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Resumen

El objetivo general de la investigacion consistio en determinar el efecto de utilizar
un chatbot para optimizar las ventas en la empresa cementera INVERCEM, nuestra
investigacion cuenta con la justificacion metodoldgica porque se esta aportando un
instrumento creado para este fin, pudiendo contribuir a otras investigaciones, para
proporcionar una mejor solucion al problema en las ventas. La investigacion

realizada fue de tipo aplicada, de enfoque cuantitativo y de disefio pre-experimental.

La implementacién del chatbot y la metodologia de programacion extrema, permito
poder interactuar con la plataforma de woocommerce permitiendo crear un puente
entre el cliente, la solicitud de cotizaciones y solicitud de pedidos que gener6 a su
vez el incremento de clientes concurrente , disminucion de tiempo de solicitud de

cotizacion, pedidos e incremento de satisfaccion del cliente.

De los resultados obtenidos se concluy6 que la cantidad de clientes concurrentes
paso6 de 8,86% (pret-test) a 19,32% (post-test) y se evidencié asi el incremento en
10.46% de clientes concurrentes, el tiempo de elaboracion de solicitud de cotizacién
disminuyo de 21,43 minutos (sin implementacién de chatbot ) a 6,43 minutos (con
implementacion chatbot) evidenciando una notable reduccién de 15 minutos en
tiempo de elaboracion de una solicitud de cotizacion, el tiempo de elaboracion de
solicitud de pedido pasé de 26,43 minutos (sin implementacion de chatbot) a 5,15
minutos(con implementacion chatbot) evidenciando una notable reduccion de 21,28
minutos en el tiempo de elaboracion de solicitud de pedido, asi mismo, se logré

incrementar en 64% el nivel de satisfaccion del cliente.

Finalmente , después de lograr 6ptimos resultados para cada indicador (cantidad
de clientes concurrentes , tiempo de elaboracion de solicitud de cotizacion, tiempo
de solicitud de pedido y nivel de satisfaccion del cliente) se concluy6é que la
implementacion del chatbot integrado al WooCommerce repercutio positivamente
en la optimizacion de las ventas de la empresa INVERCEM, alcanzando de esta

manera los objetivos propuestos en esta investigacion.

Palabras clave: chatbot, inteligencia artificial, woocommerce.
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Abstract

The general objective of the investigation was to determine the effect of using a
chatbot to optimize sales in the cement company INVERCEM, our investigation has
the methodological justification because an instrument created for this purpose is
being provided, being able to contribute to other investigations, to provide a better
solution to the problem in sales. The research carried out was of an applied type,

with a quantitative approach and a pre-experimental design.

The implementation of the chatbot and the extreme programming methodology
made it possible to interact with the woocommerce platform, allowing the creation
of a bridge between the client, the request for quotes and the request for orders,
which in turn generated an increase in concurrent clients, a decrease in processing

time, request for quotation, orders and increase in customer satisfaction.

From the results obtained, it was concluded that the number of concurrent clients
increased from 8.86% (pret-test) to 19.32% (post-test) and thus the increase in
10.46% of concurrent clients was evidenced, the elaboration time of request for
guotation decreased from 21.43 minutes (without chatbot implementation) to 6.43
minutes (with chatbot implementation) evidencing a notable reduction of 15 minutes
in the time of elaboration of a request for quotation, the time of elaboration of request
of order went from 26.43 minutes (without chatbot implementation) to 5.15 minutes
(with chatbot implementation) evidencing a notable reduction of 21.28 minutes in
the order request preparation time, likewise it was possible to increase by 64% the

level of customer satisfaction.

Finally, after achieving optimal results for each indicator (number of concurrent
customers, quote request preparation time, order request time, and customer
satisfaction level), it was concluded that the implementation of the chatbot integrated
with WooCommerce had a positive impact on the optimization of the sales of the

company INVERCEM, thus reaching the objectives proposed in this investigation.

Keywords: Chatbot, artificial intelligence, woocommerce.
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l. INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion lleva por titulo “Implementacién de un
chatbot para optimizar las ventas en la empresa cementera INVERCEM?, realizado
con el objetivo principal de establecer de qué manera la implementacién de un

chatbot optimiza las ventas en la empresa cementera INVERCEM.

En la actualidad debido a la pandemia del coronavirus en el mundo, el e-
commerce esta en su apogeo en América Latina con un indice mayor al 300%.
Conforme a una investigacion elaborado por Kantar a nivel local, el incremento del
e-commerce crecido en un 100% al inicio de la pandemia y un 387%, durante la
cuarta semana, las solicitudes y ventas online eran continuamente mas usadas por
las personas y organizaciones a nivel latinoamericano; desde la restriccién, la
mayor de parte de paises fomentaron el empleo de delivery para ventas, dando

continuidad al negocio de algunos sectores (Vargas Rubio P. ,2020, parr. 1).

En la empresa cementera INVERCEM, el &rea de ventas es la encargada de
recepcionar las cotizaciones y solicitud de pedidos por medio de correo electrénico
y de manera presencial, por la pandemia del coronavirus, las ventas disminuyeron
por falta de atencion presencial; colapsando las lineas moéviles de los vendedores
y correo electrénico, debido a este problema se busco la solucién de implementar
la tecnologia de chatbot para optimizar la atencién de pedidos y de cotizaciones ya
que permiti6 poder atender a todos los clientes que realizan consultas

permanentes, permitiendo descongestionar las lineas maoviles y correo electrénico.

Al implementar la tecnologia en la empresa INVERCEM, permitio integrar dos
tecnologias. Mediante el chatbot y el woocommerce, redireccionando las consultas
de los clientes por medio del chatbot hacia la aplicacibn web de woocommerce
permitiendo poder generar una solicitud de cotizaciones y solicitud de pedidos en
tiempo real, esto permitié incrementar las ventas y aumentar la satisfaccion del

cliente.

Menciond que la covid-19 fue la pandemia mundial de mayor trascendencia y
con mayor efecto en las personas y la economia, a lo largo de mas de cien afos.
También, el 1 de junio del 2020 se registraron mas de 6 millones de infectados
ratificados y mas de 370,000 muertes comunicadas por la OMS (Parker,2020,



p.1943) .

(Miner, Laranjo y Kocaballi, 2020, p.3), mencionaron que el directivo de la
OMS encomendd que se dieran respuestas novedosas a la pandemia. Con esta

finalidad, se extendieron chatbots en la contienda contra la covid-19.

Acorde con la realidad del problema expuesto se trazo el problema general y los
problemas especificos de la presente investigacion realizada, formulando el problema
general que fue ¢En qué medida el uso de un chatbot optimiza las ventas en la
empresa cementera INVERCEM?, ademas se plantearon los problemas especificos
gue son: PE1: ¢ En qué medida el uso de un chatbot incrementa la cantidad de clientes
concurrentes para optimizar las ventas en la empresa cementera INVERCEM?, PE2:
¢En qué medida el uso de un chatbot incrementa el nivel de satisfaccion del cliente
para optimizar las ventas en la empresa cementera INVERCEM?, PE3: ¢(En qué
medida el uso de un chatbot reduce el tiempo de elaboracién de solicitud de cotizacién
para optimizar las ventas en la empresa cementera INVERCEM?, PE4: (En qué
medida el uso de un chatbot reduce el tiempo de elaboracion de solicitud de pedido
para optimizar las ventas en la empresa cementera INVERCEM?

Esta investigacion cuenta con la debida justificacion metodolbgica porque se
estd aportando un instrumento creado para este fin, pudiendo contribuir a otras
investigaciones, para proporcionar una mejor solucion al problema en las ventas.
Los resultados una vez que se han demostrado tanto en su confiabilidad y validez
estos podran ser usados en préximos trabajos de investigacion, asi como también

en otras Universidades.

(Araujo ,2018, p.184) mencion6 que este estudio se justifica tedricamente, debido
a que facilita la generacion de ideas innovadoras con relacion a los sistemas
inteligentes, puesto que el chatbot con un buen disefio ofrecera un amigable uso para

los clientes, y que a la vez, concede abordar una solucion al problema de ventas.

(Gamboa ,2019,p.2), mencion6 que a partir de la perspectiva tecnoldgica se
justifica puesto que, sirve para proporcionar una percepcion general del avance
actual de la tecnologia del chatbot, y asi mismo, evaluar su contribucion a mejorar
las experiencias de los clientes y/o usuarios, promover el compromiso y ofrecer un
servicio de calidad (Liu, y otros, 2018, p. 124). En referencia a ello, en los ultimos

afos, sobre todo en la actualidad en la que se vive en pandemia del coronavirus, el



manejo de la tecnologia del e-commerce y el chatbot se ha incrementado.

(Fernandez,Sandoya y Crespo ,2019,p.332), finalmente como justificacion
econOmica, los chatbot pueden conseguir dar valor al aminorar los costos en los
departamentos de servicio al cliente e incrementar las ventas. Un ejemplo tangible,
tomando la industria minorista, uno de los beneficios fue extractar todas las
respuestas similares recibidas por los clientes y hacer un chatbot como una mejor
version que dé solucion a las preguntas frecuentes (Carrera y otros , 2020, p.37).

Asimismo, en cuanto a la justificacion social brindan otro medio para llegar a
sus clientes, los chatbot se pueden usar para poder incrementar la participacion de
los clientes con sugerencias y/o ofertas pertinentes. Esta interaccion con el cliente
es en un tiempo real, ayudando asi a encontrar lo que esta buscando y también

evalla diferentes sugerencias.( Burgos y Huaman,2019,p.23).

El objetivo general consistié en determinar el efecto de utilizar un chatbot para
optimizar las ventas en la empresa cementera INVERCEM, Asimismo, los objetivos
especificos son: OEL: evaluar si la implementacién de un chatbot incrementa la
cantidad de clientes concurrentes, OE2: precisar si la implementacién de un chatbot
incrementa el nivel de satisfaccion del cliente, OE3: evaluar si la implementacién

de un chatbot reduce el tiempo de elaboracion de solicitud

HE2: La segunda hipoOtesis es: si se utiliza un chatbot, entonces, se
incrementa el nivel de satisfaccion del cliente y optimiza las ventas en la empresa
cementera INVERCEM.

HE3: La tercera hipotesis es: si se utiliza un chatbot, entonces, se reduce el
tiempo de elaboracién de solicitud de cotizacion y optimiza las ventas en la empresa
cementera INVERCEM.

HE4: La cuarta hipotesis es: si se utiliza un chatbot, entonces, se reduce el
tiempo de elaboracion de solicitud de pedido y optimiza las ventas en la empresa
cementera INVERCEM.

La satisfaccion estd muy ligada a la manera en como se siente un consumidor
en un determinado momento. Es util medir la satisfaccion, pero este no debe

convertirse en el instrumento central. En repetidas ocasiones, las personas que



dicen estar contentas con el producto no compran otra vez, ya que pueden

encontrar otra marca con mas valor (Kotler y Armstrong,2020, p.7).

Contribuyendo al logro del objetivo institucional en optimizar las ventas en la
empresa cementera INVERCEM, las soluciones tienden a ser mas eficientes con
tendencias a la reduccion de tiempo y costos con la implementacion de un chatbot
para optimizar las ventas en la empresa cementera INVERCEM, ya que proveen
una solucion inmediata y con facilidad de accesibilidad y permanencia del cliente.

Una alternativa de solucion en las empresas con gran cantidad de clientes
conectados es importante, porque contribuira a establecer los mecanismos de

continuidad del negocio y cumplimiento con los clientes.



ll.  MARCO TEORICO

En este capitulo se han presentado las investigaciones de distintos autores en
los antecedentes, internacionales como nacionales y que son el respaldo de esta
investigacion, asi como también conceptos esenciales relacionados a los chatbot,
optimizar las ventas y satisfaccion de clientes; los cuales se han procedido a detallar

en los siguientes parrafos.

(Garibay,2020,p.48 ) en su tesis de maestria “Disefio e implementacién de un
asistente virtual (CHATBOT) para ofrecer atencion a los clientes de una aerolinea
mexicana por medio de sus canales conversacionales”, en su investigacion se
describié el proceso de disefio e implementacion de un proyecto empresarial,
incluyendo el desarrollo de un chatbot que atiende a los clientes de Club Premier a
través de un canal de chat en linea. Mencion6 que las aplicaciones en el area de
investigacion de la inteligencia artificial no solo estan expuestas para satisfacer las
necesidades de comunicacién de las organizaciones empresariales, sino que
también identificaron las areas de necesidades clave y oportunidades relacionadas
con su desarrollo al interactuar con el cliente. Finalmente, se gui6é a través del
proceso de mejorar las interacciones entre su empresa y el cliente, a través de un

disefio e implementacion de asistentes virtuales en facebook, whatsapp y la web.

(Nieto , 2020) en su tesis de maestria Implementacion de una aplicacion web
con servicio de chatbot con inteligencia artificial que permita la autogestion de cuentas
por pagar de los proveedores de la Universidad Autbnoma de Bucaramanga”, cre6 una
aplicacion web donde implementé un chatbot que permitio a los proveedores de UNAB
administrar sus deudas. Durante el proceso de desarrollo de la aplicacion utilizo la
metodologia Kanban; asi mismo detall6 las etapas, herramientas y tecnologias que
utilizé. Como principal resultado del proyecto obtuvo una aplicacion web funcional, lo
cual permitié a los proveedores de UNAB realizarar la autogestion de sus cuentas por
pagar mediante el chatbot, de esta manera logro optimizar el proceso de busqueda de
informacion de las cuentas por pagar reduciendo asi el tiempo de consulta. Finalmente,
concluyé que la reduccién drastica en el tiempo de una consulta de la informacion de
las cuentas por pagar, se tradujo en una mayor satisfaccion del cliente y aumento la
productividad, asi mismo, el uso de los asistentes chatbot aportaron de una manera

positiva en la optimizacién de procesos.



(Ascencio Vargas , 2019) en su tesis de bachiller “Disefio de un chatbot para
mejorar la calidad de servicio al cliente en la empresa Fans Store S.A.C, Lima —
2019”, tuvo como objetivo mejorar el disefio de un chatbot en la calidad del servicio
prestado hacia los clientes, mejorando sus funcionalidades y procesos en los
medios digitales de la empresa Fans Store S.A.C. Durante el desarrollo en la
dimensién de proceso utilizd la metodologia RUP. Finalmente, concluyé que
cuando el VAN es positivo, vale la pena realizar una inversién, es decir, cuando se
logran resultados futuros; por otro lado, la tasa interna de retorno es mas alta que

la tasa de interés anual, entonces, es factible y el proyecto beneficié a la empresa.

