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RESUMEN
Esta investigacion lleva como titulo: Asistente Virtual para la Atencion al
Cliente de la Empresa Trevo S.A.C. En donde plantea como problema
principal el poder saber de qué manera influye la aplicaciéon de un asistente
virtual en la atencion de los clientes en la empresa, ya que actualmente la
atencion a los clientes esta teniendo distintos problemas por la gran cantidad
de consultas que se tienen dia tras dia y lo que se espera es poder mejorar el
proceso y la atencion a los clientes por medio de un asistente virtual. El
objetivo es poder determinar de qué manera influye el asistente virtual en la
atencion a los clientes y como hipoétesis general se define que el asistente
virtual mejora la atencién de los clientes. Para poder realizar la evaluacion de
la influencia del asistente virtual se realizo la definicion de dos indicadores el
primero es la tasa de reclamaciones y el segundo el tiempo medio de
contestacion de la reclamacion. Sabiendo que el tipo de estudio es aplicada y
el disefio es pre experimental, se realizardn dos evaluaciones en distintos
periodos, antes de la implementacion del asistente virtual y después de su
implementacion, asimismo se hizo el estudio a 30 personas como poblacion.
Para el desarrollo de este asistente virtual es utilizo el Framework Laravel de
PHP con una base de datos MySQL y la metodologia desarrollo de software
fue XP, por ser una metodologia agil y permitir el rapido avance del proyecto.
Como conclusiones se puede definir qué para la tasa de reclamaciones existio
una reduccion de las mismas desde un 15.32% hasta un 10.10%. Y para el
tiempo me dio contestacion un disminuyé considerable desde 19.51 minutos
hasta 5.27 minutos. Validando esta manera que la implementaciéon de un

asistente virtual si mejoro la atencion a los clientes en la empresa.

Palabras clave: Asistente virtual, atencion, cliente



ABSTRACT

This research is entitled: Virtual Assistant for Customer Service of the
Company Trevo S.A.C. Where the main problem is to know how the
implementation of a virtual assistant influences customer service in the
company, since currently customer service is having different problems due to
the large number of queries that are had. day after day and what is expected
is to be able to improve the process and customer service through a virtual
assistant. The objective is to be able to determine how the virtual assistant
influences customer service and as a general hypothesis it is defined that the
virtual assistant improves customer service. In order to carry out the evaluation
of the influence of the virtual assistant, two indicators were defined: the first is
the rate of complaints and the second is the average response time of the
complaint. Knowing that the type of research is applied and the design is pre-
experimental, two evaluations will be carried out at different times, the first
before the implementation of the virtual assistant and the second after its
implementation Likewise, the study was carried out on 30 people as a
population. For the development of this virtual assistant, the PHP Laravel
Framework was used with a MySQL database and the software development
methodology was XP, as it is an agile methodology and allows the rapid
development of the project. As conclusions, it can be defined that for the rate
of claims there was a reduction of the same from 15.32% to 10.10%. And for
the time he gave me an answer, a considerable decrease from 19.51 minutes
to 5.27 minutes. Validating this way that the implementation of a virtual

assistant did improve customer service in the company.

Keywords: Virtual assistant, service, customer



l. INTRODUCCION

La transformacion digital logré que los servicios se reinventen e incrementen la
eficiencia en la atencién. Asi es como el Asistente Virtual se emple6 como una
alternativa, permitiendo la automatizacion para la mejora y la experiencia de la
atencion al cliente. Asimismo, la diferenciacion de la atencion al cliente es una
ventaja competitiva para posicionarse en el mercado, ya que es necesario buscar

la fidelizacion del cliente.

En el aspecto internacional, IBM (2020) argumentdé que los agentes que son
valorados y capacitados con las herramientas y el soporte adecuado tienden a ser
mas propensos a brindar una mejor experiencia con el cliente. El impacto promedio
que reporto la Virtual Agent Technology (VAT) en el 2020, presento el incremento
de ingresos en un 3%, también, la disminucion del costo por contacto en un 18%,
la disminucién del tiempo operativo del agente humano en un 15% y la disminucion
del Full Time Equivalent (FTE) que gestionan contactos entrantes. Asimismo, indico
por el cambio que se vive por el COVID-19, en el entorno empresarial le permitié a
la VAT convertirse en una nueva oportunidad de poder acelerar la digitalizacion y
transformar la experiencia del cliente, creando valor en el negocio. De esta manera

el uso de la tecnologia gener6 nuevos niveles de productividad.
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Figura 1: Impacto del Uso de La Virtual Agent Technology (VAT) IBM



En el escenario nacional, segun EY (2021) indicé que el Pert solamente tiene el
21% de empresas que tienen las capacidades suficientes para empezar un cambio
tecnolégico en su sector. Asimismo, informé que en los lugares con alto nivel de
uso digital para el afio 2021 fueron en bancas y seguros con (73.01 %), con el uso
masivo y retail (67.42 %) y en las telecomunicaciones con (66.04 %). Segun en la
inversion del cambio digital, a principios del 2020, alrededor del 50% de las
empresas se destinaron en menos del 5% de su premisa. Asimismo, este afio, el
55% las compafias indicaron haber incrementado dicho porcentaje. Finalmente se
noto la gran diferencia que se esta llevando en 1 afio, debido a la situacion que se
presenta por la pandemia, esto generd en optar nuevos modelos tecnologicos de

negocio, dentro de ellos estan incluido los asistentes virtuales.

Figura 2: Cuadro de comparacion del DMI Pais 2021 vs. 2020

Segun BonsAl (2020) comentd que el asistente virtual se encuentra aplicado en
varios sectores donde se brindé6 muchos beneficios. Entre ellas estan los bancos,
una de las areas que mas se ha potenciado gracias a las soluciones brindadas en
el servicio al cliente. También se encontré en el proceso de e-commerce, la gran
parte de clientes que realizan compras por internet, dando un valor muy importante
en la atencion al cliente. Ademas, se encontré que en el Sector Salud se brindan
acciones, tales como la gestion de citas y la sistematizacion de analisis clinicos.
Finalmente, en el sector del turismo se implemento el chatbot cémo una plataforma

