confiabilidad mediante un coeficiente segun (Hernandez Sampieri
et al.,, 2014) son medidas de estabilidad (confiabilidad por test-
retest), método de formas alternativas, método de mitades partidas
(Split-half) y medidas de consistencia interna. Para el proyecto de

investigacién se usara el meétodo test-retest.
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Método: Test — Retest
Segun (Hernandez Sampieri et al., 2014), es cuando un mismo
instrumento se aplica mas de dos veces a un mismo grupo o0 casos,

después de un periodo de tiempo.

Técnica: Coeficiente de Correlaciéon de Pearson

Segun (Field & Field, 2018), es una medida de la fuerza de la
relacion entre dos variables de efecto versatil que puede cuantificar
la fuerza (y direccion) de la relacion entre dos variables continuas
y también puede cuantificar la diferencia entre grupos al largo de
una variable continua. Va desde -1 (una relacién negativa perfecta)
a través de 0 (ninguna relacion) hasta +1 (una relacién positiva
perfecta). Inventando por Karl Pearson con Florence Nightingale
David. El coeficiente de correlacién puede ser débil, moderado y

fuerte, como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 3: Tabla de valores de coeficientes de correlacion

Coeficiente de Correlacion Fuerza de la Relacién
(+) (-)0.70-1.00 Fuerte
(+) (-)0.30 - 0.69 Moderada
(+) (-)0.00 - 0.29 Ninguno (0.00) a débil

Fuente: (Jackson, 2015)

Tabla 4: Correlaciones Indicador precision con agente virtual

Pretest Postest

Precision (%) | Precision (%)

Pretest Correlacion de 1 0.608**
Precision Pearson
(%) Sig. (bilateral) 0.000
N 651 651
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Postest Correlacion de 0.608** 1
Precision Pearson
(%) Sig. (bilateral) 0.000
N 651 651
** La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)
Elaboracion: IBM SPSS V.25

Interpretacion: Al analizar la tabla 4, el valor para el indicador de
Precision en la solicitud de informacion es de 0.608, por lo que el
nivel de confiabilidad del instrumento usado para medir este

indicador es de correlacion moderada.

Tabla 5: Correlaciones Indicador exhaustividad con agente virtual

Pretest Postest
Exhaustividad | Exhaustividad
(%) (%)
Pretest Correlacion 1 0.699**
Exhaustividad | de Pearson
(%) Sig. 0.000
(bilateral)
N 651 651
Postest Correlacion 0.699** 1
Exhaustividad | de Pearson
(%) Sig. 0.000
(bilateral)
N 651 651
** La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

Elaboracion: IBM SPSS V.25

Interpretacion: Al analizar la tabla 5, el valor para el indicador de
Exhaustividad en la solicitud de informacion es de 0.699, por lo que
el nivel de confiabilidad del instrumento usado para medir este

indicador es de correlacion moderada.
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3.5.

3.6.

Procedimientos

La informacién referente a los datos sobre los registros de consultas de
los clientes al area de ventas fue proporcionada por la empresa JOVELI
E.l.LR.L. asi mismo se ha realizado una entrevista con la gerencia para
determinar la problematica en la empresa. Es importante mencionar
que las fichas de registros fueron llenadas con los datos obtenidos de
la plataforma cognitiva con el respectivo consentimiento de la empresa

para el acceso.

La implementacion de la soluciéon cognitiva fue hecha usando el canal
de mensajeria instantanea Telegram, del mismo modo en el desarrollo
del flujo de conversaciones se uso el servicio cognitivo de IBM Watson
usando patrones de conversacion y la metodologia de desarrollo de
Design Thinking (Ratcliffe & McNeill, 2012) enfocandose en el disefio
de la experiencia, la experiencia del usuario (UX) (Rudkin Ingle, 2013)
porque centra las necesidades del usuario en una solucion tecnolégica
mientras que para la configuracién entre Watson Assistant y Telegram

se uso el lenguaje Node-RED de IBM.

Para la validacion de los indicadores se hizo con base en el criterio de
los expertos. Luego de haber obtenido los datos después de un periodo
de 20 dias, estos fueron ingresados al SPSS IBM versién 25, para el
analisis estadistico descriptivo, asi como el analisis estadistico
inferencial aplicandose las pruebas de pretest y postest, la correlacion
de Pearson, pruebas de normalidad, pruebas de contraste de las

hipétesis.

Método de analisis de datos

Hipotesis Estadisticas

Segun (Dieterich & Fernandez Fassnacht, 2016), las hipdtesis son
aseveraciones que se pueden verificar o falsificar con los datos que se

obtienen en las pruebas. Lo que se expresa en una hipotesis es
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mayormente la relacion entre variables o caracteristicas de un

fendmeno.

Hipétesis Nula (Ho1 Y Ho2), Segun (Dieterich & Fernandez
Fassnacht, 2016), donde se afirma que la relacién entre las variables
es nula, asumiendo deliberadamente una posicion en contra de la
conviccion del investigador. Esta hipétesis fue desarrollada por el

cientifico ingles Ronald Fisher.

Hipotesis Alternativa (HA1 y HA2), Segun (Dieterich & Fernandez
Fassnacht, 2016), es generalmente la hipdtesis original o una
modificacion de la misma, formulandose cuando se demuestra la

falsedad en los datos de la comprobacién de la hipétesis nula.

Para la investigacion, el planteamiento es el siguiente:

Indicador 1: Precision

Hipétesis especifica 1 (HE1)

El agente virtual cognitivo basado en Deep Learning incrementa la
precision de la solicitud de informacion en la atencién de los clientes en
la empresa JOVELI E.l.LR.L.

Representacion de las variables 1

Is1: Precisién de la solicitud de informacion sin el agente virtual
cognitivo basado en Deep Learning en la atencion de los clientes en la
empresa JOVELI E.l.LR.L.

lc1: Precision de la solicitud de informacion con el agente virtual
cognitivo basado en Deep Learning en la atencién de los clientes en la
empresa JOVELI E.l.LR.L.
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Hipoétesis Estadistica 1
Hipétesis Nula (Ho1): El agente virtual cognitivo basado en Deep
Learning no incrementa la precision de la solicitud de informacion en la
atencion de los clientes en la empresa JOVELI E.l.LR.L.

Ho1: Is1 > Ic1
Se deduce que no existe alguna mejora en el indicador al incorporar un

agente Virtual cognitivo basado en Deep Learning.

Hipotesis Alterna (HA1): El agente virtual cognitivo basado en Deep
Learning incrementa la precisiéon de la solicitud de informacion en la
atencion de los clientes en la empresa JOVELI E.I.LR.L

HA1: Is1 <lc1
Se deduce que el indicador mejoré con la incorporacién del agente

virtual cognitivo basado cognitivo en Deep Learning.

Indicador 2: Exhaustividad

Hipétesis especifica 2 (HE2)

El agente virtual cognitivo basado en Deep Learning incrementa la
exhaustividad de la solicitud de informacion en la atencién de los

clientes en la empresa JOVELI E.l.R.L.

Representacion de las variables 2

Is2: Exhaustividad de la solicitud de informacion sin el agente virtual
cognitivo basado en Deep Learning en la atencion de los clientes en la
empresa JOVELI E.l.LR.L.

Ic2: Exhaustividad de la solicitud de informacion con el agente virtual
cognitivo basado en Deep Learning en la atencion de los clientes en la
empresa JOVELI E.I.LR.L.

Hipoétesis Estadistica 2
Hipotesis Nula (Ho2): El agente virtual cognitivo basado en Deep
Learning no incrementa la Exhaustividad de la solicitud de informacion

en la atencién de los clientes en la empresa JOVELI E.I.LR.L.
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Ho2: Is2 > Ic2
Se deduce que no existe alguna mejora en el indicador al incorporar un

agente virtual cognitivo basado en Deep Learning.

Hipotesis Alterna (HA2): El Agente Virtual cognitivo basado en Deep
Learning incrementa la Exhaustividad de la solicitud de informacién en
la atencion de los clientes en la empresa JOVELI E.I.R.L

HA2: Is2 < Ic2
Se deduce que el indicador mejoré con la incorporacion del agente

virtual cognitivo basado cognitivo en Deep Learning.

Nivel de Significancia o nivel alfa, segun (Hernandez Sampieri et al.,
2000), en términos sencillos para Wiersma y Jurs (2008) la probabilidad
de la ocurrencia de un evento esta entre cero (0) y uno (1); cero cuando
no es posible que ocurra el evento mientras que uno es cuando existe
una certeza que este evento ocurra. Cuando se comprueban las
hipétesis inferenciales con relacion a su media se debe de comprobar
si es baja o alta la probabilidad la cercania de la media de la muestra a
la media de la distribucion muestral. Cuando es baja la poblacion no se
podrd generalizar, pero cuando es alta se podra hacer
generalizaciones. En las ciencias sociales existen dos niveles, que

indican el porcentaje de confianza con el cual se puede generalizar:
El nivel de significancia de 0.05, lo que implica que se tiene el 95%

de seguridad para que se pueda generalizar y solo un 5% en contra.

En términos probabilisticos 0.95 y 0.05 respectivamente.
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Figura 20: Nivel de significancia del 0.05

" |
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95% de confianza y 5% de riesgo

Fuente: (Hernandez Sampieri et al., 2000)

El nivel de significancia de 0.01, lo que implica un 99% a favor y un
1% en contra para poder generalizar respectivamente. Un nivel de
significancia, es el valor de certeza que se establece en un proyecto de

investigacion, fijado a priori.

Figura 21: Nivel de significancia del 0.01
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Fuente: Fuente: (Hernandez Sampieri et al., 2000)

En este proyecto se establece un nivel de significancia del 0.05 (p<
0.05), confirmando que existe un 5% de riesgo al negar la hipotesis
nula cuando posiblemente era verdadera (Mertens, 2005; Babbie,
2009).
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Segun (Dieterich & Fernandez Fassnacht, 2016), existen dos tipos de
datos entre ellos los ciertos e inciertos en el analisis de fendmenos
sociales; siendo los ciertos aquellos que viene de censos por ejemplos
mientras que los inciertos provienen de muestras probabilisticas. Para
ambos tipos de casos los niveles de medicidon se refieren a medidas
como tendencia central, medidas de dispersion, varianza. Otro aspecto
a notar es que los datos ciertos no estan sujetos a errores

probabilisticos como los datos inciertos.

Medidas de tendencia central, segun (Dieterich & Fernandez
Fassnacht, 2016), son los indicadores que permiten organizar los
centros en la distribucion de los valores. Entre los mas comunes
tenemos la media aritmética, el modo, la mediana. Por otro lado, se
tiene la media geométrica usada cuando la distribucion es el resultado
de cambios relativos promédiales y por el otro tenemos la media

cuadratica como una medida en la dispersion.

Media Aritmética, Segun (Dieterich & Fernandez Fassnacht, 2016), es
la suma de todos valores de los atributos del fendmeno en estudio
dividida por el numero de los valores en la distribucién; simbolizada de

la siguiente manera:

Figura 22: Formula media aritmética

. I Xi
N

Fuente: (Dieterich & Fernandez Fassnacht, 2016)

Varianza, Segun (Dieterich & Fernandez Fassnacht, 2016), es la suma
de desviaciones de los valores respecto a su Media, elevadas al

cuadrado, dividida por el total de numero del universo (N). Expresando
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el grado de homogeneidad o heterogeneidad de la caracteristica de

nuestro interés.

Figura 23: Férmula de la varianza

5 (Xi-2)
N

Varianza =

Fuente: (Dieterich & Fernandez Fassnacht, 2016)

La Mediana (Me), Segun (Dieterich & Fernandez Fassnacht, 2016) es
el indicador que separa a la mitad la distribucion de los valores

ordenados. Cuando “n” es impar:

Figura 24: Féormula de la mediana (Me)

Me:X(m l)/2|

Fuente: (Dieterich & Fernandez Fassnacht, 2016)

La moda (Mo), Segun (Dieterich & Fernandez Fassnacht, 2016) es el
valor que se repite mas veces en una distribucidén de valores, lo que
significa que su frecuencia es mayor. Existen las unimodales,

bimodales y multimodales.

Figura 25: Férmula de la moda (Mo)

d
Mod = L__, +i|——
) d +d,

Fuente: (Diaz Mata, 2013)
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Medidas de Dispersion y Correlacion, Segun (Dieterich & Fernandez
Fassnacht, 2016) son utiles cuando se quiere expresar en forma
cuantitativa aspectos complejos de un fendmeno de investigacion como
las propiedades, la varianza de un hecho de la realidad, la covarianza

de dos o0 mas variables con una relacién causa efecto.

Desviacion estandar, Segun (Dieterich & Fernandez Fassnacht, 2016)
llamada desviacién tipica, necesaria como un previo paso para el
cociente de correlacién convirtiéndose en una de las medidas de
dispersidn con mayor uso en la estadistica, por su vinculacion a la
matematica de la probabilidad. Es la raiz cuadrada de la varianza,
reflejando la dispersién de los datos respecto a la media; cuanto mayor

sea el valor mas disperso estan los datos.

Figura 26: Férmula de la desviacién estandar

vV 2d?

I

O =

Fuente: (Dieterich & Fernandez Fassnacht, 2016)

Covarianza, Segun (Dieterich & Fernandez Fassnacht, 2016) por lo
general en una investigacion cientifica no solo se averigua la varianza
de una sola variable sino de dos que tienen un posible vinculo, de tal
manera que una tiene un efecto sobre la otra variable en cuanto a su
variacion es aqui que se habla sobre Covarianza. Es la sumatoria del

6y,

producto de desviaciones de cada observacién “x” por cada

observacion “y”, siendo “N” el total de las observaciones”.
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Figura 27: Férmula de la covarianza

L(x-%)(-)
N

Fuente: (Dieterich & Fernandez Fassnacht, 2016)

Cov () =

Coeficiente de Correlacion, Segun (Dieterich & Fernandez
Fassnacht, 2016) son aquellos que indican la direccion y fuerza en una
relacién entre dos variables aleatorias. Es de esta manera que se logra
demostrar la existencia de dependencia real entre dos variables
expresada matematicamente con la formula y = f(x). Siendo positiva la
correlacion lineal entre estas variables cuando se ve una variacion
sistematica de los valores de una variable y los homoénimos de los

valores de la otra.

Figura 28: Diagrama de correlacion lineal positiva

-3 00 O o

O = PO e e e O
S W |

L=

Fuente: (Dieterich & Fernandez Fassnacht, 2016)
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Figura 29: Diagrama de correlacion lineal negativa

Fuente: (Dieterich & Fernandez Fassnacht, 2016)

El coeficiente de correlacion (r) en una correlacién lineal esta
construido de tal forma que: produce el valor 1 en el caso de una
correlacion funcional completa; 0 en el caso de una inexistencia total

de correlacion; -1 en el caso de una correlacion negativa completa.

Coeficiente de Pearson, Segun (Dieterich & Fernandez Fassnacht,
2016) es el cociente entre la covarianza y el producto de las

desviaciones tipicas.

Figura 30: Formula de coeficiente de Pearson

_ n Xy X% LY
V[ Xa? - Cx)?] [ Xy - Tyl

Fuente: (Dieterich & Fernandez Fassnacht, 2016)

r

Coeficiente de Spearman (p), Segun (Dieterich & Fernandez
Fassnacht, 2016), mide la relacion entre dos variables continuas. “Su
interpretacién es igual que la de Pearson, oscilando entre +1 y -1.

Cuando este coeficiente vario entre 0 a 1, la relacion medida es positiva
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y directa, es decir, si la “x” aumenta, aumenta también la “y”. Cuando
su valor vario de 0 a -1, expresa, como ya explicamos, una relacion

inversa, es decir, cuando la “x” aumenta, la “y” disminuye.
Figura 31: Formula del coeficiente de Spearman (p)

63X D?
N (NZ-1)

p=

Fuente: (Dieterich & Fernandez Fassnacht, 2016)

Coeficiente T-Student, Segun (Dieterich & Fernandez Fassnacht,
2016) es usada para estimar la desviacién estandar de una poblacion
estadistica desde una muestra pequefia y para la construccién de

intervalos de confianza.

Figura 32: Formula del coeficiente T-Student

_ P
V(1 -p)/(n-2)

Fuente: (Dieterich & Fernandez Fassnacht, 2016)

t

Prueba T-Student (t- test), segun (MACKEY, 2021), Entre una de las
técnicas estadisticas no paramétricas, es usada para muestras
menores de 30 cuando uno quiere determinar si la media de dos grupos
son significativamente diferentes uno del otro. Existen dos tipos de “t-
test” por uno lado cuando los grupos son independientes y por el otro
cuando se les conoce como “paired t-test” cuando los grupos no son
independientes como una situacion de “pretest / postest’; la
comparacion del performance de Pearson antes de compararlo con su

propio performance después del tratamiento.
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3.7.

Prueba de Rangos con Signo de Wilcoxon, (Wilcoxon signed-rank
test) Segun (Martinez Bencardino, 2019) entre los estadisticos no
paramétricos es una de las que tiene mayor eficacia entre las pruebas
no paramétricas, no solo establece las diferencias para cada par de
observaciones también las clasifica; siendo una de las caracteristicas
importantes en la prueba del signo. Frank Wilcoxon en el afio 1945.

Esta prueba es adoptada cuando no sigue una distribuciéon normal.

Rango: Segun (Dieterich & Fernandez Fassnacht, 2016), utilizado para
el calculo de la amplitud de la variaciéon de los valores individuales
frente a la media. “Expresa el tamano del intervalo en que se ubican
todos los valores (datos) de la variable. Se le calcula ordenando los
datos (valores) segun su tamafio y restando el valor minimo del

maximo”.

Aspectos éticos

La presente investigacién ha seguido y respetado los lineamientos
otorgados por la Universidad César Vallejo. Habiéndose cumplido los
criterios establecidos para realizar en forma correcta con un disefo

cuantitativo la presente investigacion.

Para la recoleccién y contenido de informacion relacionados al proyecto
de investigacion, se cité correctamente con autores y fechas

correspondientes.

En la investigacion se presenta informacién de la empresa JOVELI
E.l.LR.L, los cuales son brindados para el desarrollo del proyecto con
fines académicos, cualquier uso no apropiado es rechazado y no sera

aprobado por la empresa y por el investigador.
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Iv.

RESULTADOS
4.1. Andlisis Descriptivo

En el trabajo de investigacion se implementd un Agente Virtual
Cognitivo basado en Deep Learning para evaluar la precision y la
exhaustividad en la solicitud de informacion en la atencion de los
clientes en la empresa JOVELI E.I.R.L. para ello se aplicé un pretest
que permitid conocer el estado inicial del indicador en cuanto a las
consultas sobre productos avicolas; posteriormente se implement6 un
Agente Virtual Cognitivo basado en Deep Learning como aplicacién de
la Inteligencia Artificial registrandose el numero de consultas,
evaluando la precision y la exhaustividad en las solicitudes de
informacion de los clientes.

Figura 33: Estadisticas de las consultas al cliente — pretest
(30/12/2020 - 18/01/21)

2
15
1
0,5

o
25/12/2020 30/12/2020 04/01/2021 09/01/2021 14/01/2021 19/01/2021

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 6: Estadistico descriptivo sin agente virtual

N | Minimo | Maximo | Media Desviacion

Estandar
Pretest 20 0 4 1.45 1.317
consultas
N valido (por | 20
listas)

Elaboracién: IBM SPSS V.25
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Interpretacion: Al analizar la tabla 6, en términos de la media el valor
de las consultas es 1.45, su desviacion estandar es de 1.317, el valor
maximo es 4 consultas, asi como el minimo es de 0 en un periodo de

20 dias lo que significa en algunos dias no se realizd ninguna consulta.

Figura 34: Estadisticas conversaciones del agente virtual — postest
(19/01/2021 - 07/02/21)

900

14/01/2021 19/01/2021 24/01/2021 29/01/2021 03/02/2021 08/02/2021

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 7: Estadistico descriptivo conversaciones agente virtual

N | Minimo | Maximo | Media | Desviacion
Estandar
Postest 20 0 765 157.80 215.893

Conversaciones
N valido (por 20

listas)

Elaboracion: IBM SPSS V.25

Interpretacion: Al analizar la tabla 7, en términos de la media el valor
de las conversaciones es 157.80, su desviacion estandar es de
215.893, el valor maximo es 765 conversaciones, asi como el minimo
es de 0 en un periodo de 20 dias lo que significa en algunos dias no se

registré conversacion alguna.
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Figura 35: Estadisticas mensajes del agente virtual - postest
(19/01/2021 - 07/02/21)

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 8: Estadistico descriptivo mensajes agente virtual

N | Minimo | Maximo | Media Desviacion

Estandar
Postest 20 3 885 325.50 269.375
Mensajes
N valido (por | 20
listas)

Elaboracién: IBM SPSS V.25

Interpretacion: Al analizar la tabla 8, en términos de la media el valor
de los mensajes es 325.50, su desviacidén estandar es de 269.375, el
valor maximo es 885 mensajes, asi como el minimo es de 3 en un

periodo de 20 dias.
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Figura 36: Resumen estadistico (pretest y postest)
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Fuente: Elaboracién propia

Tabla 9: Resumen estadistico descriptivo pretest y postest

N | Minimo | Maximo | Media | Desviacion
Estandar
Pretest consultas | 20 0 4 1.45 1.317
Postest 20 0 765 157.80 215.893
Conversaciones
Postest 20 3 885 |325.50 269.375
Mensajes
N valido (por 20
listas)

Elaboracién: IBM SPSS V.25

Interpretacion: Al analizar la tabla 9, antes de implementacion del
agente virtual cognitivo basado en Deep Learning las consultas tienen
una media de 1.45, mientras que después de la implementacion del
agente virtual cognitivo tiene una media de 157.80 en conversaciones
y 32550 en mensajes. Una desviacion estandar antes de la
implementacion de 1.317, después de la implementaciéon 215.893 en

conversaciones y 269.375 mensajes en un periodo de 20 dias.
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Figura 37: Consultas sin agente virtual vs consultas con agente virtual
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Fuente: Elaboracion propia

INDICADOR: Precisién

Los resultados descriptivos del indicador de precisién en la solicitud de
informacion en la atencion a los clientes, se observa en la tabla
siguiente:

Tabla 10: Estadistico descriptivo del indicador precision

N Minimo | Maximo | Media Desviacion
Estandar

Pretest 651 | 0.00 100.00 | 79.8633 36.06210
Precision (%)

Postest 651 | 0.00 100.00 | 87.7158 30.78157
Precision (%)
N valido (por | 651

listas)

Elaboracién: IBM SPSS V.25
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Interpretacion: Al analizar la tabla 10, el indicador de precision en la
solicitud de informacién en la atencién al cliente, en el pretest se obtuvo
79.86%, mientras que en el Postest se obtuvo 87.72%; se nota un
incremento del 7.89% después de un proceso de entrenamiento, en
cuanto a la dispersion de precision en la solicitud de informacion en el
pretest tuvo una variabilidad de 36,06% sin embargo en el postest tuvo
30.78%; considerando que después de la implementacion; el numero
de intenciones y variantes aumento notablemente como se ve en la

figura siguiente:

Figura 38: Estadisticas de las intenciones (pretest - postest)
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Fuente: Elaboracién propia
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Figura 39: Estadisticas de las variantes (pretest - postest)
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Figura 40: Porcentaje del indicador de precision (pretest - postest)
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Fuente: Elaboracién propia
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Fuente: Elaboracion propia
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INDICADOR: Exhaustividad
Los resultados descriptivos del indicador Exhaustividad en la solicitud
de informacion en la atencidon a los clientes, se observa en la tabla

siguiente:

Tabla 11: Estadistico descriptivo del indicador exhaustividad

N Minimo | Maximo | Media Desviacion

Estandar
Pretest 651 | 0.00 100.00 | 83.1198 | 35.71095
Exhaustividad
(%)

Postest 651 | 0.00 100.00 | 87.4424 | 30.99853
Exhaustividad
(%)

N valido (por | 651

listas)

Elaboracion: IBM SPSS V.25

Interpretacion: Al analizar la tabla 11, el indicador de Exhaustividad en
la solicitud de informacion en la atencién al cliente en el pretest se
obtuvo 83.12%, mientras que en el Postest se obtuvo 87.44%; se nota
un incremento del 4.32% después de un proceso de entrenamiento, en
cuanto a la dispersion de Exhaustividad de la solicitud de informacion
en el pretest tuvo una variabilidad de 35.71% sin embargo en el postest
tuvo 31.00%; considerando que después de la implementacién; se

incrementd el numero de intenciones y variantes.
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Figura 41: Estadisticas de las intenciones (pretest - postest)
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Fuente: Elaboracién propia

Figura 42: Estadisticas de las variantes (pretest - postest)
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4.2,

Figura 43: Porcentaje del indicador de exhaustividad (pretest -

postest)
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(%); 83,12
81,00
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Pretest Exhaustividad (%) Postest Exhaustividad (%)
Fuente: Elaboracion propia
Analisis Inferencial

Segun (Hernandez Sampieri et al., 2014), es el proceso que implica la
prueba de la hipotesis y la generalizacién de los resultados obtenidos
en la muestra llevados a la poblacién o universo. Los parametros que
son las estadisticas de la poblacién no pueden ser calculados; porque
no refleja el total de datos de toda una poblacion, razén por la cual
pueden ser inferidos de los datos recolectados de una muestra,

llamados estadigrafos.

Distribucion Normalidad

Segun (Rivas Tovar, 2017), La distribucion normal es una de las mas
comunes de la distribucion, llamada “curva normal o campana de
Gauss”; conceptualmente se afirma que “el 99% de los datos de un
universo estan dentro del espacio probabilistico de media +3 y -3

distribucion estandar de dicha media”.

76



Figura 44: Distribucion normal
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Fuente: Rugieri, 2021

Segun (Rivas Tovar, 2017), La estadistica paramétrica y no
paramétrica son las ramas de la estadistica inferencial; para el caso de
la estadistica paramétrica la decision y procedimientos estadisticos
estan basados en la distribucion de los datos reales; estos se refieren
a la distribucion de probabilidades, representados en “curvas de
distribucion”, siendo entre ellas la mas conocida la distribucién normal.
La estadistica no paramétrica por otro lado, es usada cuando no se
ajusta a los criterios de tipo paramétrico, siendo la distribucién no
normal. Segun (Singh, 2016) entre las pruebas paramétricas tenemos
Prueba Student-T, ANOVA mientras que en las pruebas no

parametricas tenemos la prueba de Wilcoxon, Friedman, etc.
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Figura 45: Clasificacion de pruebas paramétricas y no paramétricas
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Parametric Test Rank, Score or Binomial (Tiwo
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hypothetical value binomial test
Compare two unpaired groups Unpaired t test Mann-Whitney test Fisher’s test
Compare two paired groups Paired t test Wilcoxon test McNemar's test
Compare three or more

unmatched groups One-way ANOVA Kruskal -Wallis test Chi-square test
Compare three or more

matched groups Repeated-measures ANOVA Friedman test Cochran Q

Fuente: Segun (Singh, 2016)

Segun (Singh, 2016), las pruebas paramétricas asumen que la variable
de interés se distribuye normalmente; lo que permite un mayor control
estadistico para detectar diferencias entre grupos. En el caso de los
métodos no parametricos el control asociado con las pruebas suele ser
un poco mas débil incluso si la asociacién es fuerte. Estos métodos
fueron desarrollados para ser usados cuando los investigadores no
tengan conocimiento sobre los parametros de la variable de interés en

la poblacion.

Pruebas de Normalidad

Segun (Singh, 2016), en la prueba de la normalidad; uno de los
supuestos clave al aplicar las principales técnicas estadisticas, es la
normalidad de la variable en estudio. Por lo que antes de usar cualquier
técnica estadistica; es imprescindible asegurarse de que la variable en
estudio sigue una distribucion normal; entre las pruebas estadisticas se
tiene a la prueba de Kolmogorov-Smirnov, Shapiro-Wilks que son

usadas para asegurar que la suposicion de la normalidad es verdadera.
Prueba Estadistica Shapiro-Wilks

Segun (Singh, 2016), se describe esta prueba como una de las mejores

pruebas de normalidad. Las estadisticas de prueba “W” se describen
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como la correlacion entre un dato y su puntuaciéon normal, se pueden
usar en muestras tan grandes como 1000 a 2000 o tan pequefias como
de 3 a 5. Si el valor de “P” es menor que el valor alfa (0,05) se sugiere
que la distribucién muestral de para el tratamiento del grupo no esta

normalmente distribuido (Bridgmon & Martin, 2013).

Prueba Estadistica Kolmogorov-Smirnov

Segun (Singh, 2016), esta prueba evaltua las desviaciones de una
distribucion particular de la distribucién normal. Se hace cuantificando
la diferencia en la extension de una distribucion particular con una
distribucion normal ideal. Si la estadistica es significativa se rechazaria
la hipétesis que la muestra proviene de una poblacién distribuida
normalmente. El valor de “P” se puede usar para determinar la
normalidad; en caso sea menos que el valor especificado 0,05 se

podria concluir que la poblacion se distribuye normalmente.

Indicador: Precision

Tabla 12: Pruebas de normalidad - indicador precision

Kolmogorov-Smirnov 2
Estadistico | gl Sig.
Pretest 0.389 651 | 0.000
Precision
(%)
Postest | 0.448 651 | 0.000
Precision
(%)
a. Correlacion de Significacion de Lilliefors

Elaboracion: IBM SPSS V.25
Interpretacion: Al analizar la tabla 12, tomando como referencia la

prueba de Normalidad de Kolmogorov-Smimov, usado en pruebas

mayores a 50; cuando el gl. es 651, se observa que en la Precision de
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la solicitud de informacién en el Pretest tiene un Sig. de .000 como es
menor a 0.05 no es una distribucion normal mientras que para el
Postest indica el Sig. un valor de 0.000 siendo menor a 0.05 por lo tanto
la Precision en la solicitud de informacién sigue una distribucién no

normal.
Figura 46: Diagrama de frecuencia - indicador precision (pretest)
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Elaboracién: IBM SPSS V.25
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Figura 47: Diagrama de frecuencia - indicador precision (postest)
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Elaboracion: IBM SPSS V.25

Indicador: Exhaustividad

Tabla 13: Pruebas de normalidad - indicador exhaustividad

Kolmogorov-Smirnov ?
Estadistico | gl | Sig.
Pretest 0.441 651 | 0.000
Exhaustividad
(%)
Postest 0.456 651 | 0.000
Exhaustividad
(%)
a. Correlacion de Significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia, SPSS v25

Interpretacion: Al analizar la tabla 13, tomando como referencia la
prueba de Normalidad de Kolmogorov-Smimov, cuando las pruebas
son mayores a 50; siendo el gl. 651, se observa que en la Exhaustividad

de la solicitud de informacion en el Pretest tiene un Sig. de 0.000 como
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es menor a 0.05 no es una distribucién normal, mientras que para el

Postest indica el Sig. un valor de 0.00 siendo menor a 0.05 por lo tanto

la exhaustividad de la solicitud de informacion no sigue una distribucion

normal.

Figura 48: Diagrama de frecuencia - indicador exhaustividad (pretest)
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Elaboracién: IBM SPSS V.25
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4.3.

Figura 49: Diagrama de frecuencia - indicador exhaustividad (postest)
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Elaboracién: IBM SPSS V.25

Prueba de Hipétesis
Hipétesis de Investigacion 01:

Para el indicador Precision

Hipotesis de Investigacion 1 (HE1)

El agente virtual cognitivo basado en Deep Learning incrementa la
precision de la solicitud de informacion en la atencién de los clientes en
la empresa JOVELI E.I.R.L.

Representacion de las variables 1

Is1: Precision de la solicitud de informacion sin el agente virtual
cognitivo basado en Deep Learning en la atencién de los clientes en la
empresa JOVELI E.l.LR.L.

Ic1: Precision de la solicitud de informaciéon con el agente virtual
cognitivo basado en Deep Learning en la atencion de los clientes en la
empresa JOVELI E.l.LR.L
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Hipétesis Estadistica 1
Hipotesis Nula (Ho1): El agente virtual cognitivo basado en Deep
Learning no incrementa la precision de la solicitud de informacién en la
atencion de los clientes en la empresa JOVELI E.I.LR.L.

Ho1: Is1 > Ic1
Se deduce que no existe alguna mejora en el indicador al incorporar un

agente Virtual cognitivo basado en Deep Learning.

Hipotesis Alterna (HA1): El agente virtual cognitivo basado en Deep
Learning incrementa la precision de la solicitud de informacién en la

atencion de los clientes en la empresa JOVELI E.[.LR.L

HA1: Is1 <lc1
Se deduce que el indicador mejoré con la incorporacion del agente

virtual cognitivo basado en Deep Learning.

En la siguiente figura, se observa que la precision en las solicitudes de

informacion (Pre Test), es un 79.86%
Figura 50: Prueba de normalidad del indicador precision (pretest)

Pretest Precision (%)
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200 |
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Frecuencia

Pretest Precision (%)

Elaboracién: IBM SPSS V.25
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En la siguiente figura, se observa que la precision en las solicitudes de

informacién (Post Test), es un 87.72%.