(Burgos y Huaman , 2019) en su tesis de titulo “Implementacion de un chatbot,
utilizando la metodologia iconix para mejorar el proceso de ventas en la empresa
EAC STEEL E.I.R.L”, tuvo como objetivo determinar como el uso del chatbot influira
en el proceso de ventas. Utilizé la metodologia Iconix para el desarrollo de software,
también realizé una encuesta explicativa utilizando el proceso de ventas EAC
STEEL EIRL. El estudio cont6é con una poblacién, lo que permitié desarrollar fases
en la organizacion de busqueda de documentos; en su encuesta incluyd 30
muestras de procesos de ventas aleatorias, datos recopilados a través de la
plataforma chatfuel. Esta encuesta sobre la que se realiz6, mostr6 mejoras
significativas en los puntos anteriores. De hecho, la amplitud mévil se combiné con
lo que el cliente necesité y permitié al usuario relacionarse con el chatbot a través
de todo tipo de consultas. Finalmente, concluyé que luego de la implementacion del
chatbot, se llevé un menor tiempo en generar una cotizacién, también se mejoré en
el tiempo de respuesta, y por ultimo, el nivel de satisfaccion del cliente tuvo una

mejora.

(Estrada Cutimbo Liliana , 2018) en su tesis de titulo “Implementar chatbot
basado en inteligencia artificial para la gestion de requerimientos e incidentes en
una empresa de seguros”, tuvo como objetivo restablecer la gestion de atencién de
incidentes y requerimientos aplicando el chatbot, para satisfacer a sus clientes
buscando maximizar la eficacia del servicio. La aplicacion creada fue desarrollada
mediante la inteligencia artificial de Whatson. Mantuvo un enfoque cuantitativo, de
disefio no experimental-tranversal ya que recolecté datos en un determinado

tiempo, su poblacion fue de 1000 usuarios de los cuales tom6 como muestra a 68



usuarios. La implementacion logro los objetivos planteados, los analizé y permitié a
la region tomar decisiones en el proceso; conocer el estado actual de los problemas
en el centro de atencién al usuario no solo permitié mejorar la gestion, sino que la
satisfaccion del usuario también reflej6 resultados favorables en otras areas.
Finalmente, concluyé que los chatbots pueden responder a las solicitudes y quejas
de todos los usuarios, realizar busquedas y generar informes para brindar soporte
a todos los clientes de la empresa, debido que los resultados fueron favorables
teniendo resultados 6ptimos como calidad de servicio, tiempos y optimizacion de

recursos..

Menciono que se define los chatbots como "mensajeria interactiva impulsada
por la inteligencia artificial (IA)", asimismo, que es un servicio impulsado por reglas,
y también por inteligencia artificial, con el que se hace una interaccion a través de
una interfaz de chat (Eeuwen, 2017, p.4). Chung et al. (2020), el chatbot se puede
definir de varias maneras pero todas describen el mismo fendmeno, estas difieren
sobre todo en mencionar hasta qué punto un chatbot estd impulsado por la

inteligencia artificial (p.588).

(Gamboa , 2019, p.7 y p.8) las investigaciones anteriores como Alan Turing ,
Joseph Weizenbaum , Hugh Loebner , Richard Wallace se centraron en los
chatbots basados en sitios web a los que se accede a través de un ordenador. A
partir de los afios 60, los chatbots se utilizaron inicialmente para entretener a la
gente utilizando técnicas sencillas de concordancia de palabras clave para
responder a las entradas dadas por un usuario a partir de entonces, la investigacion
sobre interfaces de texto y lenguaje natural ha crecido, y se han desarrollado en

diversas arquitecturas para chatbot.

(Euwen,2017,p.4) mencioné que los chatbots deben disefiarse como
herramientas para ayudar a las personas y el uso del lenguaje natural debe facilitar
la interaccién entre humanos y ordenadores. Asi mismo, segun Mhatre et al. (como
se cito en Euwen,2017,p.4) mencionaron que trataron de describir un enfoque sobre
como implementar un chatbot con inteligencia artificial, esta estaba basado en la
web, podria funcionar como un asistente personal y programar reuniones, no
obstante la interaccion siguié produciéndose a través de mensajes de correo

electronico.



(Guerrero,2018,p.17) los chatbots empiezan a expandirse gradualmente a la
interfaz de mensajeria, requieren un enfoque de investigacion diferente para medir
la aceptacion de los chatbots de mensajeria movil. (Adamopoulou Yy
Moussiades,2020,p.1) el chatbot emula la interrelacion humana y hacer participar a
las personas, los chatbot son valiosos en diferentes campos de la educacion, los
negocios y las empresas de Internet, la atencion meédica y la diversion. La
productividad es la motivacion mas valiosa para los internautas de chatbot, aun
cuando las diferentes motivaciones implican entretenimiento, influencia social e

interaccidon novedosa.

(R.Ranolliya et al. , 2027, p.1525) mencionaron que en el ambito empresarial,
los chatbot se han convertido en algo muy normal, ya que reducen los costes de
administracion y pueden atender a numerosos clientes al mismo tiempo.
(Adamopoulou y Moussiades, 2020, p.1). Los chatbot son mas faciles de usar y de
conectar que, por ejemplo, buscar sustancia estatica en los registros de preguntas
frecuentes (FAQ). Brindan a los clientes una ayuda comoda y eficaz a la hora de
comunicarse con ellos; les proporcionan respuestas mas alicientes, respondiendo
directamente a sus problemas. (Costa, 2018,p.65) menciona que la mayoria de las
veces, los usuarios sienten a los chatbots como compafieros amigables y no solo

como simples asistentes.

Es el avance de la 1A y el examen de las conclusiones, lo que ha dotado a los
chatbot de la capacidad de reaccionar con sinceridad ante los clientes (Brandtzaeg
y Falstad, 2017, p.379). El nivel de confianza que un chatbot se obtiene de su
utilizacién, depende de factores identificados con su conducta, apariencia y otros
identificados con su creador, seguridad y cuestiones de seguro (Fglstad, Nordheim
y Bjorkli,2018,p.196). La mejora de esta relacion de confianza se mantuvo
adicionalmente por el nivel en el que el chatbot se parece a un humano, que
depende de los atributos visuales, la intensidad con la que su nombre se identifica
con un individuo, su caracter y su eficacia en el cuidado del lenguaje humano
(Skjuve, Folstad, Fostervold y Brandtzaeg,2021,p.13).

El sentimiento es otro angulo fundamental para culturizar un chatbot, y ha habido
numerosas formas de tratar de ensamblar un chatbot genuinamente consciente. Los

avances en |IA mejoran las capacidades de los chatbot para hacerse pasar por



especialistas humanos en una discusion. No obstante, la correspondencia entre
humanos y chatbot tiene contrastes prominentes en cuanto a la sustancia y la calidad

en contraste con la conversacion entre humanos (Peters F., 2018,p.1).

Es significativo que el contraste vital entre los chatbot y las personas sea la
impresion de compasion, ya que los chatbot estdn menos preparados para
comprender la discusién que las personas. En cualquier caso, se avanza y los
chatbot se vuelven progresivamente conscientes de las sensaciones de sus
interlocutores (Zarouali et. Al, 2018, p.496). Si bien se vive en una época en la que
el interlocutor puede ser una persona real o un chatbot, sin importar su verdadera
identidad, estos son cuatro veces mas productivos que el personal de ventas
novato, y su capacidad alcanzé la de los empleados especializados en compras

para el consumidor (Luo, Tong, Fang y Qu, 2019, p.938).

El desarrollo de los chatbots de inteligencia artificial fue un paso més alla con
la creacién de asistentes de voces personales, integrados en teléfonos inteligentes
o parlantes domésticos dedicados, que entendian los comandos de voz, hablaban
por voces digitales y manejaban tareas como monitorear dispositivos domésticos
automatizados, calendarios, correo electrénico y otro. Asimismo, estdn Amazon
Alexa, el asistente de Google IBM Watson ,Apple Siri y Microsoft que son los

asistentes de voz mas conocidos (Srivastava Sunil, 2018, p.9).

En cuanto al chatbot en ventas, los vendedores siempre buscan formas de
convertir el trafico en linea en clientes potenciales. Para hacer esto, todos los
esfuerzos de la interfaz de usuario tienen como objetivo guiar a los visitantes a una
pagina de destino donde pueden optar por proporcionar sus detalles (Fglstad,
Skjuve y Brandtzaeg, 2019, p.148) y si cumplen con los requisitos, estan calificados
como lideres. Obviamente, este proceso fue prolongado y el resultado final fue un
promedio del 2,35% del trafico del sitio web convertido en clientes potenciales en

una pagina de destino en todas las industrias (Cancel y Gerhardt,2019, p.8).

Hoy en dia, las empresas en linea también pueden usar el chat en vivo para
llegar de manera proactiva a los visitantes y convertir mas clientes potenciales. Sus
tasas de conversidn no solo aumentan porque tiene la atencidon completa del

visitante, sino que también puede crear respuestas que se refieran a los desafios



especificos que enfrentan y, por lo tanto, tienen una mayor probabilidad de
convertirlos (Go y Sundar,2019,p.314). Sin embargo, el chat en vivo es dificil de
escalar cuando desea brindar disponibilidad las 24 horas, los 7 dias de la semana
y tener un ancho de banda limitado para el equipo. De hecho, casi el 30% de todas

las conversaciones de chat en vivo quedan desatendidas.

Los chatbots, sin embargo, son atencion al cliente incorporeos que utilizan
predominantemente sefales verbales en sus interacciones con los usuarios (Araujo
Theo, 2018, p.187) . Mientras que algunos trabajos anteriores existen y que
investigan sefales de disefio antropomorficas, tales como la auto-revelacion,
excusa, y agradeciendo, debido a las capacidades limitadas de las generaciones
anteriores de software conversacional, estas sefiales a menudo han sido bastante

estéticas e insensibles a la entrada del usuario (Feine J. et al. , 2019 , p.139).

(Adam, Wessel y Benlian, 2021, p.428) Mencionaron que los usuarios pueden
desarrollar un rechazo contra dicho sistema de chat, debido a la incapacidad que
tienen estos para imitar de manera realista una comunicacién humano-humano. La
inteligencia artificial se ha convertido en un fuerte aliado para las organizaciones de
ventas con altos volimenes de oportunidades y generacion de leads,
principalmente, porque brinda un soporte rapido y preciso a la hora de realizar las
diferentes etapas de ventas (Fglstad, Nordheim y Bjarkli, 2018, p.194). De hecho,
como se indica en un informe de Gartner, la implementacion de la IA en las
estrategias de ventas aumentd las tasas de conversion al atraer prospectos o

clientes potenciales.

La IA, puede dar sentido a estos datos y usarlos para predecir qué acciones
podrian tomar los clientes en el futuro (Jain, Kumar,Kota y Patel, 2018, p.901). Esto
brind6é a los especialistas y vendedores una informacion detallada sobre lo que
necesitaron para mover un cliente potencial mediante el embudo de ventas. La IA
aplicada a las ventas puede tomar la forma de varias tecnologias que respaldan la
estrategia de esta area, pero una implementacion en particular fue hacer que el
proceso de ventas fuera mas rapido, mas eficiente y, en general, mas inteligente
con los chatbot (Lo Presti, Maggiore y Marino,2021,p.178) Aunque, inicialmente fue
considerado como una herramienta de servicio al cliente digital que establecio

multiples conversaciones con los usuarios, los chatbot estan cumpliendo un papel
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destacado mejorando la calidad de los leads y acortando el ciclo de ventas.

Esto es particularmente cierto para los chatbot de IA, que se distinguen de los
chatbot de flujo o mas simples por su capacidad para comprender las intenciones
detras de las preguntas que reciben. De esta manera, brindan la informacion exacta
que los usuarios (clientes potenciales o actuales), buscan en el momento preciso
siempre que la necesiten, brindando sélidas oportunidades de venta inicial pero
también cross-selling y up-selling(Lee S., Lee N., and Sah Y.,2020,p.934). Las
entidades invierten mucho dinero y tiempo en realizar tareas basicas de entrada de

datos antes de entregar un cliente potencial a un vendedor.

La IA puede permitir a las empresas, dedicar menos tiempo a la prospeccion
y mas a la venta. Con los datos del usuario y la informacion de puntuacion de
clientes potenciales recopilada por un chatbot inteligente, el ciclo de ventas se
puede reducir significativamente(Li, Yeh, Chang, Tsai, Chen y Chang, 2020, p.1).
Por lo tanto, el chatbot realiza la prospeccién y el seguimiento, mientras que el
equipo de ventas se centra en vender realmente a oportunidades calificadas
(Frascaroli Martin, 2019, parr. 10). Esto les permite enfocarse en las personas que
ya estdn buscando su solucién o producto, y hacer que el proceso sea mas
agradable tanto para el vendedor como para el cliente.

Los chatbots se fueron convertiendo en una realidad en los mercados
electrénicos y el servicio al cliente en muchos sitios web, plataformas de redes
sociales y aplicaciones de mensajeria. Por ejemplo, el nimero de chatbots en
facebook y messenger se dispar6 de 11.000 a 300.000 entre junio del 2016 y abril
del 2019 .Aunque estos artefactos tecnologicos estan en aumento, estudios previos
indicaron que los chatbots todavia sufren problemas relacionados con sus inicios,
lo que resulta en altas tasas de falla y escepticismo de los usuarios cuando se trata

de la aplicacion de chatbots basados en IA (Adam ,Wessel y Benlian,2021,p.429).

Las ventas no solo provienen de nuevos clientes, ya que una excelente
estrategia es capitalizar a quienes ya confian en sus productos o servicios. Para
hacerlo, solo debe asegurarse de que se ofrezcan los productos adecuados al
cliente adecuado. Es decir que al brindar una interaccion inmersiva y atractiva entre

la marca y atencion al cliente, esta brinda un incremento en las ventas al igual que
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una mejora en la vida 0til asosciado a un cliente (Sanny, Susastra, Roberts y
Yusramdaleni, 2020, p.1229). Al recopilar datos de los clientes, un chatbot puede
hacer recomendaciones de productos inteligentes, ofreciendo de esa manera de
otros productos basados en el comportamiento del usuario creando asi una
experiencia de cliente mucho mas individualizada y llevarlos al producto que estan

buscando.

La naturaleza en tiempo real de los servicios de chat, ha transformado el
servicio al cliente en una comunicacién bidireccional con efectos significativos en la
confianza, satisfaccion e intencion de recompra (WOM) (Mero Jarvinen, 2018,
p.212). Durante la Gltima década, los servicios de chat se han vuelto en la eleccion
favorita para obtener soporte al cliente (Adam, Wessel y Benlian, 2021, p.427). De
esta manera los agentes de servicios de chat humanos son frecuentemente
reemplazados por agentes inteligentes de software conversacional como son los
chatbots, debido que son sistemas diseflados para comunicarse con los usuarios
humanos por medio del lenguaje natural (Gnewuch, Morana y Maedche, 2017,
2017, p. 7).