de basqueda de informacion.
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La presente investigacion, en el entorno local, la empresa Trevo S.A.C, cuya
actividad economica es la venta de computadoras, programas, accesorios entre
otras actividades. siendo afectado, no solo por la pandemia actual, sino también
por diversos problemas en el proceso de ventas. El proceso inicia cuando el cliente
visita fisicamente al negocio solicitando el catalogo de productos, seguidamente el
personal de ventas capacita al cliente, orientandose a escoger el producto
computacional que requiere, el cliente solicita las caracteristicas de software y
hardware que desea en el equipo. En caso de que el cliente apruebe el producto,
el vendedor registra la venta, generando la boleta de compra y venta del equipo.
En base al proceso descrito, la empresa TREVO tiene dificultades con la atenciéon
al cliente, debido a las nuevas medidas de bioseguridad y control sanitario
implementadas en prevencion al covid 19, en los establecimientos publicos y
privados, reduce el aforo de personas, dispone el distanciamiento social, la
desinfeccidn constante de los equipos mostrados, constantes capacitaciones para
los trabajadores. En este sentido el tiempo de atencidn a los clientes tanto para
consultas como el proceso de post venta por reclamos, solicitudes o consultas es
demasiado extenso, es decir que existe mucho tiempo de espera por parte de los
usuarios, lo que estd generando a su vez mas gquejas y tanto por ciento de
satisfaccion de los clientes se va reduciendo poco a poco y la desercion se
encuentra en aumento. Afectando directamente a la empresa, generando asi,
pérdidas econdmicas y pérdida de clientes. Por ello se realizé una entrevista con la
Lic. Gonzales Yupanqui, Marleni — Gerente General y el sefior Tarqui Aguilar, Henry
Maximiliano — jefe del Area de T.l. de la empresa TREVO (ver anexo 1). Por ello,
frente a una creciente competencia del comercio online, se propuso como
alternativa de solucion, aplicar un asistente virtual que tuviera la posibilidad de
aumentar la atencion al cliente de la empresa TREVO S.A.C. con el propdsito de
generar mayor rentabilidad y confianza. Segun Smolinski (2016) indic6 que el
asistente virtual es un trabajador que realiza actividades administrativas y brinda
funciones especializados para los contratos, donde adquiere una variedad de

beneficios para distintos comercios (pg.10).

Por lo tanto, se plantea el siguiente problema general: ¢ Cémo influye un
asistente virtual en la atencion al cliente de la empresa TREVO S.A.C.?, ademas

los especificos que fueron: ¢De qué manera influye un asistente virtual en la tasa

11



de reclamaciones o consultas para la atencion al cliente de la empresa TREVO
S.A.C.?, asimismo ¢ De qué manera influye un asistente virtual en el tiempo medio
de contestacién en reclamacién o consulta en la atencién al cliente de la empresa
TREVO S.A.C.?

En el trabajo de investigacion se justific6 de modo tedrico, en el cual permitio
adquirir conocimientos acerca de un asistente virtual en la atencién al cliente.
Asimismo, se justific6 de modo social, pues la empresa Trevo S.A.C obtuvo un
beneficio con la investigacién al implementar un asistente virtual para la atencion al
cliente, donde el usuario realiz6 reclamos y consultas, también recibié una atencién
personalizada; Finalmente, se justificé de modo tecnoldgico, ya que se ejecut6é un

método para el desarrollo de atencidn.

Asimismo, dentro del estudio se tuvo los objetivos concretos, por lo tanto se
incluyé como objetivo general: Definir como influye un asistente virtual para la
atencion al cliente de la empresa Trevo S.A.C, cdmo primer objetivo especifico:
Precisar la influencia de un asistente virtual en la tasa de reclamaciones o consultas
para la atencion al cliente de la empresa Trevo S.A.C, y cdmo segundo objetivo:
Determinar la influencia del asistente virtual en el tiempo medio de contestacion de

reclamacion o consulta para la atencion al cliente de la empresa Trevo S.A.C.

Asimismo, se planteo los siguientes, hipétesis general: El asistente virtual
mejora la atencion al cliente de la empresa Trevo S.A.C, sumado a ello, cémo
primera hipoétesis especifica: El asistente virtual mejora la reduccién de la tasa de
reclamaciones o consultas en la atencion al cliente de la empresa Trevo S.A.C,
coémo segunda hipoétesis especifica: El asistente virtual mejora el tiempo medio de
contestacion en la reclamacién o consulta para la atencién al cliente de la empresa
Trevo S.A.C.

12



I MARCO TEORICO

En el actual capitulo de la investigacion se observo diversos estudios donde se

encuentran en el mismo contexto y respaldan la investigacion realizada.
La investigacion incluye trabajos previos internacionales

Segun Parcelas (2019) menciond en su estudio titulada “El impacto de la
tecnologia chatbot atributos sobre la experiencia del cliente: un ejemplo en

13

telecomunicaciones “, como problema general es cédmo influy6 la presencia de
sefiales de disefio similares a los humanos en el chabot y el cliente, la satisfaccion
impactd en la relacion entre los atributos tecnoldgicos percibidos de chatbot y la
experiencia del cliente, en una aplicacion de mensajeria. Mencion6 como objetivo
principal comprender el efecto de un chatbot representativo en la experiencia del
cliente, asimismo el enfoque para desarrollar el objetivo es el de deductivo. Se
utilizaron investigaciones de métodos cuantitativos, asimismo realizaron la
recopilacion de datos para poder evaluar la satisfaccion del cliente y el chatbot,
mediante encuestas y un analisis de medicion multiple SPSS utilizando el
macroproceso con el fin de aprobar los efectos indirectos del variable independiente
y dependiente. Como resultado se obtuvo que el chatbot es una de las herramientas
tecnoldgicas que contribuye con ventas y atenciones al cliente donde te da una
ventaja de poder seguir avanzando con los negocios y generar un ahorro en la parte
de contratacién de personal. Como conclusion fue comprender al chatbot y ver las
posibles oportunidades que hay dentro de su uso y manejo en el sector comercial,
de este antecedente se consideré el nivel de impacto que causo la tecnologia del

chatbot para la satisfaccion del cliente.