Figura 51: Prueba de normalidad del indicador precision (postest)

Postest Precision (%)
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Elaboracion: IBM SPSS V.25
Se concluye de la figura 50 y figura 51, que existe un incremento en la

precision de las solicitudes de informacion con un aumento del 79.86%
al 87.72%.
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Figura 52: Porcentaje del Indicador de precision (pretest - postest)

Indicador Precision

88,00
86,00

84,00
Postest Precision

82,00
(%); 87,72

80,00
78.00 Pretest Precision
! (%); 79,86
76,00

74,00

Pretest Precision (%) Postest Precision (%)

Fuente: Elaboracién Propia

Para el resultado del contraste de hipotesis se aplicara la Prueba de

Wilcoxon, ya que los datos obtenidos durante el proyecto de

investigacién para el indicador de precisidon en las solicitudes de

informacion no adoptaron una distribucion normal (Sig. < 0.005).

Tabla 14: Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

N Rango Suma de

Promedio rangos

Postest Rangos 18a 76.39 1375.00
Precision (%) negativos

- Rangos 112b 63.75 7140.00
Pretest positivos

Precision (%) Empates 521c
Total 651

a. Postest Precision (%) < Pretest Precision (%)

b. Postest Precision (%) > Pretest Precision (%)

c. Postest Precision (%) = Pretest Precision (%)

Elaboracion: IBM SPSS V.25
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Tabla 15: Estadisticos de prueba 2

Postest Precision (%)

Pretest Precision (%)
Z -6.741b
Sig. asintoética (bilateral) 0.000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
Elaboracion: IBM SPSS V.25

Interpretacion: Al analizar la tabla 15, el P-value es igual a 0.000, y es
menor que el nivel de confianza (95%) = 0.05, puesto que existen una
diferencia significativa se rechaza la hipdtesis (Ho1) y se toma la
hipotesis del investigador (HA1), para el indicador de Precision. Por lo
que se puede inferir que el Agente Virtual Cognitivo basado en Deep
Learning permitira mejorar la precision en las solicitudes de informacion

en la atencion de los clientes en la empresa JOVELI E.I.R.L.

Figura 53: Rango Wilcoxon del indicador precision
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Fuente: Elaboracién Propia

Como se observa en la figura 52, el valor de Z contraste es de “-6.741”,
en este caso el valor de Z tedrico es tomado de la tabla de valores de
Z, con el 0.95% de nivel de confianza por lo que la puntuacion “Z” es
de “1.96” y “1.96”; debido a que el valor de “Z” contraste (-6,741) es

menor que el “Z” tedrico (-1.96) se rechaza la hipotesis nula, aceptando
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la hipdtesis alterna (HA1) del investigador con un 95% de nivel de

confianza.

Hipoétesis de Investigacion 02:

Para el indicador Exhaustividad

Hipotesis de Investigacion 2 (HE2)
El agente virtual cognitivo basado en Deep Learning incrementa la
exhaustividad de la solicitud de informacion en la atencion de los

clientes en la empresa JOVELI E.I.R.L.

Representacion de las variables 2

Is2: Exhaustividad de la solicitud de informacion sin el agente virtual
cognitivo basado en Deep Learning en la atencion de los clientes en la
empresa JOVELI E.I.LR.L.

Ic2: Exhaustividad de la solicitud de informacion con el agente virtual
cognitivo basado en Deep Learning en la atencién de los clientes en la
empresa JOVELI E.I.LR.L.

Hipoétesis Estadistica 2
Hipotesis Nula (Ho2): El agente virtual cognitivo basado en Deep
Learning no incrementa la exhaustividad de la solicitud de informacion
en la atencion de los clientes en la empresa JOVELI E.I.LR.L.

Ho2: Is2 > Ic2

Se deduce que no existe alguna mejora en el indicador al incorporar un

agente virtual cognitivo basado en Deep Learning.
Hipotesis Alterna (HA2): El Agente Virtual cognitivo basado en Deep
Learning incrementa la exhaustividad de la solicitud de informacién en

la atencién de los clientes en la empresa JOVELI E.I.R.L

HA2: Is2 < Ic2
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Se deduce que el indicador mejor6é con la incorporacion del agente

virtual cognitivo basado cognitivo en Deep Learning.

En la figura 54, la exhaustividad en las solicitudes de informacién
(pretest) es de 83.12 %.

Figura 54: Prueba de normalidad del indicador exhaustividad (pretest)
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Elaboracién: IBM SPSS V.25

En la figura 55, la exhaustividad en las solicitudes de informacion
(postest) es de 87.44 %.
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Figura 55: Prueba de normalidad del indicador exhaustividad (postest)
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Elaboracion: IBM SPSS V.25

Se concluye de la figura 54 y 55, existe un incremento en la
exhaustividad de las solicitudes de informacion que tiene un aumento
del 83.12% al 87.44%.

Figura 56: Porcentaje del indicador de exhaustividad (pretest -

postest)
Indicador Exhaustividad
88,00
87,00
86,00
85,00 Postest
Exhaustividad
84,00
(%); 87,44
83,00 Pretest
82,00 Exhaustividad
(%); 83,12
81,00
80,00
Pretest Exhaustividad (%) Postest Exhaustividad (%)

Fuente: Elaboracién Propia

Para el resultado del contraste de hipotesis se aplicara la Prueba de

Wilcoxon, ya que los datos obtenidos durante el proyecto de
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investigacion para el indicador de exhaustividad en las solicitudes de

informacion no adoptaron una distribucion normal (Sig. < 0.005).

Tabla 16: Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

N Rango Suma de
Promedio rangos
Postest Rangos 278 47.98 1295.50
Exhaustividad negativos
(%) Rangos 73b 51.43 3754.50
- positivos
Pretest Empates | 551¢
Exhaustividad Total 651
(%)
a. Postest Exhaustividad (%) < Pretest Exhaustividad (%)
b. Postest Exhaustividad (%) > Pretest Exhaustividad (%)
c. Postest Exhaustividad (%) = Pretest Exhaustividad (%)

Elaboracion: IBM SPSS V.25

Tabla 17: Estadisticos de prueba 2

Postest Exhaustividad (%)

Pretest Exhaustividad (%)
V4 -4.243b
Sig. asintética (bilateral) 0.000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
Elaboracion: IBM SPSS V.25

Interpretacion: Al analizar la tabla 17, el P-value es igual a 0.000, y es
menor que el nivel de confianza (95%) = 0.05, puesto que existen una
diferencia significativa se rechaza la hipotesis (Ho2) y se toma la

hipétesis del investigador (HA2), para el indicador de exhaustividad.
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Por lo que se puede inferir que el Agente Virtual Cognitivo basado en
Deep Learning permitira mejorar la exhaustividad en las solicitudes de

informacion en la atencidn de los clientes.

Figura 57: Rango Wilcoxon del indicador exhaustividad

/
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z=-1.96 z=1.96

Fuente: Elaboracién Propia

En la figura 57, el valor de Z contraste es de “-4.243”, en este caso el
valor de Z es tomado de la tabla de valores de Z, con el 0.95% de nivel
de confianza por lo que la puntuacion “Z” es de “-1.96” y “1.96”; debido
a que el valor de “Z” contraste (-4.243) es menor que el “Z” tedrico (-
1.96) por lo que se rechaza la hipotesis nula, aceptando la hipotesis

alterna (HA1) del investigador con un 95% de nivel de confianza.
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V. DISCUSION

En comparacion con la investigacion de Victor Juan Jiménez Flores, Juan Carlos
Jiménez Flores, Oscar Juan Jiménez Flores y Juan Ubaldo Jiménez Castilla. En su
trabajo de investigacion “Performance Comparison of Natural Language
Understanding Engines in the Educational Domain”, evaluaron el rendimiento de los
motores de procesamiento de lenguaje natural (Dialogflow, LUIS, Watson, Wit.ai,

LEX, RASA) con base en los siguientes indicadores:

En términos del indicador de precision Watson Assistant habia obtenido el tercer
lugar en las pruebas con un 0.81 lo que equivale al 81%; lo que significa que
identifico correctamente los casos positivos del numero de total de casos. Mientras
que en el trabajo de investigacién el indicador de precision en las solicitudes de
informacion se habia logrado un 87.72%, habiéndose identificado correctamente

los casos positivos del numero de total de casos.

En términos del indicador de Exhaustividad Watson Assistant habia obtenido en
primer lugar con 0.89 lo que equivale al 89%, lo que significa que identifico
correctamente los casos positivos del niumero de total de casos. Mientras que, en
el trabajo de investigacion, para el indicador de exhaustividad en las solicitudes de
informacion se habia logrado un 87.44%, hablandose identificado correctamente

los casos positivos del numero de total de casos.

Este incremento obedece a las actividades que hubo de mejora del conocimiento
como parte del proceso interactivo del entrenamiento cognitivo, para generar las

respuestas mas acertadas a las consultas que hacian los usuarios.
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VI. CONCLUSION
A continuacién, las conclusiones obtenidas en el presente trabajo de investigacion:

Se concluye que el servicio ofrecido por el agente virtual cognitivo basado en Deep
Learning ha influenciado en la atencién de los clientes de la empresa JOVELI
E.LR.L. cumpliendo con el objetivo general de la investigacion, habiéndose
registrado un incremento de 29 solicitudes de informacién a 3156 solicitudes de
informacion que a su vez originan 6605 mensajes y a si mismo con el planteamiento

de la hipotesis general que ha mejorado la atencién de los clientes.

Se concluye que durante la etapa del proceso de entrenamiento con la
implementacion del agente virtual cognitivo basado en Deep Learning, para el
indicador de precision se ha logrado un incremento del 76.86% en la medicion del
Pretest al 87.72% en la medicidén final del Protest; afirmandose la hipdtesis
especifica 1 “El Agente Virtual Cognitivo permitira mejorar la precision en las
solicitudes de informacion en la atencion de los clientes” asi como el objetivo

especifico 1 en la manera como el agente virtual ha influido en este indicador.

Se concluye que durante la etapa del proceso de entrenamiento con la
implementacion del agente virtual cognitivo basado en Deep Learning, para el
indicador de exhaustividad se ha logrado un incremento del 83.12% en la medicién
del Pretest al 87.44% en la medicion final del Protest; afirmandose la hipétesis “El
Agente Virtual Cognitivo permitira mejorar la exhaustividad en las solicitudes de
informacion en la atencion de los clientes” asi como el objetivo especifico 2 en la

manera como el agente virtual ha influido en este indicador.

Por lo expuesto, se concluye que el agente virtual cognitivo basado en Deep
Learning ha mejorado la atencion de los clientes en la empresa JOVELI E.I.R.L,
permitiendo el incremento de la precisiébn y exhaustividad en las respuestas,

cumpliendo asi con los objetivos del presente trabajo de investigacion.
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VII.

RECOMENDACIONES

Por temas de tiempo, presupuesto el trabajo de investigacion se desarrollo
usando el servicio de Watson Assistant de IBM, por tener un rapido
desarrollo y manejo en el entrenamiento, se us6é Telegram como canal de
mensajeria por su facil configuraciéon y Node-RED por la facilidad de

codificacion.

Se sugiere mejorar el alcance del trabajo de investigacion, incrementando el
estudio hacia en el uso de redes sociales, como otros canales de mensajeria
instantanea; usando otros motores de procesamiento de lenguaje natural
como los open Source como RASA. Asi como mejorar con algoritmos el

entrenamiento cognitivo a través de ciencia de los datos usando la analitica.

Se sugiere ademas seguir otras lineas de investigacion que ayuden a
mejorar la experiencia de usuario cognitivo en proyectos de inteligencia

artificial, asi como la interaccion humano-maquina.
Se sugiere a gerencia establecer nuevos parametros en los planes de

estrategia en el area de venta para definir mejor las necesidades de los

clientes.
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ANEXOS
Anexo 1: Organigrama de la empresa
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Anexo 2: Diagrama de proceso

Proceso para consultas (AS-IS)

CANAL DE VENTAS

AREA DE VENTAS

ANALISTA VENTA ANALISTA VENTA

Fuente: JOVELI E.l.R.L.

eronita Ldvez Barrios
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Proceso para consultas (TO-BE)

Orientacion al Cliente
Automatizado

AREA DE VENTAS

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 3: Entrevista

1.- Que hace la division el area de ventas?

Entre las principales funciones del area de venta tenemos la planificaciéon de
las estrategias en las campanas de ventas de equipos para granja para las
temporadas del sector avicola, la atencion de los clientes en cuanto a las
consultas sobre los equipos para granjas y por ultimo la promocion de la
empresa JOVELI E.I.LR.L.

2.- Cual es la importancia de actividades que desempefian el area de
ventas?

En cuanto a la definicién de las estrategias al ser una empresa que vende
equipos mas no se dedica a la fabricacion de estos productos; consigue los
mejores productos del mercado segun su catalogo de proveedores que son
especialistas y algunas veces por encargo de una necesidad de un cliente
en particular podria acordarse la fabricacion personalizada por parte del
proveedor. La empresa JOVELI E..LR.L es la encargada ademas de la

distribucion de los productos a los clientes a nivel nacional.

En cuanto a la atencién a los clientes, esta actividad es importante porque
recopila la informaciéon necesaria acerca de la atencion brindada a los
clientes; de esta manera se logra saber las metas o desafios del area de
ventas; gestionando asi el conocimiento de ventas en la empresa JOVELI
E.LR.L

Por ultimo, como es una empresa familiar en la actividad de la promocioén de
la empresa, aunque no tenga un area de marketing, sin embargo, podran
crear y mejorara las relaciones publicas tanto con los clientes como con sus

proveedores de una manera valiosa;

3.- Cuales son los problemas que tiene actualmente el area de ventas?



Actualmente la crisis sanitaria ha hecho que la empresa JOVELI E.l.LR.L,
reduzca costos en temas de atencion al cliente; por lo que la disponibilidad
incluso por parte del area de ventas se ha reducido; la actual coyuntura ha
hecho que muchas empresas se hayan tenido que reinventar pasando
mucho de la operatividad manual a una automatizada en ciertos procesos
como es el caso de atencidn al cliente. La empresa no cuenta con un servicio
de call center que funcione las 24 horas al dia y los 365 dias al afio. Por lo
que la atencién y las ventas de los productos para granjas en especial el
sector avicola responde a las temporadas de este sector que las tienen bien
definidas y conocen las demandas. Incluso en el proceso de reactivacion
economica que se da en el Peru, esto se estd dando paulatinamente pero
aun se mantiene ciertas restricciones en algunos casos, como el trabajo
remoto siendo esta opcidn la que la empresa mantiene, pero esto, aunque
sea una solucién temporal la empresa se dio cuenta que no estaba
preparada para temas de automatizacién y ahora lo plantea como una

solucion a largo plazo, llevando la empresa a un ambito digital.

4.- Como se mejoraria de la experiencia que se brinda a los clientes?

Lo que la empresa quiere, es mejorar la calidad de la informacion respectiva
en cuanto a equipos de granja que se les proporcione a los clientes,
actualmente la empresa no tiene un dominio o un portal propio en la web,
por lo que su mantenimiento se le hace muy costoso en el sentido que se
tendria que actualizar las fotos y los precios de determinados productos,
catalogos, etc y la empresa no tiene un area de sistema que se encargue de
ello. Por tal razon para mejorar la experiencia la empresa esta al tanto de las
aplicaciones y tecnologias que se usan en el sector avicola como en Ecuador
que desarrollaron un agente virtual para incentivar el consumo del huevo;
por lo que la empresa quisiera mejorar la experiencia ofreciendo de una
manera mas dinamica la informacién de sus productos las 24 horas al dia
los 365 dias del afio. De esta forma poner las bases para integrar esto tal
vez con un sistema automatico de correos o0 mensajerias para cotizaciones

automaticas de sus productos.



5.- Como se podria brindar y mejorar la informacién a los clientes?

La Empresa considera un factor importante que se pueda mostrar imagenes,
y la descripcion detallada de los equipos de granja que ofrece por el
momento, tal vez mas adelante considera poner videos que mencionen
también su uso como un plus para las personas que no tengan mucho
conocimiento, pero esto es algo que podria incurrir en gasto no en el hecho

de ponerlo en una agente virtual sino por el hecho de desarrollarlos.

6.- Como se puede automatizar el servicio de atencion de consultas?

Convertir actualmente los servicios que se le da al cliente en activos
digitales, para las consultas con la creacion de agente virtual cognitivo
basado en Deep Learning con la capacidad de proporcionar la informacion

respectiva.

7.- Cuales son los productos mas relevantes en cuanto a la venta de equipos
para granja?

Actualmente los productos que mas se consultan y se venden son los
bebederos y comederos para aves. Dependiendo de la estacionalidad de la

demanda si es alta o baja.

8.- La empresa tiene conocimiento sobre aplicaciones de Inteligencia
artificial en el mercado peruano?

Actualmente la empresa esta suscrita a revistas con informacion del sector
avicola, asi como estan al tanto de su competencia ya sean estos
distribuidores grandes; por lo que hay algunos articulos que mencionan
sobre el uso de esta tecnologia como las granjas inteligentes y agentes
virtuales que en otros sectores son muy usados como los de retail,
aseguradoras, bancos, telecomunicaciones y sin dejar de lado los que se

usan en el sector estatal.



9.- Cuales son los canales que se usan actualmente para comunicarse con
el cliente?

Actualmente los canales mas usados son el teléfono, WhatsApp y el correo
electrénico, la empresa usa una cuenta en facebook para la promocién de
sus productos avicolas; pero en la practica poco se le da mantenimiento o el
interés respectivo, pues las consultas se hacen mas por teléfono y WhatsApp
enviandose fotos del producto en algunos casos. Esto es una practica que

utilizan las empresas hoy en dia debido a la crisis sanitaria.

10.- Cuales serian en el futuro los canales de comunicacion para usar el
agente virtual?

A la empresa le gustaria mas que todo no solo publicitar sus productos a
través de diversos canales digitales como son WhatsApp, facebook,
teléfono. Lo que también le gustaria es que este agente cuente con
autonomia propia el poder interactuar con los clientes a cualquier hora del
dia y de esta manera poder identificar patrones y comportamientos en cuanto
a su interés para crear mas estrategias para cotizar sus productos. Esto nos
daria una foto de lo que la empresa proyecta a sus clientes en cuanto a

satisfaccion en las informacion oportuna y valiosa que se ofrece.

11.- Con cuanta regularidad se programas las campanas en el sector
avicola?

Actualmente con la reactivacion econdmica, en esta crisis sanitaria el
incremento del consumo de aves de corral se ha incrementado, esto ha
llevado por ejemplo a que se tenga en septiembre del 2020 un alza en las
ventas después de una paralizacion de mas de 4 meses; no se puede
asegurar un comportamiento regular del mercado pues aun estamos bajo
ciertas restricciones lo que ha incrementado algunos costos en cuanto a la
logistica y ademas de la situacion politica que esta pasando actualmente
nuestro pais, cono las diversas marchas en el norte y sur del pais. Todos
estos aspectos son los que pueden determinar el comportamiento del

mercado en el sector avicola.



12.- La empresa tiene el conocimiento sobre el impacto de la analitica en el
negocio?

En la empresa no se tiene el conocimiento de cdmo explotar la analitica
correctamente pues solo se llegd a ellos por las métricas que se obtenian de
las redes sociales como el facebook algo que era muy basico y accedian a

métricas muy basicas.

13.- Como ayudaria los resultados obtenidos en la toma de decisiones en el
area respectiva?

La informacion relevante seria poder saber los patrones de comportamiento
de nuestros clientes en cuanto al interés de determinados productos de una
forma anénima sin ser intrusivo en cuanto a la privacidad de nuestros

clientes.

14.- Cuales son las caracteristicas de un equipo que trabajaria en el
desarrollo de un Agente Virtual?

Por lo que hemos leido, las aplicaciones de inteligencia artificial estan
relacionadas mas en el entrenamiento humano para que estos agentes
puedan responder como tal en las consultas que se le hace; sabemos muy
poco de las caracteristicas tanto a nivel de tecnologia como el conocimiento
de las personas para desarrollarlos y se seria costoso su implementacion ya
gue es una empresa familiar y no se puede disponer de mucho capital para
invertir en la contratacién y capacitacion del personal para ponerlo en

marcha.
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Anexo 4: Instrumento de investigacion

Indicador Precision

FICHA DE REGISTRO

Tipo de prueba | Pre-Test
Investigador

Empresa JOVELI E.I.LR.L.
Investigada

Motivo de Tesis de Pregrado

Investigacion

Fecha de Inicio

| Fecha Final

VARIABLE INDICADOR SIMBOLOGiA DE LA FORMULA
FORMULA
Atencién a los | Precision Precision: precisiéon en las Precision =
clientes repuestas
TP: True Positives TP
FP: False Positives |  ——---mmme- * 100
(TP + FP)
ITEM FECHA | TRUE FALSE PRECISION
POSITIVES POSITIVES

promedio




Indicador Exhaustividad

FICHA DE REGISTRO

Tipo de prueba | Pre-Test
Investigador

Empresa JOVELI E.I.LR.L.
Investigada

Motivo de Tesis de Pregrado

Investigacion

Fecha de Inicio

| Fecha Final

VARIABLE INDICADOR SIMBIOLOGIA DE LA FORMULA
FORMULA
Atencion a los | Exhaustividad | Exhaustividad: Exhaustividad =
clientes Exhaustividad en las
repuestas TP
TP: True Positives | ——=-meemn *100
FN: False Negatives (TP + FN)
ITEM FECHA TRUE FALSE EXHAUSTIVIDAD
POSITIVES NEGATIVES

promedio




Indicador Precision

FICHA DE REGISTRO

Tipo de prueba

Pre-Test

Investigador

Luigi Omar Torres Barrios

Empresa JOVELI E.I.LR.L.
Investigada
Motivo de Tesis de Pregrado

Investigacion

Fecha de Inicio | 18/01/2021 | Fecha Final | 06/02/2021
VARIABLE INDICADOR | SIMBOLOGIA DE LA FORMULA
FORMULA
Atencion a los | Precision Precision: precision en las Precision =
clientes repuestas
TP: True Positives TP
FP: False Positives | - *100
(TP + FP)
ITEM FECHA TRUE FALSE PRECISION
POSITIVES POSITIVES
1. 18/01/2021 | 1 0 100
2. 18/01/2021 | 1 0 100
3. 18/01/2021 | 1 0 100
4. 18/01/2021 | 1 0 100
5. 18/01/2021 | 1 0 100
6. 18/01/2021 | O 0 0
7. 18/01/2021 | 0 0 0
8. 18/01/2021 | 0 0 0
9. 18/01/2021 | 0 0 0
10. 19/01/2021 | 1 0 100
11. 19/01/2021 | 0 1 0
12. 19/01/2021 | 5 0 100
13. 19/01/2021 | 1 0 100
14. 19/01/2021 | 2 1 67
15. 19/01/2021 | 1 1 50
16. 19/01/2021 | O 0 0
17. 19/01/2021 | 0 0 0
18. 19/01/2021 | O 0 0
19. 19/01/2021 | 1 0 100
20. 19/01/2021 | 0 2 0
21. 19/01/2021 | 9 1 90
22. 19/01/2021 | 3 0 100
23. 19/01/2021 | 3 0 100
24. 19/01/2021 | 1 0 100
25. 19/01/2021 | 1 0 100




26. 19/01/2021 | 1 0 100
27. 20/01/2021 | O 0 0
28. 20/01/2021 | O 0 0
29. 20/01/2021 | 9 3 75
30. 20/01/2021 | 42 3 93
31. 20/01/2021 | O 0 0
32. 20/01/2021 | 9 6 60
33. 20/01/2021 | 30 6 83
34. 20/01/2021 | 12 0 100
35. 20/01/2021 | 12 3 80
36. 20/01/2021 | 30 0 100
37. 20/01/2021 | 36 0 100
38. 20/01/2021 | 24 3 89
39. 20/01/2021 | O 0 0
40. 20/01/2021 | 58 0 100
41. 20/01/2021 | 18 9 67
42. 20/01/2021 | 18 0 100
43. 20/01/2021 | 18 0 100
44. 20/01/2021 | 18 0 100
45. 20/01/2021 | 18 0 100
46. 20/01/2021 | 3 27 10
47. 20/01/2021 | O 0 0
48. 20/01/2021 | O 0 0
49. 20/01/2021 | O 3 0
50. 20/01/2021 | O 12 0
51. 20/01/2021 | 3 0 100
52. 20/01/2021 | 15 6 71
53. 20/01/2021 | 6 0 100
54. 20/01/2021 | 15 0 100
55. 20/01/2021 | 9 0 100
56. 20/01/2021 | 9 0 100
57. 20/01/2021 | 9 0 100
58. 20/01/2021 | 3 3 50
59. 20/01/2021 | 9 0 100
60. 20/01/2021 | 18 0 100
61. 20/01/2021 | O 0 0
62. 20/01/2021 | O 0 0
63. 20/01/2021 | O 0 0
64. 20/01/2021 | 15 12 56
65. 20/01/2021 | O 0 0
66. 20/01/2021 | 21 12 64
67. 20/01/2021 | 30 9 77
68. 20/01/2021 | 9 3 75
69. 20/01/2021 | 3 3 50
70. 21/01/2021 | O 21 0
71. 21/01/2021 | 6 1 86
72. 21/01/2021 | O 0 0
73. 21/01/2021 | O 0 0
74. 21/01/2021 | 12 3 80
75. 21/01/2021 | 42 3 93
76. 21/01/2021 | O 0 0
77. 21/01/2021 | 9 4 69




78. 21/01/2021 | 30 6 83
79. 21/01/2021 | 12 0 100
80. 21/01/2021 | 11 3 79
81. 21/01/2021 | 2 3 40
82. 21/01/2021 | O 1 0
83. 21/01/2021 | 5 0 100
84. 21/01/2021 | 2 0 100
85. 21/01/2021 | 30 0 100
86. 21/01/2021 | 36 0 100
87. 21/01/2021 | 21 3 88
88. 21/01/2021 | O 0 0
89. 21/01/2021 | 25 0 100
90. 21/01/2021 | 18 5 78
91. 21/01/2021 | 18 0 100
92. 21/01/2021 | 18 0 100
93. 21/01/2021 | 18 0 100
94. 21/01/2021 | 18 0 100
95. 21/01/2021 | 8 2 25
96. 21/01/2021 | O 0 0
97. 21/01/2021 | 10 7 59
98. 21/01/2021 | 2 2 50
99. 21/01/2021 | 3 2 60
100. 21/01/2021 | 15 6 71
101. 21/01/2021 | 6 0 100
102. 21/01/2021 | 15 0 100
103. 21/01/2021 | 10 1 91
104. 21/01/2021 | 9 0 100
105. 21/01/2021 | 9 0 100
106. 21/01/2021 | 3 2 60
107. 21/01/2021 | 11 0 100
108. 21/01/2021 | 20 0 100
109. 21/01/2021 | 4 0 100
110. 21/01/2021 | O 0 0
111. 21/01/2021 | O 0 0
112. 21/01/2021 | 1 0 100
113. 21/01/2021 | 15 9 62
114. 21/01/2021 | O 0 0
115. 21/01/2021 | 52 8 87
116. 21/01/2021 | 73 9 43
117. 21/01/2021 | 9 1 90
118. 21/01/2021 | 1 0 100
119. 21/01/2021 | 3 0 100
120. 21/01/2021 | 9 5 64
121. 21/01/2021 | 13 1 43
122. 22/01/2021 | 1 0 100
123. 22/01/2021 | 3 0 100
124. 23/01/2021 | 93 0 100
125. 23/01/2021 | 5 0 100
126. 23/01/2021 | 3 0 100
127. 23/01/2021 | 2 0 100
128. 23/01/2021 | 1 0 100
129. 23/01/2021 | 3 0 100




130. 23/01/2021 | 1 0 100
131. 23/01/2021 | 1 0 100
132. 23/01/2021 | 1 0 100
133. 23/01/2021 | 1 0 100
134. 23/01/2021 | 1 0 100
135. 23/01/2021 | 2 0 100
136. 23/01/2021 | 1 0 100
137. 23/01/2021 | 1 0 100
138. 23/01/2021 | 3 0 100
139. 23/01/2021 | 9 0 100
140. 23/01/2021 | 3 0 100
141. 23/01/2021 | 8 0 100
142. 23/01/2021 | 6 0 100
143. 23/01/2021 | 2 0 100
144. 23/01/2021 | 3 0 100
145. 23/01/2021 | 13 0 100
146. 23/01/2021 | 3 0 100
147. 23/01/2021 | 3 0 100
148. 23/01/2021 | 3 0 100
149. 23/01/2021 | 1 0 100
150. 23/01/2021 | 1 0 100
151. 23/01/2021 | O 1 0
152. 23/01/2021 | 66 0 100
153. 23/01/2021 | 19 0 100
154. 23/01/2021 | 2 0 100
155. 23/01/2021 | O 0 0
156. 23/01/2021 | 19 6 76
157. 24/01/2021 | 26 0 100
158. 24/01/2021 | 5 0 100
159. 24/01/2021 | 4 0 100
160. 24/01/2021 | 4 0 100
161. 24/01/2021 | 4 0 100
162. 24/01/2021 | 4 0 100
163. 24/01/2021 | 4 0 100
164. 24/01/2021 | 1 0 100
165. 24/01/2021 | 2 0 100
166. 24/01/2021 | 2 0 100
167. 24/01/2021 | 1 0 100
168. 24/01/2021 | 2 0 100
169. 24/01/2021 | 1 0 100
170. 24/01/2021 | 2 0 100
171. 24/01/2021 | 2 0 100
172. 24/01/2021 | 1 0 100
173. 24/01/2021 | 6 0 100
174. 24/01/2021 | 2 0 100
175. 24/01/2021 | 3 0 100
176. 24/01/2021 | 1 0 100
177. 24/01/2021 | 1 0 100
178. 24/01/2021 | 3 0 100
179. 24/01/2021 | 5 0 100
180. 24/01/2021 | 1 0 100
181. 24/01/2021 | 2 0 100




182. 24/01/2021 | 1 0 100
183. 24/01/2021 | 2 0 100
184. 24/01/2021 | 1 0 100
185. 24/01/2021 | 2 0 100
186. 24/01/2021 | 1 0 100
187. 24/01/2021 | 2 0 100
188. 24/01/2021 | 19 0 100
189. 24/01/2021 | O 0 0
190. 24/01/2021 | O 1 0
191. 24/01/2021 | 6 0 100
192. 25/01/2021 | 6 1 86
193. 25/01/2021 | 1 0 100
194. 25/01/2021 | O 0 0
195. 25/01/2021 | O 0 0
196. 25/01/2021 | O 2 0
197. 25/01/2021 | 43 0 100
198. 25/01/2021 | 4 0 100
199. 25/01/2021 | 1 0 100
200. 25/01/2021 | 5 0 100
201. 25/01/2021 | 5 0 100
202. 25/01/2021 | 8 0 100
203. 25/01/2021 | 4 0 100
204. 25/01/2021 | 3 0 100
205. 25/01/2021 | 5 0 100
206. 25/01/2021 | O 2 0
207. 25/01/2021 | O 0 0
208. 25/01/2021 | 1 0 100
209. 25/01/2021 | 1 0 100
210. 25/01/2021 | 1 0 100
211. 25/01/2021 | 1 3 25
212. 25/01/2021 | 9 0 100
213. 25/01/2021 | 2 0 100
214. 25/01/2021 | 6 0 100
215. 25/01/2021 | 6 0 100
216. 25/01/2021 | O 0 0
217. 25/01/2021 | 1 0 100
218. 25/01/2021 | 4 0 100
219. 25/01/2021 | 2 1 67
220. 25/01/2021 | 1 0 100
221. 25/01/2021 | 1 0 100
222. 25/01/2021 | 1 0 100
223. 25/01/2021 | 1 0 100
224. 25/01/2021 | 1 0 100
225. 25/01/2021 | 1 0 100
226. 25/01/2021 | 2 0 100
227. 25/01/2021 | 3 0 100
228. 25/01/2021 | 1 0 100
229. 25/01/2021 | O 3 0
230. 25/01/2021 | O 0 0
231. 25/01/2021 | 13 5 72
232. 25/01/2021 | 46 2 68
233. 25/01/2021 | O 0 0




234. 25/01/2021 | 5 0 100
235. 25/01/2021 | O 0 0
236. 25/01/2021 | 1 0 100
237. 25/01/2021 | O 1 0
238. 25/01/2021 | 37 2 95
239. 26/01/2021 | 46 1 98
240. 26/01/2021 | 2 0 100
241. 26/01/2021 | O 0 0
242, 26/01/2021 | 1 0 100
243. 26/01/2021 | 3 2 60
244, 26/01/2021 | 6 3 67
245. 26/01/2021 | 23 0 100
246. 26/01/2021 | 2 0 100
247. 26/01/2021 | 8 0 100
248. 26/01/2021 | 4 0 100
249. 26/01/2021 | 4 0 100
250. 26/01/2021 | 12 0 100
251. 26/01/2021 | 3 0 100
252. 26/01/2021 | 1 0 100
253. 26/01/2021 | 5 0 100
254. 26/01/2021 | 5 0 100
255. 26/01/2021 | 9 0 100
256. 26/01/2021 | 7 0 100
257. 26/01/2021 | 4 0 100
258. 26/01/2021 | 4 0 100
259. 26/01/2021 | 1 0 100
260. 26/01/2021 | 4 0 100
261. 26/01/2021 | 3 0 100
262. 26/01/2021 | 13 0 100
263. 26/01/2021 | 3 0 100
264. 26/01/2021 | 1 0 100
265. 26/01/2021 | 6 0 100
266. 26/01/2021 | 5 0 100
267. 26/01/2021 | O 0 0
268. 26/01/2021 | O 0 0
269. 26/01/2021 | 2 0 100
270. 26/01/2021 | 6 0 100
271. 26/01/2021 | 8 0 100
272. 26/01/2021 | 3 0 100
273. 26/01/2021 | 2 0 100
274. 26/01/2021 | 2 0 100
275. 26/01/2021 | 4 0 100
276. 26/01/2021 | 3 0 100
277. 26/01/2021 | 1 0 100
278. 26/01/2021 | 11 0 100
279. 26/01/2021 | 2 0 100
280. 26/01/2021 | 6 0 100
281. 26/01/2021 | O 0 0
282. 26/01/2021 | O 0 0
283. 26/01/2021 | 3 2 60
284. 26/01/2021 | O 0 0
285. 26/01/2021 | 5 8 38