Sin embargo, a pesar de los avances técnicos, los clientes contintan teniendo
encuentros insatisfactorios con el software conversacional que se basan en IA. El
software conversacional puede, por ejemplo, proporcionar respuestas inadecuadas
a las solicitudes de los usuarios, lo que genera una brecha entre las expectativas
del usuario y el rendimiento del sistema (Adam ,Wessel y Benlian,2021,p.427). De
hecho, una investigacion realizada por Adobe encontro que, hoy en dia, el 15% de
las empresas ya estan usando IA 'y el 31% la tiene en su agenda para los préximos

12 meses.

Los chatbot brindan una sola respuesta a la mayoria de las preguntas,
consiguen mostrar informacién breve de fuentes confiables, estos pueden ser
menos fastidiosos que las redes sociales o los extensos buscadores en la web.
(Ramirez Caballero R., 2021,p.219). Por lo tanto es crucial porque las noticias

engafosas viajan mas rapido y mas lejos en linea que la informacion precisa.

El proceso de venta es una secuencia légica de pasos que inicia un vendedor,

para realizar una transaccion con un comprador potencial, y con esto, se pretende
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producir la respuesta deseada por el cliente. (Bendezu, 2017, p.19). En otras
palabras, el proceso de venta consta de etapas durante las cuales un usuario puede
convertirse en efectivo y, por lo tanto, pretende brindar la atencion suficiente para
gue el cliente se sienta satisfecho.

La sucesion de venta son los pasos que el vendedor debe dominar, estos
pasos se enfocan en el objetivo de adquirir nuevos clientes y hacer que ordenen
(Kotler y Armstrong,2017,p. 405). También que la idea de venta es, que los clientes
no adquirirdn suficientes productos de una empresa aun cuando esa empresa
hiciera un esmero en promocion y ventas a gran escala (Kotler y Armstrong,2017,
p.10).

Para la primera dimension: prospeccion y calificacion, es el paso en el que se
identifican a los leads calificados, a quienes la empresa puede brindar un buen
servicio y de una manera rentable, asi mismo, se pueden calificar observando las

necesidades (Kotler y Armstrong, 2017, p.406).

Para la segunda dimension: preaproximacion, antes de dirigirse a su cliente
objetivo, el area de ventas debe conocer su organizacién (objetivos de venta,
clientes) y conocer la manera de compra del consumidor para brindar un servicio
satisfactorio. Entonces, el area de ventas debe emplear la investigacion recopilada
para poder construir una estrategia de servicio al cliente (Kotler y Armstrong,2017,
p. 406).

Para la tercera dimensién: presentacion y demostracion, mencionaron que los
compradores de hoy, quieren comentarios instantaneos, comprendan sus
necesidades y responden con los productos y servicios correctos. Mucho mas en
el clima econ6mico en que se vive, los consumidores desean saber cOmo estos

productos afladen valor a sus negocios. (Kotler y Armstrong,2017,p.407).

Para la cuarta dimension: manejo de objeciones, es el paso en el que se busca
aclarar y superar cualquier objeciébn a la compra, proporcionando toda la
informacion necesaria del producto que se esta vendiendo (Kotler y Armstrong,
2017, p.407).

En cuanto a la medicion de los indicadores se utilizaron las siguientes

férmulas:
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1) Formula para determinar el nivel de satisfaccion del cliente

Para aplicarlo, primero, se debe lograr a través de estudios de mercado; con
el fin de conocer el desempefio percibido y con la expectativa que tienen los clientes
antes de realizar una compra. Después se le consigna un valor a los resultados
recibidos; ya que sobre este tema, el modelo mas utilizado en obtener el nivel de

satisfaccion del cliente (Acosta y Luya,2018,p.32) (Kotler y Armstrong,2017, p.406).

Rendimiento percibido - Expectativas = Nivel de satisfaccion

2) Formula cantidad de clientes concurrentes

Si se conoce la cantidad de solicitudes de pedidos en su correo (en otros
términos, el porcentaje de los correos electrénicos de pedidos que realmente llegan
a la bandeja de entrada), se conoceré el primer factor en el célculo del cliente. Es
decir, se sabra cuantos clientes del registro no son atendidos. (Kotler & Armstrong
,2017, p.406).

Numero clientes concurrentes por dia
Total de solicitudes de concurrentes por dia

) X 100

3) Foérmulatiempo de elaboraciéon de solicitud de cotizacion

Si el servicio al cliente de la empresa se realiza primeramente por medio de
consultas de correo electrénico o aplicaciones instantaneas, hay varias métricas de
servicio al cliente que pueden ayudar a dimensionar su equipo y mejorar su flujo de
trabajo, mediante el cual se podra conocer el tiempo de una cotizacion de una
empresa para sus clientes (Sulca Cuya G.,2018,p.69) (Kotler vy
Armstrong,2017,p.407).

Tiempo elaboracion de cotizacion

Total de cotizaciones elaboradas por dia
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4) Foérmulatiempo de elaboracién de solicitud de pedidos

Los plazos estandar para emitir o preparar 6érdenes de compra, son la base
de una extensa serie de aplicaciones industriales y de nivel de servicio, aplicaciones
en las que a las empresas les resulta dificil sobrevivir y se encuentran dentro de

ese numero (Bryan Salazar,2020,parr.4) (Kotler y Armstrong,2017,p.407).

Tiempo de elaboracién de solicitud de pedidos

Tiempo esperado por elaboracion de solicitud de pedidos
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1. METODOLOGIA
3.1 Tipoy disefio de lainvestigacion

Esta investigacion fue de tipo aplicada, referente a ello la investigacion tiene
como objetivo generar nuevos conocimientos directamente aplicables a los
problemas humanos o al sector productivo; ademas, se bas6 en descubrimientos
tecnoldgicos dentro del ambito de la investigacion, tratando el vinculo entre teoria
y producto (Hernandez, Fernandez y Baptista,2014,p.42). En la presente
investigacion se realizd la implementacion de chatbot para optimizar las ventas en
la empresa cementera INVERCEM con el propésito de aplicar la automatizacion de
procesos para la resolucion de problemas, con el fin de incrementar las ventas y la

satisfaccion del cliente.

Este estudio se ha basado en la recogida y analisis de datos, que se recabaron
de distintas fuentes, afinando su complementariedad con métodos y técnicas
cuantitativas. Por ende, involucra el manejo de tecnologia e instrumentos
estadisticos para lograr resultados .La investigacion cuantitativa utiliza la
recopilacion de la informacion para aprobar o refutar hipotesis por medio del manejo
de estrategias estadisticas que se basan en la medidas numéricas, lo cual permite

la estadistica descriptiva (Hernandez et al.,2014,p.5).

El disefio de este estudio fue considerado como experimental, desde su
subdivision pre-experimento, donde se cuantific6 mediante la modalidad pre-test y
luego post-test, y se compararon los resultados(Arias Fidias G, 2012, p.35). Su
representacion esquematica se muestra en la figura 1 (Hernandez et
al.,2014,p.129).

’ X - Implementacion

02 - Post - Test

Figura 1. Disefio pre — experimental
Fuente: Elaboracion propia

16



Donde:

G = Grupo pre-experimental

O1 = Registro de usuarios que usan el chatbot para optimizar las ventas
X = Chatbot para optimizar las ventas

02 = Relacién de usuarios que utilizan el chatbot para optimizar las ventas
3.2 Variables y operacionalizacion

Las variables incluidas en este estudio son el chatbot, que es la variable
independiente cuantitativa; y ventas como la variable dependiente que contiene 4
dimensiones que son prospeccion y calificacion, preaproximacion, presentacion y
demostraciéon, manejo de objeciones, la cual posee cuadros de indicadores que
son: cantidad de clientes concurrentes, nivel de satisfaccion del cliente, tiempo de
elebaracion de solicitud de cotizacion y tiempo de elabaracion de solicitud de
pedido. El cuadro de operacionalizacion detallada de estas variables (Anexo 01).

3.3 Poblacién (criterios de seleccién), muestra, muestreo y unidad de

analisis

La poblacion hacia el enfoque cuantitativo es universalizar los datos de una
muestra (grupo) a una mayor poblacion (Hernandez et al.,2014,p. 12). Para el caso
de esta investigacion, la poblacion ha estado compuesta por 30 clientes que
compraron productos en un mes, en el sur del pais de las provincias de Ica y
Ayacucho.

Tabla 1. Poblacién total de la empresa INVERCEM.

© . . . .

' Indicadores Cantidad de Poblacion

g

5

‘s | Cantidad clientes concurrentes 30 clientes que compraron productos en un mes.
@

o}

K

i | Nivel de satisfaccion del cliente 30 clientes que compraron productos en un mes.
.

c . .. ..

o | Tiempo de elaboracién de solicitud .

b= D 30 clientes que compraron productos en un mes.
L | de cotizacioén

Tiempo de elaboracion de solicitud

de pedido 30 clientes que compraron productos en un mes.
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Para el enfoque cuantitativo, el subgrupo de la poblacion de la cual se
recopilan los datos se define como una muestra, esta debe estar delimitada con
precision y debe ser representativa de la poblacion. (Hernandez et al. ,2014,p. 15)
Para establecer la muestra de la poblacion, se empled la siguiente formula.

Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

Nn= Tamano de la muestra
Z= Mivel de confianza deseado

z"2(p*q) p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n=  e"2+ (z"2(p*q)) deseada (exito)
N g=FProporcion de [a poblacion sin la caracteristica

deseada (fracaso)
= Nivel de emor dispuesto a cometer
M= Tamafio de la poblacion

Margen: 5%
Nivel de confianza: 95%
Poblacién: 30

Tamano de muestra: 28

Tipo de muestreo: en esta investigacion se ha empleado la muestra de tipo
probabilistico.

Criterios de inclusién: no se distingue condicion de pago.

Criterios de exclusion: clientes con deuda.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Para esta investigacion el método de recoleccion de datos fueron la encuesta
y como instrumento, el cuestionario, tal como indicé (Hernandez et al.,2014),
asimismo, manifestd que “otro método de recopilacion de los datos es el fichaje y

como instrumento la ficha de registro” (p. 14), esto se refleja en la tabla 2.
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Tabla 2. Recolecciéon de datos

o . .
'g. DIMENSION INDICADOR TECNICA INSTRUMENTO
8
c .z . .
;8 Pros_p_ecu_qn y Cantidad de clientes Fichaje Ficha de registro
® calificacién concurrentes
g
] Preaproximacion Nivel de satisfaccion del cliente Encuesta Cuestionario
i
c .z . sz
3 Presentamqr) y Tlelm'po de elaborag’lon de Fichaje Ficha de registro
L demostracion solicitud de cotizacion
Manejo de Tiempo de elaboracion de S . .
objeciones solicitud de pedido Fichaje Ficha de registro

Asi mismo, otro instrumento para utilizar fue el de validez, aplicado segun
juicio de expertos, (Maravé,Gil, Chiva, Moliner ,2017) mencionan que “es un método
de validacion de un instrumento por observacion, realizado por un experto en la
materia y que puede hacer una valoracion de la calidad, discernimiento e

importancia para cada respectivo indicador” (p.9).

Las fichas de registro para este estudio, se realizaron mediante este tipo de
validacion con la contribucion de tres expertos con un amplio trayecto profesional,

gue se muestran en las tablas 3, 4,5y 6.

Tabla 3. Validez por juicio de experto de la ficha de registro del indicador

Cantidad de clientes concurrentes

8 o GRADO .
g_ N EXPERTO ACADEMICO PUNTAJE OBSERVACION
o

S|1 Necochea Chamorro, Doctor 80 % Muy Bueno
S Jorge Isaac

& y

812 Zamora}Mondragon, Doctor 80 % Muy Bueno
s Jesus Elmer

9|3 Avila Lopez_, .Bemardo Magister 85 % Excelente
s Patricio

T PROMEDIO 81.6% Muy Bueno

Esta validacion se ha realizado por medio de la presentacion virtual de la ficha
de registro a expertos en el tema para que validen la ficha del indicador, cantidad
de clientes concurrentes (anexo 3), estas obtuvieron un promedio de 81.6%, lo que
indicé que la confiabilidad del instrumento fue muy buena para la recopilacion de

datos.
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Tabla 4. Validez por juicio de experto de la ficha de registro del indicador

Nivel de satisfaccion del cliente

Fuente: Elaboracion propia

o GRADO P
N EXPERTO ACADEMICO PUNTAJE OBSERVACION

1 Necochea Chamorro, Doctor 80% Muy Bueno
Jorge Isaac

2 Zamora, Mondragon Doctor 80% Muy Bueno
Jesus Elmer

3 Avila Lopez_, .Bemardo Magister 85% Excelente

Patricio
PROMEDIO 81.6% Muy Bueno

Esta validacion actual se ha realizado a través de la presentacion virtual de la

encuesta, a los expertos en el tema para que validen la ficha del indicador nivel de

satisfaccion del cliente (anexo 3), estas obtuvieron un promedio de 81.6%, lo que

indicé que la confiabilidad del instrumento fue muy buena para la recopilacion de

datos.

Tabla 5. Validez por juicio de experto de la ficha de registro del indicador

Tiempo de elaboracién de solicitud de cotizacion

GRADO

Fuente: Elaboracion propia

N EXPERTO ACADEMICO PUNTAJE OBSERVACION
1 Necochea Chamorro, Doctor 80% Muy Bueno
Jorge Isaac
2 Zamoral Mondragon Doctor 80% Muy Bueno
Jesus Elmer
3 Avila LOpeZ.’ .Bemardo Magister 85% Excelente
Patricio
PROMEDIO 81.6% Muy Bueno

Esta validacion se ha realizado a través de la presentacion virtual de la ficha

de registro, a expertos en el tema para que validen la ficha del indicador tiempo de

elaboracion de solicitud de cotizacion (anexo 3), estas obtuvieron un promedio de

81.6%, lo que indico que la confiabilidad del instrumento fue muy buena para la

recopilacion de datos.
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Tabla 6. Validez por Juicio de experto de la ficha de registro del indicador

Tiempo de elaboracién de solicitud de pedido

GRADO

Fuente: Elaboracion propia

N EXPERTO ACADEMICO PUNTAJE OBSERVACION
1 Necochea Chamorro, Doctor 80% Muy Bueno
Jorge Isaac
2 Zamora, Mondragon Doctor 80% Muy Bueno
Jesus Elmer
3 Avila Lopez_, .Bemardo Magister 85% Excelente
Patricio
PROMEDIO 81.6% Muy Bueno

Esta validacion actual se ha realizado a través de la presentacion virtual

de la ficha de registro, a expertos en el tema para que validen la ficha del

indicador tiempo de elaboracién de solicitud de pedido (anexo 3), estas obtuvieron

un promedio de 81.6%, lo que indicé que la confiabilidad del instrumento fue muy

buena para la recopilacién de datos.