Segun Alharbi (2020) menciond en su tesis titulada “Cémo el contacto con
un avatar de inteligencia artificial influye la impresion del cliente en la calidad del
servicio bancario?”; presentd como problematica que los bancos experimentan
dificultades para atraer nuevos clientes en el desafiante entorno empresarial
contemporaneo; menciond como objetivo general el de examinar las relaciones
entre los avatares de inteligencia artificial (I.A) y las apreciaciones de los clientes
sobre la importancia del servicio bancario, a su vez se investigé el impacto de la
inteligencia artificial en avatares, también se determind si un avatar de Inteligencia

Artificial (1.A) aumentar la facilidad para acceder y ofrecer servicios bancarios; la
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metodologia que se utilizé se desarroll6 en base al enfoque cuantitativo de disefio
experimental, nivel correlacional, la muestra estuvo constituida por 60 clientes,
compuesto por 30 mujeres y 30 varones donde la técnica que se uso fue la encuesta
y el alfa de Cronbach de 29 items. Los resultados demostraron que la confiabilidad
y la tangibilidad son fundamentales en la prestacion de servicios de calidad,
proporcionando nuevos conocimientos sobre la asociacion de los asistentes
virtuales de Inteligencia artificial, importancia del servicio y la respuesta al cliente.
Se concluy6 que la Inteligencia artificial (I.A) comprende maquinas con reacciones
similares a las humanas y la capacidad de emitir juicios, estos se estan adoptando
cada vez mas en la industria de servicios para reemplazar el servicio al cliente
humano, La inteligencia artificial tipo chatbot, se perciben cémo importantes en el
sector de servicios porque mejoran el autoservicio, de este antecedente se
considero el estudio de los asistentes virtuales y la importancia de su adaptacion

en la industria de servicios.

Jungwook y Rhimminji (2021) mencionaron en su tesis titulada “Aplicacion
de la humanizacion a los chatbots utilizados en encuestas”. Tuvieron cémo objetivo
general comparar las técnicas de humanizacion en los asistentes virtuales
utilizando tres aspectos; la percepcion, la experiencia y la calidad en la atencion al
cliente. Para ello se realizé la comparacion de 2 versiones diferentes de chatbot el
HASbot donde incorpora cuatro técnicas de humanizacion y el baselinebot un
chatbot de linea de base. La metodologia utilizada fue de tipo experimental
constituido por 59 adolescentes encuestados, mostrando que el robot HAS era més
humanizado, superando al baselinebot en términos de autorrevelacion. Concluyé
gue es necesario explorar la percepcion de un asistente virtual tipo chatbot y medir
la calidad de las técnicas de humanizacion, este articulo aporté en el nivel de
humanizacion que tienen los asistentes virtuales y como se desarrolla, en el cliente,

teniendo en cuenta la percepcion, la experiencia y la buena atencion al cliente.

Echeverri y Roberto (2020), en su articulo titulado: “Asistente virtual académico
usando las tecnologias cognitivas de procesamiento de lenguaje natural”. Teniendo
como problemética la deficiencia y comunicacion del area de administracion de
informacion, presentando como objetivo general el implemento de un asistente
virtual estudioso utilizando conocimientos cognitivos tipo chatbot, para la mejora de
la practica y la etapa de atencion en el lugar del desarrollo académico. La

14



metodologia de investigacion fue experimental, de tipo tedrico, como muestra
estuvo constituida por la intervencion de 10 estudiantes de distintas profesiones
evaluado con un cuestionario conformado de 8 preguntas con escala de nivel de 1
a 5, como resultado se revelé que el prototipo tuvo una gran aprobacion por parte
de las personas, resultado con mas de 80% de la aprobacion de los usuarios.
Concluyo que el asistente virtual facilité a los alumnos las respuestas de sus dudas
del proceso institucional, ahorrando tiempo y esfuerzo humano, este articulo aport6
en el modelo de un software de inteligencia artificial disefiado para realizar

actividades independientes sin la necesidad de un agente humano.

Mogaji y Phong (2021), en su articulo titulado “Interacciones de
consumidores de mercados emergentes con asistentes virtuales bancarios”,
presentd como problema la inasistencia de asistentes virtuales tipo chatbot en
algunos bancos, teniendo como objetivo general la expectativa de desempefio, los
asistentes virtuales ayudaron a realizar sus transacciones financieras, el enfoque
del estudio fue de orientacién cuantitativo, de disefio experimental, constituido por
residentes de Nigeria mediante un muestreo no probabilistico, utilizando la
encuesta por las plataformas de redes sociales, como los grupos de WhatsApp, los
resultados en este estudio se refirié al grado en que los participantes sintieron que
los asistentes virtuales proporcionados por el banco les ayudara a realizar sus
transacciones financieras. debido a la facilidad, rapidez y conveniencia que muestra
la transaccion financiera., concluyd que los consumidores de los mercados
emergentes estan interactuando con chatbots y los bancos adoptan los asistentes
virtuales para mejorar la atencién al cliente y agilizar las transacciones comerciales,
este articulo aportdé en el andlisis y el desarrollo de adopcién de los asistentes
virtuales en un desafio creciente de los mercados emergentes caracterizados por

una estructura de poblacion joven.

Akbar y Armelia (2021), en su articulo titulado “Chatbot para pymes:
integracion de las perspectivas del cliente y del propietario del negocio”, presento
como problematica la falta de recursos en las pymes para desarrollar y utilizar
chatbots, tuvo como objetivo general la exploraciéon de las caracteristicas que
debieron proporcionar los chatbots en las PYME identificando combinaciones entre
las caracteristicas genéricas de los chatbots y las caracteristicas de los clientes de

las PYME, la metodologia utilizada fue un enfoque mixto, el estudio utilizé varias
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entrevistas con los propietarios de las empresas PYME y sus clientes, para explorar
las caracteristicas se encuestaron a 315 clientes de las pymes para realizar la
prueba de la influencia de los chatbots en el antropomorfismo. Los resultados
revelaron que el prototipo del asistente virtual tipo chatbot afect6 un mayor
antropomorfismo en comparacion con el asistente virtual estandar. Se concluyé que
debe tener 4 caracteristicas en el asistente virtual tipo chatbot, la recepcion,
acciones simples, conversaciones humanizadas y recomendaciones
personalizadas, para desarrollar prototipos de chatbot en clientes de pymes mas
grandes, este articulo aport6 en la adopcién de asistentes virtuales y el estudio de
las PYME vy sus clientes, sugiriendo conversaciones humanizadas vy

personalizadas.