286. 26/01/2021 | 36 26 58
287. 26/01/2021 | 11 0 100
288. 26/01/2021 | 3 0 100
289. 26/01/2021 | 2 3 40
290. 26/01/2021 | O 1 0
291. 26/01/2021 | 1 0 100
292. 26/01/2021 | 34 0 100
293. 27/01/2021 | 12 2 86
294. 27/01/2021 | 2 1 67
295. 27/01/2021 | O 0 0
296. 27/01/2021 | 10 0 100
297. 27/01/2021 | 7 0 100
298. 27/01/2021 | 1 0 100
299. 27/01/2021 | 3 0 100
300. 27/01/2021 | 2 0 100
301. 27/01/2021 | 2 0 100
302. 27/01/2021 | 10 0 100
303. 27/01/2021 | 6 0 100
304. 27/01/2021 | 1 0 100
305. 27/01/2021 | 4 0 100
306. 27/01/2021 | 1 0 100
307. 27/01/2021 | 5 0 100
308. 27/01/2021 | O 0 0
309. 27/01/2021 | 2 0 100
310. 27/01/2021 | 4 0 100
311. 27/01/2021 | 4 0 100
312. 27/01/2021 | 1 0 100
313. 27/01/2021 | 7 0 100
314. 27/01/2021 | 6 0 100
315. 27/01/2021 | 5 2 71
316. 27/01/2021 | 3 0 100
317. 27/01/2021 | 5 0 100
318. 27/01/2021 | 7 0 100
319. 27/01/2021 | 7 0 100
320. 27/01/2021 | 7 0 100
321. 27/01/2021 | 1 0 100
322. 27/01/2021 | 1 0 100
323. 27/01/2021 | 7 0 100
324. 27/01/2021 | 5 0 100
325. 27/01/2021 | 2 0 100
326. 27/01/2021 | 2 0 100
327. 27/01/2021 | 1 0 100
328. 27/01/2021 | 1 0 100
329. 27/01/2021 | 1 0 100
330. 27/01/2021 | O 0 0
331. 27/01/2021 | 22 6 79
332. 27/01/2021 | 52 4 93
333. 27/01/2021 | 10 0 100
334. 27/01/2021 | 1 1 50
335. 27/01/2021 | 1 3 25
336. 27/01/2021 | 14 0 100
337. 27/01/2021 | 2 1 67




338. 27/01/2021 | 1 0 100
339. 27/01/2021 | 1 0 100
340. 27/01/2021 | 30 6 83
341. 28/01/2021 | 24 2 92
342. 28/01/2021 | 1 0 100
343. 28/01/2021 | 3 0 100
344. 28/01/2021 | 1 0 100
345. 28/01/2021 | 2 0 100
346. 28/01/2021 | 3 0 100
347. 28/01/2021 | 5 0 100
348. 28/01/2021 | 1 0 100
349. 28/01/2021 | 3 0 100
350. 28/01/2021 | 10 0 100
351. 28/01/2021 | 1 0 100
352. 28/01/2021 | 5 0 100
353. 28/01/2021 | 11 0 100
354. 28/01/2021 | 1 0 100
355. 28/01/2021 | 1 0 100
356. 28/01/2021 | 1 0 100
357. 28/01/2021 | 1 0 100
358. 28/01/2021 | 2 0 100
359. 28/01/2021 | 9 2 82
360. 28/01/2021 | 18 0 100
361. 28/01/2021 | 2 0 100
362. 28/01/2021 | 20 9 69
363. 29/01/2021 | 8 0 100
364. 29/01/2021 | 3 0 100
365. 29/01/2021 | O 0 0
366. 29/01/2021 | 6 0 100
367. 29/01/2021 | 5 0 100
368. 29/01/2021 | 5 0 100
369. 29/01/2021 | 4 0 100
370. 29/01/2021 | 1 0 100
371. 29/01/2021 | 1 0 100
372. 29/01/2021 | 10 0 100
373. 29/01/2021 | 11 0 100
374. 29/01/2021 | 9 1 90
375. 29/01/2021 | 1 0 100
376. 29/01/2021 | 1 2 33
377. 29/01/2021 | 1 0 100
378. 29/01/2021 | 1 0 100
379. 29/01/2021 | 7 2 78
380. 29/01/2021 | 1 0 100
381. 29/01/2021 | 1 0 100
382. 29/01/2021 | 2 0 100
383. 29/01/2021 | 2 0 100
384. 29/01/2021 | 2 0 100
385. 29/01/2021 | 12 1 92
386. 29/01/2021 | 7 1 32
387. 29/01/2021 | 1 1 50
388. 29/01/2021 | 5 0 100
389. 29/01/2021 | 3 0 100




390. 29/01/2021 | 3 0 100
391. 29/01/2021 | 12 0 100
392. 30/01/2021 | 9 0 100
393. 30/01/2021 | 1 1 50
394. 30/01/2021 | 2 0 100
395. 30/01/2021 | O 0 0
396. 30/01/2021 | 1 0 100
397. 30/01/2021 | 5 0 100
398. 30/01/2021 | 5 0 100
399. 30/01/2021 | 6 0 100
400. 30/01/2021 | 3 0 100
401. 30/01/2021 | 4 0 100
402. 30/01/2021 | 6 0 100
4083. 30/01/2021 | 8 0 100
404. 30/01/2021 | 5 0 100
405. 30/01/2021 | 4 0 100
406. 30/01/2021 | 6 0 100
407. 30/01/2021 | 17 0 100
408. 30/01/2021 | 1 0 100
409. 30/01/2021 | 5 0 100
410. 30/01/2021 | 2 0 100
411. 30/01/2021 | 1 0 100
412. 30/01/2021 | 1 0 100
413. 30/01/2021 | 3 0 100
414. 30/01/2021 | 5 1 83
415. 30/01/2021 | 1 0 100
416. 30/01/2021 | 1 0 100
417. 30/01/2021 | 1 0 100
418. 30/01/2021 | 2 0 100
419. 30/01/2021 | 1 0 100
420. 30/01/2021 | 1 1 50
421. 30/01/2021 | 42 1 98
422. 30/01/2021 | 9 0 100
423. 30/01/2021 | 2 0 100
424. 30/01/2021 | 35 0 100
425. 30/01/2021 | 2 0 100
426. 30/01/2021 | 19 0 100
427. 31/01/2021 | 65 1 98
428. 31/01/2021 | O 1 0
429. 31/01/2021 | O 0 0
430. 31/01/2021 | 2 0 100
431. 31/01/2021 | 5 3 62
432. 31/01/2021 | 1 0 100
433. 31/01/2021 | 1 0 100
434. 31/01/2021 | O 0 0
435. 31/01/2021 | 2 0 100
436. 31/01/2021 | 1 0 100
437. 31/01/2021 | O 1 0
438. 31/01/2021 | 4 1 80
439. 31/01/2021 | 2 0 100
440. 31/01/2021 | 1 0 100
441. 31/01/2021 | 1 0 100




442. 31/01/2021 | 2 0 100
443. 31/01/2021 | O 0 0
444. 31/01/2021 | O 0 0
445. 31/01/2021 | O 2 0
446. 31/01/2021 | O 0 0
447. 31/01/2021 | 5 2 71
448. 31/01/2021 | O 0 0
449. 31/01/2021 | 3 0 100
450. 31/01/2021 | 7 3 70
451. 31/01/2021 | 2 1 67
452. 31/01/2021 | 1 0 100
4583. 31/01/2021 | 1 0 100
454. 31/01/2021 | 6 2 75
455. 01/02/2021 | 11 0 100
456. 01/02/2021 | O 0 0
457. 01/02/2021 | 3 3 50
458. 01/02/2021 | 2 2 50
459. 01/02/2021 | 2 0 100
460. 01/02/2021 | 2 0 100
461. 01/02/2021 | O 0 0
462. 01/02/2021 | O 0 0
463. 01/02/2021 | 1 0 100
464. 01/02/2021 | O 0 0
465. 01/02/2021 | O 1 0
466. 01/02/2021 | 3 3 50
467. 01/02/2021 | O 0 0
468. 01/02/2021 | 1 1 50
469. 01/02/2021 | 9 5 64
470. 01/02/2021 | O 0 0
471. 01/02/2021 | 3 2 60
472. 01/02/2021 | O 1 0
473. 01/02/2021 | O 3 0
474. 01/02/2021 | O 2 0
475. 01/02/2021 | 1 1 50
476. 01/02/2021 | 3 0 100
477. 02/02/2021 | 9 0 100
478. 03/02/2021 | 3 0 100
479. 03/02/2021 | 1 0 100
480. 03/02/2021 | O 0 0
481. 03/02/2021 | 3 1 75
482. 03/02/2021 | O 2 0
483. 03/02/2021 | 4 0 100
484. 03/02/2021 | 1 0 100
485. 03/02/2021 | 2 0 100
486. 03/02/2021 | 1 0 100
487. 03/02/2021 | 1 0 100
488. 03/02/2021 | 1 0 100
489. 03/02/2021 | 3 0 100
490. 03/02/2021 | 1 0 100
491. 03/02/2021 | 16 0 100
492. 03/02/2021 | 25 0 100
493. 03/02/2021 | 16 3 84




494. 03/02/2021 | O 0 0
495. 03/02/2021 | 1 0 100
496. 03/02/2021 | 14 0 100
497. 03/02/2021 | O 1 0
498. 03/02/2021 | 5 0 100
499. 03/02/2021 | 6 0 100
500. 03/02/2021 | 2 0 100
501. 03/02/2021 | 1 0 100
502. 03/02/2021 | 31 1 63
503. 03/02/2021 | 2 0 100
504. 03/02/2021 | 19 0 100
505. 03/02/2021 | 3 0 100
506. 03/02/2021 | 6 0 100
507. 03/02/2021 | 3 0 100
508. 03/02/2021 | 10 0 100
509. 03/02/2021 | 27 0 100
510. 03/02/2021 | 1 0 100
511. 03/02/2021 | O 0 0
512. 03/02/2021 | O 0 0
513. 03/02/2021 | O 0 0
514. 03/02/2021 | 4 4 50
515. 03/02/2021 | O 0 0
516. 03/02/2021 | 21 0 100
517. 03/02/2021 | 21 1 54
518. 03/02/2021 | 2 0 100
519. 03/02/2021 | 2 0 100
520. 03/02/2021 | O 2 0
521. 03/02/2021 | 1 0 100
522. 03/02/2021 | O 4 0
523. 03/02/2021 | 24 3 89
524. 04/02/2021 | 6 7 46
525. 04/02/2021 | 14 0 100
526. 04/02/2021 | 2 0 100
527. 04/02/2021 | O 0 0
528. 04/02/2021 | 9 1 90
529. 04/02/2021 | 14 0 100
530. 04/02/2021 | 19 0 100
531. 04/02/2021 | 22 0 100
532. 04/02/2021 | 23 0 100
533. 04/02/2021 | 30 0 100
534. 04/02/2021 | 16 0 100
535. 04/02/2021 | 2 0 100
536. 04/02/2021 | 5 0 100
537. 04/02/2021 | 1 0 100
538. 04/02/2021 | 30 0 100
539. 04/02/2021 | 14 0 100
540. 04/02/2021 | 23 0 100
541. 04/02/2021 | 20 0 100
542. 04/02/2021 | 18 0 100
543. 04/02/2021 | 1 0 100
544. 04/02/2021 | 1 0 100
545. 04/02/2021 | 8 1 32




546. 04/02/2021 | 1 0 100
547. 04/02/2021 | 17 0 100
548. 04/02/2021 | 1 0 100
549. 04/02/2021 | 9 0 100
550. 04/02/2021 | O 1 0
551. 04/02/2021 | 15 0 100
552. 04/02/2021 | 3 0 100
553. 04/02/2021 | 10 0 100
554. 04/02/2021 | 7 0 100
555. 04/02/2021 | 2 0 100
556. 04/02/2021 | 5 0 100
557. 04/02/2021 | 17 0 100
558. 04/02/2021 | 29 0 100
559. 04/02/2021 | 12 0 100
560. 04/02/2021 | 10 0 100
561. 04/02/2021 | 7 0 100
562. 04/02/2021 | 2 0 100
563. 04/02/2021 | 7 0 100
564. 04/02/2021 | 3 0 100
565. 04/02/2021 | 1 0 100
566. 04/02/2021 | O 1 0
567. 04/02/2021 | 9 5 64
568. 04/02/2021 | 6 0 100
569. 04/02/2021 | 42 1 98
570. 04/02/2021 | 14 31 31
571. 04/02/2021 | 1 0 100
572. 04/02/2021 | 10 15 40
573. 04/02/2021 | 8 0 100
574. 04/02/2021 | O 0 0
575. 04/02/2021 | 7 0 100
576. 04/02/2021 | 85 2 98
577. 05/02/2021 | 6 6 50
578. 05/02/2021 | 3 0 100
579. 05/02/2021 | 59 3 95
580. 05/02/2021 | 17 0 100
581. 05/02/2021 | 20 0 100
582. 05/02/2021 | 17 0 100
583. 05/02/2021 | 4 0 100
584. 05/02/2021 | 10 0 100
585. 05/02/2021 | 4 0 100
586. 05/02/2021 | 4 0 100
587. 05/02/2021 | 5 0 100
588. 05/02/2021 | 8 0 100
589. 05/02/2021 | 2 0 100
590. 05/02/2021 | 12 0 100
591. 05/02/2021 | 12 0 100
592. 05/02/2021 | 9 0 100
593. 05/02/2021 | 2 0 100
594. 05/02/2021 | 9 0 100
595. 05/02/2021 | 11 0 100
596. 05/02/2021 | 11 0 100
597. 05/02/2021 | 11 0 100




598. 05/02/2021 | 11 0 100
599. 05/02/2021 | 2 0 100
600. 05/02/2021 | 2 0 100
601. 05/02/2021 | 15 1 94
602. 05/02/2021 | 3 0 100
603. 05/02/2021 | 4 0 100
604. 05/02/2021 | O 1 0
605. 05/02/2021 | 1 0 100
606. 05/02/2021 | 2 0 100
607. 05/02/2021 | 6 0 100
608. 05/02/2021 | 2 0 100
609. 05/02/2021 | 5 0 100
610. 05/02/2021 | 3 1 75
611. 05/02/2021 | 6 0 100
612. 05/02/2021 | 3 0 100
613. 05/02/2021 | 1 0 100
614. 05/02/2021 | 5 0 100
615. 05/02/2021 | 7 0 100
616. 05/02/2021 | 1 0 100
617. 05/02/2021 | 8 0 100
618. 05/02/2021 | 3 0 100
619. 05/02/2021 | 1 0 100
620. 05/02/2021 | 1 0 100
621. 05/02/2021 | 9 0 100
622. 05/02/2021 | 13 0 100
623. 05/02/2021 | 46 3 94
624. 05/02/2021 | 59 1 98
625. 05/02/2021 | 12 0 100
626. 05/02/2021 | 1 0 100
627. 05/02/2021 | O 0 0
628. 05/02/2021 | 9 1 90
629. 05/02/2021 | 12 1 92
630. 05/02/2021 | 13 1 93
631. 06/02/2021 | 1 0 100
632. 06/02/2021 | 6 1 86
633. 06/02/2021 | 12 0 100
634. 06/02/2021 | 9 0 100
635. 06/02/2021 | 3 0 100
636. 06/02/2021 | 1 0 100
637. 06/02/2021 | 1 0 100
638. 06/02/2021 | 1 0 100
639. 06/02/2021 | 4 0 100
640. 06/02/2021 | O 1 0
641. 06/02/2021 | 1 0 100
642. 06/02/2021 | 1 0 100
643. 06/02/2021 | 4 0 100
644. 06/02/2021 | 3 0 100
645. 06/02/2021 | 1 0 100
646. 06/02/2021 | 5 0 100
647. 06/02/2021 | 3 0 100
648. 06/02/2021 | O 1 0
649. 06/02/2021 | 1 0 100




650. 06/02/2021 | 3 1 75
651. 06/02/2021 | 4 0 100
promedio 4554 754 86.28

Fuente: Elaboracién propia
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JDVELI EPG E,I.H.L.

Indicador Exhaustividad

FICHA DE REGISTRO

Tipo de prueba | Pre-Test

Investigador Luigi Omar Torres Barrios
Empresa JOVELI E.I.R.L.
Investigada

Motivo de Tesis de Pregrado

Investigacion

Fecha de Inicio | 18/01/2021 | Fecha Final | 06/02/2021
VARIABLE INDICADOR SIMBOLOGIA DE LA FORMULA
FORMULA
Atencion a los | Exhaustividad | Exhaustividad: Exhaustividad =
clientes Exhaustividad en las
repuestas TP
TP: True Positives |  =mmemmeem- *100
FN: False Negatives (TP + FN)
iTEM FECHA TRUE FALSE EXHAUSTIVIDAD
POSITIVES NEGATIVE
1. 18/01/2021 | 1 0 100
2. 18/01/2021 | 1 0 100
3. 18/01/2021 | 1 0 100
4, 18/01/2021 | 1 0 100
5. 18/01/2021 | 1 0 100
6. 18/01/2021 | 0 0 0
7. 18/01/2021 | 0 0 0
8. 18/01/2021 | 0 0 0
9. 18/01/2021 | 0 0 0
10. 19/01/2021 | 1 0 100
11. 19/01/2021 | 0 0 0




12. 19/01/2021 | 5 1 83
13. 19/01/2021 | 13 1 93
14. 19/01/2021 | 2 0 100
15. 19/01/2021 | 1 0 100
16. 19/01/2021 | O 1 0
17. 19/01/2021 | O 1 0
18. 19/01/2021 | O 1 0
19. 19/01/2021 | 1 0 100
20. 19/01/2021 | O 0 0
21. 19/01/2021 | 9 0 100
22. 19/01/2021 | 3 0 100
23. 19/01/2021 | 3 0 100
24. 19/01/2021 | 1 0 100
25. 19/01/2021 | 1 0 100
26. 19/01/2021 | 1 0 100
27. 20/01/2021 | 0 3 0
28. 20/01/2021 | O 1 0
29. 20/01/2021 | 9 9 50
30. 20/01/2021 | 42 3 93
31. 20/01/2021 | O 0 0
32. 20/01/2021 | 9 0 100
33. 20/01/2021 | 30 0 100
34. 20/01/2021 | 12 0 100
35. 20/01/2021 | 12 0 100
36. 20/01/2021 | 30 0 100
37. 20/01/2021 | 36 0 100
38. 20/01/2021 | 24 3 89
39. 20/01/2021 | 0 6 0
40. 20/01/2021 | 58 0 100
41. 20/01/2021 | 18 0 100
42. 20/01/2021 | 18 0 100
43. 20/01/2021 | 18 0 100
44. 20/01/2021 | 18 0 100
45. 20/01/2021 | 18 0 100
46. 20/01/2021 | 3 0 100
47. 20/01/2021 | O 3 0
48. 20/01/2021 | O 6 0
49. 20/01/2021 | O 0 0
50. 20/01/2021 | O 0 0
51. 20/01/2021 | 3 3 50
52. 20/01/2021 | 15 0 100
53. 20/01/2021 | 6 0 100
54. 20/01/2021 | 15 0 100
55. 20/01/2021 | 9 0 100
56. 20/01/2021 | 9 0 100
57. 20/01/2021 | 9 0 100
58. 20/01/2021 | 3 0 100
59. 20/01/2021 | 9 0 100
60. 20/01/2021 | 18 0 100
61. 20/01/2021 | O 6 0
62. 20/01/2021 | O 3 0
63. 20/01/2021 | O 3 0




64. 20/01/2021 0 100
65. 20/01/2021 6 0
66. 20/01/2021 30 41
67. 20/01/2021 36 45
68. 20/01/2021 0 100
69. 20/01/2021 0 100
70. 21/01/2021 0 0
71. 21/01/2021 0 100
72. 21/01/2021 3 0
73. 21/01/2021 62 0
74. 21/01/2021 | 12 6 67
75. 21/01/2021 | 42 3 93
76. 21/01/2021 24 0
77. 21/01/2021 0 100
78. 21/01/2021 0 100
79. 21/01/2021 0 100
80. 21/01/2021 0 100
81. 21/01/2021 0 100
82. 21/01/2021 0 0
83. 21/01/2021 0 100
84. 21/01/2021 0 100
85. 21/01/2021 0 100
86. 21/01/2021 0 100
87. 21/01/2021 6 78
88. 21/01/2021 6 0
89. 21/01/2021 0 100
90. 21/01/2021 2 90
91. 21/01/2021 0 100
92. 21/01/2021 0 100
93. 21/01/2021 0 100
94. 21/01/2021 0 100
95. 21/01/2021 0 100
96. 21/01/2021 2 0
97. 21/01/2021 10 50
98. 21/01/2021 0 100
99. 21/01/2021 3 50
100. 21/01/2021 0 100
101. 21/01/2021 0 100
102. 21/01/2021 0 100
103. 21/01/2021 0 100
104. 21/01/2021 0 100
105. 21/01/2021 0 100
106. 21/01/2021 0 100
107. 21/01/2021 2 85
108. 21/01/2021 0 100
109. 21/01/2021 6 40
110. 21/01/2021 3 0
111. 21/01/2021 3 0
112. 21/01/2021 0 100
113. 21/01/2021 0 100
114. 21/01/2021 5 0
115. 21/01/2021 39 57




116. 21/01/2021 | 73 18 80
117. 21/01/2021 | 9 0 100
118. 21/01/2021 | 1 0 100
119. 21/01/2021 | 3 1 75
120. 21/01/2021 | 9 0 100
121. 21/01/2021 | 13 0 100
122. 22/01/2021 | 1 0 100
123. 22/01/2021 | 3 0 100
124. 23/01/2021 | 93 0 100
125. 23/01/2021 | 5 0 100
126. 23/01/2021 | 3 0 100
127. 23/01/2021 | 2 0 100
128. 23/01/2021 | 1 0 100
129. 23/01/2021 | 3 0 100
130. 23/01/2021 | 1 0 100
131. 23/01/2021 | 1 0 100
132. 23/01/2021 | 1 0 100
133. 23/01/2021 | 1 0 100
134. 23/01/2021 | 1 0 100
135. 23/01/2021 | 2 0 100
136. 23/01/2021 | 1 0 100
137. 23/01/2021 | 1 0 100
138. 23/01/2021 | 3 0 100
139. 23/01/2021 | 9 0 100
140. 23/01/2021 | 3 1 75
141. 23/01/2021 | 8 0 100
142. 23/01/2021 | 6 0 100
143. 23/01/2021 | 2 0 100
144. 23/01/2021 | 3 0 100
145. 23/01/2021 | 13 0 100
146. 23/01/2021 | 3 0 100
147. 23/01/2021 | 3 0 100
148. 23/01/2021 | 3 0 100
149. 23/01/2021 | 1 0 100
150. 23/01/2021 | 1 0 100
151. 23/01/2021 | O 0 0
152. 23/01/2021 | 66 4 94
153. 23/01/2021 | 19 1 95
154. 23/01/2021 | 2 0 100
155. 23/01/2021 | O 1 0
156. 23/01/2021 | 19 0 100
157. 24/01/2021 | 26 0 100
158. 24/01/2021 | 5 0 100
159. 24/01/2021 | 4 0 100
160. 24/01/2021 | 4 0 100
161. 24/01/2021 | 4 0 100
162. 24/01/2021 | 4 0 100
163. 24/01/2021 | 4 0 100
164. 24/01/2021 | 1 0 100
165. 24/01/2021 | 2 0 100
166. 24/01/2021 | 2 0 100
167. 24/01/2021 | 1 0 100




168. 24/01/2021 | 2 0 100
169. 24/01/2021 | 1 0 100
170. 24/01/2021 | 2 0 100
171. 24/01/2021 | 2 0 100
172. 24/01/2021 | 1 0 100
173. 24/01/2021 | 6 0 100
174. 24/01/2021 | 2 0 100
175. 24/01/2021 | 3 0 100
176. 24/01/2021 | 1 0 100
177. 24/01/2021 | 1 0 100
178. 24/01/2021 | 3 0 100
179. 24/01/2021 | 5 0 100
180. 24/01/2021 | 1 0 100
181. 24/01/2021 | 2 0 100
182. 24/01/2021 | 1 0 100
183. 24/01/2021 | 2 0 100
184. 24/01/2021 | 1 0 100
185. 24/01/2021 | 2 0 100
186. 24/01/2021 | 1 0 100
187. 24/01/2021 | 2 0 100
188. 24/01/2021 | 1 0 100
189. 24/01/2021 | O 1 0
190. 24/01/2021 | 0 0 0
191. 24/01/2021 | 6 1 86
192. 25/01/2021 | 6 0 100
193. 25/01/2021 | 1 0 100
194. 25/01/2021 | 0 2 0
195. 25/01/2021 | 0 1 0
196. 25/01/2021 | 0 1 0
197. 25/01/2021 | 4 0 100
198. 25/01/2021 | 4 0 100
199. 25/01/2021 | 1 0 100
200. 25/01/2021 | 5 0 100
201. 25/01/2021 | 5 0 100
202. 25/01/2021 | 8 0 100
203. 25/01/2021 | 4 0 100
204. 25/01/2021 | 3 0 100
205. 25/01/2021 | 5 0 100
206. 25/01/2021 | O 0 0
207. 25/01/2021 | O 1 0
208. 25/01/2021 | 1 0 100
209. 25/01/2021 | 1 0 100
210. 25/01/2021 | 1 0 100
211. 25/01/2021 | 1 0 100
212. 25/01/2021 | 9 0 100
213. 25/01/2021 | 2 0 100
214. 25/01/2021 | 6 0 100
215. 25/01/2021 | 6 0 100
216. 25/01/2021 | O 7 0
217. 25/01/2021 | 1 0 100
218. 25/01/2021 | 4 0 100
219. 25/01/2021 | 2 0 100




220. 25/01/2021 | 1 0 100
221. 25/01/2021 | 1 0 100
222. 25/01/2021 | 1 0 100
223. 25/01/2021 | 1 0 100
224. 25/01/2021 | 1 0 100
225. 25/01/2021 | 1 0 100
226. 25/01/2021 | 2 0 100
227. 25/01/2021 | 3 0 100
228. 25/01/2021 | 1 0 100
229. 25/01/2021 | O 0 0
230. 25/01/2021 | 0 3 0
231. 25/01/2021 | 13 1 93
232. 25/01/2021 | 46 1 98
233. 25/01/2021 | O 1 0
234. 25/01/2021 | 5 0 100
235. 25/01/2021 | 0 4 0
236. 25/01/2021 | 1 0 100
237. 25/01/2021 | O 0 0
238. 25/01/2021 | 37 0 100
239. 26/01/2021 | 46 1 98
240. 26/01/2021 | 2 0 100
241. 26/01/2021 | O 1 0
242, 26/01/2021 | 1 22 4
243. 26/01/2021 | 3 8 27
244, 26/01/2021 | 6 0 100
245. 26/01/2021 | 23 0 100
246. 26/01/2021 | 2 0 100
247. 26/01/2021 | 8 0 100
248. 26/01/2021 | 4 0 100
249. 26/01/2021 | 4 0 100
250. 26/01/2021 | 12 0 100
251. 26/01/2021 | 3 0 100
252. 26/01/2021 | 1 0 100
253. 26/01/2021 | 5 0 100
254. 26/01/2021 | 5 0 100
255. 26/01/2021 | 9 0 100
256. 26/01/2021 | 7 0 100
257. 26/01/2021 | 4 0 100
258. 26/01/2021 | 4 0 100
259. 26/01/2021 | 1 0 100
260. 26/01/2021 | 4 0 100
261. 26/01/2021 | 3 0 100
262. 26/01/2021 | 13 0 100
263. 26/01/2021 | 3 0 100
264. 26/01/2021 | 1 0 100
265. 26/01/2021 | 6 0 100
266. 26/01/2021 | 5 0 100
267. 26/01/2021 | O 1 0
268. 26/01/2021 | 0 4 0
269. 26/01/2021 | 2 0 100
270. 26/01/2021 | 6 0 100
271. 26/01/2021 | 8 0 100




272. 26/01/2021 | 3 0 100
273. 26/01/2021 | 2 0 100
274. 26/01/2021 | 2 0 100
275. 26/01/2021 | 4 0 100
276. 26/01/2021 | 3 0 100
277. 26/01/2021 | 1 0 100
278. 26/01/2021 | 11 0 100
279. 26/01/2021 | 2 0 100
280. 26/01/2021 | 6 0 100
281. 26/01/2021 | O 3 0
282. 26/01/2021 | 0 1 0
283. 26/01/2021 | 3 0 100
284. 26/01/2021 | 0 1 0
285. 26/01/2021 | 5 2 71
286. 26/01/2021 | 36 0 100
287. 26/01/2021 | 11 0 100
288. 26/01/2021 | 3 0 100
289. 26/01/2021 | 2 0 100
290. 26/01/2021 | 0 0 0
291. 26/01/2021 | 1 0 100
292. 26/01/2021 | 34 0 100
293. 27/01/2021 | 12 2 86
294. 27/01/2021 | 2 0 100
295. 27/01/2021 | O 5 0
296. 27/01/2021 | 10 0 100
297. 27/01/2021 | 7 0 100
298. 27/01/2021 | 1 0 100
299. 27/01/2021 | 3 0 100
300. 27/01/2021 | 2 0 100
301. 27/01/2021 | 2 0 100
302. 27/01/2021 | 10 0 100
303. 27/01/2021 | 6 0 100
304. 27/01/2021 | 1 0 100
305. 27/01/2021 | 4 2 67
306. 27/01/2021 | 1 0 100
307. 27/01/2021 | 5 0 100
308. 27/01/2021 | 0 2 0
309. 27/01/2021 | 2 0 100
310. 27/01/2021 | 4 0 100
311. 27/01/2021 | 4 0 100
312. 27/01/2021 | 1 0 100
313. 27/01/2021 | 7 0 100
314. 27/01/2021 | 6 0 100
315. 27/01/2021 | 5 0 100
316. 27/01/2021 | 3 0 100
317. 27/01/2021 | 5 0 100
318. 27/01/2021 | 7 0 100
319. 27/01/2021 | 7 0 100
320. 27/01/2021 | 7 0 100
321. 27/01/2021 | 1 0 100
322. 27/01/2021 | 1 0 100
323. 27/01/2021 | 7 0 100




324. 27/01/2021 | 5 0 100
325. 27/01/2021 | 2 0 100
326. 27/01/2021 | 2 0 100
327. 27/01/2021 | 1 0 100
328. 27/01/2021 | 1 0 100
329. 27/01/2021 | 1 0 100
330. 27/01/2021 | O 1 0
331. 27/01/2021 | 22 2 92
332. 27/01/2021 | 52 2 96
333. 27/01/2021 | 10 1 91
334. 27/01/2021 | 1 0 100
335. 27/01/2021 | 1 0 100
336. 27/01/2021 | 14 0 100
337. 27/01/2021 | 2 0 100
338. 27/01/2021 | 1 0 100
339. 27/01/2021 | 1 0 100
340. 27/01/2021 | 30 1 97
341. 28/01/2021 | 24 1 96
342. 28/01/2021 | 1 0 100
343. 28/01/2021 | 3 0 100
344. 28/01/2021 | 1 0 100
345. 28/01/2021 | 2 0 100
346. 28/01/2021 | 3 0 100
347. 28/01/2021 | 5 0 100
348. 28/01/2021 | 1 0 100
349. 28/01/2021 | 3 0 100
350. 28/01/2021 | 10 0 100
351. 28/01/2021 | 1 0 100
352. 28/01/2021 | 5 0 100
353. 28/01/2021 | 11 0 100
354. 28/01/2021 | 1 0 100
355. 28/01/2021 | 1 0 100
356. 28/01/2021 | 1 0 100
357. 28/01/2021 | 1 0 100
358. 28/01/2021 | 2 0 100
359. 28/01/2021 | 9 9 50
360. 28/01/2021 | 18 0 100
361. 28/01/2021 | 2 0 100
362. 28/01/2021 | 20 0 100
363. 29/01/2021 | 8 0 100
364. 29/01/2021 | 3 0 100
365. 29/01/2021 | 0 1 0
366. 29/01/2021 | 6 0 100
367. 29/01/2021 | 5 0 100
368. 29/01/2021 | 5 0 100
369. 29/01/2021 | 4 0 100
370. 29/01/2021 | 1 0 100
371. 29/01/2021 | 1 0 100
372. 29/01/2021 | 10 0 100
373. 29/01/2021 | 11 2 85
374. 29/01/2021 | 9 0 100
375. 29/01/2021 | 1 0 100