3.5 Procedimientos

El proceso realizado en este estudio consistié en la eleccion de 30 clientes

que compraron productos en un mes, en las provincias de Ica y Ayacucho, de las

cuales se tom6 una muestra de 28 clientes. Esto fue evaluado con informacion

obtenida por la jefatura de ventas, con la finalidad de poder optimizar las ventas en

la empresa cementera INVERCEM, para ello se utilizé la implementacion de un

chatbot para optimizar las ventas de productos por dia, permitiendo que nuestros

clientes se sientan satisfechos por el optimo servicio brindado por la empresa
INVERCEM.

Para los investigadores que registraron de manera virtual los resultados

obtenidos mediante ficha de registro.

a) Fase preparatoria deductiva: fue la fase de seleccion de temas, busqueda

de informacion, sustentacion y perspectiva practica, tedricos y actual.

b) Fase del trabajo de campo: fase donde se realiz6 la investigacion de campo

e identificacion de informacion, eleccién de técnicas de recoleccion de datos
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para implementar el uso de chatbot para optimizar las ventas de la empresa
INVERCEM.

c) Fase analitica: fue la fase donde se aplicaron las técnicas cuantitativas para
los encuestados, actualizar y analizar los resultados.

d) Fase de aplicacion: fue la fase donde aplico la metodologia XP, para poder

implementar la solucidn tecnolégica de chatbot.
3.6 Meétodo de analisis de datos

En esta investigacion se ha empleado una prueba inicial y una post-prueba de
aplicacion orientada en la apreciacién de un grupo experimental de 28 clientes. El
grado de confianza fue del 95% y el desacierto maximo admisible fue del 5%,
asimismo, los resultados fueron elocuentes al nivel de 0.05 (p < 0.05)(Hernandez
et al.,2014,p184).También, para la aplicacion de una prueba de normalidad se ha
empleado el método de Shapiro-Wilk, puesto que se cuenta con 28 clientes.
Posteriormente para realizar el analisis de datos se ha utilizado el programa IBM
SPSS Statistics 26, con ello se hizo la comprobacion de la prueba de normalidad y

la prueba estadistica.

Nivel de significancia
Margen de error: X = 0.05 = 5% (error)
Nivel de confiabilidad: 1 — X = 0.95 = 95%

Estadistica de la prueba

i -7
el T

ntm-12 noom

Formula t-Student
Dénde:

N = Tamafo de muestra pre test
M = Tamafio de muestra post test
S1 = Varianza-pre test

S2 = Varianza-post test

X = Media-pre test

Y = Media-post test
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Region de rechazo

La region rechazo es t = tx
Donde tx es tal que:
P[T>Tx]=0.5

Donde tx = valor tabular

Luego RR: t > tx

(Hernandez et al. ,2014) mencionaron que el andlisis de muestras se refiere
al analisis de un cierto grupo reconocidos por grados de libertad, estas mismas
evaluaciones demostraron el nimero de formas en que se pueden distinguir los
datos (p. 310). Se aplicé una comparacion de muestras (N<= 40) con la finalidda
de probar la disparidad entre la evaluacion sin chatbot App y con chatbot App (antes
y después), aplicando el método ShapiroWilk; por lo tanto, fue necesario verificar
que las variables en estudio se distribuyan normalmente. Finalmente, a fin de
realizar una prueba de normalidad , el nivel de significancia se realiz6 con un nivel

de confianza del 95% .
3.7 Aspectos éticos

En el presente estudio de tesis se acataron los derechos de autor de las
fuentes, citando y referenciando como nos hace mencion la norma ISO 690:2010 y
asi mismo, se pusieron en préactica los valores infundidos como profesionales de
ingenieria como son la responsabilidad, lealtad y honestidad. Como se menciona
anteriormente la preparacion de éste estudio no perjudicé a la empresa cementera
INVERCEM. Asimismo, se cumplié con la confiabilidad de la informacion obtenida
y también con lo que se menciona en el Codigo de Etica de Investigacion de la
UCV. Finalmente, el estudio es producto de investigadores comprometidos, con ello
esta investigacion fue elaborada con la informacién extraida de las bases de datos
virtuales, como son Scielo, EBSCO etc., determinando que la presente
investigacion toma todos los aspectos éticos de la Universidad indicada en la ley
Universitaria 30220 del articulo 48.

23



V. RESULTADOS

En el presente capitulo de esta investigacion que se realizo en la empresa

INVERCEM, se realiz6 un pre-test con la situacion que se encuentra la empresa y

el postest posteriormente al tener implementado el chatbot para optimizar las

ventas, finalmente para poder comprobar las hipotesis que se propusieron en esta

investigacion.

A. Andlisis descriptivo

Los resultados que se obtuvieron se pueden observar en las siguientes tablas.

Indicador 1: cantidad clientes concurrentes

Como resultados del primer indicador se puede constatar en la siguiente tabla:

Tabla 7. Datos estadisticos de prueba del indicador cantidad de clientes concurrentes en

el pre test y post test.

Descriptivos

Estadistico Desv. Error

Sin_Chatbot Media 8,8571 ,33616

95% de intervalo de confianza | Limite inferior 8,1674

para la media Limite superior 9,5469

Media recortada al 5% 8,8016

Mediana 9,0000

Varianza 3,164

Desv. Desviacién 1,77877

Minimo 6,00

Maximo 13,00

Rango 7,00

Rango intercuartil 2,00

Asimetria 572 441

Curtosis -,029 ,858
Con_Chatbot Media 19,3214 ,45731

95% de intervalo de confianza Limite inferior 18,3831

para la media Limite superior 20,2598

Media recortada al 5% 19,3175

Mediana 20,0000

Varianza 5,856

Desv. Desviacion 2,41988

Minimo 15,00
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Maximo 24,00
Rango 9,00
Rango intercuartil 4,00
Asimetria -,001 441
Curtosis -,592 ,858

Fuente: Elaboracion SPSS V26

Tabla 8. Resultado del indicador, estadistico descriptivos cantidad de clientes

concurrentes.

N Minimo | Maximo | Media Desv[amon Varianza
estandar
Pretest_Sin_Chatbot 28 6,00 13,00 8,86 1,77877 3,164
Postest Con_Chatbot 28 15,00 24,00 19,32 2,41988 5,856

Fuente: Elaboracion SPSS V26

En la tabla 8 se puede apreciar que para la media la cantidad de clientes

concurrentes en el pretest es de 8,86% aproximadamente y en el postest es de

19.32% aproximadamente para la muestra. Despues de realizar una comparacion

entre las 2 medias obtenidas, se puede observar que el incremento en la cantidad

de clientes concurrentes es del 10.46%, apreciandose que la implementacion del

chatbot para optimizar las ventas ayudo al incremento de la cantidad de clientes

concurrentes.
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Sin_Chatbot
Figura 2. Indicador cantidad de clientes concurrentes en el pre test

Fuente: Elaboracion SPSS V26
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Con_Chatbot
Figura 3. Indicador cantidad de clientes concurrentes en el post test
Fuente: Elaboracion SPSS V26
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Indicador 2: nivel de satisfacciéon del cliente

Tabla 9. Resultados del indicador, nivel de satisfaccion del cliente.

Nada Poco Satisfecho Muy Sumamente Total
Satisfecho | Satisfecho Satisfecho Satisfecho
¢, Coémo calificarias tu
_satls_faccmn con la ) 0 0 4 6 18 o8
experiencia que tuviste el dia
de hoy al realizar un Pedido?

Fuente: Elaboracion propia

B Nada Satisfecho B Poco Satisfecho m Satisfecho

W Muy Satisfecho W Sumamente Satisfecho

Figura 4. Indicador nivel de satisfaccion del cliente en post test

Fuente: Elaboracion propia

El 64% de clientes se encuentra sumamente satisfecho al realizar un pedido
en la empresa cementera INVERCEM, el 22% de clientes se encuentra muy
satisfecho, el 14% de clientes se encuentra satisfecho y mencionan que con

capacitacion y practica podrian realizar pedidos de manera mas optima.
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Indicador 3: tiempo de elaboracion de solicitud de cotizacidon

Como resultados del tercer indicador, los resultados se pueden observar en la

siguiente tabla:

Tabla 10. Datos estadisticos de prueba del indicador tiempo de elaboracién de

solicitud de cotizacidn en el pre test y post test

Descriptivos

Estadistico | Desv. Error
Sin_Chatbot_Tiempo_E| | Media 21,4286 ,35047
aboracion_Cotizacion 95% de intervalo de Limite inferior 20,7095
confianza para la media | Limite superior 22,1477
Media recortada al 5% 21,4762
Mediana 22,0000
Varianza 3,439
Desv. Desviacion 1,85450
Minimo 18,00
Maximo 24,00
Rango 6,00
Rango intercuartil 3,00
Asimetria -,460 441
Curtosis -1,014 ,858
Con_Chatbot_Tiempo_EI | Media 6,4286 ,35047
aboracion_Cotizacion 95% de intervalo de Limite inferior 5,7095
confianza para la media | Limite superior 7,1477
Media recortada al 5% 6,4762
Mediana 7,0000
Varianza 3,439
Desv. Desviacion 1,85450
Minimo 3,00
Maximo 9,00
Rango 6,00
Rango intercuartil 3,00
Asimetria -,460 441
Curtosis -1,014 ,858

Fuente: Elaboracion SPSS V26
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Tabla 11. Resultado del indicador, estadisticos descriptivos tiempo de elaboracion

de solicitud de cotizacion.

- , . . Desviacion .
N Minimo | Maximo Media o —— Varianza
Pretest_Sin_Chatbot 28 18,00 24,00 21,43 1,85450 3,439
Postest_ Con_Chatbot 28 3,00 9,00 6,43 1,85450 3,439

Fuente: Elaboracion SPSS V26

Como se puede observar en la tabla 11, se obtuvo que para la media del

indicador tiempo de elaboracién de solicitud de cotizacion en el pretest es de 21,43

minutos aproximadamente y en el postest es de 6,43 minutos aproximadamente

para la muestra. Después de realizar la comparacion entre las 2 medias obtenidas,

se puede constatar que disminuye el tiempo de elaboracion de solicitud de

cotizacidon en 15 minutos aproximadamente, apreciandose que la implementacion

del chatbot para optimizar las ventas y ayudo en reducir el tiempo de elaboracién

de solicitud de cotizacion.
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Sin_Chatbot_Tiempo_Elaboracion_Cotizacion

Figura 5. Indicador tiempo de elaboracién de solicitud de cotizacién en el pre test
Fuente: Elaboracion SPSS V26
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Con_Chatbot_Tiempo_Elaboracion_Cotizacion
Figura 6. Indicador tiempo de elaboracién de solicitud de cotizacién en el post test
Fuente: Elaboracién SPSS V26

Indicador 4: tiempo de elaboracion de solicitud de pedido

Como resultados del cuarto indicador se aprecian en la siguiente tabla:

Tabla 12. Datos estadisticos de prueba del tiempo de elaboracién de solicitud de

pedido en el pre test y post test

Descriptivos

Estadistico | Desv. Error
Sin_Chatbot_Tiempo_El | Media 26,4286 ,35047
aboracion_Pedido 95% de intervalo de Limite inferior 25,7095
confianza para la media | | imite superior 27,1477
Media recortada al 5% 26,4762
Mediana 27,0000
Varianza 3,439
Desv. Desviacion 1,85450
Minimo 23,00
Maximo 29,00
Rango 6,00
Rango intercuartil 3,00
Asimetria -,460 441
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Curtosis -1,014 ,858
Con_Chatbot_Tiempo_EIl | Media 4,7500 ,14203
aboracion_Pedido 95% de intervalo de Limite inferior 4,4586

confianza para la media | | imite superior 5,0414

Media recortada al 5% 4,7222

Mediana 5,0000

Varianza ,565

Desv. Desviacion , 75154

Minimo 4,00

Maximo 6,00

Rango 2,00

Rango intercuartil 1,00

Asimetria ,458 441

Curtosis -1,037 ,858

Fuente: Elaboracion SPSS V26

Tabla 13. Resultado del indicador, estadisticos descriptivos tiempo de elaboraciéon de

solicitud de pedido.

N Minimo | Maximo | Media Desv[acmn Varianza
estandar
Pretest_Sin_Chatbot 28 23,00 29,00 26,43 1,85450 3,439
Postest_ Con_Chatbot 28 4,00 6,00 5.15 0,75154 0,565

Fuente: Elaboracion SPSS V26

Como se puede observar en la tabla 13, que para la media el tiempo de

elaboracion de solicitud de pedido para el pre-test es de 26,43 minutos

aproximadamente y para el postest es de un 5.15 minutos aproximadamente para

la muestra. Posteriormente, al realizar la comparacion entre las 2 medias obtenidas,

se puede apreciar que disminuye el tiempo de elaboracion de solicitud de pedido

en un 21.28 minutos aproximadamente, apreciandose que la implementacion del

chatbot para optimizar las ventas ayudo en reducir el tiempo de elaboracion de

solicitud de pedido.
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Sin_Chatbot Tiempo_Elaboracién_Pedido
Figura 7. Indicador tiempo de elaboracién de solicitud de pedido en el pre test
Fuente: Elaboracién SPSS V26
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Con_Chatbot_Tiempo_Elaboracion_Pedido

Figura 8. Indicador tiempo de elaboracién de solicitud de pedido en el post test
Fuente: Elaboracién SPSS V26
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B. Contraste de hipotesis

Se emple6 el método de Shapiro-Wilk para verificar la normalidad del los

indicadores, puesto que cuando la muestra esta por debajo de 50, se debe aplicar

la relacidn a la muestra. (Gonzales, Elizabeth et al. , 2019).

Segun Shapiro-Wilk, menciona que si el valor de significancia es superior a

0.05, la informacion estimada se distribuye normalmente; por otro lado, si el nivel

de significancia es menor a 0.05, esto indica que el informe tiene una distribucion

atipica.

Para la obtencién de los resultados se uso el programa estadistico SPSS 26,

para poder obtener los resultados.
Contraste del indicador 1: cantidad clientes concurrentes.

a. Prueba de normalidad

Para el indicador 1 la prueba de normalidad se obtuvieron los siguientes

resultados estadisticos:

Tabla 14. Prueba normalidad cantidad clientes concurrentes

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Pretest_Sin_Chatbot ,944 28 , 140
Pretest_Con_Chatbot ,948 28 ,178

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion SPSS V26

En la tabla 14, se estim0 que la informacion proviene de una distribucion

normal, ya que el valor de significancia del pretest esta en relacion a 0,140 y para

el postest esta en relaciéon a 0,178 los 2 valores que se muestran son mayores al

margen de error (a = 0,05).
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b. Formulacion de la hipotesis
Hipodtesis nula

Ho: Si se utiliza un chatbot entonces no se incrementa la cantidad de clientes

concurrentes y no optimiza las ventas en la empresa cementera INVERCEM.
Hipodtesis alterna

Ha: Si se utiliza un chatbot entonces se incrementa la cantidad de clientes
concurrentes y optimiza las ventas en la empresa cementera INVERCEM.