Chongting (2021), en su articulo titulado “Al-chatbots en primera linea de
servicios qué abordan los desafios y oportunidades de la agencia”, presenté como
problematica el uso e chatbots y la necesidad de usar comandos especializados
para que los asistentes de chatbot comprendan las solicitudes, tuvo como objetivo
el estudio de los asistentes virtuales como agentes en primera linea y el impacto de
generar oportunidades innovadoras dando paso a las ofertas de servicio que
benefician a los clientes y minoristas, la metodologia utilizada se desarrollé en base
al enfoque cuantitativo, se examind la practica en proceso de la teoria cognitiva
social, se clasificé en tres niveles de disefio del asistente virtual tipo chatbot, el rol
antropomorfico, apariencia e interactividad, luego se examiné como la combinacion
de estos tres aspectos impacta en las complementariedades de la organizacion, los
resultados predijeron que para el 2025, el 95% de las interacciones de servicio y
atencion al cliente, seran impulsadas por los chatbots, lo que contribuiria con 112
mil millones a las ventas minoristas, se concluye que la falta de equivalencia en los
efectos previstos sobre la agencia colectiva entre humanos y agentes de
Inteligencia artificial, es el resultado de una tecnologia de doble uso, se puede
utilizar tanto con fines beneficiosos como perjudiciales, este articulo aporto
conocimiento del impacto de los asistentes virtuales de primera linea y la

multiplicacion notable en uso dentro de los servicios al consumidor, y al por menor.

Kullmarisab (2021) en su articulo titulado ¢Como puedo ayudarte? Impulsar el
compromiso de la marca a través de la calidez de un mensaje inicial de chatbot,

mostro como problemética la falta de empatia y personalidad en el chatbot. Tuvo
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como objetivo general ofrecer a los gerentes una idea de como los mensajes
iniciales del asistente virtual tipo chatbot pueden atraer e involucrar a los
consumidores, evaluando el numero creciente de marcas que dependen de los
asistentes virtuales tipo chatbot donde abordan las consultas del servicio en la
atencion al cliente que alguna vez requirieron la intervencion humana, también el
reconocimiento de los académicos y profesionales hacia el papel de primera
impresién que los chatbots asumen en las actividades de creacién de marca en el
consumidor. El procedimiento utilizado fue de orientacién cuantitativo de disefio
experimental, la muestra estuvo compuesto de 82 estudiantes, que fueron
asignados al azar para medir el mensaje inicial del chatbot, los resultados fueron
gue los participantes que vieron el mensaje de chatbot, proporcionaron una
respuesta que obtuvo una puntuacién alta en autenticidad, con diferencias
significativas de un pensamiento analitico, dando como conclusion que un mensaje
inicial calido, puede mejorar la respuesta positiva de los usuarios, este articulo
aportd conocimiento sobre el efecto de los asistentes virtuales en la atencion al

cliente, y cdmo debe ser la primera impresion del chatbot para el cliente.

Tranjason y Johnson (2021) en su articulo titulado: “Explorando el efecto de
los chatbots en la confianza y la expectativa del consumidor en el sector minorista”,
presentdé como problematica: las empresas pequefias carecen de los encuentros
de servicio, la comunicacién y la publicidad, también planteé como objetivo general
contribuir a la compresion emergente del papel de la inteligencia artificial
conversacional en el comercio minorista y los servicios y atencién al cliente y
consumidor, la metodologia utilizada fue de criterio cuantitativo de tipo basico y
aspecto experimental, el modelo estuvo comprendido de 5750 tweets y la
proporcion de mayor precision de la clasificacion, los resultados se calcularon en el
sentimiento medio hacia los chatbots y los agentes humanos en todos los sectores.
En general el sentimiento negativo tanto para los chatbots como para los agentes
humanos en linea consistieron en tendencias generales con respecto al uso de las
redes sociales siendo mas probable que los consumidores compartan puntos de
vistas negativos que positivos en linea, este articulo aumento el conocimiento sobre
el impacto de la inteligencia artificial conversacional en los minoristas para la
atencion al cliente, y los beneficios y costos operativos reducidos que brinda en

esta tecnologia emergente.
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Kushwaha y Kumar (2021) en su articulo titulado “; Qué afecta la experiencia
del cliente para las empresas b2b en el uso de chatbots habilitados para la
Inteligencia artificial?”, presenté como problematica que lo comun de las empresas
es la falta de empleo en punto de contacto directo por ejemplo, empleados para la
atencion a clientes en las horas picos, tuvo como objetivo general proponer y probar
un modelo tedrico qué llene el vacio identificado de CX (Customer Experience)
como factor diferenciador entre la interaccién del cliente y el chatbot. La
metodologia utilizada fue de enfoque cuantitativo de disefio experimental, el
muestreo aleatorio se aplicd extrayendo informacién de palabras clave aleatorias
mediante una API utilizando lenguaje de programacion Python aplicado en las
redes sociales Twitter, los resultados sugieren que las CX en empresas b2b que
utilizan chatbots, esta influenciada por estos Bots. asimismo, concluyé que las
empresas en estos Ultimos afios se centraron en proporcionar un mejor CX al
implementar soluciones tecnolégicas en el punto de la atencién al cliente, los
chatbots basados en internet ganaron mucha atencioén debido al trabajo de 24 horas
disponibles al servicio y rendimiento optimizado, este articulo aporté conocimiento
sobre el impacto de los chatbots en empresas con falta de apoyo en la atencion al

cliente.

Srivastana (2021) en su articulo titulado “¢Los chatbots perdieron su
Momento Apolo?" Potencial, brechas y lecciones del uso de asistentes de
colaboracion durante COVID-19, presentdé como problematica la creacion de
chatbots en la gestion de didlogos, es decir se cred respuestas del dialogo a las
palabras de usuario acorde a la expresion y el impacto del chatbot antes y después
del Covid-19. Tuvo como objetivo general socializar y buscar informacién. Asimismo
recopilar datos y ayudar a las autoridades de salud publica en el Reino Unido, la
técnica que se utilizo fue del criterio cuantitativo de disefio experimental, se realizé
la muestra con la evaluacion de 19 chatbots implementados en las pruebas del
covid, los resultados muestra una prueba antes de la pandemia dénde descubren
las condiciones del chatbot creados por diferentes instituciones en el centro del
control de enfermedades de EEUU, dando resultados opuestos en la misma
condicidn, los usuarios informaron sobre si confiaria en los programas de chatbots
supervisados por la organizaciones de renombre y la confianza se refiere a la

capacidad del chatbot para responder a las preguntas integridad para realizar con
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gué esta comprometido y la benevolencia de mantener interés en el paciente con
enfoque, concluyé que el covid-19 causé una gran alteracion en la humanidad. En
esta coyuntura, los Asistentes virtuales tipo chatbot proporcionaron apoyo en las
decisiones personalizadas a escala siendo necesario de otras tecnologias para
brindar beneficio a las personas asimismo este articulo analizé la gama de métodos
disponibles para crear chatbots y capacidades en oferta, luego se observo el
impacto de los chatbots. En beneficio a la salud y la evidencia limitada al covid-19
dando asi la mejora de los chatbots para el aumento de la atencién al cliente y salud
mental, este articulo aport6 el impacto de los chatbots, antes y después de covid-
19 y su utilizacion en el apoyo de la atencion al cliente en las areas de salud

beneficiando a la Salud Mental.