376. 29/01/2021 | 1 0 100
377. 29/01/2021 | 1 0 100
378. 29/01/2021 | 1 0 100
379. 29/01/2021 | 7 4 64
380. 29/01/2021 | 1 0 100
381. 29/01/2021 | 1 0 100
382. 29/01/2021 | 2 0 100
383. 29/01/2021 | 2 0 100
384. 29/01/2021 | 2 0 100
385. 29/01/2021 | 12 0 100
386. 29/01/2021 | 7 0 100
387. 29/01/2021 | 1 0 100
388. 29/01/2021 | 5 2 71
389. 29/01/2021 | 3 0 100
390. 29/01/2021 | 3 0 100
391. 29/01/2021 | 12 0 100
392. 30/01/2021 | 9 0 100
393. 30/01/2021 | 1 0 100
394. 30/01/2021 | 2 0 100
395. 30/01/2021 | O 2 0
396. 30/01/2021 | 1 0 100
397. 30/01/2021 | 5 0 100
398. 30/01/2021 | 5 0 100
399. 30/01/2021 | 6 0 100
400. 30/01/2021 | 3 0 100
401. 30/01/2021 | 4 0 100
402. 30/01/2021 | 6 0 100
403. 30/01/2021 | 8 0 100
404. 30/01/2021 | 5 0 100
405. 30/01/2021 | 4 0 100
406. 30/01/2021 | 6 0 100
407. 30/01/2021 | 17 0 100
408. 30/01/2021 | 1 0 100
409. 30/01/2021 | 5 0 100
410. 30/01/2021 | 2 0 100
411. 30/01/2021 | 1 0 100
412. 30/01/2021 | 1 0 100
413. 30/01/2021 | 3 0 100
414. 30/01/2021 | 5 0 100
415. 30/01/2021 | 1 0 100
416. 30/01/2021 | 1 0 100
417. 30/01/2021 | 1 0 100
418. 30/01/2021 | 2 0 100
419. 30/01/2021 | 1 0 100
420. 30/01/2021 | 1 0 100
421. 30/01/2021 | 42 1 98
422. 30/01/2021 | 9 0 100
423. 30/01/2021 | 2 0 100
424. 30/01/2021 | 35 0 100
425. 30/01/2021 | 2 0 100
426. 30/01/2021 | 19 0 100
427. 31/01/2021 | 65 1 98




428. 31/01/2021 | O 0 0
429. 31/01/2021 | O 3 0
430. 31/01/2021 | 2 0 100
431. 31/01/2021 | 5 0 100
432. 31/01/2021 | 1 0 100
433. 31/01/2021 | 1 0 100
434. 31/01/2021 | O 1 0
435. 31/01/2021 | 2 0 100
436. 31/01/2021 | 1 0 100
437. 31/01/2021 | O 0 0
438. 31/01/2021 | 4 1 80
439. 31/01/2021 | 2 0 100
440. 31/01/2021 | 1 0 100
441. 31/01/2021 | 1 0 100
442. 31/01/2021 | 2 0 100
443. 31/01/2021 | O 5 0
444. 31/01/2021 | O 1 0
445. 31/01/2021 | O 0 0
446. 31/01/2021 | O 0 0
447. 31/01/2021 | 5 0 100
448. 31/01/2021 | O 1 0
449. 31/01/2021 | 3 0 100
450. 31/01/2021 | 7 0 100
451. 31/01/2021 | 2 0 100
452. 31/01/2021 | 1 0 100
4583. 31/01/2021 | 1 0 100
454. 31/01/2021 | 6 0 100
455. 01/02/2021 | 1 1 92
456. 01/02/2021 | O 5 0
457. 01/02/2021 | 3 0 100
458. 01/02/2021 | 2 0 100
459. 01/02/2021 | 2 0 100
460. 01/02/2021 | 2 0 100
461. 01/02/2021 | O 0 0
462. 01/02/2021 | O 3 0
463. 01/02/2021 | 1 0 100
464. 01/02/2021 | O 1 0
465. 01/02/2021 | O 0 0
466. 01/02/2021 | 3 0 100
467. 01/02/2021 | O 1 0
468. 01/02/2021 | 1 1 50
469. 01/02/2021 | 9 0 100
470. 01/02/2021 | O 0 0
471. 01/02/2021 | 3 0 100
472. 01/02/2021 | O 0 0
473. 01/02/2021 | O 0 0
474. 01/02/2021 | O 1 0
475. 01/02/2021 | 1 0 100
476. 01/02/2021 | 3 0 100
477. 02/02/2021 | 9 0 100
478. 03/02/2021 | 3 0 100
479. 03/02/2021 | 1 0 100




480. 03/02/2021 | O 8 0
481. 03/02/2021 | 3 0 100
482. 03/02/2021 | O 0 0
483. 03/02/2021 | 4 0 100
484. 03/02/2021 | 1 0 100
485. 03/02/2021 | 2 0 100
486. 03/02/2021 | 1 0 100
487. 03/02/2021 | 1 0 100
488. 03/02/2021 | 1 0 100
489. 03/02/2021 | 3 0 100
490. 03/02/2021 | 1 0 100
491. 03/02/2021 | 16 0 100
492. 03/02/2021 | 25 1 96
493. 03/02/2021 | 16 4 80
494. 03/02/2021 | O 18 0
495. 03/02/2021 | 1 0 100
496. 03/02/2021 | 14 0 100
497. 03/02/2021 | O 8 0
498. 03/02/2021 | 5 0 100
499. 03/02/2021 | 6 0 100
500. 03/02/2021 | 2 0 100
501. 03/02/2021 | 1 0 100
502. 03/02/2021 | 31 0 100
503. 03/02/2021 | 2 0 100
504. 03/02/2021 | 19 0 100
505. 03/02/2021 | 3 0 100
506. 03/02/2021 | 6 0 100
507. 03/02/2021 | 3 0 100
508. 03/02/2021 | 10 0 100
509. 03/02/2021 | 27 0 100
510. 03/02/2021 | 1 0 100
511. 03/02/2021 | O 2 0
512. 03/02/2021 | O 1 0
513. 03/02/2021 | O 2 0
514. 03/02/2021 | 4 0 100
515. 03/02/2021 | O 4 0
516. 03/02/2021 | 21 4 84
517. 03/02/2021 | 21 0 100
518. 03/02/2021 | 2 3 40
519. 03/02/2021 | 2 0 100
520. 03/02/2021 | O 0 0
521. 03/02/2021 | 1 0 100
522. 03/02/2021 | O 0 0
523. 03/02/2021 | 24 1 96
524. 04/02/2021 | 6 1 86
525. 04/02/2021 | 14 1 93
526. 04/02/2021 | 2 0 100
527. 04/02/2021 | O 62 0
528. 04/02/2021 | 9 0 100
529. 04/02/2021 | 14 0 100
530. 04/02/2021 | 19 0 100
531. 04/02/2021 | 22 0 100




532. 04/02/2021 | 23 0 100
533. 04/02/2021 | 30 0 100
534. 04/02/2021 | 16 0 100
535. 04/02/2021 | 2 0 100
536. 04/02/2021 | 5 0 100
537. 04/02/2021 | 1 0 100
538. 04/02/2021 | 30 0 100
539. 04/02/2021 | 14 0 100
540. 04/02/2021 | 23 0 100
541. 04/02/2021 | 20 1 95
542. 04/02/2021 | 18 0 100
543. 04/02/2021 | 1 0 100
544. 04/02/2021 | 1 0 100
545. 04/02/2021 | 8 0 100
546. 04/02/2021 | 1 0 100
547. 04/02/2021 | 17 0 100
548. 04/02/2021 | 1 0 100
549. 04/02/2021 | 9 0 100
550. 04/02/2021 | O 0 0
551. 04/02/2021 | 15 5 75
552. 04/02/2021 | 3 0 100
553. 04/02/2021 | 10 0 100
554. 04/02/2021 | 7 0 100
555. 04/02/2021 | 2 0 100
556. 04/02/2021 | 5 0 100
557. 04/02/2021 | 17 0 100
558. 04/02/2021 | 29 0 100
559. 04/02/2021 | 12 0 100
560. 04/02/2021 | 10 0 100
561. 04/02/2021 | 7 0 100
562. 04/02/2021 | 2 0 100
563. 04/02/2021 | 7 0 100
564. 04/02/2021 | 3 0 100
565. 04/02/2021 | 1 0 100
566. 04/02/2021 | O 0 0
567. 04/02/2021 | 9 1 90
568. 04/02/2021 | 6 8 43
569. 04/02/2021 | 42 0 100
570. 04/02/2021 | 14 0 100
571. 04/02/2021 | 1 0 100
572. 04/02/2021 | 10 0 100
573. 04/02/2021 | 8 0 100
574. 04/02/2021 | O 0 0
575. 04/02/2021 | 7 0 100
576. 04/02/2021 | 85 1 99
577. 05/02/2021 | 6 2 75
578. 05/02/2021 | 3 0 100
579. 05/02/2021 | 59 4 94
580. 05/02/2021 | 17 0 100
581. 05/02/2021 | 20 0 100
582. 05/02/2021 | 17 0 100
583. 05/02/2021 | 4 0 100




584. 05/02/2021 | 10 0 100
585. 05/02/2021 | 4 0 100
586. 05/02/2021 | 4 0 100
587. 05/02/2021 | 5 0 100
588. 05/02/2021 | 8 0 100
589. 05/02/2021 | 2 0 100
590. 05/02/2021 | 12 0 100
591. 05/02/2021 | 12 0 100
592. 05/02/2021 | 9 0 100
593. 05/02/2021 | 2 0 100
594. 05/02/2021 | 9 0 100
595. 05/02/2021 | 11 0 100
596. 05/02/2021 | 11 0 100
597. 05/02/2021 | 11 0 100
598. 05/02/2021 | 11 0 100
599. 05/02/2021 | 2 0 100
600. 05/02/2021 | 2 0 100
601. 05/02/2021 | 15 0 100
602. 05/02/2021 | 3 0 100
603. 05/02/2021 | 4 0 100
604. 05/02/2021 | O 0 0
605. 05/02/2021 | 1 0 100
606. 05/02/2021 | 2 0 100
607. 05/02/2021 | 6 0 100
608. 05/02/2021 | 2 0 100
609. 05/02/2021 | 5 0 100
610. 05/02/2021 | 3 0 100
611. 05/02/2021 | 6 0 100
612. 05/02/2021 | 3 0 100
613. 05/02/2021 | 1 0 100
614. 05/02/2021 | 5 0 100
615. 05/02/2021 | 7 0 100
616. 05/02/2021 | 1 0 100
617. 05/02/2021 | 8 0 100
618. 05/02/2021 | 3 2 60
619. 05/02/2021 | 1 0 100
620. 05/02/2021 | 1 0 100
621. 05/02/2021 | 9 0 100
622. 05/02/2021 | 13 0 100
623. 05/02/2021 | 46 0 100
624. 05/02/2021 | 59 0 100
625. 05/02/2021 | 12 1 92
626. 05/02/2021 | 1 0 100
627. 05/02/2021 | O 1 0
628. 05/02/2021 | 9 0 100
629. 05/02/2021 | 12 0 100
630. 05/02/2021 | 13 0 100
631. 06/02/2021 | 1 0 100
632. 06/02/2021 | 6 0 100
633. 06/02/2021 | 12 0 100
634. 06/02/2021 | 9 0 100
635. 06/02/2021 | 3 0 100




636. 06/02/2021 | 1 0 100
637. 06/02/2021 | 1 1 50
638. 06/02/2021 | 1 0 100
639. 06/02/2021 | 4 0 100
640. 06/02/2021 | 0 0 0
641. 06/02/2021 | 1 0 100
642. 06/02/2021 | 1 0 100
643. 06/02/2021 | 4 0 100
644. 06/02/2021 | 3 0 100
645. 06/02/2021 | 1 0 100
646. 06/02/2021 | 5 0 100
647. 06/02/2021 | 3 0 100
648. 06/02/2021 | 0 0 0
649. 06/02/2021 | 1 0 100
650. 06/02/2021 | 3 0 100
651. 06/02/2021 | 4 0 100
promedio 4554 675 87.09

Fuente: Elaboracién propia

ER SARREERER AR

ORI e

GERENTE
JOVELI EPG E.|.R.L.

BASE DE DATOS EXPERIMENTAL
INDICADOR PRECISION

ITEM PRETEST PROTEST
PRECISION PRECISION
1. 100 100
2. 100 100
3. 100 100
4. 100 100
5. 100 100
6. 0 0
7. 0 0
8. 0 0
9. 0 100
10. 100 100
11. 0 100
12. 100 100
13. 100 93
14. 67 96
15. 50 100
16. 0 0
17. 0 0




18. 0 100
19. 100 100
20. 0 0
21. 90 100
22. 100 100
23. 100 100
24. 100 100
25. 100 0
26. 100 100
27. 0 100
28. 0 100
29. 75 100
30. 93 93
31. 0 0
32. 60 69
33. 83 86
34. 100 100
35. 80 80
36. 100 100
37. 100 100
38. 89 90
39. 0 0
40. 100 100
41. 67 95
42. 100 100
43. 100 100
44. 100 100
45. 100 100
46. 10 100
47. 0 100
48. 0 100
49. 0 0
50. 0 0
51. 100 0
52. 71 71
53. 100 100
54. 100 100
55. 100 100
56. 100 100
57. 100 100
58. 50 100
59. 100 100
60. 100 100
61. 0 100
62. 0 100
63. 0 0
64. 56 95
65. 0 100
66. 64 100
67. 77 81
68. 75 100
69. 50 0




70. 0 0
71. 86 86
72. 0 0
73. 0 100
74. 80 100
75. 93 93
76. 0 100
77. 69 75
78. 83 83
79. 100 100
80. 79 79
81. 40 100
82. 0 0
83. 100 100
84. 100 100
85. 100 100
86. 100 100
87. 88 90
88. 0 0
89. 100 100
90. 78 80
91. 100 100
92. 100 100
93. 100 100
94. 100 100
95. 25 100
96. 0 100
97. 59 100
98. 50 100
99. 60 0
100. 71 71
101. 100 100
102. 100 100
103. 91 100
104. 100 100
105. 100 100
106. 60 100
107. 100 100
108. 100 100
109. 100 100
110. 0 0
111. 0 0
112. 100 100
113. 62 88
114. 0 100
115. 87 90
116. 43 96
117. 90 90
118. 100 100
119. 100 100
120. 64 64
121. 43 92




122. 100 100
123. 100 100
124. 100 100
125. 100 100
126. 100 100
127. 100 100
128. 100 100
129. 100 100
130. 100 100
131. 100 100
132. 100 100
133. 100 100
134. 100 100
135. 100 100
136. 100 100
137. 100 100
138. 100 100
139. 100 100
140. 100 100
141. 100 100
142. 100 100
143. 100 100
144. 100 100
145. 100 100
146. 100 100
147. 100 100
148. 100 100
149. 100 100
150. 100 100
151. 0 0

152. 100 100
153. 100 100
154. 100 100
155. 0 0

156. 76 76
157. 100 100
158. 100 100
159. 100 100
160. 100 100
161. 100 100
162. 100 100
163. 100 100
164. 100 100
165. 100 100
166. 100 100
167. 100 100
168. 100 100
169. 100 100
170. 100 100
171. 100 100
172. 100 100
173. 100 0




174. 100 100
175. 100 100
176. 100 100
177. 100 100
178. 100 100
179. 100 100
180. 100 100
181. 100 100
182. 100 100
183. 100 100
184. 100 100
185. 100 100
186. 100 100
187. 100 100
188. 100 100
189. 0 0

190. 0 0

191. 100 100
192. 86 86

193. 100 100
194. 0 100
195. 0 0

196. 0 0

197. 100 100
198. 100 100
199. 100 100
200. 100 100
201. 100 100
202. 100 100
203. 100 100
204. 100 100
205. 100 100
206. 0 0

207. 0 0

208. 100 100
209. 100 100
210. 100 100
211. 25 100
212. 100 100
213. 100 100
214. 100 100
215. 100 100
216. 0 100
217. 100 100
218. 100 100
219. 67 67
220. 100 100
221. 100 100
222, 100 100
223. 100 100
224. 100 100
225. 100 100




226. 100 100
227. 100 100
228. 100 100
229. 0 0

230. 0 0

231. 72 79
232. 68 100
233. 0 0

234. 100 100
235. 0 0

236. 100 100
237. 0 0

238. 95 95
239. 98 98
240. 100 100
241. 0 100
242. 100 100
243. 60 100
244. 67 100
245. 100 100
246. 100 100
247. 100 100
248. 100 100
249. 100 100
250. 100 100
251. 100 100
252. 100 100
253. 100 100
254. 100 100
255. 100 100
256. 100 100
257. 100 100
258. 100 100
259. 100 100
260. 100 100
261. 100 100
262. 100 100
263. 100 100
264. 100 100
265. 100 100
266. 100 100
267. 0 0

268. 0 100
269. 100 100
270. 100 100
271. 100 100
272. 100 100
273. 100 100
274. 100 100
275. 100 100
276. 100 100
277. 100 100




278. 100 100
279. 100 100
280. 100 100
281. 0 100
282. 0 100
283. 60 100
284. 0 100
285. 38 100
286. 58 100
287. 100 100
288. 100 0

289. 40 100
290. 0 0

291. 100 0

292. 100 100
293. 86 100
294. 67 67
295. 0 0

296. 100 100
297. 100 100
298. 100 100
299. 100 100
300. 100 100
301. 100 100
302. 100 100
303. 100 100
304. 100 100
305. 100 100
306. 100 100
307. 100 100
308. 0 0

309. 100 100
310. 100 100
311. 100 100
312. 100 100
313. 100 100
314. 100 100
315. 71 71

316. 100 100
317. 100 100
318. 100 100
319. 100 100
320. 100 100
321. 100 100
322. 100 100
323. 100 100
324. 100 100
325. 100 100
326. 100 100
327. 100 100
328. 100 100
329. 100 100




330. 0 0

331. 79 79
332. 93 93
333. 100 100
334. 50 50
335. 25 25
336. 100 100
337. 67 67
338. 100 100
339. 100 100
340. 83 86
341. 92 92
342. 100 100
343. 100 100
344. 100 100
345. 100 100
346. 100 100
347. 100 100
348. 100 100
349. 100 100
350. 100 100
351. 100 100
352, 100 100
353. 100 100
354. 100 100
355. 100 100
356. 100 100
357. 100 100
358. 100 100
359. 82 100
360. 100 100
361. 100 100
362. 69 100
363. 100 100
364. 100 100
365. 0 100
366. 100 100
367. 100 100
368. 100 100
369. 100 100
370. 100 100
371. 100 100
372. 100 100
373. 100 100
374. 90 90

375. 100 100
376. 33 100
377. 100 100
378. 100 100
379. 78 100
380. 100 100
381. 100 100




382. 100 100
383. 100 100
384. 100 100
385. 92 100
386. 32 100
387. 50 100
388. 100 100
389. 100 100
390. 100 67
391. 100 100
392. 100 100
393. 50 50
394. 100 100
395. 0 0

396. 100 100
397. 100 100
398. 100 100
399. 100 100
400. 100 100
401. 100 100
402. 100 100
403. 100 100
404. 100 100
405. 100 100
406. 100 100
407. 100 100
408. 100 100
409. 100 100
410. 100 100
411. 100 100
412. 100 100
413. 100 0

414. 83 83
415. 100 100
416. 100 100
417. 100 100
418. 100 100
419. 100 100
420. 50 50
421. 98 98
422. 100 100
423. 100 100
424. 100 100
425. 100 100
426. 100 100
427. 98 98
428. 0 0

429. 0 100
430. 100 100
431. 62 100
432. 100 100
433. 100 100




434. 0 0

435. 100 100
436. 100 100
437. 0 0

438. 80 100
439. 100 100
440. 100 100
441. 100 100
442. 100 100
443. 0 100
444. 0 100
445. 0 0

446. 0 100
447. 71 100
448. 0 0

449. 100 100
450. 70 82
451. 67 67
452. 100 100
453. 100 100
454. 75 83
455. 100 100
456. 0 100
457. 50 100
458. 50 100
459. 100 100
460. 100 0

461. 0 0

462. 0 100
463. 100 100
464. 0 100
465. 0 0

466. 50 100
467. 0 100
468. 50 100
469. 64 91

470. 0 0

471. 60 100
472. 0 0

473. 0 0

474. 0 0

475. 50 100
476. 100 100
477. 100 100
478. 100 100
479. 100 100
480. 0 100
481. 75 100
482. 0 100
483. 100 100
484. 100 100
485. 100 100




486. 100 100
487. 100 100
488. 100 100
489. 100 100
490. 100 100
491. 100 100
492. 100 100
493. 84 84
494. 0 100
495. 100 100
496. 100 7

497. 0 100
498. 100 100
499. 100 100
500. 100 100
501. 100 0

502. 63 100
503. 100 100
504. 100 100
505. 100 100
506. 100 100
507. 100 100
508. 100 100
509. 100 100
510. 100 100
511. 0 100
512. 0 0

513. 0 100
514. 50 100
515. 0 100
516. 100 100
517. 54 100
518. 100 100
519. 100 100
520. 0 0

521. 100 100
522. 0 0

523. 89 100
524. 46 100
525. 100 100
526. 100 100
527. 0 84
528. 90 90
529. 100 100
530. 100 100
531. 100 100
532. 100 100
533. 100 100
534. 100 100
535. 100 100
536. 100 100
537. 100 100




538. 100 100
539. 100 100
540. 100 100
541. 100 100
542. 100 100
543. 100 100
544. 100 100
545. 32 100
546. 100 100
547. 100 100
548. 100 100
549. 100 100
550. 0 100
551. 100 100
552. 100 100
553. 100 100
554. 100 100
555. 100 100
556. 100 100
557. 100 100
558. 100 100
559. 100 100
560. 100 100
561. 100 100
562. 100 100
563. 100 100
564. 100 100
565. 100 0

566. 0 64
567. 64 100
568. 100 98
569. 98 88
570. 31 100
571. 100 0

572. 40 100
573. 100 100
574. 0 0

575. 100 100
576. 98 98
577. 50 55
578. 100 100
579. 95 100
580. 100 100
581. 100 100
582. 100 100
583. 100 100
584. 100 100
585. 100 100
586. 100 100
587. 100 100
588. 100 100
589. 100 100




590. 100 100
591. 100 83
592. 100 100
593. 100 100
594. 100 100
595. 100 100
596. 100 100
597. 100 100
598. 100 100
599. 100 100
600. 100 100
601. 94 94
602. 100 100
603. 100 100
604. 0 0

605. 100 100
606. 100 100
607. 100 100
608. 100 100
609. 100 100
610. 75 75
611. 100 100
612. 100 100
613. 100 100
614. 100 100
615. 100 100
616. 100 100
617. 100 100
618. 100 100
619. 100 100
620. 100 100
621. 100 100
622. 100 100
623. 94 94
624. 98 98
625. 100 100
626. 100 100
627. 0 0

628. 90 90
629. 92 92
630. 93 93
631. 100 100
632. 86 100
633. 100 100
634. 100 100
635. 100 100
636. 100 100
637. 100 100
638. 100 100
639. 100 100
640. 0 0

641. 100 100




642. 100 100
643. 100 100
644. 100 100
645. 100 100
646. 100 100
647. 100 100
648. 0 0
649. 100 100
650. 75 100
651. 100 100
Fuente: Elaboracién propia
IEREEERA RN pERRRRA R
Ldpaz Barrios
GERENTE
JOVELI EPG E.|.R.L.
INDICADOR EXHAUSTIVIDAD
ITEM PRETEST PROTEST
EXHAUSTIVIDAD | EXHAUSTIVIDAD
1. 100 100
2. 100 100
3. 100 100
4. 100 100
5. 100 100
6. 0 0
7. 0 0
8. 0 0
9. 0 80
10. 100 100
11. 0 33
12. 83 100
13. 93 100
14. 100 100
15. 100 100
16. 0 0
17. 0 0
18. 0 100
19. 100 100




20. 0 0

21. 100 100
22. 100 100
23. 100 75
24. 100 100
25. 100 0

26. 100 100
27. 0 100
28. 0 63
29. 50 100
30. 93 100
31. 0 0

32. 100 100
33. 100 100
34. 100 100
35. 100 100
36. 100 100
37. 100 100
38. 89 100
39. 0 0

40. 100 100
41. 100 100
42. 100 100
43. 100 100
44. 100 100
45. 100 100
46. 100 67
47. 0 100
48. 0 50
49. 0 0

50. 0 0

51. 50 0

52. 100 100
53. 100 100
54. 100 100
55. 100 100
56. 100 100
57. 100 100
58. 100 100
59. 100 100
60. 100 100
61. 0 50
62. 0 100
63. 0 0

64. 100 100
65. 0 83
66. 41 54
67. 45 75
68. 100 100
69. 100 0

70. 0 0

71. 100 100




72. 0 0

73. 0 86
74. 67 83
75. 93 100
76. 0 92
77. 100 100
78. 100 100
79. 100 100
80. 100 100
81. 100 100
82. 0 0

83. 100 100
84. 100 100
85. 100 100
86. 100 100
87. 78 100
88. 0 0

89. 100 100
90. 90 100
91. 100 100
92. 100 100
93. 100 100
94. 100 100
95. 100 100
96. 0 100
97. 50 57
98. 100 100
99. 50 0

100. 100 100
101. 100 100
102. 100 100
103. 100 100
104. 100 100
105. 100 100
106. 100 100
107. 85 85
108. 100 100
109. 40 100
110. 0 0

111. 0 0

112. 100 100
113. 100 100
114. 0 100
115. 57 91

116. 80 91

117. 100 100
118. 100 100
119. 75 100
120. 100 100
121. 100 100
122. 100 100
123. 100 100




124. 100 100
125. 100 100
126. 100 100
127. 100 100
128. 100 100
129. 100 100
130. 100 100
131. 100 100
132. 100 100
133. 100 100
134. 100 100
135. 100 100
136. 100 100
137. 100 100
138. 100 100
139. 100 100
140. 75 75
141. 100 100
142. 100 100
143. 100 100
144. 100 100
145. 100 100
146. 100 100
147. 100 100
148. 100 100
149. 100 100
150. 100 100
151. 0 0

152. 94 94
153. 95 95
154. 100 100
155. 0 0

156. 100 100
157. 100 100
158. 100 100
159. 100 100
160. 100 100
161. 100 100
162. 100 100
163. 100 100
164. 100 100
165. 100 100
166. 100 100
167. 100 100
168. 100 100
169. 100 100
170. 100 100
171. 100 100
172. 100 100
173. 100 0

174. 100 100
175. 100 100




176. 100 100
177. 100 100
178. 100 100
179. 100 100
180. 100 100
181. 100 100
182. 100 100
183. 100 100
184. 100 100
185. 100 100
186. 100 100
187. 100 100
188. 100 100
189. 0 0

190. 0 0

191. 86 46
192. 100 100
193. 100 100
194. 0 100
195. 0 0

196. 0 0

197. 100 100
198. 100 100
199. 100 100
200. 100 100
201. 100 100
202. 100 100
203. 100 100
204. 100 100
205. 100 100
206. 0 0

207. 0 0

208. 100 100
209. 100 100
210. 100 100
211. 100 100
212. 100 100
213. 100 100
214. 100 100
215. 100 100
216. 0 67
217. 100 100
218. 100 100
219. 100 100
220. 100 100
221. 100 100
222. 100 100
223. 100 100
224. 100 100
225. 100 100
226. 100 100
227. 100 100




228. 100 100
229. 0 0

230. 0 0

231. 93 94
232. 98 98
233. 0 0

234. 100 100
235. 0 0

236. 100 100
237. 0 0

238. 100 100
239. 98 98
240. 100 100
241. 0 100
242. 4 100
243. 27 100
244. 100 100
245. 100 100
246. 100 100
247. 100 100
248. 100 100
249. 100 100
250. 100 100
251. 100 100
252. 100 100
253. 100 100
254. 100 100
255. 100 100
256. 100 100
257. 100 100
258. 100 100
259. 100 100
260. 100 100
261. 100 100
262. 100 100
263. 100 100
264. 100 100
265. 100 100
266. 100 100
267. 0 0

268. 0 100
269. 100 100
270. 100 100
271. 100 100
272. 100 100
273. 100 100
274. 100 100
275. 100 100
276. 100 100
277. 100 100
278. 100 100
279. 100 100




280. 100 100
281. 0 100
282. 0 100
283. 100 100
284. 0 100
285. 71 100
286. 100 100
287. 100 92
288. 100 0

289. 100 100
290. 0 0

201. 100 0

292. 100 100
293. 86 100
294. 100 100
295. 0 0

296. 100 100
297. 100 100
298. 100 100
299. 100 100
300. 100 100
301. 100 100
302. 100 100
303. 100 100
304. 100 100
305. 67 67
306. 100 100
307. 100 100
308. 0 0

309. 100 100
310. 100 100
311. 100 100
312. 100 100
313. 100 100
314. 100 100
315. 100 100
316. 100 100
317. 100 100
318. 100 100
319. 100 100
320. 100 100
321. 100 100
322. 100 100
323. 100 100
324. 100 100
325. 100 100
326. 100 100
327. 100 100
328. 100 100
329. 100 100
330. 0 0

331. 92 92




332. 96 96

333. 91 91

334. 100 100
335. 100 100
336. 100 100
337. 100 100
338. 100 100
339. 100 100
340. 97 97

341. 96 96

342. 100 100
343. 100 100
344. 100 100
345. 100 100
346. 100 100
347. 100 100
348. 100 100
349. 100 100
350. 100 100
351. 100 100
352. 100 100
353. 100 100
354. 100 100
355. 100 100
356. 100 100
357. 100 100
358. 100 100
359. 50 100
360. 100 100
361. 100 100
362. 100 100
363. 100 100
364. 100 100
365. 0 100
366. 100 100
367. 100 100
368. 100 100
369. 100 100
370. 100 100
371. 100 100
372. 100 100
373. 85 100
374. 100 100
375. 100 100
376. 100 100
377. 100 100
378. 100 100
379. 64 90

380. 100 100
381. 100 100
382. 100 100
383. 100 100




384. 100 100
385. 100 100
386. 100 91

387. 100 100
388. 71 100
389. 100 100
390. 100 100
391. 100 100
392. 100 100
393. 100 100
394. 100 100
395. 0 0

396. 100 100
397. 100 100
398. 100 100
399. 100 100
400. 100 100
401. 100 100
402. 100 100
4083. 100 100
404. 100 100
405. 100 100
406. 100 100
407. 100 100
408. 100 100
409. 100 100
410. 100 100
411. 100 100
412. 100 100
413. 100 0

414. 100 100
415. 100 100
416. 100 100
417. 100 100
418. 100 100
419. 100 100
420. 100 100
421. 98 98
422. 100 100
423. 100 100
424. 100 100
425. 100 100
426. 100 86
427. 98 98
428. 0 0

429. 0 80
430. 100 100
431. 100 100
432. 100 100
433. 100 100
434. 0 0

435. 100 100




436. 100 100
437. 0 0

438. 80 75
439. 100 100
440. 100 100
441. 100 100
442. 100 100
443. 0 75
444. 0 100
445. 0 0

446. 0 100
447. 100 100
448. 0 0

449. 100 100
450. 100 100
451. 100 100
452. 100 100
4583. 100 100
454. 100 100
455. 92 92
456. 0 57
457. 100 86
458. 100 100
459. 100 100
460. 100 0

461. 0 0

462. 0 67
463. 100 100
464. 0 100
465. 0 0

466. 100 100
467. 0 40
468. 50 50
469. 100 100
470. 0 0

471. 100 100
472. 0 0

473. 0 0

474. 0 0

475. 100 100
476. 100 100
477. 100 100
478. 100 100
479. 100 100
480. 0 100
481. 100 100
482. 0 100
483. 100 100
484. 100 100
485. 100 100
486. 100 100
487. 100 100




488. 100 100
489. 100 100
490. 100 100
491. 100 100
492. 96 100
493. 80 80
494. 0 100
495. 100 100
496. 100 100
497. 0 62
498. 100 100
499. 100 100
500. 100 100
501. 100 0

502. 100 100
503. 100 100
504. 100 100
505. 100 100
506. 100 100
507. 100 100
508. 100 100
509. 100 100
510. 100 100
511. 0 100
512. 0 0

513. 0 50
514. 100 100
515. 0 100
516. 84 100
517. 100 100
518. 40 100
519. 100 100
520. 0 0

521. 100 100
522. 0 0

523. 96 63
524. 86 100
525. 93 93
526. 100 100
527. 0 59
528. 100 100
529. 100 100
530. 100 100
531. 100 100
532. 100 100
533. 100 100
534. 100 100
535. 100 100
536. 100 100
537. 100 100
538. 100 100
539. 100 100




540. 100 100
541. 95 100
542. 100 100
543. 100 100
544. 100 100
545. 100 12
546. 100 100
547. 100 100
548. 100 100
549. 100 100
550. 0 80
551. 75 100
552. 100 100
553. 100 100
554. 100 100
555. 100 100
556. 100 100
557. 100 100
558. 100 100
559. 100 100
560. 100 100
561. 100 100
562. 100 100
563. 100 100
564. 100 100
565. 100 0