Nivel de confianza equivale a 95%

Nivel de significancia tiene un valor de 5%

Estos rangos se basan en datos positivos.
c. Reglade decisiones:

Cuando el valor-p procesado es superior que 0,05 al nivel de la significancia
se rechaza la hipotesis nula y se adopta la hipétesis alterna, se puede afirmar que
si se utiliza un chatbot entonces se incrementa la cantidad de clientes concurrentes

y optimiza las ventas en la empresa cementera INVERCEM.
Contraste del indicador 2: nivel de satisfacciéon del cliente.
a. Pruebade normalidad

Para el indicador 2 la prueba de normalidad se obtuvieron los siguientes

resultados estadisticos:

Tabla 15. Prueba normalidad nivel de satisfaccion del cliente

Shapiro-Wilk
Estadistico o] Sig.
Nivel de Sastifaccion Pre ,269 28 ,000
Nivel de Satisfaccion Post ,134 28 ,198
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion SPSS V26

En la tabla 15, se estimé que la informacion procede de una distribucion
normal, ya que el valor de significancia del pretest es 0,000 y para el postest es

0,198 es mayor al margen de error (a = 0,05).
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b. Formulacion de la hipotesis

Hipodtesis nula

Ho: Si se utiliza un chatbot entonces no se incrementa el nivel de satisfaccion del

cliente y no optimiza las ventas en la empresa cementera INVERCEM.

Hipodtesis alterna

Ha: Si se utiliza un chatbot entonces se incrementa el nivel de satisfaccion del

cliente y optimiza las ventas en la empresa cementera INVERCEM.

Nivel de confianza equivale a 95%
Nivel de significacion tiene un valor de 5%

Estos rangos se basan en datos positivos.

c. Reglade decisiones:

Cuando el valor-p procesado es mayor que 0,05 al nivel de la significancia se

rechaza la hipétesis nula y se acepta la hip6tesis alterna, se puede afirmar si se

utiliza un chatbot entonces se incrementa el nivel de satisfaccion del cliente y

optimiza las ventas en la empresa cementera INVERCEM.

Contraste del indicador 3: tiempo de elaboracion de solicitud de cotizacion.

a. Prueba de normalidad

Para el indicador 3 la prueba de normalidad se obtuvo los siguientes

resultados estadisticos:

Tabla 16. Prueba normalidad tiempo de elaboracion de solicitud de cotizacion

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Pretest_Sin_Chatbot ,895 28 , 131
Pretest_Con_Chatbot ,795 28 ,059

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion SPSS V26

En la tabla 16, se estimé que la informacion procede de una distribucion

normal, ya que el valor de significancia del pretest es 0,131 y para el postest es

0,059 Los 2 valores son mayores al margen de error (a = 0,05).
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b. Formulacion de la hipotesis

Hipodtesis nula

Ho: Si se utiliza un chatbot entonces no se reduce el tiempo de elaboracion de

solicitud de cotizaciébn y no optimiza las ventas en la empresa cementera

INVERCEM.

Hipotesis alterna

Ha: Si se utiliza un chatbot entonces se reduce el tiempo de elaboracion de solicitud

de cotizacion y optimiza las ventas en la empresa cementera INVERCEM.

Nivel de confianza equivale a 95%
Nivel de significancia tiene un valor de 5%
Estos rangos se basan en datos positivos.

c. Reglade decisiones:

Cuando el valor-p procesado es superior que 0,05 al nivel de la significancia

se rechaza la hipétesis nula y se adopta la hipotesis alterna, se puede afirmar si se

utiliza un chatbot entonces se reduce el tiempo de elaboracion de cotizacion y

optimiza las ventas en la empresa cementera INVERCEM.

Contraste del indicador 4: tiempo de elaboracion de solicitud de pedido.

d. Pruebade normalidad

Para el indicador 4 la prueba de normalidad se obtuvieron los siguientes

resultados estadisticos:

Tabla 17. Prueba normalidad tiempo de elaboracion de solicitud de pedido

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Pretest_Sin_Chatbot ,895 28 ,189
Pretest Con_Chatbot , 788 28 ,052

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracién SPSS V26
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En la tabla 17, se estimé que la informacion procede de una distribucion
normal, ya que el valor de significancia del pretest es 0,189 y para el postest es

0,052 los 2 valores son mayores al margen de error (a = 0,05).
e. Formulacion de la hipoétesis
Hipodtesis nula

Ho: Si se utiliza un chatbot entonces no se reduce el tiempo de elaboracion de

solicitud de pedido y no optimiza las ventas en la empresa cementera INVERCEM
Hipotesis alterna

Ha: Si se utiliza un chatbot entonces se reduce el tiempo de elaboracion de solicitud

de pedido y optimiza las ventas en la empresa cementera INVERCEM

Nivel de confianza equivale a 95%
Nivel de significancia tiene un valor de 5%

Estos rangos se basan en datos positivos.
f. Regla de decisiones:

Cuando el valor-p procesado es superior que 0,05 al nivel de la significancia
se rechaza la hipétesis nula y se adopta la hipotesis alterna, se puede afirmar si se
utiliza un chatbot, entonces se reduce el tiempo de elaboracion de solicitud de

pedidos y optimiza las ventas en la empresa cementera INVERCEM.
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V. DISCUSION

La realizacion de esta investigacion se llevo a cabo en la cementera
INVERCEM ubicada en la provincia de Ica, con el fin de opimizar las ventas a través
de la implementacién de un chatbot integrado a la plataforma woocommerce via
web. Teniendo en cuenta lo anterior, se realizo el analisis pre-test y postest, con el
cual se consiguieron los datos antes y después de realizar la implementacion del
chatbot integrado a la plataforma WooCommerce via web para poder optimizar las
ventas que se realizan en la empresa INVERCEM , permitiendo incrementar la
cantidad de clientes concurrentes, incrementar el nivel de satisfaccion del cliente,
reducir el tiempo de elaboracion de solicitud de cotizacion y reducir el tiempo de

elaboracion de solicitud de pedido.

Continuando con lo anterior, se realizé el andlisis de datos recolectados
durante la prueba antes y después de la prueba para comparar los resultados
otenidos se utiliza el programa IBM SPSS 26 el cual demuestra que la
implementacion del chatbot optimiza las ventas en la empresa cementera
INVERCEM.

Los resultados obtenidos tras comparar los datos recogidos en los periodos
pre-test y post-test, parece que para la primera métrica (cantidad de clientes
concurrentes) el valor medio fue de 8,86% obtenido antes de implementar el chatbot
y un valor de 19.32% después de la implementacion, mostrando un incremento de
4.64%, para la segunda métrica (nivel de satisfaccion del cliente) que es el valor
promedio del precio de 64% de clientes que se enuentran sumamente satisfechos
al realizar un pedido en la empresa cementera INVERCEM, el 22% de clientes se
encuentra muy satisfecho, el 14% de clientes se encuentra satisfecho y menciona
gue con capacitacion y practica podrian realizar pedidos de manera mas Optima,
para la tercera métrica (tiempo de elaboracion de solicitud de cotizacion) se
obtuvieron los valores promedios de 21,43 minutos en el pretest y 6,43 minutos
para el pos-test, como se aprecia se logré reducir el tiempo de elaboraciéon de
solicitud de cotizacion en 15 minutos y finalmente para la cuarta métrica (tiempo de
elaboracion de solicitud de pedido) se obtuvieron los valores promedios de 26,43
minutos en el pre-test y 5,15 minutos para el postest, como se aprecia se logro

reducir el tiempo de elaboracion de solicitud de pedido en 21.28 minutos.
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En esta investigacion se hizo una contrastacion con los antecedentes
previamente citados, como es (Garibay Fabricio, 2020) en su implementacion de
un asistente virtual que ofrece atencion a los clientes. Ademéas de la calificacion
que recibio el servicio brindado por el chatbot durante este periodo, consiguié un
promedio de 4.67 de 5 estrellas; esto es que los clientes se sintieron bien atendidos
por el asistente virtual . Asi, el nivel de satisfaccion del usuario fue del 93.33% y la
eficiencia del servicio resulté un 50% (p.44). Entonces como conclusion, Garibay
sefala que los asistentes virtuales chatbot son una alternativa para las empresas

ya que permite optmizar la atencion al cliente.

De la misma manera, en la actualidad debido a la pandemia del coronavirus
en el mundo, el comercio electrénico con una tasa de crecimiento mayor al 300%.
Conforme una investigacion realizado por Kantar a nivel local, el aumento del
comercio electronico aument6 en un 100% en la primera semana de detencion y
aumento en un 387% (Vargas Rubio P.,2020, parr. 1) en la cuarta semana se
vendierieron cada vez mas los pedidos y ventas online realizados por personas y
empresas a nivel latinoamericano, puesto que por limitaciones la mayoria de los
paises han incrementado el uso del delivery para las ventas, brindando continuidad

a las operaciones de ciertos sectores.

De manera similar en la investigacion (Burgos y Huaman, 2019) con su
implementacion de un chatbot utilizando la metodologia iconix para mejorar el
proceso de ventas, verific6 que se redujo el tiempo necesario para generar
cotizaciones, el tiempo para completar una cotizacién era de 2806.0 segundos, la
cual es aproximadamente a 45 minutos, ese indicador tuvo una mejora con la
implementacion de un smart system, en un promedio de 614.0 segundos que son
10 minutos . Por lo tanto , al final de su aplicacion se llevd menos tiempo para

generar una cotizacion (p.80).

En cuanto al chatbot en ventas, los vendedores siempre buscan formas de
convertir el trafico en linea en clientes potenciales. Para hacer esto, todos los
esfuerzos de la interfaz de usuario tienen como objetivo guiar a los visitantes a una
pagina de destino donde pueden optar por proporcionar sus detalles (Fglstad,
Nordheim y Bjarkli, 2018) y si cumplen con los requisitos, estan calificados como

lideres. Obviamente, este proceso fue prolongado y el resultado final fue un
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promedio del 2,35% del trafico del sitio web convertido en clientes potenciales en

una pagina de destino en todas las industrias (Cancel y Gerhardt,2019, p.8).
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VI. CONCLUSIONES

Por ultimo, en esta investigacion se concluyé como se menciona en los

siguientes puntos:

1. Se logr6 optimizar las ventas en la empresa cementera INVERCEM
mediante la implementacion del chatbot gracias al incremento en 10.46%
aproximadamente la cantidad de clientes concurrentes, permitiendo que mas

clientes puedan realizar pedidos via internet.

2. Se logro disminuir el tiempo de elaboracién de solicitud de cotizacion en un
15 minutos aproximadamente usando el chatbot integrando al
woocommerce, permitiendo que los clientes puedan generar su solicitud de
cotizacion en 6.43 minutos aproximadamente, permitiendo optimizar las

ventas.

3. Se logro reducir el tiempo de elaboracion de solicitud de pedido en un 21.28
minutos aproximadamente usando el chatbot integrando al woocommerce
permitiendo que los clientes puedan generar su solicitud de pedido en 5.15

minutos aproximadamente, permitiendo optimizar las ventas.

4. Se logré incrementar en el 64% el nivel de satisfaccidon del cliente gracias a
la implementacion del chatbot integrado al woocommerce, permitiendo que
los clientes puedan generar solicitudes de cotizaciones y pedidos de manera
Optima.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se brindan las siguientes sugerencias para proximas investigaciones:

Recomendamos para trabajos de investigacion futuros, se utilicen mas
dimensiones para que puedan aumentar el nimero de indicadores, para una

investigacion mas solida y resultados mas accesibles para las ventas.

Se recomienda que mas empresas cementeras puedan usar este tipo de
tecnologia con la finalidad de poder optimizar las ventas y lograr la

satisfaccion de clientes.

Respecto a la reduccién del tiempo de solicitud de cotizacién, se recomienda
para futuros trabajos de investigacion empleen este indicador para aplicarlo

a sus clientes.

Se sugiere que el chatbot integrado con el woocommerce se realice
mantenimiento cada 2 meses, observando las inseguridades que pueda

tener y mejorando los tiempos de carga.

Por ultimo, se aconseja la creacién de una aplicacién movil, ya sea con la
integracion del chatbot con el woocommerce permita optimizar las ventas y

poder llegar a mas clientes.
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Anexo 1: Tabla de operacionalizacion de variables

objeciones

solicitud de pedido

Variable Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores Instrumento Escala
» L1: Cantidad de
D1: Prospeccion y ] ) ) 3
o clientes Ficha de registro Razén
calificacion
concurrentes
Segun Kotler & Armstrong ] ) _
. Para medir la variable L2: Nivel de
(2017), sefnala “Son los ) o ) » ) » ] ) _
en estudio se utilizé 3 D2: Preaproximacion satisfaccion del Cuestionario Ordinal
pasos que los vendedores | ] ]
. fichas de registro y un cliente
deben dominar. Estos ] . :
Ventas cuestionario la cual L3: Tiempo de
pasos se enfocan en la ] .
o consta de 4 D3: Presentacion vy elaboracion de ] }
meta de conseguir clientes ] ] ] o Ficha de registro Razon
dimensiones y 4 demostracion solicitud de
nuevos y lograr que hagan | o
i indicadores cotizaciéon
pedidos.” (p. 405).
_ L4: Tiempo de
D4: Manejo de _ ) )
elaboracién de Ficha de registro Razén




Anexo 2. Instrumento de recoleccién de datos

Indicador satisfaccion del cliente

csstionag

Investigadores: Menéndez Quimper Kristabel Adriana
Villegas Flores Luis Fernando
Institucion Investigada: Empresa INVERCEM

Tipo de prueba: Pre- Test & Post- Test
Motivo de Encuesta: Satisfaccion del cliente

Nivel de satisfaccion de clientes
(INVERCEM)

Nota: Medir el Nivel de Satisfaccién de Clientes.
0= Nada Satisfecho.

1=Poco Satisfecho.

2=8atisfecho.

3=Muy Satisfecho.

4=Sumamente Satisfecho.

jBuena suerte!, Ayudanos a mejor (INVERCEM).

Iniciar sesion en Google para guardar lo que llevas hecho. Mas informacion

*Obligatorio

Correo *

Tu direccion de correo electrénico

.Como calificarias tu satisfaccion con la experiencia que tuviste el dia de hoy al
realizar un Pedido? *

0 1 2 3 4 5

Nada Satisfecho O O O O O O Sumamente Satisfecho

:Quieres agregar algun otro comentario?