Ademas, la investigacion incluye trabajos previos Nacionales escritos en el

presente estudio:

Zavala (2020) sustent6 una investigacion, la cual se titulé “Chatbot Para La
Atencion De Clientes De La Empresa Deltron S.A. 2020”, como problema general
fue verificar como interviene un chatbot en la atencion de clientes en la compainia
Deltron S.A. El propdsito principal fue definir el dominio de un asistente virtual en la
atencion al cliente para el comercio de Deltron S.A. La técnica fue de tipo aplicativo,
con la orientacion cuantitativo y disefio pre-experimental, estuvo conformado por
dos muestras de 80 trabajadores para ambos indicadores, ademas que se utilizé
un muestreo aleatorio estratégico. En los resultados se pudo determinar que la
informacion recogida antes de la ejecucion del chatbot tuvieron una variabilidad
favorable para con la investigacion y hacia la empresa luego de implementarla. En
conclusién, se determiné que el chatbot contribuyo con el desarrollo de la atencion

al cliente y mejoro las perspectivas de los usuarios.

Condori (2017) sustenté una investigacion, la cual se titulé “Desarrollo de un
asistente virtual utilizando Facebook Messenger para la mejoria del servicio de
atencion al cliente en la universidad privada de Tacna en el 2017”. El problema
general fue ¢de qué manera contribuye el avance de un chatbot aplicando
Facebook Messenger para la atencion al cliente de la Universidad Privada de
Tacna? El motivo general fue aplicar un asistente virtual de Messenger para el

desarrollo del servicio de atencion al cliente de la Universidad Privada de Tacna, la
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metodologia fue de tipo aplicada, el nivel del estudio es correlacional y descriptiva,
el modelo de investigacion es experimental. Estuvo formado por 240 alumnos de la
carrera de ingenieria de sistemas de la Universidad Privada de Tacna. A nivel de
margen de error de 5%, finaliz6 que la construccion de un chatbot con la aplicacion
Facebook Messenger mejorod la atencion al cliente de la Universidad Privada de
Tacna. La contribucién para este estudio fue el desempefio del asistente virtual en

las plataformas de redes sociales.

Burgos y Dimas (2019) en su investigacion titulada “Implementacion de un
chatbot, utilizado la metodologia Iconix para mejorar el proceso de ventas en la
empresa EAC STEEL E.I.R.L”; presenté como problematica el tiempo de respuesta
gue brinda en la atencion al cliente, la mala atencién y falta de informacion; como
objetivo general fue identificar la medicion del uso del chatbot, para la mejora del
proceso de ventas en la empresa EAC STEEL,; para el analisis se us6 Iconix, el
modelo es experimental, nivel explicativa, la muestra estuvo constituida con 30
procesos en venta que fueron solicitados mediante muestreo no aleatoria
intencional, el método utilizado fue la aplicacibn de cuestionarios y como
herramienta fue la encuesta; como resultado el 43.3% de personas precisaron
una mejora regular el proceso de ventas y 56.7% respondieron excelente. En
conclusion, el 50% de los clientes indicaron que este proceso esta muy bien y se
encuentran satisfechos. Asimismo, en esta investigacion se tomo en cuenta uno de
los indicadores que es satisfaccion al cliente, donde se encuentra relacionada con

nuestro indicador.

Estela y Juan (2018) en su investigacién “Chatbot para consultas sobre
tramites administrativos en la municipalidad de surco”; como problema general
presentan el tiempo de atencién en responder las consultas y fallas en la
municipalidad; tuvo como objetivo general aplicar un chatbot donde asesore la
atencion de procesos administrativos en el consejo de Surco; la metodologia fue de
tipo experimental y descriptiva, el disefio aplicado, la poblacion fue determinada
como finita y se tomaron por medio de registro de planillas, la técnica e instrumento
fueron encuestas y analisis de contenido; concluy6 el chatbot es un asistente virtual
gue plantea alternativas, brinda enlaces y noticias o procede consultas a los
canales de atencién, este antecedente colaboro en nuestra investigacion como

modelo para nuestro indicador llamado “satisfaccion al cliente”.
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Arango (2019) en su tesis titulado “Desarrollo e Implementacién de Asistentes
Virtuales para la Atencion de Clientes y Soporte al Call Center del Banco Interbank”
presenté como problematica que existen problemas en la atencion de incidencias
de los clientes, donde no existe un centro de callcenter para guiar los procesos de
atencion que maneja el banco; el objetivo general fue mejorar la atencion de los
clientes y las preguntas realizadas a través de otros métodos de informacion que
integraron los datos de los clientes y de los procesos del centro bancario. La
metodologia que se utilizé fue el scrum con disefio experimental, la muestra estuvo
constituida por los clientes del banco al realizar las mediciones de la investigacion.
Asimismo, los datos de centralizada son indispensable para las solucion de las
diferentes opiniones de los consumidores, ademas de los asesores del area
involucrada que fueron los de call center mediante los asistentes virtuales.
Finalmente se logré reducir el periodo de espera de llamadas en el area del call
center, logrando la aprobacion de los clientes. El aporte de esta investigacion fue
la mejora en la satisfaccion al cliente y el desempefio del asistente virtual en el

cliente.

También, la presente investigacion incluyd hipoétesis vinculados a la variable

dependiente Atencién al cliente.

Segun Marqués (2015) sostuvo que los procesos que implican relaciones de
convivencia entre empresas Yy clientes son fundamentales para contribuir y

establecer estrategias de calidad total. (P.15)

Segun Castellanos (2019) indic6 que, la atencion al cliente se debe concentrar en
la perspectiva del usuario para que pueda tener un nivel adecuado de satisfaccion

y asi alcanzar el nivel de aceptacion esperado. (P. 49).

Segun Corrales (2019) Argumento6 que la atencion al cliente es como un grupo de
estrategias, tareas y procesos, donde el objetivo general es cumplir con las
necesidades de los usuarios de un bien o servicio brindado por una organizacion

de acuerdo con las perspectivas (P.7).

Segun Arenal (2019) sostuvo que la atencién al cliente es la prestacion que brinda

una compaifiia con la finalidad de implementar una relacién de confianza y cumplir
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con sus expectativas. Asimismo, es un instrumento eficaz para poder relacionarse

con los clientes dando sugerencias adecuadas para mejorar el servicio (p7).