566. 0 90
567. 90 50
568. 43 100
569. 100 100
570. 100 100
571. 100 0

572. 100 100
573. 100 100
574. 0 0

575. 100 100
576. 99 99
577. 75 75
578. 100 100
579. 94 93
580. 100 100
581. 100 100
582. 100 100
583. 100 100
584. 100 100
585. 100 100
586. 100 100
587. 100 100
588. 100 100
589. 100 100
590. 100 100
591. 100 100




592. 100 100
593. 100 100
594. 100 100
595. 100 100
596. 100 100
597. 100 100
598. 100 100
599. 100 100
600. 100 100
601. 100 94
602. 100 100
603. 100 100
604. 0 0

605. 100 100
606. 100 100
607. 100 100
608. 100 100
609. 100 100
610. 100 100
611. 100 100
612. 100 100
613. 100 100
614. 100 100
615. 100 100
616. 100 100
617. 100 100
618. 60 60
619. 100 100
620. 100 100
621. 100 100
622. 100 100
623. 100 100
624. 100 97
625. 92 92
626. 100 100
627. 0 0

628. 100 100
629. 100 100
630. 100 100
631. 100 100
632. 100 78
633. 100 100
634. 100 100
635. 100 100
636. 100 100
637. 50 100
638. 100 100
639. 100 100
640. 0 0

641. 100 100
642. 100 100
643. 100 100




644. 100 100
645. 100 100
646. 100 100
647. 100 100
648. 0 0

649. 100 100
650. 100 100
651. 100 100

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 5: Resultados de confiabilidad del instrumento

INDICADOR PRECISION

iTEM FECHA PRETEST FECHA PROTEST
PRECISION PRECISION

1. 18/01/2021 100 19/01/2021 100
2. 18/01/2021 100 19/01/2021 100
3. 18/01/2021 100 19/01/2021 100
4, 18/01/2021 100 19/01/2021 100
5. 18/01/2021 100 19/01/2021 100
6. 18/01/2021 0 19/01/2021 0
7. 18/01/2021 0 19/01/2021 0
8. 18/01/2021 0 19/01/2021 0
9. 18/01/2021 0 19/01/2021 100
10. 19/01/2021 100 20/01/2021 100
11. 19/01/2021 0 20/01/2021 100
12. 19/01/2021 100 20/01/2021 100
13. 19/01/2021 100 20/01/2021 93
14. 19/01/2021 67 20/01/2021 96
15. 19/01/2021 50 20/01/2021 100
16. 19/01/2021 0 20/01/2021 0
17. 19/01/2021 0 20/01/2021 0
18. 19/01/2021 0 20/01/2021 100
19. 19/01/2021 100 20/01/2021 100
20. 19/01/2021 0 20/01/2021 0
21. 19/01/2021 90 20/01/2021 100
22. 19/01/2021 100 20/01/2021 100
23. 19/01/2021 100 20/01/2021 100
24, 19/01/2021 100 20/01/2021 100
25. 19/01/2021 100 20/01/2021 0
26. 19/01/2021 100 20/01/2021 100
27. 20/01/2021 0 21/01/2021 100
28. 20/01/2021 0 21/01/2021 100
29. 20/01/2021 75 21/01/2021 100
30. 20/01/2021 93 21/01/2021 93
31. 20/01/2021 0 21/01/2021 0
32. 20/01/2021 60 21/01/2021 69
33. 20/01/2021 83 21/01/2021 86
34. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
35. 20/01/2021 80 21/01/2021 80
36. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
37. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
38. 20/01/2021 89 21/01/2021 90
39. 20/01/2021 0 21/01/2021 0
40. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
41, 20/01/2021 67 21/01/2021 95
42. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
43. 20/01/2021 100 21/01/2021 100




44. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
45. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
46. 20/01/2021 10 21/01/2021 100
47. 20/01/2021 0 21/01/2021 100
48. 20/01/2021 0 21/01/2021 100
49. 20/01/2021 0 21/01/2021 0
50. 20/01/2021 0 21/01/2021 0
51. 20/01/2021 100 21/01/2021 0
52. 20/01/2021 71 21/01/2021 71
53. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
54. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
55. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
56. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
57. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
58. 20/01/2021 50 21/01/2021 100
59. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
60. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
61. 20/01/2021 0 21/01/2021 100
62. 20/01/2021 0 21/01/2021 100
63. 20/01/2021 0 21/01/2021 0
64. 20/01/2021 56 21/01/2021 95
65. 20/01/2021 0 21/01/2021 100
66. 20/01/2021 64 21/01/2021 100
67. 20/01/2021 77 21/01/2021 81
68. 20/01/2021 75 21/01/2021 100
69. 20/01/2021 50 21/01/2021 0
70. 21/01/2021 0 21/01/2021 0
71. 21/01/2021 86 22/01/2021 86
72. 21/01/2021 0 22/01/2021 0
73. 21/01/2021 0 22/01/2021 100
74. 21/01/2021 80 22/01/2021 100
75. 21/01/2021 93 22/01/2021 93
76. 21/01/2021 0 22/01/2021 100
77. 21/01/2021 69 22/01/2021 75
78. 21/01/2021 83 22/01/2021 83
79. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
80. 21/01/2021 79 22/01/2021 79
81. 21/01/2021 40 22/01/2021 100
82. 21/01/2021 0 22/01/2021 0
83. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
84. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
85. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
86. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
87. 21/01/2021 88 22/01/2021 90
88. 21/01/2021 0 22/01/2021 0
89. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
90. 21/01/2021 78 22/01/2021 80
91. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
92. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
93. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
94. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
95. 21/01/2021 25 22/01/2021 100




96. 21/01/2021 0 22/01/2021 100
97. 21/01/2021 59 22/01/2021 100
98. 21/01/2021 50 22/01/2021 100
99. 21/01/2021 60 22/01/2021 0
100. 21/01/2021 71 22/01/2021 71
101. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
102. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
103. 21/01/2021 91 22/01/2021 100
104. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
105. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
106. 21/01/2021 60 22/01/2021 100
107. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
108. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
109. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
110. 21/01/2021 0 22/01/2021 0
111. 21/01/2021 0 22/01/2021 0
112. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
113. 21/01/2021 62 22/01/2021 88
114. 21/01/2021 0 22/01/2021 100
115. 21/01/2021 87 22/01/2021 90
116. 21/01/2021 43 22/01/2021 96
117. 21/01/2021 90 22/01/2021 90
118. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
119. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
120. 21/01/2021 64 22/01/2021 64
121. 21/01/2021 43 22/01/2021 92
122. 22/01/2021 100 22/01/2021 100
123. 22/01/2021 100 23/01/2021 100
124. 23/01/2021 100 23/01/2021 100
125. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
126. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
127. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
128. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
129. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
130. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
131. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
132. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
133. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
134. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
135. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
136. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
137. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
138. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
139. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
140. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
141. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
142. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
143. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
144. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
145. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
146. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
147. 23/01/2021 100 24/01/2021 100




148. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
149. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
150. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
151. 23/01/2021 0 24/01/2021 0
152. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
153. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
154. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
155. 23/01/2021 0 24/01/2021 0
156. 23/01/2021 76 24/01/2021 76
157. 24/01/2021 100 24/01/2021 100
158. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
159. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
160. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
161. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
162. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
163. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
164. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
165. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
166. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
167. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
168. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
169. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
170. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
171. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
172. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
173. 24/01/2021 100 25/01/2021 0
174. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
175. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
176. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
177. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
178. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
179. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
180. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
181. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
182. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
183. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
184. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
185. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
186. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
187. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
188. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
189. 24/01/2021 0 25/01/2021 0
190. 24/01/2021 0 25/01/2021 0
191. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
192. 25/01/2021 86 25/01/2021 86
193. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
194. 25/01/2021 0 26/01/2021 100
195. 25/01/2021 0 26/01/2021 0
196. 25/01/2021 0 26/01/2021 0
197. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
198. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
199. 25/01/2021 100 26/01/2021 100




200. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
201. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
202. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
203. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
204. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
205. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
206. 25/01/2021 0 26/01/2021 0
207. 25/01/2021 0 26/01/2021 0
208. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
209. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
210. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
211. 25/01/2021 25 26/01/2021 100
212. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
213. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
214. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
215. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
216. 25/01/2021 0 26/01/2021 100
217. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
218. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
219. 25/01/2021 67 26/01/2021 67
220. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
221. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
222. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
223. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
224. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
225. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
226. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
227. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
228. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
229. 25/01/2021 0 26/01/2021 0
230. 25/01/2021 0 26/01/2021 0
231. 25/01/2021 72 26/01/2021 79
232. 25/01/2021 68 26/01/2021 100
233. 25/01/2021 0 26/01/2021 0
234. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
235. 25/01/2021 0 26/01/2021 0
236. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
237. 25/01/2021 0 26/01/2021 0
238. 25/01/2021 95 26/01/2021 95
239. 26/01/2021 98 26/01/2021 98
240. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
241. 26/01/2021 0 27/01/2021 100
242. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
243. 26/01/2021 60 27/01/2021 100
244. 26/01/2021 67 27/01/2021 100
245. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
246. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
247. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
248. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
249. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
250. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
251. 26/01/2021 100 27/01/2021 100




252. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
253. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
254. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
255. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
256. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
257. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
258. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
259. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
260. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
261. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
262. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
263. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
264. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
265. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
266. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
267. 26/01/2021 0 27/01/2021 0
268. 26/01/2021 0 27/01/2021 100
269. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
270. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
271. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
272. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
273. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
274. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
275. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
276. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
277. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
278. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
279. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
280. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
281. 26/01/2021 0 27/01/2021 100
282. 26/01/2021 0 27/01/2021 100
283. 26/01/2021 60 27/01/2021 100
284. 26/01/2021 0 27/01/2021 100
285. 26/01/2021 38 27/01/2021 100
286. 26/01/2021 58 27/01/2021 100
287. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
288. 26/01/2021 100 27/01/2021 0
289. 26/01/2021 40 27/01/2021 100
290. 26/01/2021 0 27/01/2021 0
201. 26/01/2021 100 27/01/2021 0
292. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
293. 27/01/2021 86 27/01/2021 100
294. 27/01/2021 67 28/01/2021 67
295. 27/01/2021 0 28/01/2021 0
296. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
297. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
298. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
299. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
300. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
301. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
302. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
303. 27/01/2021 100 28/01/2021 100




304. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
305. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
306. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
307. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
308. 27/01/2021 0 28/01/2021 0
309. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
310. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
311. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
312. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
313. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
314. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
315. 27/01/2021 71 28/01/2021 71
316. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
317. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
318. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
319. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
320. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
321. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
322. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
323. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
324. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
325. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
326. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
327. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
328. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
329. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
330. 27/01/2021 0 28/01/2021 0
331. 27/01/2021 79 28/01/2021 79
332. 27/01/2021 93 28/01/2021 93
333. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
334. 27/01/2021 50 28/01/2021 50
335. 27/01/2021 25 28/01/2021 25
336. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
337. 27/01/2021 67 28/01/2021 67
338. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
339. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
340. 27/01/2021 83 28/01/2021 86
341. 28/01/2021 92 28/01/2021 92
342. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
343. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
344. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
345. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
346. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
347. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
348. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
349. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
350. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
351. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
352. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
353. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
354. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
355. 28/01/2021 100 29/01/2021 100




356. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
357. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
358. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
359. 28/01/2021 82 29/01/2021 100
360. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
361. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
362. 28/01/2021 69 29/01/2021 100
363. 29/01/2021 100 29/01/2021 100
364. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
365. 29/01/2021 0 30/01/2021 100
366. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
367. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
368. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
369. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
370. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
371. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
372. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
373. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
374. 29/01/2021 90 30/01/2021 90
375. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
376. 29/01/2021 33 30/01/2021 100
377. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
378. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
379. 29/01/2021 78 30/01/2021 100
380. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
381. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
382. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
383. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
384. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
385. 29/01/2021 92 30/01/2021 100
386. 29/01/2021 32 30/01/2021 100
387. 29/01/2021 50 30/01/2021 100
388. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
389. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
390. 29/01/2021 100 30/01/2021 67
391. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
392. 30/01/2021 100 30/01/2021 100
393. 30/01/2021 50 31/01/2021 50
394. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
395. 30/01/2021 0 31/01/2021 0
396. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
397. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
398. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
399. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
400. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
401. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
402. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
4083. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
404. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
405. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
406. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
407. 30/01/2021 100 31/01/2021 100




408. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
409. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
410. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
411. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
412. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
413. 30/01/2021 100 31/01/2021 0
414. 30/01/2021 83 31/01/2021 83
415. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
416. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
417. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
418. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
419. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
420. 30/01/2021 50 31/01/2021 50
421. 30/01/2021 98 31/01/2021 98
422. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
423. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
424. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
425. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
426. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
427. 31/01/2021 98 31/01/2021 98
428. 31/01/2021 0 01/02/2021 0
429. 31/01/2021 0 01/02/2021 100
430. 31/01/2021 100 01/02/2021 100
431. 31/01/2021 62 01/02/2021 100
432. 31/01/2021 100 01/02/2021 100
433. 31/01/2021 100 01/02/2021 100
434. 31/01/2021 0 01/02/2021 0
435. 31/01/2021 100 01/02/2021 100
436. 31/01/2021 100 01/02/2021 100
437. 31/01/2021 0 01/02/2021 0
438. 31/01/2021 80 01/02/2021 100
439. 31/01/2021 100 01/02/2021 100
440. 31/01/2021 100 01/02/2021 100
441. 31/01/2021 100 01/02/2021 100
442. 31/01/2021 100 01/02/2021 100
443. 31/01/2021 0 01/02/2021 100
444. 31/01/2021 0 01/02/2021 100
445. 31/01/2021 0 01/02/2021 0
446. 31/01/2021 0 01/02/2021 100
447. 31/01/2021 71 01/02/2021 100
448. 31/01/2021 0 01/02/2021 0
449. 31/01/2021 100 01/02/2021 100
450. 31/01/2021 70 01/02/2021 82
451. 31/01/2021 67 01/02/2021 67
452. 31/01/2021 100 01/02/2021 100
4583. 31/01/2021 100 01/02/2021 100
454. 31/01/2021 75 01/02/2021 83
455. 01/02/2021 100 01/02/2021 100
456. 01/02/2021 0 02/02/2021 100
457. 01/02/2021 50 02/02/2021 100
458. 01/02/2021 50 02/02/2021 100
459. 01/02/2021 100 02/02/2021 100




460. 01/02/2021 100 02/02/2021 0
461. 01/02/2021 0 02/02/2021 0
462. 01/02/2021 0 02/02/2021 100
463. 01/02/2021 100 02/02/2021 100
464. 01/02/2021 0 02/02/2021 100
465. 01/02/2021 0 02/02/2021 0
466. 01/02/2021 50 02/02/2021 100
467. 01/02/2021 0 02/02/2021 100
468. 01/02/2021 50 02/02/2021 100
469. 01/02/2021 64 02/02/2021 91
470. 01/02/2021 0 02/02/2021 0
471. 01/02/2021 60 02/02/2021 100
472. 01/02/2021 0 02/02/2021 0
473. 01/02/2021 0 02/02/2021 0
474. 01/02/2021 0 02/02/2021 0
475. 01/02/2021 50 02/02/2021 100
476. 01/02/2021 100 02/02/2021 100
477. 02/02/2021 100 02/02/2021 100
478. 03/02/2021 100 03/02/2021 100
479. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
480. 03/02/2021 0 04/02/2021 100
481. 03/02/2021 75 04/02/2021 100
482. 03/02/2021 0 04/02/2021 100
483. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
484. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
485. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
486. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
487. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
488. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
489. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
490. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
491. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
492. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
493. 03/02/2021 84 04/02/2021 84
494. 03/02/2021 0 04/02/2021 100
495. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
496. 03/02/2021 100 04/02/2021 7
497. 03/02/2021 0 04/02/2021 100
498. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
499. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
500. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
501. 03/02/2021 100 04/02/2021 0
502. 03/02/2021 63 04/02/2021 100
503. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
504. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
505. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
506. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
507. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
508. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
509. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
510. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
511. 03/02/2021 0 04/02/2021 100




512. 03/02/2021 0 04/02/2021 0
513. 03/02/2021 0 04/02/2021 100
514. 03/02/2021 50 04/02/2021 100
515. 03/02/2021 0 04/02/2021 100
516. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
517. 03/02/2021 54 04/02/2021 100
518. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
519. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
520. 03/02/2021 0 04/02/2021 0
521. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
522. 03/02/2021 0 04/02/2021 0
523. 03/02/2021 89 04/02/2021 100
524. 04/02/2021 46 04/02/2021 100
525. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
526. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
527. 04/02/2021 0 05/02/2021 84
528. 04/02/2021 90 05/02/2021 90
529. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
530. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
531. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
532. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
533. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
534. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
535. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
536. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
537. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
538. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
539. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
540. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
541. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
542. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
543. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
544. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
545. 04/02/2021 32 05/02/2021 100
546. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
547. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
548. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
549. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
550. 04/02/2021 0 05/02/2021 100
551. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
552. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
553. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
554. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
555. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
556. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
557. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
558. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
559. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
560. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
561. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
562. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
563. 04/02/2021 100 05/02/2021 100




564. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
565. 04/02/2021 100 05/02/2021 0
566. 04/02/2021 0 05/02/2021 64
567. 04/02/2021 64 05/02/2021 100
568. 04/02/2021 100 05/02/2021 98
569. 04/02/2021 98 05/02/2021 88
570. 04/02/2021 31 05/02/2021 100
571. 04/02/2021 100 05/02/2021 0
572. 04/02/2021 40 05/02/2021 100
573. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
574. 04/02/2021 0 05/02/2021 0
575. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
576. 04/02/2021 98 05/02/2021 98
577. 05/02/2021 50 05/02/2021 55
578. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
579. 05/02/2021 95 06/02/2021 100
580. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
581. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
582. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
583. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
584. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
585. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
586. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
587. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
588. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
589. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
590. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
591. 05/02/2021 100 06/02/2021 83
592. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
593. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
594. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
595. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
596. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
597. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
598. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
599. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
600. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
601. 05/02/2021 94 06/02/2021 94
602. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
603. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
604. 05/02/2021 0 06/02/2021 0
605. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
606. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
607. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
608. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
609. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
610. 05/02/2021 75 06/02/2021 75
611. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
612. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
613. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
614. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
615. 05/02/2021 100 06/02/2021 100




616. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
617. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
618. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
619. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
620. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
621. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
622. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
623. 05/02/2021 94 06/02/2021 94
624. 05/02/2021 98 06/02/2021 98
625. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
626. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
627. 05/02/2021 0 06/02/2021 0
628. 05/02/2021 90 06/02/2021 90
629. 05/02/2021 92 06/02/2021 92
630. 05/02/2021 93 06/02/2021 93
631. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
632. 06/02/2021 86 07/02/2021 100
633. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
634. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
635. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
636. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
637. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
638. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
639. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
640. 06/02/2021 0 07/02/2021 0
641. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
642. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
643. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
644. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
645. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
646. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
647. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
648. 06/02/2021 0 07/02/2021 0
649. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
650. 06/02/2021 75 07/02/2021 100
651. 06/02/2021 100 07/02/2021 100

Fuente: Elaboracion propia
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INDICADOR EXHAUSTIVIDAD

iTEM FECHA PRETEST FECHA PROTEST
EXHAUSTIVIDAD EXHAUSTIVIDAD

1. 18/01/2021 100 19/01/2021 100
2. 18/01/2021 100 19/01/2021 100
3. 18/01/2021 100 19/01/2021 100
4. 18/01/2021 100 19/01/2021 100
5. 18/01/2021 100 19/01/2021 100
6. 18/01/2021 0 19/01/2021 0

7. 18/01/2021 0 19/01/2021 0
8. 18/01/2021 0 19/01/2021 0

9. 18/01/2021 0 19/01/2021 80
10. 19/01/2021 100 20/01/2021 100
11. 19/01/2021 0 20/01/2021 33
12. 19/01/2021 83 20/01/2021 100
13. 19/01/2021 93 20/01/2021 100
14. 19/01/2021 100 20/01/2021 100
15. 19/01/2021 100 20/01/2021 100
16. 19/01/2021 0 20/01/2021 0
17. 19/01/2021 0 20/01/2021 0
18. 19/01/2021 0 20/01/2021 100
19. 19/01/2021 100 20/01/2021 100
20. 19/01/2021 0 20/01/2021 0
21. 19/01/2021 100 20/01/2021 100
22. 19/01/2021 100 20/01/2021 100
23. 19/01/2021 100 20/01/2021 75
24. 19/01/2021 100 20/01/2021 100
25. 19/01/2021 100 20/01/2021 0
26. 19/01/2021 100 20/01/2021 100
27. 20/01/2021 0 21/01/2021 100
28. 20/01/2021 0 21/01/2021 63
29. 20/01/2021 50 21/01/2021 100
30. 20/01/2021 93 21/01/2021 100
31. 20/01/2021 0 21/01/2021 0
32. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
33. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
34. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
35. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
36. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
37. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
38. 20/01/2021 89 21/01/2021 100
39. 20/01/2021 0 21/01/2021 0
40. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
41. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
42. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
43. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
44. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
45. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
46. 20/01/2021 100 21/01/2021 67




47. 20/01/2021 0 21/01/2021 100
48. 20/01/2021 0 21/01/2021 50
49. 20/01/2021 0 21/01/2021 0
50. 20/01/2021 0 21/01/2021 0
51. 20/01/2021 50 21/01/2021 0
52. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
53. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
54. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
55. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
56. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
57. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
58. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
59. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
60. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
61. 20/01/2021 0 21/01/2021 50
62. 20/01/2021 0 21/01/2021 100
63. 20/01/2021 0 21/01/2021 0
64. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
65. 20/01/2021 0 21/01/2021 83
66. 20/01/2021 41 21/01/2021 54
67. 20/01/2021 45 21/01/2021 75
68. 20/01/2021 100 21/01/2021 100
69. 20/01/2021 100 21/01/2021 0
70. 21/01/2021 0 21/01/2021 0
71. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
72. 21/01/2021 0 22/01/2021 0
73. 21/01/2021 0 22/01/2021 86
74. 21/01/2021 67 22/01/2021 83
75. 21/01/2021 93 22/01/2021 100
76. 21/01/2021 0 22/01/2021 92
77. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
78. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
79. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
80. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
81. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
82. 21/01/2021 0 22/01/2021 0
83. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
84. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
85. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
86. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
87. 21/01/2021 78 22/01/2021 100
88. 21/01/2021 0 22/01/2021 0
89. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
90. 21/01/2021 90 22/01/2021 100
91. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
92. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
93. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
94. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
95. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
96. 21/01/2021 0 22/01/2021 100
97. 21/01/2021 50 22/01/2021 57
98. 21/01/2021 100 22/01/2021 100




99. 21/01/2021 50 22/01/2021 0
100. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
101. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
102. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
103. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
104. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
105. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
106. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
107. 21/01/2021 85 22/01/2021 85
108. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
109. 21/01/2021 40 22/01/2021 100
110. 21/01/2021 0 22/01/2021 0
111. 21/01/2021 0 22/01/2021 0
112. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
113. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
114. 21/01/2021 0 22/01/2021 100
115. 21/01/2021 57 22/01/2021 91
116. 21/01/2021 80 22/01/2021 91
117. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
118. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
119. 21/01/2021 75 22/01/2021 100
120. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
121. 21/01/2021 100 22/01/2021 100
122. 22/01/2021 100 22/01/2021 100
123. 22/01/2021 100 23/01/2021 100
124. 23/01/2021 100 23/01/2021 100
125. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
126. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
127. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
128. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
129. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
130. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
131. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
132. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
133. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
134. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
135. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
136. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
137. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
138. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
139. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
140. 23/01/2021 75 24/01/2021 75
141. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
142. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
143. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
144. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
145. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
146. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
147. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
148. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
149. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
150. 23/01/2021 100 24/01/2021 100




151. 23/01/2021 0 24/01/2021 0
152. 23/01/2021 94 24/01/2021 94
153. 23/01/2021 95 24/01/2021 95
154. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
155. 23/01/2021 0 24/01/2021 0
156. 23/01/2021 100 24/01/2021 100
157. 24/01/2021 100 24/01/2021 100
158. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
159. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
160. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
161. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
162. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
163. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
164. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
165. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
166. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
167. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
168. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
169. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
170. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
171. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
172. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
173. 24/01/2021 100 25/01/2021 0
174. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
175. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
176. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
177. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
178. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
179. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
180. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
181. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
182. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
183. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
184. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
185. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
186. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
187. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
188. 24/01/2021 100 25/01/2021 100
189. 24/01/2021 0 25/01/2021 0
190. 24/01/2021 0 25/01/2021 0
191. 24/01/2021 86 25/01/2021 46
192. 25/01/2021 100 25/01/2021 100
193. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
194. 25/01/2021 0 26/01/2021 100
195. 25/01/2021 0 26/01/2021 0
196. 25/01/2021 0 26/01/2021 0
197. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
198. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
199. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
200. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
201. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
202. 25/01/2021 100 26/01/2021 100




203. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
204. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
205. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
206. 25/01/2021 0 26/01/2021 0
207. 25/01/2021 0 26/01/2021 0
208. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
209. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
210. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
211. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
212. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
213. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
214. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
215. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
216. 25/01/2021 0 26/01/2021 67
217. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
218. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
219. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
220. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
221. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
222. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
223. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
224, 25/01/2021 100 26/01/2021 100
225. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
226. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
227. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
228. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
229. 25/01/2021 0 26/01/2021 0
230. 25/01/2021 0 26/01/2021 0
231. 25/01/2021 93 26/01/2021 94
232. 25/01/2021 98 26/01/2021 98
233. 25/01/2021 0 26/01/2021 0
234. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
235. 25/01/2021 0 26/01/2021 0
236. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
237. 25/01/2021 0 26/01/2021 0
238. 25/01/2021 100 26/01/2021 100
239. 26/01/2021 98 26/01/2021 98
240. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
241. 26/01/2021 0 27/01/2021 100
242. 26/01/2021 4 27/01/2021 100
243. 26/01/2021 27 27/01/2021 100
244. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
245. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
246. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
247. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
248. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
249. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
250. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
251. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
252. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
253. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
254. 26/01/2021 100 27/01/2021 100




255. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
256. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
257. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
258. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
259. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
260. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
261. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
262. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
263. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
264. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
265. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
266. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
267. 26/01/2021 0 27/01/2021 0
268. 26/01/2021 0 27/01/2021 100
269. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
270. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
271. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
272. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
273. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
274. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
275. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
276. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
277. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
278. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
279. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
280. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
281. 26/01/2021 0 27/01/2021 100
282. 26/01/2021 0 27/01/2021 100
283. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
284. 26/01/2021 0 27/01/2021 100
285. 26/01/2021 71 27/01/2021 100
286. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
287. 26/01/2021 100 27/01/2021 92
288. 26/01/2021 100 27/01/2021 0
289. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
290. 26/01/2021 0 27/01/2021 0
201. 26/01/2021 100 27/01/2021 0
292. 26/01/2021 100 27/01/2021 100
293. 27/01/2021 86 27/01/2021 100
294. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
295. 27/01/2021 0 28/01/2021 0
296. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
207. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
298. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
299. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
300. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
301. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
302. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
303. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
304. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
305. 27/01/2021 67 28/01/2021 67
306. 27/01/2021 100 28/01/2021 100




307. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
308. 27/01/2021 0 28/01/2021 0
309. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
310. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
311. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
312. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
313. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
314. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
315. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
316. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
317. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
318. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
319. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
320. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
321. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
322. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
323. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
324. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
325. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
326. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
327. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
328. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
329. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
330. 27/01/2021 0 28/01/2021 0
331. 27/01/2021 92 28/01/2021 92
332. 27/01/2021 96 28/01/2021 96
333. 27/01/2021 91 28/01/2021 91
334. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
335. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
336. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
337. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
338. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
339. 27/01/2021 100 28/01/2021 100
340. 27/01/2021 97 28/01/2021 97
341. 28/01/2021 96 28/01/2021 96
342. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
343. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
344. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
345. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
346. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
347. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
348. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
349. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
350. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
351. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
352. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
353. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
354. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
355. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
356. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
357. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
358. 28/01/2021 100 29/01/2021 100




359. 28/01/2021 50 29/01/2021 100
360. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
361. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
362. 28/01/2021 100 29/01/2021 100
363. 29/01/2021 100 29/01/2021 100
364. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
365. 29/01/2021 0 30/01/2021 100
366. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
367. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
368. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
369. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
370. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
371. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
372. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
373. 29/01/2021 85 30/01/2021 100
374. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
375. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
376. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
377. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
378. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
379. 29/01/2021 64 30/01/2021 90
380. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
381. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
382. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
383. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
384. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
385. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
386. 29/01/2021 100 30/01/2021 91
387. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
388. 29/01/2021 71 30/01/2021 100
389. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
390. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
391. 29/01/2021 100 30/01/2021 100
392. 30/01/2021 100 30/01/2021 100
393. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
394. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
395. 30/01/2021 0 31/01/2021 0
396. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
397. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
398. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
399. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
400. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
401. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
402. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
403. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
404. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
405. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
406. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
407. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
408. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
409. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
410. 30/01/2021 100 31/01/2021 100




411. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
412. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
413. 30/01/2021 100 31/01/2021 0
414. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
415. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
416. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
417. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
418. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
419. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
420. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
421. 30/01/2021 98 31/01/2021 98
422. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
423. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
424. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
425. 30/01/2021 100 31/01/2021 100
426. 30/01/2021 100 31/01/2021 86
427. 31/01/2021 98 31/01/2021 98
428. 31/01/2021 0 01/02/2021 0
429. 31/01/2021 0 01/02/2021 80
430. 31/01/2021 100 01/02/2021 100
431. 31/01/2021 100 01/02/2021 100
432. 31/01/2021 100 01/02/2021 100
433. 31/01/2021 100 01/02/2021 100
434. 31/01/2021 0 01/02/2021 0
435. 31/01/2021 100 01/02/2021 100
436. 31/01/2021 100 01/02/2021 100
437. 31/01/2021 0 01/02/2021 0
438. 31/01/2021 80 01/02/2021 75
439. 31/01/2021 100 01/02/2021 100
440. 31/01/2021 100 01/02/2021 100
441. 31/01/2021 100 01/02/2021 100
442. 31/01/2021 100 01/02/2021 100
443. 31/01/2021 0 01/02/2021 75
444. 31/01/2021 0 01/02/2021 100
445. 31/01/2021 0 01/02/2021 0
446. 31/01/2021 0 01/02/2021 100
447. 31/01/2021 100 01/02/2021 100
448. 31/01/2021 0 01/02/2021 0
449. 31/01/2021 100 01/02/2021 100
450. 31/01/2021 100 01/02/2021 100
451. 31/01/2021 100 01/02/2021 100
452. 31/01/2021 100 01/02/2021 100
453. 31/01/2021 100 01/02/2021 100
454. 31/01/2021 100 01/02/2021 100
455. 01/02/2021 92 01/02/2021 92
456. 01/02/2021 0 02/02/2021 57
457. 01/02/2021 100 02/02/2021 86
458. 01/02/2021 100 02/02/2021 100
459. 01/02/2021 100 02/02/2021 100
460. 01/02/2021 100 02/02/2021 0
461. 01/02/2021 0 02/02/2021 0
462. 01/02/2021 0 02/02/2021 67




463. 01/02/2021 100 02/02/2021 100
464. 01/02/2021 0 02/02/2021 100
465. 01/02/2021 0 02/02/2021 0
466. 01/02/2021 100 02/02/2021 100
467. 01/02/2021 0 02/02/2021 40
468. 01/02/2021 50 02/02/2021 50
469. 01/02/2021 100 02/02/2021 100
470. 01/02/2021 0 02/02/2021 0
471. 01/02/2021 100 02/02/2021 100
472. 01/02/2021 0 02/02/2021 0
473. 01/02/2021 0 02/02/2021 0
474. 01/02/2021 0 02/02/2021 0
475. 01/02/2021 100 02/02/2021 100
476. 01/02/2021 100 02/02/2021 100
477. 02/02/2021 100 02/02/2021 100
478. 03/02/2021 100 03/02/2021 100
479. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
480. 03/02/2021 0 04/02/2021 100
481. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
482. 03/02/2021 0 04/02/2021 100
483. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
484. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
485. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
486. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
487. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
488. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
489. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
490. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
491. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
492. 03/02/2021 96 04/02/2021 100
493. 03/02/2021 80 04/02/2021 80
494. 03/02/2021 0 04/02/2021 100
495. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
496. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
497. 03/02/2021 0 04/02/2021 62
498. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
499. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
500. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
501. 03/02/2021 100 04/02/2021 0
502. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
503. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
504. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
505. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
506. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
507. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
508. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
509. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
510. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
511. 03/02/2021 0 04/02/2021 100
512. 03/02/2021 0 04/02/2021 0
513. 03/02/2021 0 04/02/2021 50
514. 03/02/2021 100 04/02/2021 100




515. 03/02/2021 0 04/02/2021 100
516. 03/02/2021 84 04/02/2021 100
517. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
518. 03/02/2021 40 04/02/2021 100
519. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
520. 03/02/2021 0 04/02/2021 0
521. 03/02/2021 100 04/02/2021 100
522. 03/02/2021 0 04/02/2021 0
523. 03/02/2021 96 04/02/2021 63
524. 04/02/2021 86 04/02/2021 100
525. 04/02/2021 93 05/02/2021 93
526. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
527. 04/02/2021 0 05/02/2021 59
528. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
529. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
530. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
531. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
532. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
533. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
534. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
535. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
536. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
537. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
538. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
539. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
540. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
541. 04/02/2021 95 05/02/2021 100
542. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
543. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
544. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
545. 04/02/2021 100 05/02/2021 12
546. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
547. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
548. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
549. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
550. 04/02/2021 0 05/02/2021 80
551. 04/02/2021 75 05/02/2021 100
552. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
553. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
554. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
555. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
556. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
557. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
558. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
559. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
560. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
561. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
562. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
563. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
564. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
565. 04/02/2021 100 05/02/2021 0
566. 04/02/2021 0 05/02/2021 90




567. 04/02/2021 90 05/02/2021 50
568. 04/02/2021 43 05/02/2021 100
569. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
570. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
571. 04/02/2021 100 05/02/2021 0
572. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
573. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
574. 04/02/2021 0 05/02/2021 0
575. 04/02/2021 100 05/02/2021 100
576. 04/02/2021 99 05/02/2021 99
577. 05/02/2021 75 05/02/2021 75
578. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
579. 05/02/2021 94 06/02/2021 93
580. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
581. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
582. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
583. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
584. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
585. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
586. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
587. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
588. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
589. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
590. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
591. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
592. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
593. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
594. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
595. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
596. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
597. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
598. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
599. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
600. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
601. 05/02/2021 100 06/02/2021 94
602. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
603. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
604. 05/02/2021 0 06/02/2021 0
605. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
606. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
607. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
608. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
609. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
610. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
611. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
612. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
613. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
614. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
615. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
616. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
617. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
618. 05/02/2021 60 06/02/2021 60




619. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
620. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
621. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
622. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
623. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
624. 05/02/2021 100 06/02/2021 97
625. 05/02/2021 92 06/02/2021 92
626. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
627. 05/02/2021 0 06/02/2021 0
628. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
629. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
630. 05/02/2021 100 06/02/2021 100
631. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
632. 06/02/2021 100 07/02/2021 78
633. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
634. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
635. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
636. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
637. 06/02/2021 50 07/02/2021 100
638. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
639. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
640. 06/02/2021 0 07/02/2021 0
641. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
642. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
643. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
644. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
645. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
646. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
647. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
648. 06/02/2021 0 07/02/2021 0
649. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
650. 06/02/2021 100 07/02/2021 100
651. 06/02/2021 100 07/02/2021 100

Fuente: Elaboracién propia

GERENTE
JOVELI EPG E.L.R.L.