Tu respuesta

Borrar formulario

Nunca envies contrasefnas a través de Formularios de Google

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google. Notificar uso inadecuado - Términos del Servicio
Politica de Privacidad

Google Formularios



Indicador cantidad de clientes concurrentes
Ficha de reqgistro de cantidad de clientes concurrentes

Autores Menendez Quimper Kristabel Adriana y Villegas
Flores Luis Fernando

I I. I ( 2 3 )
Total de solicitudes de concurrentes por dia 2400

Objetivo Medir la cantidad de clientes concurrentes

Fecha de inicio:

Fecha de aprobacion

N° Fecha N° cantidad de clientes
concurrentes

W[ R N[NNI NN N[N N = | 2 a2 a2
OO | N|o| | K| BN = S| ©| oo| N| & | B| w| M| | ©f © R N| @ 01 ) IR —~




Indicador tiempo de elaboracion de solicitud de cotizacién

Autores Menendez Quimper Kristabel Adriana y Villegas
Flores Luis Fernando
Tiempo de elaboracion de solicitud de cotizacion
Indicador Total de tiempo elaboracién de solicitud de cotizacion
Objetivo Medir el tiempo de elaboracién de una solicitud de
cotizacién
Periodo

Fecha de aprobacion

N°| Fecha N° Tiempo de elaboracion
de solicitud de cotizacion

NINNINRINININININ R R A
®|~N| 0| O K| X N| =] S| | oo| | | | K| @ O] = o ©| PR N O O A WO N =




Indicador tiempo de elaboracion de solicitud de cotizacién

Ficha de registro del indicador de Tiempo de elaboracién de Solicitud de Pedidos

Autores Menendez Quimper Kristabel Adriana y Villegas
Flores Luis Fernando
) Tiempo de elaboracién de solicitud de pedidos
Indicador Tiempo esperado por elaboracion de solicitud de pedidos
Objetivo Medir el tiempo de elaboracién de una solicitud de
pedido
Periodo
Fecha de aprobacion

N°| Fecha

N° Tiempo de elaboracién
de solicitud de Pedido

OO NG WN—

10




Anexo 3. Validacion de Instrumentos mediante expertos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

N° DIMENSIONES / items: Pertinencia' |Relevancia? Claridad? Sugerencias
INDICADOR: Cantidad clientes concurrentes Si No Si No Si No
1 i i X X X
( Total de solicitudes de concurrentes por dia ) LS
INDICADOR: Nivel de satisfaccion del cliente Si No Si No Si No
2 Rendimiento percibido - Expectativas = Nivel de satisfaccion X X X

INDICADOR: Tiempo de elaboracion de solicitud de cotizacion

Tiempo de elaboracion de solicitud de cotizacién
Total de tiempo elaboracion de solicitud de cotizacion

INDICADOR: Tiempo de elaboracion de solicitud de pedido

Tiempo de elaboracién de solicitud de pedidos
Tiempo esperado por elaboracion de solicitud de pedidos

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Zamora Mondragoén Jesus Elmer DNI: 40123042

Especialidad del validador: Ingeniero De Sistemas e Informatica

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: E! item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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

del Experto Ahformante.



TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Cantidad de clientes Concurrentes
|. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: Zamora Mondragon Jesus Elmer

Titulo y/o Grado Académico: Ingeniero De Sistemas e Informatica

Doctor (X ) Magister ( ) Ingeniero ( ) Licenciado ( ) Otro ( ).

Universidad que labora: Universidad César Vallejo

Fecha: 22 de junio del 2021

TESIS: Implementacion de un Chatbot para optimizar las ventas en la empresa
cementera INVERCEM

Autores: Menéndez Quimper Kristabel Adriana y Villegas Flores Luis Fernando

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(81-100%)
Mediante la evaluacién de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacién del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracién de 0%
- 100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar

la coherencia de los indicadores para su valoracion.
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-50% 51-70% | 71-80% | 81-100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 80%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 75%
ACTUALIDAD Es adecgado el avance, la ciencia y 75%
tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacion légica. 80%
SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y 75%
calidad.
INTENCIONALIDAD Adecuado para v'alprar |o§ as'pectos del 75%
sistema metodolégico y cientifico.
CONSISTENCIA Esta })asado en aspectos tedricos y 75%
cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 80%
METODOLOGIA Responde al propésito de investigacion. 80%
El instrumento es adecuado al tipo de 75%
PERTENENCIA investigacion. °
TOTAL 80%
ll. PROMEDIO DE VALIDACION
80 %

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

( X) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta ela
El instrumento debe ser mejorado antes de ser

{ ) aplicado

FIRMA DEL EXPERTO




TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Nivel de satisfaccion del cliente
. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: Zamora Mondragon Jesus Elmer

Titulo y/o Grado Académico: Ingeniero De Sistemas e Informatica

Doctor ( X) Magister( ) Ingeniero ( ) Licenciado ( ) OO ).cvssovnmnsimsnis

Universidad que labora: Universidad César Vallejo

Fecha: 22 de junio del 2021

TESIS: Implementacion de un Chatbot para optimizar las ventas en la empresa
cementera INVERCEM

Autores: Menéndez Quimper Kristabel Adriana y Villegas Flores Luis Fernando

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(81-100%)
Mediante |a evaluacién de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validaciéon del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracién de
0% - 100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de
mejorar la coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-50% 51-70% ;;,'% 81-100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 80%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 75%
Es adecuado el avance, la cienciay
ACTUALIDAD tecnologia. 75%
ORGANIZACION Existe una organizacion légica. 80%
SUFICIENCIA Sac:irgz;ende los aspectos de cantidad y 75%
INTENCIONALIDA Adecuado para valorar los aspectos del
: P G 75%
D sistema metodolégico y cientifico.
CONSISTENCIA Esta 'basado en aspectos tedricos y 75%
cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 80%
METODOLOGIA Responde al propdsito de investigacion. 80%
El instrumento es adecuado al tipo de 75%
PERTENENCIA investigacion. °
TOTAL 80%

1il. PROMEDIO DE VALIDACION

80%

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

( X) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elal

El instrumento debe ser mejorado antes de ser
( ) aplicado

FIRMA DEL EXPERTO




TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Tiempo de elaboracion de solicitud de

cotizacion
. DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres del Experto: Zamora Mondragon Jesus Elmer
Titulo y/o Grado Académico: Ingeniero De Sistemas e Informatica
INGENIERO DE SISTEMAS E
INFORMATICA

Doctor (X )  Magister ( ) Ingeniero ( ) Licenciado( ) [0] 1 o 1{ () VAU ———

Universidad que labora: Universidad César Vallejo

Fecha: 22 de junio del 2021

TESIS: Implementacion de un Chatbot para optimizar las ventas en la empresa
cementera INVERCEM

Autores: Menéndez Quimper Kristabel Adriana y Villegas Flores Luis Fernando

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(81-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracién de 0%
- 100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar
la coherencia de los indicadores para su valoracién.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-50% 51-70% |71-80% |81-100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 80%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 75%
Es adecuado el avance, la cienciay
ACTUALIDAD tecnologia. 75%
ORGANIZACION Existe una organizacion légica. 80%
SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y 75%
calidad.
INTENCIONALIDAD A_decuado para v'algrar Io_s as'pectos del 75%
sistema metodolégico y cientifico.
CONSISTENCIA E_sta ’basado en aspectos tedricos y 75%
cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 80%
METODOLOGIA Responde al propdsito de investigacion. 80%
El instrumento es adecuado al tipo de 75%
PERTENENCIA investigacion. i
TOTAL 80%
ll. PROMEDIO DE VALIDACION
80%

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

{ X) E instrumento puede ser aplicado, tal como esta ela
El instrumento debe ser mejorado antes de ser
( ) aplicado

FIRMA DEL EXPERTO




TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Tiempo de elaboracion de solicitud de pedido
V. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: Zamora Mondragon Jesus Elmer

Titulo y/o Grado Académico: Ingeniero De Sistemas e Informatica

Doctor (X ) Magister( ) Ingeniero ( ) Licenciado( ) (@1 7o J (N T

Universidad que labora: Universidad César Vallejo

Fecha: 22 de junio del 2021

TESIS: Implementacion de un Chatbot para optimizar las ventas en la empresa
cementera INVERCEM

Autores: Menéndez Quimper Kristabel Adriana y Villegas Flores Luis Fernando

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(81-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar |a tabla de validacién del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracion de 0%
- 100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar
la coherencia de los indicadores para su valoracion.

VI. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-50% 51-70% |71-80% |81-100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 80%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 75%
Es adecuado el avance, la ciencia y
ACTUALIDAD tecnologia. 75%
ORGANIZACION Existe una organizacién logica. 80%
SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y 75%
calidad.
Adecuado para valorar los aspectos del
INTENCIONALIDAD - - ot 75%
sistema metodoldgico y cientifico.
CONSISTENCIA Esta ’basado en aspectos tedricos y 75%
cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 80%
METODOLOGIA Responde al propésito de investigacion. 80%
El instrumento es adecuado al tipo de 75%
PERTENENCIA investigacion. °
TOTAL 80%

Vil. PROMEDIO DE VALIDACION

80 %

Vill. OPCION DE APLICABILIDAD

( X) EI §nstrumento puede ser aplicado, tal como esta ela
El instrumento debe ser mejorado antes de ser
( ) aplicado

FIRMA DEL EXPERTO




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

NO

DIMENSIONES / items:

Pertinencia’ [Relevancia? | Claridad®

Sugerencias

Si

No

Si

No Si No

1

INDICADOR: Cantidad clientes concurrentes

I g . )
( Total de solicitudes de concurrentes por dia X0

X

X

X

INDICADOR: Nivel de satisfaccion del cliente

Si

No

No Si No

Rendimiento percibido - Expectativas = Nivel de satisfaccion

X

INDICADOR: Tiempo de elaboracion de solicitud de cotizacion

Tiempo de elaboracién de solicitud de cotizacion
Total de tiempo elaboracién de solicitud de cotizacion

INDICADOR: Tiempo de elaboracion de solicitud de pedido

Tiempo de elaboracién de solicitud de pedidos
Tiempo esperado por elaboracion de solicitud de pedidos

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Necochea Chamorro, Jorge Isaac

Especialidad del validador: Ingeniero en Computacion y Sistemas

1Pertinencia: El item comresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice sufiaencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]
DNI: 18167347

25 de junio del 2021

Firma del Experto Informante.




TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Cantidad de clientes Concurrentes
I. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: Necochea Chamorro, Jorge Isaac
Titulo y/o Grado Académico: Ingeniero en computacion y Sistemas

Doctor (X ) Magister( ) Ingeniero ( ) Licenciado () 0 X1 (o J{ () | SO

Universidad que labora: Universidad César Vallejo
Fecha: 25 de junio del 2021
TESIS: Implementacion de un Chatbot para optimizar las ventas en la empresa cementera
INVERCEM

Autores: Menéndez Quimper Kristabel Adriana y Villegas Flores Luis Fernando

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(81-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracién de 0% -
100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar la
coherencia de los indicadores para su valoracién.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-50% 51-70% | 71-80% | 81-100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 80%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 80%
1 1 0,
ACTUALIDAD Es adecgado el avance, la cienciay 80%
tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacién légica. 80%
1 0,
SUFICIENCIA Cqmprende los aspectos de cantidad y 80%
calidad.
0,
INTENCIONALIDAD Adecuado para v’algrar Iqs aspectos del 80%
sistema metodolégico y cientifico.
7 = =
CONSISTENCIA Esta ’basado en aspectos tedricos y 80%
cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 80%
METODOLOGIA Responde al propésito de investigacion. 80%
El instrumento es adecuado al tipo de 80%
PERTENENCIA investigacion.
TOTAL 80%
ll. PROMEDIO DE VALIDACION
80%

IV. OPCION DE APLICABILIDAD
( X) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

El instrumento debe ser mejorado antes de ser
( ) aplicado

FIRMA DEL EXPERTO




TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Nivel de satisfaccion del cliente
|. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: Necochea Chamorro, Jorge Isaac

Titulo y/o Grado Académico: Ingeniero en computacion y Sistemas

Doctor (X) Magister ( ) Ingeniero () Licenciado ( ) O (| )vvsvsnanmnsan

Universidad que labora: Universidad César Vallejo
Fecha: 25 de junio del 2021
TESIS: Implementacion de un Chatbot para optimizar las ventas en la empresa cementera
INVERCEM

Autores: Menéndez Quimper Kristabel Adriana y Villegas Flores Luis Fernando

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(81-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacién del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoraciéon de 0% -
100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar la
coherencia de los indicadores para su valoracion.

1l. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-50% 51-70% |71-80% |81-100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 80%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 80%
ACTUALIDAD Es adecqado el avance, la ciencia y 80%
tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacion légica. 80%
1 0,
SUFICIENCIA Co_mprende los aspectos de cantidad y 80%
calidad.
0,
INTENCIONALIDAD Adecuado para vglprar Iqs as‘pectos del 80%
sistema metodoldgico y cientifico.
; — .
CONSISTENCIA Esta 'basado en aspectos tedricos y 80%
cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 80%
METODOLOGIA Responde al propésito de investigacion. 80%
El instrumento es adecuado al tipo de 80%
PERTENENCIA investigacion.
TOTAL h0%
lll. PROMEDIO DE VALIDACION
80%

IV. OPCION DE APLICABILIDAD
( X ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

El instrumento debe ser mejorado antes de ser
() aplicado

FIRMA DEL EXPERTO




TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Tiempo de elaboracién de solicitud de

cotizacion
. DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres del Experto: Necochea Chamorro, Jorge Isaac
Titulo y/o Grado Académico: Ingeniero en computacion y Sistemas

Doctor (X ) Magister ( ) Ingeniero ( ) Licenciado( ) Otio( )oossnrvaenmmay

Universidad que labora: Universidad César Vallejo
Fecha: 25 de junio del 2021
TESIS: Implementacion de un Chatbot para optimizar las ventas en la empresa cementera
INVERCEM

Autores: Menéndez Quimper Kristabel Adriana y Villegas Flores Luis Fernando

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(81-100%)
Mediante la evaluacién de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacién del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracién de 0% -
100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar la
coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-50% 51-70% |71-80% |81-100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 80%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 80%
1 H 0,
ACTUALIDAD Es adecgado el avance, la ciencia y 80%
tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacién légica. 80%
1 0,
SUFICIENCIA Cqmprende los aspectos de cantidad y 80%
calidad.
0,
INTENCIONALIDAD A_decuado para v'alprar Io§ aspectos del 80%
sistema metodoldgico y cientifico.
CONSISTENCIA E_sta 'basado en aspectos tedricos y 80%
cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 80%
METODOLOGIA Responde al propésito de investigacion. 80%
El instrumento es adecuado al tipo de 80%
PERTENENCIA investigacion.
TOTAL 8%

lll. PROMEDIO DE VALIDACION

80%

IV. OPCION DE APLICABILIDAD
( X ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

El instrumento debe ser mejorado antes de ser
( ) aplicado

FIRMA DEL EXPERTO




TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Tiempo de elaboracion de solicitud de pedido
. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: Necochea Chamorro, Jorge Isaac