Considerando las definiciones anteriores, en la investigacion se indicé que la
atencion al cliente tiene como perspectiva principal al usuario donde esté obtendra

un nivel de satisfaccion y aceptacion.

Segun Joyanes (2021) sostuvo que los asistentes virtuales pueden ser
utilizados en varios sectores, en la actualidad tienen mayor impacto en la atencién
al cliente, ventas entre otros. Asimismo, estan implementados en servicios, aun
todavia con restricciones, donde son muy variados: servicios de atencion al cliente,
gerencias virtuales, buscadores, centros de atencién al cliente; sustituyendo las
funciones de call centers o chatcenters, automatizacion de ventas, campafas de

marketing, relacion con proveedores o resolucion de gestiones. (p192).

Reuters y Oliver (2021) indicaron que el asistente virtual se demostré en
comprender lo que solicita, donde consta de unas series de cuestiones 0 servicios
y series de expresiones para cada intencién. Consideran que los asistentes
virtuales mejoran la calidad de la informacién y permiten ahorrar, al no tener que
contratar un personal. Asimismo, los asistentes virtuales son dinadmicos y capaces
de interpretar el lenguaje natural y comprender las preguntas; donde se ofrece la

respuesta pertinente de forma rapida y segura. (p.172)

También, la presente investigacion incluyé teorias relacionadas al indicador Tasa

de Reclamaciones

Segun Dominguez y Mufioz (2015) Este indicador es para medir la tasa de
reclamaciones. En otras palabras, mide el procedimiento indirecto que nos permite

detectar problemas del servicio ofrecido. (P.89)

Este indicador se mide con la siguiente formula:

Tasa de reclamaciones — Consultas = niumero de
reclamaciones / nimero total de productos vendidos.

Quispe (2017) sustentd la tesis denominada “el avance de un asistente

virtual empleando la plata forma Facebook Messenger para la mejoria del servicio
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de atencion al cliente en la universidad Privada de Tacna en el 20177, como
propoésito general fue desarrollar un chatbot con Facebook Messenger para
perfeccionar la atencion del cliente de la Universidad Privada de Tacna, con una
poblacién de 52 participantes, concluyendo con la ejecucién del asistente virtual,
brindando respuestas excelentes, implementados en la plataforma de Facebook
Messenger. Esta investigacion se tom6 en cuenta para la comprension de la
variable independiente, cuyo objetivo fue restabablecer el servicio de atencion al

cliente.

Seguidamente, Palacios, Chumpitaz & Huaraca (2019) mencioné en su tesis
titulada “Solucién de Chatbot aplicado a los procesos agudos en el sector Salud”
cuyo objetivo fue rehacer una guia de negocio, esto permitié una definicion de cémo
se crea y proporciona un valor, la poblacion hace presente a la poblacién peruana
de 2°695,000 millones habitantes, concluyendo que el funcionamiento del Chatbot
fui viable, asimismo existe un punto de carencia minimo en el sector salud. El aporte
de esta investigacion evalda la dimensién de servicio planteado en esta

investigacion.

Rezwanul et al (2020) en su articulo titulado “Uso de chatbot como nuevo
digital herramienta de comunicacion para cliente soporte: un estudio de caso sobre
Banglalink, como problema general plantean que no pueden brindar un servicio de
24 x 7 donde esto ha generado que las consultas estén en cola y los clientes deben
esperar en linea, el personal no se abasta con las consultas, haciendo que la
atencion sea menos eficaz y dificil de ampliar, como objetivo general fue presentar
el sistema chatbot utilizando en el sector de las telecomunicaciones para que los
estudiantes estén al tanto de la IA recientemente adoptada y saber cémo funciona
detras del sistema. El estudio se formul6 como base de fuentes de datos
secundarias, como solucion se planted un soporte de cliente mejorado y mas rapido
mediante la implementacion de un chatbot cognitivo habilitado con la IA. Donde la
informacion se almacend en un formato de triple de conocimiento #, nombre del
atributo y valor del atributo, donde # representa el nombre del producto en nuestro
guidén. En conclusion, el chatbot fue habilitado para la web de Banglalink en

términos de la base de conocimientos y su técnica de coincidencias de patrones.
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Segun lans (2019) el asistente virtual es una plataforma de conocimiento
disefiada para empoderar a los empleados y socios permitiéndoles ofrecer ventas
en tiempo real y servicio de soporte a las clientelas. Asimismo, proporciona
busqueda de informacion y consultas, se distribuye por distintas geografias,

brindando una mejor experiencia con los clientes y socios. (P.13)

Segun Dofman (2020) existen muchos términos para referirse a un asistente
virtual, como el de: agente computacional inteligente, chatbot, chatterbot, Bot, etc.
Siendo este un sistema que se ubica dentro de un entorno, percibiendo y actuando
sobre él. (P.3)

También, la presente investigacion incluye teorias relacionadas al indicador

tiempo medio de contestacion de reclamacion o consulta.

Segun Dominguez y Mufioz (2015) Este indicador es para medir la tasa de
reclamaciones. En otras palabras, mide el procedimiento indirecto que nos permitié

hallar problemas del servicio ofrecido. (P.89)

Este indicador se mide con la siguiente férmula:

Tiempo medio de contestacion de reclamacion — consulta =
Tiempo total dedicado a la atencién de reclamaciones / nimero de

reclamaciones

A través del analisis se estudiaron tres marcos de trabajo para la creacion del
software:

Se definio la metodologia XP, segun Meléndez (2016) XP es una metodologia agil
basada en cdodigo con variables: costo, tiempo, calidad y alcance. Ademas, se
centra en la comunicacion y la retroalimentaciéon del cédigo que se esta

desarrollando. (p. 26).
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Asimismo, Fernandez (2017) indic6é que XP plantea la mayor innovacion en
desarmar la idea del coste del cambio, donde es complicado cambiar algun
requerimiento mientras se va avanzando el proyecto, donde cualquier cambio del

proyecto su presupuesto serd mas costoso.

Se define la metodologia SCRUM, segun Fernandez (2017) scrum establece un
cierto mecanismo para manejar, cambiar lo impredecible y controlar la flexibilidad.
Asimismo, definid las funcionalidades que ha de tener en el sistema, donde se
distribuye las actividades a cada miembro del equipo y poder llegar al objetivo. En
la fase de post se analiza la entrega de requerimientos, se ven las actividades
pendientes, se supervisa los procesos del disefio y se define la duracion de la

entrega del mismo. (p.14).