MUESTRAS DE MATRIZ DE CONFUSION DIARIAS

La matriz de Confusion nos indica que tipo de errores se cometen en un modelo de
clasificaciéon, se toman como muestras las consultas de los clientes. A continuacion,

se muestra algunas de estas matrices en el presente proyecto de investigacion:

Matrix de confusion Agente Virtual Cognitivo Basado en Deep Learning

20 enero 2021

Confusion matrix for the predicted and actual intents

BELOW_THRESHOLD 0 ) 1 0 0 ] 0 0 0 o 0 0 0 0 0 0 0 [
consulta_agencia_envio 0 i o o 0 ) o 0 ) o 0 0 0 0 0 0 0 [
consulta_asesoria 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 o o 0 0 0

0 0 0 5 0 0 0 0 0 0 0 1 0 o o 0 0 0

consulta_atencion_horario

consulta_atencien_region 2 9 o o - il 0 0 0 0 0 1 o ] 0 0 0 0

consulta_bebedero_plastico_con_patas_5it 0 0 0 0 0 2 o o 0 ] 0 ] 0 0 0 0 0 0
consulta_bebederos_no_disponibles o o o o o o 1 o 0 0 (] ] o 0 0 0 0 [
consults_comedern_plastica_1 5kg o a o o 0 0 o 0 0o ] 0 ] 1 (] 0 0 0 0

 consulta_comedero_plastico_con _patas 8kg n o o o o 1 0 0 0 o 0 0 ] ] 0 0 0 0
£
g

£ consulta_comedero_plastico_recien_nacido 0 0 0 0 0 0 1 0 ] L] o (] 0 0 0 0 0 0

consulta_costo_envio 0 0 o o o 0 ] 0 0 o 1 0 0 0 0 0 0 0

0 0 o o o 0 o o 0 0 o 0 0 0 0 0 o 0

<onsulta forma_envio

consutta_precio 0 0 0 o 0 0 o 0 0 0 ] 0 0 0 0 o ]

consulta_producta 0 o o o o 0 o 0 o o 0 0 0 3 0 0 o 1]
consultas_generales 0 o o 0 o 0 0 0 o o o 0 0 0 3 0 0 o
cpciones_material_producto b: b o o o il o 0 0 0 0 ] o o o 1 0 0
opciones_producto 0 o o o o 0 o 0 0 0 0 [ o 0 o 0 1 0

0 o 0 o 1] 0 o 0 o 0 0 o o 4] o 0 o b2

saludos

Elaboracion: Watson Tools



Matrix de confusion Agente Virtual Cognitivo basado en Deep Learning

06 febrero 2021

Confusion matrix for the predicted and actual intents
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MUESTRAS DE FRECUENCIA DE INTENCIONES DIARIAS

Frecuencia de Intenciones del Agente Virtual Cognitivo basado en Deep Learning

21 enero 2021
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Frecuencia de Intenciones del Agente Virtual Cognitivo basado en Deep Learning

06 febrero 2021
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MUESTRAS DE ESTADISTICAS DE CONVERSACIONES DIARIOS

Estadisticas — 20 de enero del 2021

Numero de Conversaciones — 20 enero del 2021

Customrange v 203Jan21 B8 by hour v Filter 22
Intents v Entities
Total conversations (O Avg. msg. per conversation (O Max. conversations (O Weak understanding (©

74 1,76 73 0

01/20 (05:00 PM - 06:00 PM)

View logs

Fuente: Dashboard IBM

Numero de mensajes — 20 enero del 2021

Avg. msg. per conversation (D Total messages (D
Avg: 1.67

Total: 130

Fuente: Dashboard IBM

Estadisticas — 04 de febrero del 2021

Numero de Conversaciones — 04 febrero del 2021

Customrange 04 Feb 21 B by hour v Filter

Intents v Entities

P

Total conversations (© @

Avg. msg. per conversation () Max. conversations (O

195 2,72 128 13

02/04 (10:00 PM - 11:00 PM)

View logs

Weak understanding ©




Avg. msg. per conversation (0

Fuente: Dashboard IBM

Numero de mensajes — 04 febrero del 2021

Avs: 2 . 7 2 Total messages (0

Total: 530

Fuente: Dashboard IBM

Resumen estadistico general — 19 de enero al 07 de febrero del 2021

Dia Numero de Numero de mensajes
conversaciones
Dia 1 1 30
Dia 2 74 130
Dia 3 616 673
Dia 4 765 851
Dia 5 1 103
Dia 6 3 240
Dia7 1 118
Dia 8 122 432
Dia 9 101 437
Dia 10 124 432
Dia 11 76 191
Dia 12 9 164
Dia 13 64 364
Dia 14 105 166
Dia 15 99 162
Dia 16 3 3
Dia 17 195 530
Dia 18 282 885
Dia 19 472 584
Dia 20 43 110
TOTAL 3156 6605

Fuente: Elaboracién propia




Cantidad

Numero de Conversaciones y Mensajes con el Agente Virtual cognitivo

6000

4000

2000

basado en Deep Learning

(19/01/2021 — 07/02/2021)

Postest_Mensajes; 6605

Postest_Conversaciones
; 3156

Postest_Conversaciones Postest_Mensajes

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 6: Validacion de instrumento

Titulo de Tesis: Agentes Virtuales Cognitivos basados en Deep Learning para la atencién de los clientes en JOVELI E.I.R.L.
Autor: Luigi Omar Torres Barrios

Nombre del instrumento de evaluacion: Ficha de registro

Indicador: Precision

Datos del experto:

1.- Apellidos y Nombres:

2.- Cargo:

3.- Titulo y/o grado:

4: Fecha: / /




tecnologia.

Indicadores Criterio Deficiente | Regular Bueno Muy Bueno | Excelente
1% -20% | 21% -40% | 41% -60% | 61% -80% | 81% - 100%

Claridad Esta formulado con lenguaje apropiado

Objetividad Esta expresado en conducta observable

Actualidad Es adecuado al avance de la ciencia y

Organizacion

Existe una organizacion logica

Suficiencia

Comprende los aspectos de cantidad y
calidad

Intencionalidad

Adecuado para valorar aspectos del
sistema metodoldgico y cientifico

Consistencia Esta basado en aspectos tedricos y
cientificos

Coherencia Entre los indices e indicadores

Metodologia Responde al propdsito del trabajo bajo los
objetivos a lograr

Pertenencia El instrumento es adecuado al tipo de
investigacién

Promedio

Aplicabilidad

() El'instrumento puede ser aplicado

() Elinstrumento debe ser mejorado

Firma del experto




Validacion de Instrumento

Titulo de Tesis: Agentes Virtuales basados en Deep Learning para la atencién de los clientes en JOVELI E.I.R.L.
Autor: Luigi Omar Torres Barrios

Nombre del instrumento de evaluacion: Ficha de registro

Indicador: Exhaustividad

Datos del experto:

1.- Apellidos y Nombres:

2.- Cargo:

3.- Titulo y/o grado:

4: Fecha: / /




tecnologia.

Indicadores Criterio Deficiente | Regular Bueno Muy Bueno | Excelente
1% -20% | 21% -40% | 41% -60% | 61% -80% | 81% - 100%

Claridad Esta formulado con lenguaje apropiado

Objetividad Esta expresado en conducta observable

Actualidad Es adecuado al avance de la ciencia y

Organizacion

Existe una organizacion logica

Suficiencia

Comprende los aspectos de cantidad y
calidad

Intencionalidad

Adecuado para valorar aspectos del
sistema metodoldgico y cientifico

Consistencia Esta basado en aspectos tedricos y
cientificos

Coherencia Entre los indices e indicadores

Metodologia Responde al propdsito del trabajo bajo los
objetivos a lograr

Pertenencia El instrumento es adecuado al tipo de
investigacién

Promedio

Aplicabilidad

() El'instrumento puede ser aplicado

() Elinstrumento debe ser mejorado

Firma del experto




Validacién de Instrumento (Experto 1)

Titulo de Tesis: Agentes Virtuales Cognitivos basados en Deep Learning para la atencién de los clientes en JOVELI E.l.R.L.
Autor: Luigi Omar Torres Barrios
Nombre del instrumento de evaluacion: Ficha de registro
Indicador: Precision
Datos del experto:
1.- Apellidos y Nombres: SAAVEDRA JIMENEZ ROBERT ROY
2.- Cargo: DOCENTE INVESTIGADOR
3.- Titulo y/o grado: MAGISTER EN DIRECCION Y GESTION DE EMPRESAS

4: Fecha: 05/03/2021



tecnologia.

Indicadores Criterio Deficiente | Regular Bueno Muy Bueno | Excelente
1% -20% | 21% -40% | 41% -60% | 61% -80% | 81% -100%
Claridad Esta formulado con lenguaje apropiado 85%
Objetividad Esta expresado en conducta observable 85%
Actualidad Es adecuado al avance de la ciencia 'y 85%

Organizacion

Existe una organizacion logica

85%

Suficiencia

Comprende los aspectos de cantidad y
calidad

85%

Intencionalidad

Adecuado para valorar aspectos del
sistema metodoldgico y cientifico

85%

Consistencia Esta basado en aspectos tedricos y 85%
cientificos

Coherencia Entre los indices e indicadores 85%

Metodologia Responde al propdsito del trabajo bajo los 85%
objetivos a lograr

Pertenencia El instrumento es adecuado al tipo de 85%
investigacién

Promedio 85%

Aplicabilidad

( X ) El'instrumento puede ser aplicado

() Elinstrumento debe ser mejorado

Firma del experto




Validacién de Instrumento (Experto 1)

Titulo de Tesis: Agentes Virtuales Cognitivos basados en Deep Learning para la atencion de los clientes en JOVELI E.I.R.L.
Autor: Luigi Omar Torres Barrios
Nombre del instrumento de evaluacion: Ficha de registro
Indicador: Exhaustividad
Datos del experto:
1.- Apellidos y Nombres: SAAVEDRA JIMENEZ ROBERT ROY
2.- Cargo: DOCENTE INVESTIGADOR
3.- Titulo y/o grado: MAGISTER EN DIRECCION Y GESTION DE EMPRESAS

4: Fecha: 05/03/2021



tecnologia.

Indicadores Criterio Deficiente | Regular Bueno Muy Bueno | Excelente
1% -20% | 21% -40% | 41% -60% | 61% -80% | 81% -100%
Claridad Esta formulado con lenguaje apropiado 85%
Objetividad Esta expresado en conducta observable 85%
Actualidad Es adecuado al avance de la ciencia 'y 85%

Organizacion

Existe una organizacion logica

85%

Suficiencia

Comprende los aspectos de cantidad y
calidad

85%

Intencionalidad

Adecuado para valorar aspectos del
sistema metodoldgico y cientifico

85%

Consistencia Esta basado en aspectos tedricos y 85%
cientificos

Coherencia Entre los indices e indicadores 85%

Metodologia Responde al propdsito del trabajo bajo los 85%
objetivos a lograr

Pertenencia El instrumento es adecuado al tipo de 85%
investigacién

Promedio 85%

Aplicabilidad

( X) El instrumento puede ser aplicado

() Elinstrumento debe ser mejorado

Firma del experto




Validacién de Instrumento (Experto 2)

Titulo de Tesis: Agentes Virtuales Cognitivos basados en Deep Learning para la atencion de los clientes en JOVELI E.I.R.L.
Autor: Luigi Omar Torres Barrios
Nombre del instrumento de evaluacion: Ficha de registro
Indicador: Precision
Datos del experto:
1.- Apellidos y Nombres: __ BERMEJO TERRONES, HENRY PAUL_____
2.- Cargo: _ DOCENTE TIEMPO COMPLETO____
3.-Tituloy/o grado: __ MAGISTER

4: Fecha: 26_/ 02_/ 2021



Indicadores Criterio Deficiente | Regular Bueno Muy Bueno | Excelente
1% -20% | 21% -40% | 41% -60% | 61% -80% | 81% - 100%

Claridad Esta formulado con lenguaje apropiado 95%

Objetividad Esta expresado en conducta observable 90%

Actualidad Es adecuado al avance de la ciencia 'y 95%
tecnologia.

Organizaciéon | Existe una organizacion Iégica 95%

Suficiencia Comprende los aspectos de cantidad y 95%
calidad

Intencionalidad | Adecuado para valorar aspectos del 90%
sistema metodoldgico y cientifico

Consistencia Esta basado en aspectos tedricos y 90%
cientificos

Coherencia Entre los indices e indicadores 90%

Metodologia Responde al propdsito del trabajo bajo los 95%
objetivos a lograr

Pertenencia El instrumento es adecuado al tipo de 95%
investigaciéon

Promedio 93%

Aplicabilidad

( X ) El'instrumento puede ser aplicado

() Elinstrumento debe ser mejorado

Firma del experto




Validacién de Instrumento (Experto 2)

Titulo de Tesis: Agentes Virtuales Cognitivos basados en Deep Learning para la atencién de los clientes en JOVELI E.I.R.L.
Autor: Luigi Omar Torres Barrios
Nombre del instrumento de evaluacion: Ficha de registro
Indicador: Exhaustividad
Datos del experto:
1.- Apellidos y Nombres: __ BERMEJO TERRONES, HENRY PAUL____

2.- Cargo: DOCENTE TIEMPO COMPLETO

3.- Titulo y/o grado: MAGISTER

4: Fecha: 26_/ 02/ 2021



tecnologia.

Indicadores Criterio Deficiente | Regular Bueno Muy Bueno | Excelente
1% -20% | 21% -40% | 41% -60% | 61% -80% | 81% -100%
Claridad Esta formulado con lenguaje apropiado 95%
Objetividad Esta expresado en conducta observable 95%
Actualidad Es adecuado al avance de la ciencia 'y 95%

Organizacion

Existe una organizacion logica

90%

Suficiencia

Comprende los aspectos de cantidad y
calidad

95%

Intencionalidad

Adecuado para valorar aspectos del
sistema metodoldgico y cientifico

90%

Consistencia Esta basado en aspectos tedricos y 95%
cientificos

Coherencia Entre los indices e indicadores 90%

Metodologia Responde al propdsito del trabajo bajo los 90%
objetivos a lograr

Pertenencia El instrumento es adecuado al tipo de 95%
investigacién

Promedio 93%

Aplicabilidad

( X ) El'instrumento puede ser aplicado

() Elinstrumento debe ser mejorado

Firma del experto




Anexo 7: Tabla de evaluacion de expertos para metodologias

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS PARA METODOLOGIAS (Experto 1)

Apellidos y Nombres: SAAVEDRA JIMENEZ ROBERT ROY
Titulo y/o grado: MAGISTER EN DIRECCION Y GESTION DE EMPRESAS
Universidad que labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Fecha: 05/03/2021
TiTULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
Agentes Virtuales Cognitivos basados en Deep Learning para la Atencion de los Clientes en JOVELI E.I.LR.L
Evaluaciéon de Metodologia de Desarrollo de Software

Mediante la tabla de evaluacién de experto, usted tiene la facultad de calificar las metodologias consideradas para el desarrollo
de software, mediante una serie de criterios en una escala del 0 al 5, siendo 0 si no aplica, 1 (deficiente), 2 (Malo), 3 (Regular), 4

(Bueno) y 5 (Excelente):

ITEMS | CRITERIOS METODOLOGIAS
RUP DESIGN XP
THINKING
1.- Busca soluciones innovadoras para dar respuesta al problema planteado 4 5 3
2.- Realiza un analisis del entorno, situando el problema en su contexto 4 5 3
3.- Trata de ponerse en el lugar de la persona, uso de la Empatia. 4 5 3




4.- Busca la colaboracion del grupo, con personas de diferentes competencias y 4 5 3
perfiles.

5.- Es experimental 4 5 3

6.- Trabaja con prototipos simples para encontrar soluciones validas. 4 5 3

7.- Crea versiones reducidas del producto aplicando ideas extraidas. 4 5 3

8.- Usa herramientas que te permiten identificar las ventajas e inconvenientes de tu 4 5 3
producto.

9.- En una metodologia que se basa en la innovacion, precio y alcance para hacer una | 4 5 3
seleccion.

10.- Genera lluvia de ideas 4 5 3

11.- Aumenta el valor del producto o servicio 4 5 3
TOTAL 44 55 33

Firma del experto




TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS PARA METODOLOGIAS (Experto 2)

Apellidos y Nombres: BERMEJO TERRONES, HENRY PAUL

Titulo y/o grado: MAGISTER

Universidad que labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Fecha: 26/02/2021

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
Agentes Virtuales Cognitivos basados en Deep Learning para la Atencion de los Clientes en JOVELI E.l.LR.L
Evaluaciéon de Metodologia de Desarrollo de Software

Mediante la tabla de evaluacién de experto, usted tiene la facultad de calificar las metodologias consideradas para el desarrollo

de software, mediante una serie de criterios en una escala del 0 al 5, siendo 0O si no aplica, 1 (deficiente), 2 (Malo) , 3 (Regular),
4 (Bueno)y 5 (Excelente):

ITEMS | CRITERIOS METODOLOGIAS
RUP DESIGN XP
THINKING
1.- Busca soluciones innovadoras para dar respuesta al problema planteado 4 5 4
2.- Realiza un analisis del entorno, situando el problema en su contexto 4 5 3
3.- Trata de ponerse en el lugar de la persona, uso de la Empatia. 4 5 3




4.- Busca la colaboracion del grupo, con personas de diferentes competencias y 4 5 3
perfiles.

5.- Es experimental 3 4 3

6.- Trabaja con prototipos simples para encontrar soluciones validas. 3 4 3

7.- Crea versiones reducidas del producto aplicando ideas extraidas. 3 4 3

8.- Usa herramientas que te permiten identificar las ventajas e inconvenientes de tu 3 5 3
producto.

9.- En una metodologia que se basa en la innovacion, precio y alcance para hacer una 4 5 4
seleccion.

10.- Genera lluvia de ideas 4 4 4

11.- Aumenta el valor del producto o servicio 3 4 3
TOTAL 39 50 37

Firma del experto




Anexo 8: Matriz de consistencia de la empresa JOVELI E.I.R.L.

PE2: ;De qué manera
influye el agente virtual
cognitivo basado en
Deep Learning en la
exhaustividad de la
solicitud de
informacién en la
atencion de  los
clientes en la empresa
JOVELIE.LR.L.?

OE2:
manera en que influye el
agente virtual cognitivo
basado en Deep Learning
en la exhaustividad de la

Determinar la

solicitud de informacién en
la atencién de los clientes
en la empresa JOVELI
EIRL.

HE2: El agente virtual

cognitivo basado en
Deep Learning
incrementa la

exhaustividad de la
solicitud de informacién
en la atencion de los
clientes en la empresa
JOVELI E.ILR.L.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE VARIABLE DEPENDIENTE METODOS
Principal General General Independiente Método de Investigacion:

P: ¢Cudl es la| OG: Determinar la | HG: El agente virtual | Agente Virtual Hipotético Deductivo.
; . . . . - Cognitivo
influencia del agente | influencia del servicio | cognitivo basado en basado en Tipo de Investigacion:
virtual cognitivo | ofrecido por el agente | Deep Learning mejorala | Deep Learning Explicativa Aplicada.
basado en Deep | virtual cognitivo basado en | atencién de los clientes Enfoque:
Learning en la | Deep Learning en la | en la empresa JOVELI Cuantitativo.

B | sl s — INDICADOR DESCRIPCION _| INSTRUMENTO FORMULA
at_encuon de os | atencion de los clientes en | E.LR.L. Precision ,2,:. ma: ql:: clases | Ficha de registro o i Disefio de Investigacion:
clientes en laempresa | la  empresa  JOVELI predicho Experimental.

JOVELIEIRL? EIRL o e
LRL i ' D “dearm © Tipo del Disefio de Investigacion:
Secundarios Especificos Especificos Dependiente o ol nimoro o Pre-Experimental.
$ el numero
PE1: ;De qué manera | OE1: Determinar  la | HE1: El agente virtual | Atencion de intenciones ~ Poblacion:
i i i iti los clientes onocidas dhid PP ~tase En la investigacion propuesta: la
influye el agente virtual | manera en que influye el | cognitivo basado en reconacidas dividido alse positives N igacion propuesta,

" ) o ) "‘;‘e" ?,“.,1‘2130'2?' poblacion que se tomara sera de la
cognitivo basado en | agente virtual cognitivo | Deep Learning s interaccion de la empresa con los
Deep Learning en la | basado en Deep Learning | incrementa la precision Exhaustividad | De lodas las clases | Ficha de registro clientes conteniendo 651 registros

. - o . posiivas, cuanio se estratificados en un periodo de 20
precisién de lasolicitud | en la precision de la | de la solicitud de predijo dias

correctamente Exhaustividad = -
de informacién en la | solicitud de informacién en | informacion en la i

o = ) = ) Es ol ndmero do ™ Muestra:
atencion  de  los | la atencion de los clientes | atencién de los clientes o;:::;::‘::‘o rpe=ru 100 Para el presente trabajo de
clientes en la empresa | en la empresa JOVELI | en la empresa JOVELI reconocidas investigacion se tomara el mismo

— | I Chvckcos por e ol Ly ',mm nimero de la poblacion, 651
JOVELIE.IRL.? ELRL. EIRL relevantes registros  estratificados en un

periodo de 20 dias, ya que es menor
a50.

Técnica:

Fichaje.

Instrumento:
Ficha de Registro.

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 9: Diagrama de Ishikawa

» RSO A\
No se tiene sistemas de soporte en cuanto a la gestion Falta de co:;rcimicn.to ten buenas pracucas e
de 1 inf ion enamiento cognitivo
Necesidad de conocimiento técnico en lenguaje no
No se tiene el soporte técnico ni servidores estructurado
Falta de conocimiento en ciencias de la estadistica y
Se usan hojas de calculos para registrar su informacion matemitica aplicadas a la TA
No existe un area en cuanto a tecnologias de la Falta de conocimiento en el uso de aplicaciones de
informacion Inteligencia Artificial Influencia del

servicio del

agente virtual en
la Atencion de los

Clientes
No existe una metodologia de trabajo para este tipo de Ambientes para ollo cognitivo
proyectos
No existe el concepto de calidad en cuanto a un i
proceso cognitivo Talleres para comprender al cliente
No existe una metodologia sobre desarrollo de una
software informatico debido al rubro de la empresa
A b A

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 10: Compromiso de confidencialidad

COMPROMISO DE CONFIDENCIALIDAD

Yo, Luigi Omar Torres Barrios, estudiante de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad César Vallejo, identificado con DNI N° 10725082, con la tesis titulada
“Agentes Virtuales Cognitivos Basados en Deep Learning para la Atencion de los
Clientes en JOVELI E.l.R.L.”

Me comprometo a que los datos brindados por la empresa JOVELI E.I.R.L. han sido
utilizados unicamente con fines académicos, se ha respetado la ética y el acuerdo
de confidencialidad establecido por la empresa la cual detalla la proteccion de los

datos personales de sus clientes.

En caso de no cumplir con este compromiso de confidencialidad, asumiré las
sanciones disciplinarias designadas por la empresa y me pondré a disposicién de
las autoridades.

Suscrito, en la ciudad de Lima, el 20 de febrero del 2021

o ‘Vemn Ldpaz arrios
// JOVELI EPG E.|.A.L.
Luigi Omar Torres Barrios Verénica Lopez Barrios

INVESTIGADOR GERENTE



Anexo 11: Acta de Implementacion

ACTA DE IMPLEMENTACION

Agentes Virtuales Cognitivos Basados en Deep Learning para la

Atencion de los Clientes en JOVELI E.I.R.L.

Mediante la presente acta de implementacién se confirmay se respalda,
que, en base de nuestros requerimientos y necesidades expuestas, se
realizé la implementacion del sistema que lleva como titulo: “Agentes
Virtuales Cognitivos Basados en Deep Learning para la Atencién de

los Clientes en JOVELI E.I.R.L.” realizado por el Sr. Torres Barrios Luigi

Omar con el fin de contribuir de manera 6ptima y eficiente.

Quedamos agradecidos por el

implementacion.

Lima, 20 de febrero del 2021

Atentamente,

apoyo y contribucién de dicha

\/ g ) ."/"I
. lllé*‘;l"l:l:l1:-‘Il:’T:/l:ll l.-‘ "":;‘:l{l_l "
‘Verm;' Ldpez Barrios

GERENTE
JOVELI EPG E.|.R.L.

Lépez Barrios Verénica

Gerente



Anexo 12: Cronograma proyecto

Agente Virtual Cognitivo Basado en Deep Learning

AnTre ;'.- - =

: .

| Nombre Fecha de inicio Fecha de fin Duracion

¥ @ Inicio de Proyecto 23/11/20 28/11/20 6
@ Reunion Cliente 23/11/20 24/11/20 2
@ Encuesta Cliente 25/11/20 26/11/20 2
@ Alcance del proyecto 27111720 28/11/20 2

¥ @ Fase de Descubirmiento 112/20 8/12/20 8
@ Desarrollo del Mapa de Entorno 112/20 2/12/20 2
@ Desarrollo del Mapa de Persona 3/12/20 4/12/20 2
@ Desarrollo de Mapa de Empatia 7/12/20 8/12/20 2

v @ Fase de Definicion 9/12/20 18/12/20 10
@ Andlisis de los insights 9/12/20 10/12/20 2
@ Clasificacion de los Insights 11/12/20 12/12/20 2
@ Desarrollo del Diagrama de Afinidad 14/12/20 16/12/20 3
@ Clasificacion de los Criterios 1712/20 18/12/20 2

¥ ¢ Fase ldeacion 21/12/20 30/12/20 10
@ Generacion de Ideas 21112/20 22/12/20 2
@ Estructuracién de Ideas 23/12/20 24/12/20 2
@ Desarrollo de la Matrix de Decisién 25/12/20 26/12/20 2
© Analisis y Seleccion de ldeas 27/112/120 28/12/20 2
© Anilisis del Disefio Conversacional UX 29/12/20 20/12/20 2

¥ @ Fase de Prototipado 31/12/20 41/21 5
@ Desarrollo de Prototipos del Flujo Conversacional 31/12/20 11/21 2
© Simulacién y pruebas de los prototipos 211121 41721 3

¥ @ Fase de Implementacion 5/1/21 111721 7
@ Desarrollo Cognitivo 51/21 11721 7
@ Entrenamiento Cognitivo 511121 11/1/21 1
@ Desarrollo de Backend 511/21 11721 7

¥ @ Fase de Evaluacion Cliente QA 121721 18/1/21 7
@ Pruebas de Integracion 12/11/21 13/1/21 2

¥ @ Pruebas Cognitivas Cliente 12/1/21 18/1/21 7

Fuente: Elaboracion propia, Gant Project 3.0

Ldyez Barrios
GERENTE
JOVELI EPG E.|.R.L.



Continuaciéon Cronograma Proyecto

¥ @ Pruebas Cognitivas Cliente 12/1/21 18/1/21 7

@ Pruebas Cognitivas Diarias 12/1/21 18/1/21 7

@ Analisis de Conversacion diaria 12/1/21 18/1/21 7

@ Desarrollo Cognitivo Diario 12/1/21 18/1/21 7

@ Entrenamiento Cognitivo Diario 12/1/21 18/1/21 7

¥ @ Fase de Evaluacién Usuario PROD 19/1/21 712121 20
@ Andlisis Conversacional Diario 19/1/21 712121 20

@ Desarrollo Cognitivo Diario 19/1/21 712121 20

@ Entrenamiento Cognitivo Diatio 19/1/21 7/2/21 20

Fuente: Elaboracion propia, Gant Project 3.0

Diagrama de Gantt

2020 1 2021
| EnculAlcance & 1
Iamaa Imlﬁ Iu—-n l!-n-sl 'mn I!ms Im! I_-! I_) IMI I!-_! I“l
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J——=_160ia)1
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[ (200a))
Pr— |8 Dia(s)]
I (20ias))
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B (200a))
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B (200
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B (2006
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Pr— 7 Dia(s) ]
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Fuente: Elaboracion propia, Gant Project 3.0




Anexo 13: Proceso de Design Thinking
Fases de Implementacion

Fase de Descubrimiento:

Mapa de Entorno

Mapa de Persona

Mapa de Empatia

Fase de Definicion:

Notas de Insights.

Clasificacion de Insights.

Diagrama de Afinidad

Criterios para Mejora de Atencion de Clientes.

Fase de Ideacion:

Generacion de |deas.

Estructuracion de las Ideas.

Matriz de Decision

Analisis de la Ideas

Fase de Prototipado:

Prototipado de flujo de conversacion

Simulacion y pruebas a nivel de prototipado

Fase de Implementacion:

Desarrollo Cognitivo

Desarrollo Back End

Fase de Evaluacion:

Pruebas de usuario



Ciclo Iterativo del proceso de Design Thinking

Evaluacion Descubrimiento

Implementacion Definicién

Prototipado Ideacion

s

Fuente: Elaboracién propia

Como se puede apreciar, se implementd la solucién del agente Virtual cognitivo
basado en Deep Learning en las siguientes etapas, siendo una de las mas
importantes la fase del descubrimiento y la definicién pues nos permite entender el
contexto inicial de la problematica y por otro lado la identificacién de las

necesidades y oportunidades que son la base para la fase de la ideacion.

LA ) EEANIPREFas LR D] I.l.llll'.l'l‘|
]

Ldp&z Barrios
JDVELI EPG E.I.H.L.



Anexo 14: Presupuesto

NATURALEZA TIPO DESCRIPCION | CARACTERISTICAS COSTO
DEL GASTO
Servicios LITE Plan de 10.000 mensajes/mes Gratis*
Digitales Servicios LITE | Reconocimiento de
WATSON intencion y entidad
ASSISTANT | basado en inteligencia
artificial
Recomendaciones de
sinénimo de entidad
Edicion de dialogo
visual con tipos de
respuesta simples
(Texto, Opciones,
Imagenes, etc..)
Contenido previamente
creado disponible
Panel de control de
analisis con 7 dias de
almacenamiento
5 habilidades de
didlogo, cada una con
100 nodos de dialogo
Cloud publico
compartido
Desambiguacion
Servicios LITE Plan de Rendimiento y Gratis*
Digitales Servicios LITE | almacenamiento
NODE-RED limitados
Limitacion de 1 GB de
almacenamiento de
datos
Capacidad de
rendimiento
suministrada fija de 20
lecturas/seg, 10
escrituras/seg, 5
consultas globales/seg
Tamafio maximo de
documento JSON de 1
MB.
Servicios Mensajeria Telegram Mensajeria Instantanea Gratis,
Digitales solo
funciones
avanzadas
seran de
pago

Gratis*, Entre los servicios del Cloud Foundry, que son los recursos que

proporciona IBM son usados IBM Watson Assistant, Speech to Text, y Node-Red;




teniendo un limite especificado en la tabla descrita, al sobrepasar este limite se
incurre en un costo adicional lo cual sera asumido por la empresa JOVELI E.I.R.L
aun asi los servicios no dejaran de funcionar. Para este proyecto de Investigacion
se testeo durante un mes y se comprob6 que no superaba los 10000 mensajes.
Hasta la fecha de esta investigacion y redaccion del presente documento estos son

los parametros del plan denominado LITE.