Titulo y/o Grado Académico: Ingeniero en computacion y Sistemas

Doctor (X) Magister ( ) Ingeniero () Licenciado ( ) OO )osvnsseemsmenmiman

Universidad que labora: Universidad César Vallejo
Fecha: 25 de junio del 2021
TESIS: Implementacion de un Chatbot para optimizar las ventas en la empresa cementera
INVERCEM

Autores: Menéndez Quimper Kristabel Adriana y Villegas Flores Luis Fernando

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(81-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracién de 0% -
100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar la
coherencia de los indicadores para su valoracién.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-50% 51-70% |71-80% |81-100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 80%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 80%
ACTUALIDAD Es adecgado el avance, la ciencia y 80%
. tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacion légica. 80%
1 0,
SUFICIENCIA Cqmprende los aspectos de cantidad y 80%
calidad.
0,
INTENCIONALIDAD Adecuado para v’alprar Io; aspectos del 80%
sistema metodoldgico y cientifico.
CONSISTENCIA Esta 'basado en aspectos tedricos y 80%
cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 80%
METODOLOGIA Responde al propésito de investigacion. 80%
El instrumento es adecuado al tipo de 80%
PERTENENCIA investigacion.
TOTAL 0%
lll. PROMEDIO DE VALIDACION
80%

IV. OPCION DE APLICABILIDAD
( X ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

El instrumento debe ser mejorado antes de ser
( ) aplicado

FIRMA DEL EXPERTO




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

Tiempo de elaboracion de solicitud de pedidos
Tiempo esperado por elaboracion de solicitud de pedidos

N° DIMENSIONES / items: Pertinencia’ Relevancia? | Claridad® Sugerencias
INDICADOR: Cantidad clientes concurrentes Si No Si No Si No
1 ] i i X X X
( Total de solicitudes de concurrentes por dia ) X100
INDICADOR: Nivel de satisfaccion del cliente Si No Si No Si No
2 Rendimiento percibido - Expectativas = Nivel de satisfaccion X X X
INDICADOR: Tiempo de elaboracion de solicitud de cotizacion
3 X X X
Tiempo de elaboracién de solicitud de cotizacién
Total de tiempo elaboracion de solicitud de cotizacion
INDICADOR: Tiempo de elaboracion de solicitud de pedido
4

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Avila Lépez Bernardo Patricio

Especialidad del validador: Ingeniero de Sistemas

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: E| item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunaiado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice sufiaencia cuando los items planteados son suficentes para medir la dimension

No aplicable [ ]

DNI: 09436618

26 de junio del 2021

Firma del Experto Informante.




TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Cantidad de clientes Concurrentes

. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: Avila Lépez Bernardo Patricio
Titulo y/o Grado Académico: Ingeniero de Sistemas

Doctor() Magister (x ) Ingeniero ( ) Licenciado( ) Otro( )oeeeeeieiniiiieieenennn,

Universidad que labora: Universidad César Vallejo
Fecha: 26 de junio del 2021
TESIS: Implementaciéon de un Chatbot para optimizar las ventas en la empresa cementera
INVERCEM

Autores: Menéndez Quimper Kristabel Adriana y Villegas Flores Luis Fernando

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(81-100%)
Mediante la evaluacién de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacién del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoraciéon de 0% -
100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar la
coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-50% 51-70% | 71-80% |81-100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 85
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 85
ACTUALIDAD Es adectzlado el avance, la cienciay 85
] tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacion ldgica. 85
SUFICIENCIA Cqmprende los aspectos de cantidad y 85
calidad.
INTENCIONALIDAD A_decuado para v’a\iqrar Io; aspectos del 85
sistema metodoldgico y cientifico.
CONSISTENCIA E_sta'basado en aspectos tedricos y 85
cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 85
METODOLOGIA Responde al propésito de investigacion. 85
El instrumento es adecuado al tipo de 85
PERTENENCIA investigacion.
TOTAL 850
lll. PROMEDIO DE VALIDACION
85.0

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

( X)) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
El instrumento debe ser mejorado antes de ser

( ) aplicado 5
FIRMA DEL EXPERTO Di&\,%\r\.
S




TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Nivel de satisfaccion del cliente

. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: Avila Lopez Bernardo Patricio
Titulo y/o Grado Académico: Ingeniero de Sistemas
Doctor( ) Magister (x) Ingeniero ( ) Licenciado( ) (5] (o }{ () OISO
Universidad que labora: Universidad César Vallejo
Fecha: 26 de junio del 2021
TESIS: Implementacion de un Chatbot para optimizar las ventas en la empresa cementera
INVERCEM

Autores: Menéndez Quimper Kristabel Adriana y Villegas Flores Luis Fernando

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(81-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacién del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoraciéon de 0% -
100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar la
coherencia de los indicadores para su valoracién.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-50% 51-70% | 71-80% |81-100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 85
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 85
ACTUALIDAD Es adecgado el avance, la ciencia y 85
. tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacion légica. 85
SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y 85
calidad.
INTENCIONALIDAD Adecuado para vglprar Iqs aspectos del 85
sistema metodoldgico y cientifico.
CONSISTENCIA E_sta 'basado en aspectos tedricos y 85
cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 85
METODOLOGIA Responde al propdsito de investigacién. 85
El instrumento es adecuado al tipo de 85
PERTENENCIA investigacion.
TOTAL 850
lll. PROMEDIO DE VALIDACION
85.0

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

( X ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
El instrumento debe ser mejorado antes de ser

() aplicado |
QA' UWia
FIRMA DEL EXPERTO ]



TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Tiempo de elaboracion de solicitud de

cotizacion
|I. DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres del Experto: Avila Lépez Bernardo Patricio
Titulo y/o Grado Académico: Ingeniero de Sistemas
Doctor () Magister ( x) Ingeniero () Licenciado( ) (01 (o X L T
Universidad que labora: Universidad César Vallejo
Fecha: 26 de junio del 2021
TESIS: Implementacion de un Chatbot para optimizar las ventas en la empresa cementera
INVERCEM

Autores: Menéndez Quimper Kristabel Adriana y Villegas Flores Luis Fernando

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(81-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacién del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracion de 0% -
100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar la
coherencia de los indicadores para su valoracién.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-50% 51-70% | 71-80% | 81-100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 85
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 85
ACTUALIDAD Es adect.'lado el avance, la ciencia y 85
. tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacion légica. 85
SUFICIENCIA Cqmprende los aspectos de cantidad y 85
calidad.
INTENCIONALIDAD Adecuado para v'algrar Io§ aspectos del 85
sistema metodoldgico y cientifico.
CONSISTENCIA Esta 'basado en aspectos tedricos y 85
cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 85
METODOLOGIA Responde al propésito de investigacion. 85
El instrumento es adecuado al tipo de 85
PERTENENCIA investigacion.
TOTAL 850

lll. PROMEDIO DE VALIDACION

85.0

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

( X ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
El instrumento debe ser mejorado antes de ser

() aplicado {
FIRMA DEL EXPERTO QA&\,’\\I\,
5




TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Tiempo de elaboraci6n de solicitud de pedido

. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: Avila Lépez Bemnardo Patricio
Titulo y/o Grado Académico: Ingeniero de Sistemas
Doctor( ) Magister (x) Ingeniero ( ) Licenciado( ) (1 (0 11 05 LA
Universidad que labora: Universidad César Vallejo
Fecha: 26 de junio del 2021
TESIS: Implementacion de un Chatbot para optimizar las ventas en la empresa cementera
INVERCEM

Autores: Menéndez Quimper Kristabel Adriana y Villegas Flores Luis Fernando

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(81-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracién de 0% -
100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar la
coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-50% 51-70% | 71-80% |81-100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 85
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 85
ACTUALIDAD Es adect.llado el avance, la ciencia y 85
. tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacion légica. 85
SUFICIENCIA Cqmprende los aspectos de cantidad y 85
calidad.
INTENCIONALIDAD Adecuado para v’aI‘orar Iqs aspectos del 85
sistema metodolégico y cientifico.
CONSISTENCIA Esta ’basado en aspectos tedricos y 85
cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 85
METODOLOGIA Responde al propdsito de investigacion. 85
El instrumento es adecuado al tipo de 85
PERTENENCIA investigacion.
TOTAL 850

lil. PROMEDIO DE VALIDACION

85.0

IV. OPCION DE APLICABILIDAD
( X ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

El instrumento debe ser mejorado antes de ser
( ) aplicado

FIRMA DEL EXPERTO




Anexo 4: Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

METODOLOGIA

Chatbot reduce el tiempo de
elaboracion de solicitud de
pedido para optimizar las ventas
en la empresa cementera
INVERCEM?

Evaluar si la
implementacién de un
Chatbot reduce el tiempo de
elaboracioén de solicitud de
pedido

entonces se reduce el tiempo
de elaboracién de solicitud
de pedido y optimiza las
ventas en la empresa
cementera INVERCEM.

Problema general: Objetivo general: Hipdtesis general: Variable Dimensiones Indicadores
¢En qué medida el uso de un Et'ielf(zegptljnnazlila?g)i(t:toa?: Si se utiliza un Chatbot
Chatbot optimiza las ventas en ootimizar las ventaspen a entonces optimiza las ventas Prospeccion Cantidad de
la empresa cementera P en la empresa cementera peccion y :
INVERCEM? empresa cementera INVERCEM calificacion clientes
INVERCEM concurrentes
Problemas especificos: Objetivos especificos: Hipotesis especificas:
Problemas especificos 1: Objetivos especificos 1: Hipotesis especificas 1:
¢En qué medida el uso de un . Si se utiliza un chatbot
- . Evaluar si la .
Chatbot incrementa la cantidad . > entonces se incrementa la
. implementacién de un . : .
de clientes concurrentes para Chatbot incrementa la cantidad de clientes Preaproximacion Nivel de
optimizar las ventas en la cantidad de clientes concurrentes y optimiza las P satisfaccion
empresa cementera concurrentes ventas en la empresa del cliente
INVERCEM? cementera INVERCEM
Problemas especificos 2: Obijetivos especificos 2: Hipétesis especificas 2:
¢En qué medida el uso de un Si se utiliza un Chatbot
Chatbot incrementa el nivel de Precisar si la entonces se incrementa el Tiempo de
satisfaccion del cliente para implementacién de un nivel de satisfaccion del Ventas Presentacion elaboracion
optimizar las ventas en la Chatbot incrementa el nivel cliente y optimiza las ventas demostraciény de solicitud
empresa cementera de satisfaccion del cliente en la empresa cementera de
INVERCEM? INVERCEM cotizacion
Problemas especificos 3: Obijetivos especificos 3: Hipétesis especificas 3:
¢En qué medida el uso de un . Si se utiliza un Chatbot
. Evaluar si la .
Chatbot reduce el tiempo de . > entonces se reduce el tiempo
; e implementacién de un ; -
elaboracion de solicitud de Chatbot reduce el tiempo de de elaboracion de solicitud
cotizacion para optimizar las - lemp de cotizacion y optimiza las
elaboracion de solicitud de .
ventas en la empresa cementera cotizacion ventas en la empresa Tiempo de
INVERCEM? cementera INVERCEM. elaboracion
Problemas especificos 4: Obijetivos especificos 4: Hipétesis especificas 4: Manejo de de solicitud
¢En qué medida el uso de un Si se utiliza un Chatbot objeciones de pedido

1.Tipo de investigacion:
Aplicada

2.Enfoque de la
investigacion: Cuantitativo

3.Nivel de la investigacion:
Explicativa

4.Diserio de la
investigacion: Experimental

5.Poblacion: 30 clientes
6.Muestra:28 clientes
7.Muestreo: probabilistico

8.Tecnicas e instrumento
de recoleccién de datos:

Encuesta — Cuestionario

Fichaje — Ficha de registro




Anexo 5. Base de datos en spss

Indicador 1: Cantidad de clientes concurrentes

Cantidad de clientes concurrentes sin chatbot y con chatbot.
Cantidad de Clientes Concurrentes.sav
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Indicador 2. Tiempo de elaboracién de solicitud de contizacion

Tiempo de elaboracion de solicitud de cotizacion en minutos sin chatbot y con chatbot.

Tiempo de Elaboracion de Solicitud de Cotizacion.sav

prenll e | e s e S =S B S S ST

NN RN INNDNDINNDN =S =2 2 A
0N o s WIN - O o N o ;s

Clientes

1,00
2,00
3,00
4,00
5,00
6,00
7,00
8,00
9,00
10,00
11,00
12,00
13,00
14,00
15,00
16,00
17,00
18,00
19,00
20,00
21,00
22,00
23,00
24,00
25,00
26,00
27,00
28,00

Sin_Chatbot_Tiempo_Elaboraciéon_Coi Con_Chatbot_Tiempo_Elaboraciéon_Cot

izacion

22,00
19,00
23,00
22,00
18,00
23,00
22,00
23,00
19,00
20,00
22,00
22,00
24,00
20,00
22,00
24,00
23,00
19,00
20,00
22,00
24,00
22,00
20,00
23,00
19,00
22,00
23,00
18,00

zacion

7,00
4,00
8,00
7,00
3,00
8,00
7,00
8,00
4,00
5,00
7,00
7,00
9,00
5,00
7,00
9,00
8,00
4,00
5,00
7,00
9,00
7,00
5,00
8,00
4,00
7,00
8,00
3,00

3/12/21 23:44

7n



Indicador 3. Tiempo de elaboracién de solicitud de pedido

Tiempo de elaboracion de pedido de cotizacién en minutos sin chatbot y con chatbot.

Tiempo de Elaboracion de Solicitud de Pedido.sav
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Indicador 4. Nivel de satisfaccion del cliente

Segun datos obtenidos en la encuesta realizada a 28 clientes segun
la utilizacién del chatbot al momento de realizar una solicitud de cotizacion o pedido.

Nada Poco Satisfecho Muy Sumamente Total
Satisfecho | Satisfecho Satisfecho | Satisfecho
¢ Cémo calificarias tu
satisfaccién con la
experiencia que tuviste 0 0 4 6 18 28

el dia de hoy al realizar
un Pedido?




Anexo 6. Desarrollo de la metodologia Programacién Extrema (XP)

La Programacion Extrema o Extreme Programing, es un enfoque de la
ingenieria de software formulado por Kent Beck, se considera el mas destacado de
los procesos &giles de desarrollo de software. Al igual que estos, la programacion
extrema se diferencia de los métodos tradicionales principalmente en que presenta

mas énfasis en la adaptabilidad que en la previsibilidad. (Bautista Q, 2012).
Metodologia Programacion Extrema (Xp)

Nace de la mano de Kent Beck en el verano de 1996, cuando trabajaba para
Chrysler Corporation. El tenia varias ideas de metodologias para la realizacion de
programas que eran cruciales para el buen desarrollo de cualquier sistema. Las
ideas primordiales de sus sistemas las comunico en las revistas C++ Magazine en

una entrevista que esta le hizo el afio 1999.
¢, Que es programacion extrema o XP?