Por dltimo, se define la metodologia RUP, Segun Zumba y Ledn (2018) indicaron
gue la metodologia RUP se encuentra realizada en los procesos de cascada y
conjuntos. Se encuentra determinado por casos de uso, la definicién del servicio
donde el usuario solicita algunos requerimientos del sistema; se enfoca como la
arquitectura, donde explican ejemplos especificos para la constitucién del equipo y
escalas de tiempo.
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Tabla 1. Evaluacion del marco de trabajo

Experto(a) Puntuacion del marco de trabajo Resultados
Grado XP SCRUM RUP
Esther Tarmefio Magister 23 21 12 XP
Juscamaita
Menéndez Mueras, Rosa | Magister 24 23 19 XP
Daniel Angeles Pinillos Magister 24 18 17 XP
TOTAL 71 62 48 XP

Fuente: Elaboracion propia.
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A través de la evaluacion de expertos para el marco de trabajo se eligio a XP ya

gue se adaptaba a la necesidad del usuario, asi como de las compafias.

Mediante la investigacion acerca de los siguientes BD se examinaron los siguientes

softwares.

En primera instancia se tiene a MYSQL segun Oracle (2021) que define un sistema
de gestion de base de datos relacionales de codigo abierto, disefia y optimiza las
aplicaciones web. Asimismo, esta disefiado para procesar millones de consultas y

transacciones.

Asi mismo se tiene a Gabillaud (2015) considero a SQL SERVER como el
administrador de bases de datos relacionales mas comun (SGDBDR), responsable
de procesos como el almacenamiento de datos, la verificacion de limites, la relacion
de los datos almacenados y el enlace de la informacion guardada por el cliente, el
propésito principal del servidor SQL es servir como una interfaz (usuario y servidor),
Windows tiene niveles incorporados de SQL Server donde cada uno de ellos se
implementa con una sola entrada. Objetivos especificos como visor de sucesos que
registré el error, estudiando el rendimiento encargado del problema real, seguridad

para autorizar un usuario y contrasefia, etc. (p. 15).

Finalmente, Heurtel (2015) defini6 a Oracle 12C como un gestor de relaciones
potente y eficiente, orientado a un tipo de negocio, proporcionando diferentes
herramientas a los mismos usuarios, desarrolladores y administradores, utilizando
el mismo lenguaje, SQL. Oracle se relaciona muy bien con SQL, lo que brinda méas

posibilidades para manipular informacion en la nube (p.20).
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Tabla 2: Resultados de eleccién de base de datos

Experto(a) Puntuacién del Gestor de Base de Datos Resultados
Grado MySQL SQL Oracle
Server

Esther Tarmefio Magister 16 14 15 MYSQL
Juscamaita

Menéndez Mueras, Rosa | Magister 16 16 12 MYSQL

Daniel Angeles Pinillos Magister 16 12 12 MYSQL

TOTAL 48 42 39 MYSQL

Fuente: Elaboracion propia.

Para la evaluacion de expertos se considerd a la base de datos de MySQL por ser
una herramienta con manejo de informacion que brinda un mejor rendimiento, asi

como el funcionamiento en el sistema y aplicaciones web.

Asimismo, en el estudio se indagaron tres tipos de lenguaje de programacion para

desarrollar la herramienta del software.

Para Heurtel (2016) defini6 a PHP como un lenguaje de expresion informatico
utilizado el servidor para hacer una pagina HTML acorde con los navegadores de
Internet, asimismo php desarrolla paginas dindmicas y esto capturada por el

cuestionario realizada a la Base de Datos (p.15)

Segun Code (2016) JAVA es un lenguaje tipado, donde las variables exponen los
tipos, también pueden ser escritas. Asimismo, utiliz6 muchos lugares, frontend,

backend, aplicaciones isomorficas, microcontroladores, internet of thing, wearables.
(p.11)

También el lenguaje Python segun (2020) es un lenguaje de alto nivel, de propdsito
general, multiparadigma, orientado a objetos y funcional, de tipo dinamico a nivel

de lenguaje de programacion, este lenguaje posee una sintaxis sencilla, simple y
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clara, asimismo es un lenguaje interpretado, causando mas velocidad en los

desarrollos. (p.30)

Tabla 3: Resultados de eleccion de lenguaje de programacién

Experto(a) Puntuacién del Lenguaje de programacion Resultados
Grado PHP Java Python
Esther Tarmefio Magister 16 16 11 PHP
Juscamaita
Menéndez Mueras, Rosa | Magister 16 16 12 PHP
Daniel Angeles Pinillos Magister 16 12 10 PHP
TOTAL 48 44 33 PHP

Fuente: Elaboracion propia.

En la evaluacién de los expertos se eligi6 a PHP, porque es un lenguaje de
programacion estable con una gran cantidad de librerias, ademas es también uno

de los de mejor rendimiento.

Mediante la investigacion se definen las herramientas de trabajo para la creacion
del sistema.

Visual Studio Code segun Solé (2017) es un entorno de desarrollo muy potente,
una de las razones de su poder es la multiplataforma de desarrollo, esta tecnologia
se hizo mucho mas flexible en la instalacibn y mas ligera, ofreciendo nuevas

experiencias de instalacion que simplifica el proceso y el ahorro de tiempo. (p.13)

AJAX segun Mir6 (2017) indicé que es un conjunto de tecnologia para realizar
paginas dinamicas, son capaces de solicitar en el navegador de forma
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independiente, no solo se usa en el navegador de escritorio sino también en
frameworks moéviles.AJAX segin Miré (2017) indic6 que es un conjunto de
tecnologia para realizar paginas dindmicas, son capaces de solicitar en el
navegador de forma independiente, no solo se usa en el navegador de escritorio

sino también en frameworks moviles.

Il METODOLOGIA

3.1. TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

El tipo de analisis fue Aplicado, el enfoque cuantitativo y disefio experimental. Con
respecto a los estudios aplicados, segun Rus (2020) nos indicé que es primordial
solucionar problemas reales, también brindar conocimientos teoricos para
solucionar problemas o mejorar la calidad de vida.

Para Palomo (2021) la investigacion aplicada, se encarg6 de adquirir conocimiento,
por lo que esta vinculado con el modelo del estudio basico, ya que depende de sus
respuestas. El objetivo es enriquecer el conocimiento cultural y cientifico.
Asimismo, con respecto al enfoque cuantitativo, Neil y Cortez (2017) definieron
como una forma fundamental de adquirir datos de diversos origenes, que indica el
empleo de los instrumentos informaticos, mateméticas y estadisticas para poder
hallar el resultado. En su intento de tratar de cuantificar la duda y comprender qué
tan difundido estd por medio de la indagacion de respuestas en una mayor
poblacion.