Las Suscripciones obedecen a diversos tipos de planes, segun la contratacion de
los recursos y ademas el tipo de consumo puede ser por api call 0 numero de
usuarios activos. Como estrategia se definio el plan LITE, porque ofrece los
recursos mas que suficientes para las necesidades de la empresa y se podra optar
por otro plan mas robusto si es necesario siendo factible la actualizaciéon de un plan

a otro dentro de la misma nube de IBM.

En un plan mas empresarial, no se explotara al maximo toda la capacidad; por
ejemplo, te permite obtener como 100 skill, lo cual para este proyecto solo se
necesita uno. Para cualquier servicio ya sea Amazon, Microsoft, Oracle, Google su
modelo de negocio se basa en la capacidad de uso y almacenaje de informacién y
ofrecen diversos tipos de suscripciones segun las necesidades. Para este proyecto
no es necesario tener un registro anual en la base de datos pues se puede
descargar semanalmente las estadisticas necesarias y ser utilizados mas adelante

por gerencia.
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Anexo 15: Cronograma de desarrollo

e >
PR D S N
| Nombre Fecha de inicio Fecha de fin Duracion

¥ @ Fase de Descubirmiento 1/12/20 8/12/20 8

@ Desarrollo del Mapa de Entorno 1/12/20 2/12/20 2

@ Desarrollo del Mapa de Persona 3/12/20 4/12/20 2

@ Desarrollo de Mapa de Empatia 7112/20 8/12/20 2

¥ @ Fase de Definicion 9/12/20 18/12/20 10

@ Andlisis de los insights 9/12/20 10/12/20 2

@ Clasificacion de los Insights 11/12/20 12/12/20 2

@ Desarrollo del Diagrama de Afinidad 14/12/20 16/12/20 3

@ Clasificacion de los Criterios 17/12/20 18/12/20 2

¥ © Fase ldeacion 21/12/20 30/12/20 10

@ Generacion de ldeas 2112/20 22/12/20 2

@ Estructuracion de Ideas 23/12/20 24/12/20 2

@ Desarrollo de la Matrix de Decision 25/12/20 26/12/20 2

@ Analisis y Seleccion de Ideas 27112120 28/12/20 2

@ Analisis del Disefio Conversacional UX 29/12/20 30/12/20 2

¥ @ Fase de Prototipado 31/12/20 4/1/21 5

@ Desarrollo de Prototipos del Flujo Conversacional 31/12/20 11/21 2

@ Simulacién y pruebas de los prototipos 211121 4/1/21 3

¥ @ Fase de Implementacion 511/21 11721 7

@ Desarrollo Cognitivo 511721 111721 7

@ Entrenamiento Cognitivo 51121 111721 7

@ Desarrollo de Backend 511721 11721 7

¥ @ Fase de Evaluacion Cliente QA 12/1/21 18/1/21 7

@ Pruebas de Integracion 12/1/21 131721 2

¥ @ Pruebas Cognitivas Cliente 12/1/21 18/1/21 7

@ Pruebas Cognitivas Diarias 121721 18/1/21 7

@ Analisis de Conversacion diaria 12/1/21 18/1/21 7

@ Desarrollo Cognitivo Diario 12/1/21 18/1/21 7

@ Entrenamiento Cognitivo Diario 12/1/21 18/1/21 7

Elaboracion: Gant Project V.3.0
Continuacién del Cronograma de desarrollo

¥ @ Fase de Evaluacién Usuario PROD 19/1/21 712121 20

@ Andlisis Conversacional Diario 19/1/21 712121 20

@ Desarrollo Cognitivo Diario 19/1/21 712121 20

@ Entrenamiento Cognitivo Diatio 19/1/21 712121 20

Elaboracion: Gant Project V.3.0
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Diagrama Gantt

Agente Virtual Cognitivo

Diagrama de Gantt
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Elaboracion: Gant Project V.3.0
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Detalle Cronograma de Desarrollo

S P >
e i — ‘

Nombre Fecha de inicio Fecha de fin Duracién
¥ @ lInicio de Proyecto 23/11/20 28/11/20 6
@ Reunion Cliente 23/11/20 24/11/20 2
@ Encuesta Cliente 25/11/20 26/11/20 2
@ Alcance del proyecto 27/11/20 28/11/20 2
¥ @ Fase de Descubirmiento 112/20 8/12/20 8
¥ @ Desarrollo del Mapa de Entorno 1/12/20 2/12/20 2
@ reunion con el cliente 1/12/20 2/12/20 2
@ Induccién de la Herramienta 112/20 2/12/20 2
@ Construccion de la Herramienta 1/12/20 2/12/20 2
¥ @ Desarrollo del Mapa de Persona 3/12/20 4/12/20 2:
@ reunion con el cliente 3/12/20 4/12/20 2
@ Induccion de la Herramienta 3/12/20 4/12/20 2
@ Construccion de la Herramienta 3/12/20 4/12/20 2
¥ @ Desarrollo de Mapa de Empatia 7112/20 8/12/20 2
@ reunion con el cliente 7112/20 8/12/20 2
@ Induccion de la Herramienta 7112/20 8/12/20 2
@ Construccion de la Herramienta 7112/20 8/12/20 2
¥ © Fase de Definicion 9/12/20 18/12/20 10
¥ @ Andlisis de los insights 9/12/20 10/12/20 2
@ reunién con el cliente 9/12/20 10/12/20 2
@ Induccion de la Herramienta 9/12/20 10/12/20 2
@ Construccion de la Herramienta 9/12/20 10/12/20 2
¥ @ Clasificacion de los Insights 11/12/20 12/12/20 2
@ reunion con el cliente 11/12/20 12/12/20 2
@ Induccion de la Herramienta 11/12/20 12/12/20 2
@ Construccion de la Herramienta 11/12/20 12/12/20 2
v @ Desarrollo del Diagrama de Afinidad 14/12/20 16/12/20 3
@ reunion con el cliente 14/12/20 16/12/20 3
@ Induccién de la Herramienta 14/12/20 16/12/20 3
© Construccién de la Herramienta 14/12/_&) 16‘%) 3

Elaboracion: Gant Project V.3.0
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Continuacion del Detalle Cronograma de Desarrollo

Cae, X 5 4
—
: ey 4.

Nombre Fecha de inicio Fecha de fin Duracion
v @ Clasificacion de los Criterios 17/12/20 18/12/20 2
@ reunion con el cliente 17/12/20 18/12/20 2
@ Induccién de la Herramienta 17/12/20 18/12/20 2
@ Construccion de la Herramienta 17/12/20 18/12/20 2
¥ @ Fase Ideacion 21/12/20 30/12/20 10
¥ @ Generacion de Ideas 21/12/20 22112120 2
o Reunion con el cliente 21112120 22/12/20 2
@ Induccion de la Herramienta 21/12/20 22/12/20 2
@ Construccion de la Herramienta 21/12/20 22/12/20 2
¥ @ Estructuracion de ldeas 23/12/20 24/12/20 2
@ reunion con el cliente 23/12/20 24/12/20 2
@ Induccién de la Herramienta 23/12/20 24/12/20 2
@ Construccion de la Herramienta 23/12/20 24/12/20 2
¥ @ Desarrollo de la Matrix de Decision 25/12/20 26/12/20 2
@ Reunién con el cliente 25/12/20 26/12/20 2
@ Induccién de la Herramienta 25/12/20 26/12/20 2
@ Construccion de la Herramienta 25/12/20 26/12/20 2
@ Analisis y Seleccion de Ideas 27/112/20 28/12/20 2
¥ @ Andlisis del Disefio Conversacional UX 29/12/20 30/12/20 2
© Identificacion de Intenciones Base 29/12/20 30/12/20 2
¥ @ Fase de Prototipado 31/12/20 41721 5
¥ © Desarrollo de Prototipos del Flujo Conversacional 31/12/20 171721 2
@ Definicién de Intenciones Base 31/12/20 111/21 2
@ Simulacién y pruebas de los prototipos 211121 41121 3
¥ @ Fase de Implementacion 51121 111721 7 4
¥ @ Desarrollo Cognitivo 51121 1111721 7/
@ Implementacion de Intenciones 5/1/21 11/1/21 il
@ Implementacion de entidades 511/21 111721 7
@ Implementacén de flujos de conversacion 5/1/21 11/1/21 7
@ _Implementacion de variantes 51/21 1171721 i

Elaboracion: Gant Project V.3.0
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Continuacion del Detalle Cronograma de Desarrollo

¥ @ Entrenamiento Cognitivo 51721
@ Implementacion de Intenciones 51121
@ Implementacion de Entidades 51121
@ Implementacion de flujos de conversacion 511/21
@ Implementacion de variantes 511/21
@ Desarrollo de Backend 5/1/21
@ Fase de Evaluacion Cliente QA 12/1/21
@ Pruebas de Integracion 12/1/21
¥ @ Pruebas Cognitivas Cliente 12/1/21
@ Pruebas Cognitivas Diarias 12/1/21
@ Analisis de Conversacion diaria 12/1/21
@ Desarrollo Cognitivo Diario 12/1/21
@ Entrenamiento Cognitivo Diario 12/1/21
@ Fase de Evaluacion Usuario PROD 19/1/21
@ Analisis Conversacional Diario 19/1/21
@ Desarrollo Cognitivo Diario 19/1/21
@ Entrenamiento Cognitivo Diario 19/1/21

111121
11121
11121
11/1/21
11/1/21
11/1/21
18/1/21
1311721
18/1/21
18/1/21
18/1/21
18/1/21
18/1/21
72121

712121

72121

7/2/121

NN NN NN N SNSNSNSNSN~N
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00 O Q

Elaboracion: Gant Project V.3.0
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Anexo 16: Mapas en el proceso de Design Thinking

Fase de Descubrimiento:

Mapa del Entorno
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Fuente: Elaboracion propia




Mapa Persona: Ana
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Fuente: Elaboracion propia




Mapa de empatia
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Fase de Definicion

Notas de Insights

La economia
digital no solo es
el ambito de las

Se han

diversificados el

uso de canales
digitales para
llegar a los
clientes

grandes empresas
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pequefas

el distanciamiento
social ha hecho
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los clientes sea de
manera virtual

p— —

Los usuarios [
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Muchas regiones
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soluciones de
nuevos servicios
de mensajeria
instantanea

las redes sociales
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implementos de
granjas avicolas

son llevados
desde Lima a
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Algunas
soluciones
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tienen un curva de
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cada vez es mas
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las soluciones
digitales por
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Las personas
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productos avicolas
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grandes

—
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comunicacion

L
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un producto en
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Fuente: Elaboracion Propia




Anexo 17: Insights en el proceso de Design Thinking

Insight: Se ha hecho muy comun la atencién de los clientes no solo por teléfono

sino por canales digitales.

Tema: Atencion al Cliente

Insight: Demanda de plataformas en aumento para la comunicacion virtual.

Tema: Tecnologia

Insight: La economia digital no solo es el ambito de las grandes empresas sino

de las pequefnas

Tema: Comportamiento

Insight: Se han diversificado los canales digitales para llegar a los clientes

Tema: Acceso a la informacion

Insight: En muchas regiones del pais no es muy buena la sefal de internet

Tema: Tecnologia

Insight: Muchas regiones en provincia se dedican a la crianza de aves

Tema: Actividad Econdmica

Insight: Se ha hecho muy comun el uso de las redes sociales para la difusion de

ventas de productos.

Tema: Comportamiento



Insight: Hay una gran demanda de soluciones de nuevos servicios de mensajeria

instantanea.

Tema: Tecnologia.

Insight: Muchos implementos de granjas avicolas son llevados desde Lima a

provincias.

Tema: Actividad econdmica.

Insight: El distanciamiento social ha hecho que la relacion con los clientes sea de

manera virtual.

Tema: Comportamiento

Insight: Existen una gran presion de los corporativos internacionales en cuanto a

la nueva reglamentacion del uso de servicio como WhatsApp y facebook.

Tema: Comportamiento

Insight: Ha habido mucha demanda de aves de granja para el consumo humano.

Tema: Comportamiento

Insight: Las tecnologias estan presentes en las granjas avicolas siendo

automatizadas solo en algunas regiones.

Tema: Tecnologia

Insight: Las pequefas empresas incursionan en temas de innovacion.

Tema: Innovacion



Insight: Las redes sociales ya no son el unico medio para vender productos.

Tema: Acceso a la informacion

Insight: Algunas soluciones tecnologicas tienen una curva de aprendizaje alta.

Tema: Tecnologia

Insight: Las personas interesadas en la compra de productos avicolas no solo

estan restringidas a empresarios grandes.

Tema: Comportamiento

Insight: Hay una gran variedad de proveedores de soluciones tecnoldgicas en la

nube para agentes virtuales.

Tema: Tecnologia

Insight: Se ha dinamizado la forma en como vender y entregar un producto en

esta crisis sanitaria.

Tema: Comportamiento

Insight: Cada vez es mas comun el uso de las soluciones digitales por las

personas de mayor edad, ya no es solo el ambito de los jévenes.

Tema: Comportamiento

Insight: Los usuarios buscas soluciones con una interfaz mas amigables y menos

complicada en aprendizaje de su uso. Tema: Experiencia de usuario.



Anexo 18: Diagramas del proceso de Design Thinking

Diagrama de Afinidad
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Fuente: Elaboracion propia




Anexo 19: Criterios para optimizar la atencion al cliente

Criterios para mejorar la atencion de los clientes

CRITERIO Optimizacion del tiempo de atencion al
1 cliente
CRITZERIO Fidelizacién de los clientes
CRITERIO | Comunicacion efectiva, siendo el servicio
3 accesible y disponible en todo momento
CRIT4ERIO Informacion actualizada de los productos
CRITERIO | Contar con un buen sistema de control de
5 calidad
CRITERIO | Conocimiento del producto que se le vende
6 al cliente
CRITERIO | Adaptabilidad y flexibilidad para responder
7 positivamente a las consultas del cliente
CRITERIO | Mejorar las estrategias del contenido para la
8 atencion al cliente
CRITERIO Hacer sentir a los clientes que estan
9 tratando con personas
CRTSRIO Atencién Omnicanal
CRITERIO | mejorar la experiencia del usuario, en sus
11 interacciones
CRITERIO Experiencia y madurez en el uso de la
12 tecnologia
CR'IERIO Buen soporte del proveedor tecnologico
CRITERIO | Permitir la integracion con otras soluciones
14 TI
CRITERIO Tecnologica que no implique mucho
15 esfuerzo y tiempo de desarrollo e

implementacion

Fuente: Elaboracién propia




Fase de Ideacion

Generacion de ideas

una solucion que

dinamice el trabajo una solucién que
del area de ventas esté en las redes

mf's iaslilﬂ en It:rslm Una solucion que no sociales
crisis sanitaria implique muchos un asistente que

un aplicativo que no .
R lich o costo de instalacion puede ,nhn ar
datos hablandole

una solucién que sea
facil de poder
entender su

funcionamiento
un aplicativo que me

un bot que me de permita saber lo que

alertas antes las mis clientes quieren
consultas de algunos

5 un aplicativo que se
clientes p :

pueda usar en varios

usar un bot como los dispositivos

bancos que muestran

sus productos
poner informacion

relevante de mis

usarla gia d DoCLcio
los asistentes una solucion que me
virtuales para atender permita estar en
al publico las 24 contacto con mis
horas al dia clientes

Fuente: Elaboracion Propia



Estructuracion de las ideas

Facilidad
proceso de

md =]

2

que la solucién se
pueda usar en

cualquier dispositivo — —
L= | —

Agente virtual con Agente que funcione
voz las 24 horas del dia

D .

Agente Virtual en un

Agente Virtual para s aracaE

|

Fuente: Elaboracion Propia



Anexo 20: Matriz de decision de ideas

Matriz de Decision

: i . . Solucion Tl con Que la solucion se pueda
Sanelon Conntt \ ; e Solucion Cognitiva Solucion que permita el h Fe ! B e
CRITERIOS ORIENTADORES g enla gnitiva Segura E<calabl SPRIING erramientas para e usar en cualquier
nube aprendizaje cognitivo dispositivo
IDEA 1 IDEA 2 IDEA 3 IDEA 4 IDEAS IDEA 6 IDEA 7
Optimizacion del tiempo de atencion al cliente SI SI Sl S Sl
Fidelizacion de los clientes SI N N
Comunlcacno: efec:\:a, siendo el servicio accesible s sl s s s si
y disp en todo
Infe i lizada de los prod Sl Sl Sl Sl Sl
Contar con un buen sistema de control de calidad Sl N| Sl N
Conocimiento del producto que se le vende al s s s
cliente
Adaptabilidad y flexibilidad para responder
o 5 : si S| si
po: alas del cliente
j las 8 del' parala si s
atencion al cliente
Hacer sentir a los clientes que estan tratando con sl si SI-NO
personas
Atencion Omicanal SI S SI-NO
mejorar la exp.enencm.del usuario, en sus st s S1-NO SI-NO
interacciones
Experiencia y madurez en el uso de la tecnologia Sl SI Sl S S SI-NO SI-NO
Buen soporte del proveedor tecnologico SI Sl Sl Sl N SI-NO SI-NO
Permitir la integracion con otras soluciones Tl SI-NO SI-NO SI-NO SI-NO SI-NO SI-NO SI-NO
e e R G DU DY SI-NO SI-NO SI-NO SI-NO sI-NO SI-NO SI-NO
tiempo de e imp
14 6 6 14 6,5 5 6,5

Fuente: Elaboracion Propia




CRITERIOS ORIENTADORES

Agente que funcione las
24 horas al dia

Agente virtual web

Agente Virtual como app
para celulares

Agente Virtual integrado
en servicio de mensajeria

Una Solucion que brinde
informacion de productos
para granjas avicolas

Que el agente sea
intuitivo en su uso

Facil difusion en un medio
mayormente usado por
las personas

Optimizacion del tiempo de atencion al cliente

Fidelizacion de los clientes

Comunicacion efectiva, siendo el servicio accesible

a4 b

y disp en todo

Inf. . s

da de los prod:

Contar con un buen sistema de control de calidad

Conocimiento del producto que se le vende al

cliente
Adaptabilidad y flexibilidad para responder
positi alas del cliente
i las ias del ido para la

4
atencion al cliente

Hacer sentir a los clientes que estan tratando con
personas

Atencion Omicanal

mejorar la experiencia del usuario, en sus
interacciones

Experiencia y madurez en el uso de la tecnologia

Buen soporte del proveedor tecnologico

Permitir la integ con otras soluci Tl

Tecnologica que no implique mucho esfuerzo y

tiempo de d llo e impl

IDEA8 IDEA9 IDEA 10 IDEA 11 IDEA 12 IDEA 13 IDEA 14
Sl SI SI Sl Sl SI S
Sl SI-NO SI-NO SI-NO SI SI Sl
Sl SI SI Sl Sl SI Sl
Sl SI-NO SI-NO SI-NO Sl
SI SI-NO SI-NO SI-NO Sl
Sl SI SI Sl SI SI
SI SI SI Sl SI SI
Sl Sl Sl Sl Sl Sl
Sl SI SI Sl Sl SI
S SI-NO SI-NO SI-NO SI Sl
Sl SI SI Sl Sl SI
Sl SI-NO SI-NO SI-NO SI-NO
SI SI-NO SI-NO SI-NO
SI-NO SI-NO SI-NO SI-NO
SI-NO SI-NO SI-NO SI-NO
14 11 11 11 11 8 4,5

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 21: Soluciones tecnolégicas con base en las principales ideas.

Ideas: 1,2,8y 3

Soluciéon cognitiva en la nube, disponibilidad las 24 horas, que brinde
seguridad y escalabilidad habiendo en el mercado diferentes proveedores desde
el mas conocido como Watson Assistant Service de IBM, Microsoft Bot Framework,
Amazon Lex, DialogFlow, RASA, etc. Para seleccionar la plataforma adecuada en
el desarrollo de un agente virtual cognitivo basado en Deep Learning y las

necesidades del cliente se usé la plataforma de IBM.

Realmente no existe uno mejor que otro, sino el que mejor se ajuste a tus
necesidades, para poder dar una solucion éptima; esto implica mucho el Expertise
que se tenga en no solo conocer las herramientas que hay en el mercado sino como
usarlos adecuadamente incluso los servicios ofrecidos en la nube. En el mercado
las soluciones cognitivas no solo obedecen a un solo campo de accion como el
desarrollo de un Backend o front end; sistemas web o desarrollo de aplicaciones
moviles, esto solo es parte de algo mas complejo; en el mundo cognitivo estan las
areas de la inteligencia artificial como machine Learning, Deep Learning, la
estadistica, las matematicas, ciencia de datos, big data, estos son algunos por
mencionar y que se debe tener en cuenta para poder seleccionar la plataforma

adecuada.

En cuanto a escalabilidad y seguridad como todos servicios en la nube, IBM se
preocupa siempre por estos aspectos y estan pendientes siempre en actualizar sus
componentes y servicios en la nube. En cuanto al costo como todas las empresas
de soluciones cognitivas ofrecen varios planes siendo desde una tarifa plana, hasta
cobrarte por solo lo que usas es decir por api call. Hasta una cuenta lite que puede
ser lo suficientemente rentable para poder sacar un producto al mercado y evaluar
planes futuros. Esta escalabilidad es lo que hace que los servicios de IBM estén

disponibles las 24 horas de horario corrido.



Aqui te ofrecen numerosos servicios con los que se puede empezar a incursionar
y empezar a probar para ver si se ajustan a tus necesidades. En este caso se toma

este el servicio de Watson Assistant como se muestra en la figura:

Servicios de la plataforma de IBM

Watson Assistant
IBM - Servicios -
IA / Machine Learning

Watson Assistant le permite crear
interfaces de conversacion en cualquier
aplicacion, dispositivo o canal.

Lite - Gratuito - Habilitado para IAM

fa

Watson Studio
IBM - Servicios -
IA / Machine Learning

Watson Knowledge Catalog
IBM - Servicios =
IA / Machine Learning

Descubra, catalogue y comparta datos
empresariales de manera segura.

Lite - Gratuito - Habilitado para IAM

Voice Agent with Watson
IBM - Servicios -
IA / Machine Learning

Integre la IA y el aprendizaje automatico
en su negocio. Cree modelos
personalizados utilizando sus propios...

Cree un agente de voz cognitivo que
utilice los servicios Watson para hablar
directamente con los clientes utilizand...

Lite = Gratuito - Habilitado para IAM Lite = Gratuito - Habilitado para IAM

Fuente: IBM

Ideas: 4y 5

Solucién que permita el entrenamiento cognitivo, asi como las herramientas

para la creacion del modelo de aprendizaje

IBM es muy maduro en cuanto a soluciones cognitivas, en estos aspectos son
pioneros incluso en temas de arquitectura cognitiva, y como este puede ser
explotado en muchas empresas, han escrito innumerables libros, papers de buenas
practicas en el disefio de soluciones cognitivas, poniendo énfasis en la parte

conversacional que es el principal aspecto de esta soluciéon y que va de la mano



mucho con la experiencia de usuario conversacional. En este caso IBM posee una
muy buena interfaz para el entrenamiento; algo que se debe considerar pues si es
una persona que no tiene el perfil técnico, esta interfaz le da todas las herramientas
para crear el conocimiento, asi como el entrenamiento; todo es en linea por lo que
no se exige que instales nada en tu computador personal. Esto es una gran ventaja;
si funcionalmente un usuario desea hacerlo, lo minimo que debe saber es algo de
conocimiento en estructura Json y el conocimiento de términos como “Slots”,
“Digressions”, que son caracteristicas propias del modelamiento y creacion de un

didlogo de conversacion. Conceptos usados en la mayoria de proveedores también.

Configuracion de Ranuras en el didlogo de Watson Assistant

Customize "Welcome"

r'g

Customize node Digressions

Slots =t B of

Enable this to gather the information your bot needs to respond to a user within a single node.

Multiple conditioned responses © D of

Enable multiple responses so that your bot can provide different responses to the same input, based on
other conditions.

Fuente: IBM
Esta caracteristica es lo que te permite direccionar el comportamiento del flujo de
una conversacion y le da un sentido mas interactivo a la conversacion permitiendo
la retroalimentacion o repreguntas. Variando de un contexto a otros cuando se
maneja varios temas entre uno y otros, que se encuentran disefiados en los nhodos

del dialogo.



Configuracion de los nodos en el dialogo de Watson Assistant

Intents
Add node { 3 Add folder
Entities

Dialog .

N @’,

Options ®

cee

Welcome
welcome

Analytics
Versions

1 Responses / 0 Context Set / Does not return
Content Catalog

/ Anything else
\ anything_else

1 Responses / 0 Context Set / Does not return

ey

Fuente: IBM

Por otro lado, para el usuario le es intuitivo esta interfaz, para su propdsito, asi
como también esto mismo lo tienen otros proveedores el concepto es el mismo solo
la interfaz varia, un poco. También los usuarios que hacen el entrenamiento
cognitivo cuentan con su interfaz para evaluar su modelo conversacional y tracear
el flujo de una conversacién, determinando incluso el nodo, la intencion y el grado

de confianza alcanzado, como se observa en la figura a continuacion:

Ventana de Pruebas en Watson Assistant

Try it out Clear Manage Context(@® X

Hello. How can I help you? @

Fuente: IBM



El entrenamiento también se puede hacer con modelos estadisticos por un experto;
este tipo de proyectos ya no se limita a que solo lo haga un especialista en
tecnologias, sino que es un trabajo integro tanto funcional como técnico. El
entrenamiento y el modelo conversacional no solo se limita a una interfaz web como
la tiene IBM, también otras soluciones la trabajan con archivos de configuracion en
‘yml” y “dson” manualmente como RASA, pero este nivel exige un grado y perfil
técnico que no lo tiene el area funcional muchas veces. IBM usa una interfaz web
para esta tarea, pero lo que hace es abstraer esa complejidad, siendo su
configuraciéon la misma en este formato Json, porque es como viaja la trama de

conversacion a los diferentes componentes con que se integre.

Ideas: 6, 9,10, 11y 14

Que la solucion se pueda usar en cualquier dispositivo, que se desarrolle
como un agente virtual para web, como un aplicativo para méviles y que el
agente virtual se integre con un servicio de mensajeria siendo uno de los

medios mas usados por las personas.

En este caso una vez creado el modelo conversacional, lo siguiente es determinar
cdmo iba a ser expuesto al publico y de qué manera el usuario podria interactuar
con el agente virtual. En si el agente esta desplegado como servicio en la nube por

lo que es accesible desde cualquier dispositivo

Un agente virtual para web y moviles, si se le quiere poner en un portal web o
como aplicativo, se tendria que desarrollar todo un back end, para que pueda
consumir la trama Json que viene de Watson Assistant y renderizar los objetos en
HTML para él envié de la respuesta, como minimo si fuese el caso, para obtener
los diversos controles que se crean en los nodos del modelo de conversacién. Todo
depende del lenguaje de programacion en que se desarrolle el back end. IBM pone
a disposicion numerosas librerias como SDK de Node.js, Ruby, SDK de java, SDK

Swift, etc. Con los cuales se puede hacer la programacion e integracion.



Un Agente virtual integrado como servicio de mensajeria, para el proyecto del
agente virtual en la empresa JOVELI E.I.LR.L, se optd por esta opcion, ya que la
empresa actualmente trabaja mucho con las redes sociales y con los canales de

mensajeria instantanea. Muchos de los clientes usan este tipo de comunicacién.

En este caso el servicio de mensajeria fue Telegram, técnicamente la integracion
también depende del lenguaje de programacién que se use, como el caso de IBM
Watson Assistant, Telegram dispone SDK Android, SDK I0S, SDK de JavaScript,
etc. Por lo que existe también un back end, pero en este caso se usé un servicio de
IBM, siendo Node-RED, el lenguaje de soporte para integrar el api de Telegram y

el api de Watson Assistant Service.

Componentes de Node Red en la plataforma IBM

) node

Node-RED App Node.js

IBM - Software - Otro proveedor - Software =
Herramientas de desarrollador Herramientas de desarrollador

o Node.js is a runtime environment built on
Start building your next Node-RED app V8 JavaScript engine. Its event-driven,
on IBM Cloud. non-blocking I/O model enables the...

Diagramas de Helm - Imagenes OVA -

Kits de inicio = Servicio IBM Kubernetes - Servicio IBM Kubernetes - vCenter Server -
Red Hat OpenShift Gratuito
Fuente: IBM

Para el api de Telegram tenemos el Bot Api, lo que permite conectar cualquier bot

al servidor del servicio de mensajeria de este proveedor.



The Botfather

Fuente: https://core.telegram.org/api

En Node- RED la programacion se desarrolla a través de componentes visuales,
requiriendo un minimo de conocimiento de programacion siendo JavaScript. Pero
aun asi es importante tener en claro los conceptos de programacion; pues es la
forma como se diagramara la secuencia de tus componentes; incluso cémo sera el
tratamiento de la informacion obtenida de Watson Assistant para procesarlos y
llevarlos desde y hacia Telegram. La ventaja de usar Node-RED con Telegram es
que no tienes que desarrollar la programacion para renderizar los componentes
como botones, para que los entienda Telegram; algo que si se debe tomar en
cuenta cuando un agente virtual cognitivo se despliega en web o como aplicativo
movil, siendo esta una programaciéon basados en flujos: bajo el concepto “Flow-
based Programming (FBP)”, inventado por la década de los 70 por J. Paul Morrison

gue en un inicio tuvo la influencia de algunos lenguajes de simulacion ,IBM.



Esquema de flujos NODE-RED

O

O

© o
w 9

<>

Fuente: nodered.org

Watson Assistant al estar integrado con Telegram se puede acceder desde
cualquier dispositivo, y en formato web o como servicio de mensajeria en su
dispositivo mévil. Ademas, la programacion es intuitiva y es en linea por lo que el
desarrollo esta en la nube, teniendo herramientas para el Debug y test para las

pruebas unitarias y de integracién con los componentes que se usé.

Entorno de trabajo de Node Red en la plataforma de IBM

= Node-RED

Flujo Watson Telegram 1

v common

= FLUJOS AREA DE TRAZAS Y
complete CONFIGURACION

calch
4= PALETADENODOS

status

link in

link out

comment

Fuente: Elaboracidon Propia, Node Red IBM

Por otro lado, otras de las razones porque se seleccion6 Telegram, es que a la
fecha en que se desarroll6 este proyecto, la empresa facebook al adquirir también

los derechos de WhatsApp cambiaron las politicas de uso de estos servicios en



este afio, donde uno tenia que aceptar las nuevas politicas de uso permitiendo total
acceso de tu informacién en WhatsApp para ser integrado con facebook y asi
mejorar sus algoritmos de prediccion. Algo que muchos usuarios no estaban
deacuerdo pues los datos a los que acceda WhatsApp iban a ser compartidos e
integrados por la red social, contactos, movimientos, etc. Lo que motivo que
muchas personas buscaran nuevas opciones de servicios de mensajeria como
Telegram, Signal Messenger siendo estos servicios mejores para preservar la
integridad de su informacién. Esto a la fecha motivo a WhatsApp a replantear la
fecha limite que habia dado a sus usuarios para aceptar las nuevas politicas
evitando de una manera la perdida de sus usuarios por el momento, pero a la par

ya muchos estan usando las nuevas plataformas de mensajeria.

Ideas: 7y 12

Agente virtual con voz, que muestre la informacién sobre productos avicolas;
en este caso se usod uno de los servicios del mismo proveedor IBM, tan solo se le
agrego el reconocimiento de entrada ya que el objetivo es mostrar la informacién
de una manera visual en la mayoria d ellos casos. La integracién del servicio de
voz no queda restringido a este proveedor pudiendo usar otros proveedores como

el de Google, por ejemplo.

Componentes de Voz a texto de la Plataforma de IBM

Speech to Text Text to Speech

IBM - Servicios - IBM - Servicios -

IA / Machine Learning IA / Machine Learning

Transcripcion en modalidad continua con Sintetiza habla natural a partir de texto.

baja latencia

Lite - Gratuito - Habilitado para IAM Lite - Gratuito - Habilitado para IAM

Fuente: IBM



Ideas: 13

Un agente virtual intuitivo, en este aspecto se aplicaron las buenas practicas
sobre “Conversational UX Design”, para la creacion del modelo de conocimiento;
siendo de estilo centrado en lo visual, a continuacion, se observa el arbol del

dialogo.

Patron de Dialogo Principal en una Conversacion

Offer of help

Inquiry

Default

Fuente: Elaboracién Propia

En esta etapa de ideacion, se disenid los flujos raiz, siguiendo las pautas de

“Conversational UX Cognitive”.

L] III’:IIII (1] lIIl‘-iIIi'I'llll|'|
]

eronita Lopez Barrios
GERENTE
JOVELI EPG E.|.R.L.



Anexo 22: Orquestacion de los servicios

IBM WATSON

.¢_. QTeIegram — ‘ —

Usuario Agente Virtual

NODE-RED

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 23: Disefos de los flujos de conversacion.