Es una Metodologia ligera de desarrollo de aplicaciones que se basa en la
simplicidad, la comunicacion y la realimentacion del cédigo desarrollado.

Obejtivos de XP

o La Satisfaccion del cliente.
o Potenciar el trabajo en grupo.
o Minimizar el riesgo actuando sobre las variables del proyecto: costo, tiempo,

calidad, alcance.
Caracteristicas

o Metodologia basada en prueba y error para obtener un software que
funcione realmente.

o Fundamentada en principios.

o Esta orientada hacia quien produce y usa software (el cliente participa muy
activamente). Reduce el coste del cambio en todas las etapas del ciclo de
vida del sistema.

o Combina las que han demostrado ser las mejores practicas para desarrollar

software, y las lleva al extremo.



APLICACION DE XP AL DESARROLLO DEL CHATBOT

PARA OPTIMIZAR LAS VENTAS

1) Planificacién

Es la Fase inicial de la metodologia XP, donde se establece una comunicacion
continua entre el equipo de desarrollo y el cliente, para obtener principalmente los
requisitos del sistema. Ademas, permite establecer el alcance del proyecto y fechas
de entrega del sistema, tomando en cuenta en la prioridad y tiempo estimado para

el desarrollo de cada historia de usuario.

Se quiere que el BOTINVER (Chatbot Invercem), mediante las encuestas, nos
permitié evaluar la necesidad de implementar un asistente virtual. Esto Facilitara un
enorme trabajo del personal de ventas, ya que permite poder atender a los usuarios
en consulta de lista de precios, cotizaciones y la forma como realizar los pedidos
de forma virtual, esto permite poder descongestionar la linea telefénica como el
aforo presencial.

Para la entrega de este proyecto, el BOTINVER contara con los siguientes

madulos:

o Chatbot.

o Registro de Clientes Externos.

o Gestion de Productos.

o Gestion de Requerimiento de Cotizacion.
o Gestion de Pedidos.

Los Mddulos mencionados anteriormente, se han recopilado en base a
reuniones con el Jefe de ventas Erick Correa y se definieron las siguientes historias

de usuario.
2) Historias de usuario

Las Historias de Usuario deben ser descritas en un lenguaje comun, para que
puedan ser entendidas por todos (clientes, desarrolladores y usuarios),

representando los requerimientos con los que debe cumplir el sistema.



Las historias de usuarios del BOTINVER son las siguientes:

o Acceso al Chatbot.

o Registro de Clientes Externos.

o Gestion de Productos.

o Gestion de Requerimiento de Cotizacion.
o Gestion de Pedidos.

A continuacion, en las tablas 18 — 24 se muestran las historias de usuario, las
cuales fueron utilizadas para llevar a cabo el desarrollo del chatbot y proceso de

ventas.

Tabla 6.1. Historia de usuario acceso al chatbot

HISTORIA DE USUARIO

Numero:1 | Usuario: Administrador, Clientes Externos
Nombre Historia: ChatBot

Prioridad en Negocio: Alta Riesgo en Desarrollo: Media
(Alta,Media,Baja) (Alta, Media,Baja)

Puntos Estimados:2 Iteraciéon Asignada:l

Programador Responsable: Kristabel Menéndez Quimper

Descripcion: Todos los usuarios pueden acceder al Chatbot, para realizar consultas
sobre forma de realizar pedidos de productos y cotizacién de los mismos.
Observaciones: Los clientes externos no necesitan estar registrados para realizar
con consultas por el chatbot.

Fuente: Elaboracion SPSS V26

Tabla 6.2. Historia de usuario registro de usuarios

HISTORIA DE USUARIO

Numero:2 | Usuario: Administrador, Clientes Externos
Nombre Historia: Registro de Clientes Externos

Prioridad en Negocio: Alta Riesgo en Desarrollo: Media
(Alta,Media,Baja) (Alta, Media,Baja)

Puntos Estimados:2 Iteracion Asignada:1

Programador Responsable: Kristabel Menéndez Quimper

Descripcion: Registro de clientes externos, para poder realizar pedidos de
productos desde la pagina web de Invercem.

Observaciones: Solo clientes registrados podran realizar los pedidos de forma
online .

Fuente: Elaboracion SPSS V26




Tabla 6.3. Historia de gestion de productos

HISTORIA DE USUARIO

NUimero:3 | Usuario: Administrador, Clientes Externos
Nombre Historia: Gestion de Productos

Prioridad en Negocio: Alta Riesgo en Desarrollo: Baja
(Alta,Media,Baja) (Alta, Media,Baja)

Puntos Estimados: 2 Iteracion Asignada:1

Programador Responsable: Luis Villegas Flores

Descripcion: El administrador publica las categorias y productos desde la
plataforma de administrador para los clientes puedan tener informacion sobre los
productos y precios actualizados de los mismos.

Observaciones: El Administrador gestiona productos y clientes externos pueden
verificar productos y precios.

Fuente: Elaboracion SPSS V26

Tabla 6.4. Historia de requerimiento de cotizaciéon

HISTORIA DE USUARIO

NUmero:3 | Usuario: Administrador, Clientes Externos
Nombre Historia: Gestiéon de Requerimiento de Cotizacidon

Prioridad en Negocio: Alta Riesgo en Desarrollo: Baja
(Alta,Media,Baja) (Alta, Media,Baja)

Puntos Estimados: 2 Iteracion Asignada:1

Programador Responsable: Luis Villegas Flores

Descripcion: El administrador pablica las categorias y productos desde la
plataforma de administrador para los clientes pueden solicitar requermiento de
cotizacion desde el chatbot.

Observaciones: El Administrador gestiona productos y clientes externos pueden
solicitar requerimiento de cotizacion desde el chatbot.

Fuente: Elaboracion SPSS V26

Tabla 6.5. Historia de gestion de pedidos

HISTORIA DE USUARIO

Nimero:3 | Usuario: Administrador, Usuarios Clientes
Nombre Historia: Gestion de Pedidos

Prioridad en Negocio: Alta Riesgo en Desarrollo: Baja
(Alta,Media,Baja) (Alta, Media,Baja)

Puntos Estimados: 2 Iteracion Asignada:1

Programador Responsable: Luis Villegas Flores

Descripcion: Los Clientes registrados podran realizar los pedido de los productos
solicitados y lainformacion de entrega.

Observaciones: El Administrador podra generar reporte de pedidos de clientes y
estadisticas de los mismos.

Fuente: Elaboracion SPSS V26



3) Asignacion de roles del proyecto

Enla Tabla 23 se muestra la asignacion de los roles para el presente proyecto.

Tabla 6.6. Asignacion de roles del proyecto

Roles
Programador

Asignado A:

Kristabel Menéndez Quimper,
Luis Villegas Flores.

Luis Villegas Flores.

Kristabel Menéndez Quimper
Luis Villegas Flores

Encargado de Pruebas (Tester)
Encargado de Seguimiento(Tracker)
Gestor de Plataforma(Pedidos Online)

Gestor (Plataforma Chatbot)
Fuente: Elaboracion SPSS V26

Kristabel Menéndez Quimper

4) Plan de entrega del proyecto

Basandonos en las historias de usuario definidas para el desarrollo del chatbot
para optimizar el proceso de ventas online, se ha elaborado el siguiente plan de
entrega, el cual muestra las historias de usuario que se llevaran a cabo en cada
iteracion. Para este plan de entrega se ha tomado en cuenta la prioridad y el

esfuerzo de cada historia de usuario.

Tabla 6.7. Plan de entrega del proyecto

Historias Iteracion Prioridad Esfuerzo| Fecha Inicio| Fecha Final
Historia 1 1 Alta 2 05/08/2021| 15/08/2021
Historia 2 1 Alta 2 01/09/2021| 10/09/2021
Historia 3 1 Alta 2 15/09/2021| 20/09/2021
Historia 4 1 Alta 3 21/09/2021| 22/09/2021
Historia 5 1 Alta 3 23/09/2021 25/09/2021

Fuente: Elaboracion SPSS V26




5) Diagrama de Caso de Uso (CHATBOT)

Modalo de casos de uso I%

—

UzuaricClients

Figura 6.1. Diagrama de Caso de Uso



6) Diagrama de despliegue del chatbot

Madele de desplisgue g
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Figura 6.2. Diagrama de Despliague del Chatbot
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7)

Diagrama de flujo del chatbot de INVERCEM

Question: Name
Cual es tu nombre?

Messages
Welcome

Me puedes brindar tu

Hola, Soy tu asistente correo electrénico

INVERCEM en que te
puedo ayudar.

Question: Email S
Cual es tu correo electr

Buttons
Messages

@name, Necesitas
Realizar un Pedido,
Cotizar o Otras
Consultas.

Mecesitas realizar una
Solicitud de Pedido,
puedes ingresar a este
enlace.
https://cementerainverce
m.comy/productos,/”

Rea i C
Realizar Cotizacion C
Otras Consultas C

Messages

MNecesitas realizar una
Solicitud de Cotizacicn ,
puedes ingresar a este
enlace
https:/cementerainverce
m.comy/cotizacion,/

Messages

name Te puedes

comunicar conmigo al
siguiente nimero

986318709 & Ingresar al L ]
siguiente enlace.

https.///cementerainverce
m.com/contact/

Figura 6.3. Diagrama de Flujo del Chatbot

Messages

name Muchas Gracias
por Realizar su Solicitud
de Pedido.

Messages

name Muchas Gracias
por Realizar su Solicitud L )
de Cotizacion

Messages

name Muchas Gracias. ]




8) Prototipo Woocommerce (Ventas)
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Figura 6.4. Prototipo de la Pagina web
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Figura 6.6. Prototipo lista de productos
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Figura 6.7. Lista de productos



Google
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Figura 6.10. Finalizar de pedido
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Figura 6.12. Solicitud de Cotizacion




9) Pantallas del chatbot

“« C & cementerainvercem.com

HINVERCEMsA

1ICIO
landbot X
Start the conversation

INVERCEM S.A.

CEMENTO DE MEJ (i
CALIDAD A PRECI

JUSTO

VER PRODUCTOS

Figura 6.13. Pantalla del chatbot

landbot %
Start the conversation

Hola, Soy Kristabell en que te
puedo ayudar.

Cual es tu nombre?

Type your name here.. }

€ Back rade with Landbot

Figura 6.14. Chatbot solicita nombre



Q landbot X
Start the conversation

(o) ™SIy

Cual es tu nombre?

Fernando

Me puedes brindar tu correo
electrénico?

Cual es tu correo electronica?

‘ |—'\,-!3F_‘ Your emall here..

& Rack Madewith Landbot

Figura 6.15. Chatbot solicita correo electrénico

landbot

Start the conversation
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Cudl es tu correo electronico?

fernando mail.com

Fernando, Necesitas Realizar un

Pedido, Cotizar o Otras Consultas.

CHOOSE AN OPTION

Realizar Pedido

rade with Landbot

Figura 6.16. Chatbot muestra botones



Q landbot
Start the conversation

—

fernando@gmail.com

Fernando, Necesitas Realizar un

Pedido, Cotizar o Otras Consultas.

Realizar Pedido
MNecesitas realizar un Pedido,

puedes ingresar a este enlace

https:fcementerainvercerm.corn/pr

oductos/

rMade with Landbot

Figura 6.17. Chatbot boton pedido (muestra productos y realiza pedido)

landbot %
Start the conwversation

—

fernando@gmail.com

' RR, MNecesitas Realizar un Pedido,

Cotizar o Otras Consultas,

Realizar Cotizacion

Necesitas realizar una Cotizacion ,
puedes ingresar a este enlace

httpsifleementerainvercem.com/cot

izacion/

Made with Landbet

Figura 6.18. Chatbot botdn cotizacién (muestra requrimiento de cotizacion)



landbot

Start the conversation

electronico?

Cual es tu correo electrénica?

fernando@gmail.com

vy, Necesitas Realizar un Pedido,
Cotizar o Otras Consultas.

nsultas

Qué consulta desea realizar?

‘ ype your name here..

rade with Landbet

Figura 6.19. Chatbot botdn otras consultas

landbot %
Start the conwversation

vy, Necesitas Realizar un Pedido,

Cotizar o Otras Consultas.

nsultas

Qué consulta desea realizar?

Reclamos

Brindeme su ndmero de contacto, para
que un Asesor puede contactarlo.

‘ '—‘r' pe your name here...

& Back hiade with Landbot

Figura 6.20. Chatbot solicita brindar nUmero de contacto



Q landbot %
Start the conversation
Qué consulta desea realizar?

Brindeme su nimero de contacto,
para que un Asesor puede

contactarlo.

En breves minutos nos

contactaremos con Usted.

tade with Landbot

Figura 6.21. Chatbot indica al cliente externo



Anexo 7: Autorizacion de la empresa para realizar la investigacion

CINVERCEMsaA

e’

Lima, 22 de octubre de 2021.

AUTORIZACION PARA LA REALIZACION Y D[FUSION DE RESULTADOS DE
LA INVESTIGACION

De mi mayor consideracion:

Por medio de la presente, INVERSIONES EN CEMENTO SA, identificada con Registro
Unico de Contribuyente No. 20547906196, con domicilio en Mz “B” Lt 01 Urb. Los
Huertos de Villa Chorrillos - Lima, debidamente representada por Victor Alejandro de la
Torre Palacios, identificado con Documento Nacional de Identidad No. 44245446, con
poderes inscritos en Partida Electronica N° 12824102, en mi calidad de Gerente General
de la empresa INVERSIONES EN CEMENTO SA, |le manifestamos lo siguiente:

Autorizo a Kristabel Adriana Menéndez Quimper identificado con DNI N° 74052194 y a
Luis Fernando Villegas Flores identificado con DNI N° 43031102 a realizar la
investigacion titulada: “Implementacion de un Chatbot para optimizar las ventas en
la empresa cementera INVERCEM” y a difundir los resultados de la investigacion
utilizando el nombre de Inversiones En Cemento S.A.

Sin otro particular y agradeciendo anticipadamente la atencion prestada a la presente
nos despedimos de ustedes.

Atentamente,
VICTOR ALEJENDRO DEMg
GERENTE GENERAL
INVERSIONES EN CEMENTO S.A
Oficina Principal Lima Planta de Envasado
Calle B lote 01, Urb. Los Huertos de Lotizacién Industrial El Sequidn,
Villa Chorrillos, LIMA s/n, Mz. C, Lote 02 — Pisco.

Teléfonos: (+51-1) 437-1350 / 627-8716