Flujo basico conversacional

BIENVENIDA

®0 @ i

Introduccion del Bot

Gestiona Terminos Informales

.
T

Consultas de clientes nuevos

l Envio de correo a personal de

ventas
CONSULTAS DIRECTAS CLIEN ®0 @ i

Consultas dirigidas a clientes con ‘.—T

experiencia sobre productos

l

CONSULTA CATALOGOS PRO ®0 @

Consuita Catalogo de productos,
con informacion referente a los

productos

RETROALIMENTACION

®0 @
»
Se obtiene el feedback de los e
clientes
COMUNES o0 @
Consultas comunes
ANYTHING ELSE ®0 @ i

Consultas no entendidas

Elaboraciéon: Botmock



A continuacion, Podemos ver como de los nodos que estan en la raiz del dialogo

se generan otros nodos para dar respuestas a las consultas por cada tema.

Flujo: Nodo de Bienvenida

BIENVENIDA ®0 @ 1}

Introduccion del Bot

INTRODUCCION DEL BOT ®0 @ 1

Introduccion del Bot

Elaboracion: Botmock

Flujo: Nodo Chit-Chat:

CHIT CHAT o0 = 1

Gestiona Terminos Informales

7

GESTIONA LOS SALUDOS ®0 @ 1

' gestiona los saludos

GESTIONA LAS DESPEDIDAS o0 1

————» gestiona las despedidas

GESTIONA LA IDENTIDADDEL.. @0 @ 1

—’ gestiona la identidad del bot

Elaboracion: Botmock



Flujo: Nodo Consultas genérica (clientes nuevos)

NODO CONSULTAS w0 = 1

Consultas de clientes nuevos

CONSULTAS GENERICAS o0 @ 1

Consultas Genericas

[

PRODUCTOS

—»

®0 @

Consulta productos en general

PRODUC TOS NO DISPONIBLES

Consulta Productos que no tienen

————P en catalogo

LUGAR DE ENTREGA Y HORA o0 &

Consultas dirigidas para saber el

> lugar de entrega y horario de
atencion

PAGOS

®0 =

Consultas sobre pagos

o0 = 1

Elaboraciéon: Botmock

Flujo Nodo Consultas especifica (clientes nuevos)

NODO CONSULTAS

CONSULTA PRODUCTO 0 @

' Cliente consulta sobre producto
especifico

CONSULTA PRECIO ®0 @

Cliente consulta sobre precio de
un producto especifico

®0 @ 1
Consultas de clientes nuevos
L J
CONSULTAS ESPECIFICAS 0 @ 3
»

Consultas Especificas

Elaboraciéon: Botmock




Flujo Consultas especifica (clientes con algo de experiencia)

CONSULTAS DIRECTAS CLIEN o0 = ]

Consultas dirigidas a clientes con
experiencia sobre productos

CLIENTE CONSULTA PRODUC o0 = ]

P cliente Consulta Producto

CLIENTE CONSULTA PRECIO o0 = 1

> Cliente consulta precio

CLIENTE CONSULTA CARACT 0 = i

’ Cliente Consulta Caracteristicas
Producto

Elaboracion: Botmock

Flujo Catalogos referente a los productos.

CONSULTA CATALOGOS PRO o0 = 1

Consulta Catalogo de productos,
con informacion referente a los
productos

CONSULTA CATALOGO DE PR o0 = 1

J» Consulta Catalogo de productos
por tipos

CONSULTA INFORMAC ION DE o0 = 1

’ Consulta informacion producto

Elaboracion: Botmock




Flujo Nodo Retroalimentacion

RETROALIMENTACION ®0 & 1

Se obtiene el feedback de los
clientes

FEEDBACK ®0 @ 1

El Bot consulta sobre la atencion
recibida

Elaboracion: Botmock

Flujo Nodo Contacto

Envio de correo a personal de
ventas

Se envia correo a Agente de
ventas

Elaboracion: Botmock




Anexo 24: Prototipados de los flujos de conversacion.

En esta etapa, se us6é como herramienta BOTMOCK, te permite crear el flujo de
conversacion. De esta manera se pudo simular los escenarios, que se propusieron

en la parte de ideacion.

Componentes del software Botmock

é) > Agente Ventas

®

Journeys

=3
Run

o
intente € ————| INTENCION

Variables

X
Entities » ENTIDAD

Workflow

Elaboracion: Botmock

JDVELI EPG E.I.H.L.



Flujo de conversacion: parte 1

Starting point [ @ | » |

SALUDO AGENTE SAYS

Hola como estas, soy tu Agente

SALUDO USER SAYS 0

Hola que tal, podrias ayudarme

@ Also triggers on consultas_generales intent.

AGENTE SAYS

Claro como no, actualmente
ofrecemos productos como
comederos y bebederos , cual
producto te interesa?

Jt

USER SAYS ®0 @ 1

me interesa los comederos para

aves

$ Also triggers on consulta_productos intent.

Vaya , Ahora me gustaria saber
de que tipo de material te
interesa este producto

Me interesan mucho saber sobre
los comederos de plastico

& Also triggers on consulta_producto_tipo intent.

A

Elaboraciéon: Botmock

EFRIFeaddnpEResaRE W

Ldpez Barrios
GERENTE
JOVELI EPG E.|.R.L.



AGENTE SAYS

te muestro a continuacion nuestro

catalogo de productos
disponibles

@

USER SAYS ®0 @ i

usuario marco la opcion de
comedero tipo a

® Also triggers on comedero_plastico_a intent

USER SAYS

usuario marco la opcion de
comedero tipo b

® Also triggers on comedero_plastico_b intent

USER SAYS

usuario marco la opcion de

comedero tipo b

Flujo de conversacion: parte 2

AGENTE SAYS »0 @

Bebedero manual, para aves de
granja , cualquier consulta
envianos un correo a esta
direccion empresa@gmail.com le

————P estaremos enviando una

cofizacion

AGENTE SAYS o0 @ i

Bebedero manual con cierre a
bayoneta entre plato y cono;
precio S/. 100 soles ; si desea
.—’ podemos hacerle una cotizacion
enviando su consuita al siguiente
correo empresa@gmail.com

MAGE

MAGE

L

Los comederos para pollos recien
nacidos los tenenmos desde 1
litro hasta de 11 litros para aves
de mayor edad

Espero la informacion le haya
sido util

»B

Elaboracion: Botmock



Flujo de conversacion: parte 3

USER SAYS ®0 @
Podrias calificar mi atencion
Genial, si me es util encontre lo

que estaba buscando ' @ atencion mala

@® atencion buena

@® atencion muy buena

lI‘

0 @ 1

AGENTE SAYS

usuario seleeciono & atencion
Desea que lo ayudemos a muy buena
encontrar otro producto?

®0 @ 1

USER SAYS X Excelente, se que estoy haciendo

un buen trabajo
No por el momento, muchas
gracias por la atencion

fue un gusto atenderte

b B N O W

Elaboraciéon: Botmock

e snrnenagaagiarsaganesopennnanay

eronita Lopez Barrios
GERENTE
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Anexo 25: Simulacion y pruebas de los flujos de conversacion.

Prueba 1: Simulacion y pruebas a nivel de prototipos

bot name

Hola como estas, soy tu Hola como estas, soy tu

Agente e Agente

Vaya , Ahora me gustaria
saber de que tipo de
material te interesa este

G producto

me Interesa los de pl:

Claro como no, actualmente
ofrecemos productos como

comederos y bebederos , cuél
te muestro a continuacion
producto te interesa?
nuestro catalogo de

productos disponibles

Listo de productos

Vaya , Ahora me gustaria comedero de plastico A
saber de que tipo de material

e te interesa este producto
G comedero de plastico (
: ' s K s [

comedero de plastico B

Elaboraciéon: Botmock



Prueba 2: Simulacion y pruebas a nivel de prototipos

bot name bot name

nuestro catalogo de

productos disponibles
Bebedero manual, para

) aves de granja , cualquier
Listo de productos consulta envianos un
correo a esta direccion
empresa@gmail.com le
comedero de plastico B estaremos enviando una

X . cotizacion
e comedero de plastico C

comedero de plastico A

Bebedero manual, para
aves de granja , cualquier
consulta envianos un
correo a esta direccion
empresa@gmail.com le
estaremos enviando una

comedero de plastico A

o Espero la informacion le
cotizacion : ‘
G haya sido util

" e o -

Elaboracion: Botmock




Anexo 26: Implementacion de la solucion tecnoldgica
Implementacién

En esta etapa, una vez teniendo en claro el flujo conversacional, se procede a
disenarlo en Watson Assistant Service. Una vez seleccionado el servicio se procede
a crear el skill, que no es mas el motor que contendra todo el conocimiento, que

internamente usara los algoritmos de Deep Learning y Machine Learning.

Como se puede apreciar en el grafico, se creo toda la estructura de la conversacion

con base en los nodos, en la parte del Dialog.

Registro de nodos de dialogo

AgenteVentaBot
Intents
Add node Add child node Add folder
Entities
Dialog < @ Dialogo
Options ®
TS Bienvenida
n_| > welcome
Versions
3 Responses / 0 Context Set / Jump to / Does not return
Content Catalog
chit chat
|
/‘ 3 Dialog nodes / Does not return
L | J
consultas genericas productos
| i
Nodos de 1 Dialog node / Does not return
dialogo =
consultas genericas productos no disponibles
| B
1 Dialog node / Does not return
consultas genericas Lugar Entrega y horario
N B
4 Dialog nodes / Does not return

Elaboracion: Watson IBM



Registro de nodos de dialogo en formato Json

|
"parent”: "node_2_1610928281774",
"conditions": "input.text=='visualizar catalogo'",
"dialog_node": "node_1 1610928616088"
b,
{
"type": "standard",
"title": "Si desea ver catalogo de comederos metalicos",
“outputT: {
"generic": [
{
"values": [
|
"text": "<? context.clear()2>"
}
1,
"response_type": "text",
"selection_policy": "sequential"
}
1
I
"parent”: "node_4_1610929713246",
"next_step": {
"behavior”: "jump_to",
"selector": "body",
"dialog_node": "node_2_1610837287470"
},
"conditions": "input.text=='visualizar catalogo de metal'",
"dialog_node": "node_1_ 1610930045314"
b,

Elaboracion: Watson IBM

En Watson Assistant se crearon las entidades, como parte del modelo de

conversacion.
Registro de Intenciones
AgenteVentaBot
Intents
Entities / | Entidades
System entities (] Entity (13) T Values
Dials
B O @animal pollos, gallinas, aves, gallos
Options ®
Analytics [0  @calidad calidad, garantia
Versions < I & s
D @caracteristica caracteristica
Content Catalog
O @caracteristicaNoDisponible desmontable, protecccio UV
\:] @caracteristicaVisual fotos
[0  @departamento departamento
d @edadEspecie bebe, adulto
D @encomienda encomienda
(] @material metal, plastico

Elaboracion: Watson IBM



Para que el entrenamiento funcione y la maquina de aprendizaje de IBM haga las
correspondientes predicciones en cuanto a las respuestas ante las consultas de los
usuarios, se le entrena con los “Utterances” que son los ejemplos por cada

intencion, como podemos ver a continuacion:

Registro de Intenciones

AgenteVentaBot

Intents <+ Intenciones

Entities

Dialog

Options ® Intents (73) T Description

Analytics

#agradecimiento ™

Versions

Content Catalog #confirmacion_correo
#consulta_agencia_envio

#consulta_asesoria

#consulta_atencion_horario

o o o o o o o

#consulta_atencion_region

Elaboracion: Watson IBM

Como se ve en la imagen siguiente, podemos apreciar el registro de los ejemplos
con las que cada intencion sera reconocida en el didlogo, cuando el usuario haga
una pregunta igual, parecida, etc. En el caso que el Agente virtual no entienda la
pregunta es en este momento que se tiene que realizar el entrenamiento,
registrando un ejemplo similar para que el Agente la proxima vez puede hacer la

prediccion correcta en cuanto a ese término de busqueda.



Registro de “Utterances”

E #agradecimiento

Intent name

# agradecimiento

Name your intent to match a customer's question or goal

Description (optional)

User example

Add unique examples of what the user might say. (Pro tip: Add at least 5 unique exam

Utterances

Add example

User examples (9) T

gracias

gracias a ti

Elaboracion: Watson IBM

Para la parte de NODE-RED, una vez agregado el servicio en la nube de IBM, se
procede a crear una cuenta, la cual cada vez que entre a la interfaz web para la

programacion seran pedidas las credenciales.

Componente Node Red IBM

Username:

—

Node-RED Logi

Elaboraciéon: Node-RED IBM



Diagrama de flujo NODE-RED

En la siguiente figura podemos ver el diagrama de flujo que contiene la integracién con los Apis de Watson Assistant, Api de
Telegram.

Flujo de desarrollo Telegram

Autor: Luigi Omar Torres Barrios

Read.me

é Send Message to Email 1;
) Business Mail

Elaboracion: Node-RED IBM



Cdédigo que permite procesar las tramas obtenidas de Watson Assistant

Codificacion para textos

if(tipo=="text"){
msgMessage[i] ={}

msgMessage[i].payload= {

chatid : flow.get("chatid"),

type : "message”,

content : msg.payload.output.text[1i]
}

listaGeneral.push(msgMessage[i]);

Elaboracion: Node-RED IBM

Codificacion para imagenes

if(tipo=="image"){
msgTitle[i] ={}
msgImagen[i] = {}

msgTitle[i].payload= {
chatId : flow.get("chatid"),
type : "message”,
content : msg.payload.output.generic[i].title

}
listaGeneral.push(msgTitle[i])

msgImagen[i].payload= {
chatid : flow.get("chatid"),
type : "photo",
content : msg.payload.output.generic[i].source

X

listaGeneral.push(msgImagen[i])

Elaboracion: Node-RED IBM



Codificacion para opciones

if(tipo=="option"){
msgOpciones[i] ={}

opciones = msg.payload.output.generic[i].options.length
lista = []
for(let j = 9; j < opciones; j++){
lista.push([{text: msg.payload.output.generic[i].options[j].label}])

msgOpciones[i].payload= {
chatId: flow.get("chatIid"),
content : msg.payload.output.generic[i].title,
type:"message",
options:{
reply to message id:msg.messageld,
reply markup:{
keyboard: lista,
'resize_keyboard': true,
‘one_time_keyboard': true

3}

}s

Elaboracion: Node-RED IBM
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Anexo 27: pruebas de la solucion tecnolégica

Prueba 1: Widget IBM Watson

Build your own assistant using
IBM Watson Assistant
Assistant preview

Muy buen dia {3}

Hola como estas soy JOVEBOT

tienen bebederos para aves

Actualmente ofrecemos nuestro productos
para aves de granja entre ellas pollo, gallinas y
gallos

Desea ver nuestra catalogo de bebederos

visualizar catalogo no visualizar catalogo

visualizar catalogo
| tipo de productos
visualizar catalogo de metal /

visualizar catalogo de plastico |

Build your own assistant using
IBM Watson Assistant

Assistant preview

para aves de granja entre ellas pollo, gallinas y
gallos

Desea ver nuestra catalogo de bebederos

visualizar catalogo no visualizar catalogo
visualizar catalogo

visualizar catalogo de metal

tipo de productos

wvisualizar catalogo de plastico

-
visualizar catalogo de plastico

l mostrara bebderos de plastico

Lista de bebederos de plastico

Select an option ~

Elaboracion: Watson IBM




Prueba 2: Widget IBM Watson

Build your own assistant using Build your own assistant using
IBM Watson Assistant IBM Watson Assistant
Assistant preview Assistant preview

visualizar catalogo de metal

visualizar catalogo de plastico l

visualizar catalogo de plastico

| mostrara bebderos de plastico

Lista de bebederos de plastico

Select an option ~ /

mostrar bebedero de plastico base alta

de 8lt
Bebedero Automatico para pollos y

: il Gallinas tipo canoa
mostrar bebedero de plastico P
autamatico para animales

Sensibilidad maxima, facil regulacion y
seguridad total

Principales caracteristicas:

- Proporciona agua fresca todo el tiempo
- Bebederos Automaticos para Gallinas

mostrar bebedero de plastico
automatico canoa /

mostrar bebedero de plastico Duraderos
automatico para gallinas - Resistente
- Higiénico
- _p bet . W u
Type something..
Type something... >

Elaboraciéon: Watson IBM




Pruebas 3: Telegram

demobotjove01 14:56:48 @ Omar 14:56:45
hola como estas
Hola, como estas en que puedo ayudarte!!!!
demobotjove01 14:56:48
Omar Hola, como estas en que puedo ayudartel!!!
tienen bebderos para aves Omar 15:06:30
tienen bebderos para aves
i 5-06:3
demobotpove()l 15:06:32 1 botjoveO 1 15:06:32
Actualmente ofrecemos nuestro productos para aves de granja Actualmente ofrecemos nuestro productos para aves de granja
entre ellas pollo, gallinas y gallos entre ellas pollo, gallinas y gallos
Desea ver nuestra catal de bebederos 15:06:3
Desea ver nuestra catalogo de bebederos 15:06:32 Ko )
Omar 15:06:57
visualizar catalogo
demobotjove01 15:07:00
Escrbe un mensaje... @ © tipo de productos
Escrbe un mensaje... @ @
E QY ENVIAR
E & 9 ENVIAR
visualizar catalogo
visualizar catalogo de metal
no visualizar catalogo

Elaboracion: Telegram




Omar
visualizar catalogo

demobotjove01
tipo de productos

Omar
visualizar catalogo de plastico

demobotjove01
mostrara bebderos de plastico
Lista de bebederos de plastico
@ Escrbe un mensaje... @ @
E Q¢ ENVIAR

HUSUdl DEDEUEIUS UE PIastily bast aila ue Ji
mostrar bebedero de plastico base alta de 8It

mostrar bebedero de plastico automatico para animales

mostrar bebedero de plastico automatico canoa

mostrar bebedero de plastico automatico para gallinas

Pruebas 4:

15:06:57

15:07:00

15:07:35

15:07:37

15:07:38

Telegram
Omar 15:08:12
| mostrar bebedero de plastico automatico canoa
demobotjove01 15:08:15

@ Escribe un mensaje...

E Q

@@@

9 ENVIAR

mostrar bebedero de plastico de 1.5It
mostrar bebedero de plastico de 3It
mostrar bebedero de plastico de 6lt

mostrar bebedero de plastico de 111t

mactrar hohadarnc da nlacticn haca alta do SiF

Elaboracion: Telegram




Pruebas 4: Telegram

Bebedero Automatico para pollos y Gallinas tipo canoa

Lista de bebederos de plastico

Principales caracteristicas:

- Proporciona agua fresca todo el tiempo

- Bebederos Automaticos para Gallinas Duraderos

- Resistente

- Higiénico

- Pueden beber mas de tres gallinas o pollos a la vez
- Bonito disefio de campana

- Facil de instalar y limpiar

- Se puede colgar o colocar directo al piso

Stock y precio:
- Actualmente disnonible nara | ima v Provincias «&. nara consultas

Escribe un mensaje... (v )
&/

E & ¢ ENVIAR

mostrar bebedero de plastico de 1.5It
mostrar bebedero de plastico de 3lt
mostrar bebedero de plastico de 6lt

mostrar bebedero de plastico de 11It

manctrar hahadarnc da nlacticn haca alta da Sl

Elaboracion: Telegram




Omar

hola como estas

demobotjove01
Hola, como estas en que puedo ayudarte!!!!

Omar
tienen bebederos de plasticos para gallinas

demobotjove01
Lista de bebederos de plastico

Escrbe un mensaje...

B ©

E Q¢

ENVIAR

mostrar bebedero de plastico automatico para gallinas

mostrar bebedero de plastico de niple b09

mostrar bebedero de plastico de niple b10

mostrar bebedero de plastico de niple b12

~* el o (e 1ol La

Pruebas 5: Telegram

17:32:10

17:32:13

demobotjove01
Bebedero de niple para aves b09

L 1
\3’1‘

- W

@ Escrbe un mensaje...

E &g
mostrar bebedero de plastico de 1.5It
mostrar bebedero de plastico de 3It
mostrar bebedero de plastico de 6lt

mostrar bebedero de plastico de 11lt

o Lol od ) loctioo L. Mo do ol

@@@

ENVIAR

Elaboracion: Telegram




Pruebas 6: Telegram

W
w
W
O

Lista de bebederos de plastico 17:33:

Principales caracteristicas: 17:33:39
- 100% nuevo y de alta calidad.

- Es facil y rapido de instalar evitando costos extras.

- Hecho con pléstico de alta calidad y acero inoxidable.

Stock y precio:
-Actualmente disponible para Lima y Provincias &&, para consultas

sobre el precio llamar al @ (51)__}, o envianos un £ a

—

Escribe un mensaje... @ O
>

E B ¢ ENVIAR

mostrar bebedero de plastico de 6lt
mostrar bebedero de plastico de 11lt

mostrar bebederos de plastico base alta de 5t

Elaboracion: Telegram



Conclusiones y comentarios

Conclusiones:

El uso de metodologias como Design Thinking definitivamente es una herramienta
muy util, ya que hoy en dia las soluciones se centran identificar las necesidades de
la persona humana, siendo mucho mas empatico. Esto permite conocer mas al
usuario y sobre todo la interactividad te permite redefinir, proponer o descartar las
ideas que se ajusten a la mejor solucion, donde ninguna idea es desechada al

principio.

La construccion de un agente virtual cognitivo basado en Deep Learning, depende
de algunos factores muy importantes a tomar en cuenta como las metodologias en
experiencia de usuario, la experiencia de usuario conversacional, el entrenamiento
cognitivo, la creacion del modelo de conversacion claro no menos importante esta
el desarrollo que soportara el desarrollo y la integracion tanto con los Apis o
sistemas si los hubiese. La metodologia del Design Thinking permitié evaluar en
cada fase la viabilidad del producto, asi como los posibles costos en que este podria
incurrir, conforme se desarrollan los prototipos y se hacen las mejoras a través de

las interacciones.

La identificacion de los servicios en los proveedores de forma rapida fue una de las
ventajas del uso de la metodologia de Design Thinking, permitié el desarrollo de un
producto minimo viable no solo rapido en cuestion de tiempo, sino que se permitié
centrarse exclusivamente en el proceso cognitivo donde el usuario podria
interactuar y probar la solucién desde una etapa temprana. Dejando de lado del

proveedor toda la responsabilidad en cuanto a infraestructura.



Comentarios:

La Implementacion de los agentes virtuales basados en Deep Learning como
aplicacion de la Inteligencia Artificial, se ha convertido en el tipo de soluciones que
muchas empresas estan optando, debido a que hoy en dia no basta con mostrar
informacion de los productos o servicios, sino que se necesita saber que necesitan
los usuarios realmente, que pudieran interactuar con estas aplicaciones, cosa que

los portales web no pueden hacer. Su uso se ha incrementado ultimamente.

La experiencia que se requiere para la implementacion de estas soluciones va
desde los cognitivo hasta lo técnico por un lado y por el otro saber cémo entender
las necesidades del usuario final, a través del uso de diversas cajas de
herramientas desde el lado de la experiencia del usuario para proyectos de gran
incertidumbre. Por lo que no solo se necesita una metodologia de desarrollo sino
una metodologia de trabajo como lo es el design Thinking.
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Lima, 20 de enero del 2021

.
aihd

JOVELI

Magiétéf Yesenia del Rosario Vasquez Valencia

Directora de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de la Facultad de Ingenieria de la Universidad
Cesar vallejo — Filial Lima Norte.

Presente. —

Mi nombre es Verénica Lopez Barrios, Gerente de la empresa JOVELI EQUIPOS PARA
GRANJA E.LRL. Tengo el agrado de dirigirme a usted, con la finalidad de hacer de su
conocimiento que el Sr. Luigi Omar Torres Barrios, alumno de la Escuela de Ingenieria de
Sistemas, de la institucién Universitaria que usted presenta, se encuentra realizando su proyecto
de investigacion “Agentes Virtuales Cognitivos basados en Deep Learning para la Atencién a
los clientes en JOVELI E.LLR.L” en la institucién la cual estoy a cargo.

Aprovecho la oportunidad para expresarle mi consideracién y estima personal:

yarm e
deen 2 hee” | .
Werdnica Ldpes Barrios
GEREN
JOVELI EPGEﬁ.R.L

Nombre: Verdnica Lopez Barrios

Area y Cargo: Gerencia - Gerente
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JOVELI EQUIPOS PARA GRANJAS EIR.L,

VENTAS DE EQUIPOS PARA GRANJAS EN GALVANIZADO Y PLASTICOS
REPUESTOS Y ACCESORIOS DE BRONCE

mu ANEXO 3: ENTREVISTA

JOVELI

1.- Que hace la division el area de ventas?

Entre las principales funciones del area de venta tenemos la planificacién de las
estrategias en las campaias de ventas de equipos para granja para las temporadas del
sector avicola, la atencion de los clientes en cuanto a las consultas sobre los equipos
para granjas y por Ultimo la promocién de la empresa JOVELI.

2.- Cudl es la importancia de actividades que desempefian el area de ventas?

En cuanto a la definicién de las estrategias al ser una empresa que vende equipos mas
no se dedica a la fabricacién de estos productos; consigue los mejores productos del
mercado segln su catalogo de proveedores que son especialistas y algunas veces por
encargo de una necesidad de un cliente en particular podria acordarse la fabricacién
personalizada por parte del proveedor. L.a empresa JOVELI| es Ia encargada ademas de
la distribucién de los productos a los clientes a nivel nacional.

En cuanto a la atencién a los clientes, esta actividad es importante porque recopila la
informacién necesaria acerca de la atencién brindada a los clientes; de esta manera se
logra saber las metas o desafios del area de ventas: gestionando asi el conocimiento de
ventas en la empresa JOVELI.

Por ultimo, como es una empresa familiar en la actividad de la promocién de la empresa,
aunque no tenga un area de marketing, sin embargo, podran crear y mejorara las
relaciones publicas tanto con los clientes como con sus proveedores de una manera
valiosa;

GERENTE
JOVELI EPG E.L.R.L.

Cal. Las Anemonas 1421 Dpto. 2 Urb. Las Flores de Lima San Juan de Lurigancho Lima
Teléfonos #996285732 #950561987
Email: lilana_lila06@hotmail.com




JOVELI EQUIPOS PARA GRANJAS ELR.L.

VENTAS DE EQUIPOS PARA GRANJAS EN GALVANIZADO Y PLASTICOS
REPUESTOS Y ACCESORIOS DE BRONCE

o 3.- Cuales son los problemas que tiene actualmente la division de canales
centralizados?
Actualmente la problematica se presenta en

]OVELI Actualmente la crisis sanitaria ha hecho que la empresa JOVELI, reduzca
costos en temas de atencion al cliente; por lo que la disponibilidad incluso por
parte del drea de ventas se ha reducido; la actual coyuntura ha hecho que

muchas empresas se hayan tenido que reinventar pasando mucho de la operatividad
manual a una automatizada en ciertos procesos como es el caso de atencién al cliente.
La empresa no cuenta con un servicio de call center que funcione las 24 horas al dia y
los 365 dias al afio. Por lo que la atencion y las ventas de los productos para granjas en
especial el sector avicola responde a las temporadas de este sector que las tienen bien
definidas y conocen las demandas. Incluso en el proceso de reactivacion econémica que
se da en el Pery, esto se estd dando paulatinamente pero ain se mantiene ciertas
restricciones en algunos casos, como el trabajo remoto siendo esta opcion la que la
empresa mantiene, pero esto, aunque sea una solucion temporal la empresa se dio
cuenta que no estaba preparada para temas de automatizacion y ahora lo plantea como
una solucién a largo plazo, llevando la empresa a un ambito digital.

4.- Como se mejoraria de la experiencia que se brinda a los clientes?

Lo que la empresa quiere, es mejorar la calidad de la informacion respectiva en cuanto
a equipos de granja que se les proporcione a los clientes, actualmente la empresa no
tiene un dominio o un portal propio en la web, por lo que su mantenimiento se le hace
muy costoso en el sentido que se tendria que actualizar las fotos y los precios de
determinados productos, catélogos, etc y la empresa no tiene un area de sistema que se
encargue de ello. Por tal razén para mejorar la experiencia la empresa esta al tanto de
las aplicaciones y tecnologias que se usan en el sector avicola como en Ecuador que
desarrollaron un agente virtual para incentivar el consumo del huevo; por lo que la
empresa quisiera mejorar la experiencia ofreciendo de una manera mas dindmica la
informacion de sus productos las 24 horas al dia los 365 dias del afio. De esta forma
poner las bases para integrar esto tal vez con un sistema automatico de correos o
mensajerias para cotizaciones automaticas de sus productos.

Cal. Las Anemonas 1421 Dpto. 2 Urb. Las Flores de Lima San Juan de Lurigancho Lima
Teléfonos #996285732 #950561987
Email: lilana lila06@hotmail.com
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5.- Como se podria brindar y mejorar la informacion a los clientes?
R La Empresa considera un factor importante que se pueda mostrar imagenes, y
mu la descripcion detallada de los equipos de granja que ofrece por el momento, tal
vez mas adelante considera poner videos que mencionen también su uso como
]OVELI un plus para las personas que no tengan mucho conocimiento, pero esfto es a!go
que podria incurrir en gasto no en el hecho de ponerlo en una agente virtual sino
por el hecho de desarrollarlos.

6.- Como se puede automatizar el servicio de atencién de consultas?

Convertir actualmente los servicios que se le da al cliente en activos digitales, para las
consultas con la creacioén de agente virtual cognitivo con la capacidad de proporcionar la
informacion respectiva.

7.- Cuales son los productos mas relevantes en cuanto a la venta de equipos para
granja?

Actualmente los productos que mas se consultan y se venden son los bebederos y
comederos para aves. Dependiendo de la estacionalidad de la demanda si es alta o baja.

8.- La empresa tiene conocimiento sobre aplicaciones de Inteligencia artificial en el
mercado peruano?

Actualmente la empresa esta suscrita a revistas con informacion del sector avicola, asi
como estan al tanto de su competencia ya sean estos distribuidores grandes; por lo que
hay algunos articulos que mencionan sobre el uso de esta tecnologia como las granjas
inteligentes y agentes virtuales que en otros sectores son muy usados como los de retail,
aseguradoras, bancos, telecomunicaciones y sin dejar de lado los que se usan en el
sector estatal.

9.- Cuales son los canales que se usan actualmente para comunicarse con el cliente?
Actualmente los canales mas usados son el teléfono, WhatsApp y el correo electrénico,
la empresa usa una cuenta en facebook para la promocién de sus productos avicolas;
pero en la practica poco se le da mantenimiento o el interés respectivo, pues las
consultas se hacen mas por teléfono y WhatsApp enviandose fotos del producto en
algunos casos. Esto es una practica que utilizan las empresas hoy en dia debido a Ia
crisis sanitaria.
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10.- Cuales serian en el futuro los canales de comunicacion para usar el agente
%E virtual?

A la empresa le gustaria mas que todo no solo publicitar sus productos a través

de diversos canales digitales como son WhatsApp, facebook, teléfono. Lo que

]OVEU Fambién le gustaria es que este ageqte cuente con autonomia propia el poder

interactuar con los clientes a cualquier hora del dia y de esta manera poder

identificar patrones y comportamientos en cuanto a su interés para crear mas

estrategias para cotizar sus productos. Esto nos daria una foto de lo que la

empresa proyecta a sus clientes en cuanto a satisfaccién en las informacion oportuna y
valiosa que se ofrece.

11.- Con cuanta regularidad se programas las campaias en el sector avicola?
Actualmente con la reactivacion econémica, en esta crisis sanitaria el incremento del
consumo de aves de corral se ha incrementado, esto ha llevado por ejempio a que se
tenga en septiembre del 2020 un alza en las ventas después de una paralizacion de mas
de 4 meses: no se puede asegurar un comportamiento regular del mercado pues aun
estamos bajo ciertas restricciones lo que ha incrementado algunos costos en cuanto a la
logistica y ademas de la situacién politica que esta pasando actualmente nuestro pais,
cono las diversas marchas en el norte y sur del pais. Todos estos aspectos son los que
pueden determinar el comportamiento del mercado en el sector avicola.

12.- La empresa tiene el conocimiento sobre el impacto de la analitica en el negocio?
En la empresa no se tiene el conocimiento de como explotar la analitica correctamente
pues solo se llegé a ellos por las métricas que se obtenian de las redes sociales como el
facebook algo que era muy basico y accedian a métricas muy basicas.

13.- Como ayudaria los resultados obtenidos en la toma de decisiones en el area
respectiva?

La informacion relevante seria poder saber los patrones de comportamiento de nuestros
clientes en cuanto al interés de determinados productos de una forma andnima sin ser
intrusivo en cuanto a la privacidad de nuestros clientes.

14.- Cuales son las caracteristicas de un equipo que trabajaria en el desarrollo de un
Agente Virtual?

Por lo que hemos leido, las aplicaciones de inteligencia artificial estan relacionadas mas
en el entrenamiento humano para que estos agentes puedan responder como tal en las
consultas que se le hace; sabemos muy poco de las caracteristicas tanto a nivel de
tecnologia como el conocimiento de las personas para desarrollarlos y se seria costoso
su implementacion ya que es una empresa familiar y no se puede disponer de mucho
capital para invertir en la contratacion y capacitacion del personal para ponerlo en
marcha.
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