El disefio del analisis fue experimental. Asimismo, indicé Chavez et al (2020) estos
trabajan en acercarse a la figura que se investiga, administrando un seguimiento o
incitacion a un conjunto para causar hipotesis y posteriormente cuantificar una o

mas variables.

3.2. VARIABLES Y OPERACIONALIZACION
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3.2.1. DEFINICIONES CONCEPTUALES

Variable Independiente: Asistente virtual

Para Joyanes (2021) indicé que los asistentes virtuales se utilizan en grandes
sectores, en la actualidad son sumamente importantes en la atencion al cliente,
ventas y recursos humanos. Asimismo, las organizaciones comienzan a incorporar
a los asistentes virtuales de modo experimental, brindando estrategias

empresariales.

Variable Dependiente: Atencion al cliente

Segun Gil (2020) sostuvo que la relacion de actividades en las que se desarrollan
diversas organizaciones, donde identifican las necesidades de los clientes,
brindando diferentes métodos de marketing donde se pueda mejorar las
posibilidades y fatalidades de los clientes, asi mismo, se van relacionando con la

satisfaccion y fidelizacion (p13).

3.2.2. DEFINICION OPERACIONAL

Variable Independiente: Asistente virtual
El asistente virtual permitio la interaccion con el cliente por medio de un chatbot, el
cual servird de apoyo para las diferentes dudas que tenga el cliente y el flujo de

compra entre otras acciones que se relacionen con la tienda virtual de la empresa.

Variable Dependiente: Atencidn al cliente
La atencion al cliente sera automatizada por conducto del asistente virtual el cual
brindara diferentes opciones de seleccién para poder brindar soluciones a las

diferentes dudas de los clientes.

Escala de medicion

OCHOA Carlos y MOLINA (2018) indic6 que es una variable de tipo escala, usado
para medir un ejercicio de la escala elegida donde decidira el tratamiento
estadistico e informatico. Asimismo, la escala de mensuracién que se empleara

para esta investigacion es de razoén.
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3.3. POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO

3.3.1. POBLACION

Segun Ventura (2017) indico, es un grupo de elementos que contienen ciertas
cualidades donde pretenden ser estudiados. Asimismo, estd la razén, entre la
muestra y poblacién existe una forma inductiva, donde la parte observada sea
presentada en la realidad para asi proporcionar los resultados extraidos en el
estudio.

El presente estudio fue realizado en la empresa Trevo S.A.C donde se implemento
un asistente virtual para atencion al cliente, asimismo el objetivo fue determinar
cémo contribuye un asistente virtual para la atencion al cliente. La poblacién se
definicié en base a las personas, ya que se desea saber la tasa de reclamos por
personas y el tiempo que se toma en contestar a las personas, para ellos se tuvo
la definicion de la poblacién de 30 clientes, dicho niumero se definié porque es el

promedio mensual de clientes que generan reclamos

Tabla 4: Definicion de la poblacién

CANTIDAD DE OBJETO DE ESTUDIO
INDICADOR POBLACION
Tasa de reclamaciones cliente
Tiempo medio de 30 cliente

contestacion en la

reclamacion o consulta

Fuente: Elaboracion propia
3.3.2. MUESTRA y MUESTREO
Segun, Hernandez et al (2017) indicaron que el modelo es un subconjunto, donde

se irdn recolectando la informacién necesaria y sera un modelo de la poblacion.

Ademas, la muestra de conceptualizar al iniciar la investigacion (p.204).
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Ya que la poblacion es pequenia, la poblacion y la muestra seran las mismas, y se

obtienen por medio de un muestreo aleatorio simple.

3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.4.1. Técnica de fichaje

Segun, Carrasco (2017) El fichaje es una estructura de recoleccion de antecedente
gue examina la informacion relevante en diferentes tamafos, asimismo la
informacion recolectada puede venir de distintas fuentes como: documentos, libros,

publicaciones, boletines, revistas. (p.280)

3.4.2. Instrumento
Asi mismo, Gallardo Eliana (2017) sostuvieron que “Los Instrumentos para
recolectar la informacion se encuentran muy bien sisteméaticamente ordenado y

secuencial, relacionado con los indicadores y variables” (P64)

3.4.3. Ficha de registro

Para, Hernandez et al. (2018) indicaron que la herramienta de medicion permitira
clasificar y ordenar la informacién que se recolecté anteriormente, seguidamente
como objetivo general es precisar la cantidad de veces de un hecho, fendbmeno o

causa que ocurre (p.44).

En el siguiente estudio se realizaron fichas de registro para la evaluacion de 2
indicadores: FR1:. Esta ficha de registro pertenece al indicador de tasa de
reclamaciones. FR2: En esta ficha de registro pertenece al Tiempo medio de
contestacion en la reclamacion o consulta. En la investigacion, se realizaron
algunas reuniones con el jefe de la empresa en la cual él se encuentra involucrado

al realizar el proyecto, para las cuales se van a elaborar todas las fichas, ademas
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de evaluar la tasa de reclamaciones y el tiempo medio de contestacion en la

reclamacion o consulta

Tabla 5: Validez de contenido por juicio expertos

Apellidos y Nombres Grado Académico Juicio
Mg. Menendez Magister Aplicable
Mueras, Rosa

Mg. Angeles Pinillos Magister Aplicable
Daniel

Mg. Esther Tarmefio Magister Aplicable
Juscamaita

Fuente: Elaboracion Propia

3.4.4. Validez

Segun Villasis et al. (2018) Sostuvo que “son utilizados en proceso de la
construccion y del desarrollo de las escalas o cuestionarios para medir las variables
o fendbmenos que son subjetivos” (pg7)

Para obtener la validez de nuestras herramientas se procedio a la validez de juicio

de expertos

Tabla 6: Resultado de validez

CRITERIOS Validez
Experto(a)
Pertinencia Relevancia Claridad
Si No Si No Si No

Dr. Frey Chavez
Pinillos
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Mg. Rosa Menéndez | x X X Aplicable
Mueras

Mg. Daniel Angeles X X X Aplicable
Pinillos

Mg. Esther Tarmefio | X X X Aplicable
Juscamaita

Fuente: Elaboracion Propia
3.4.5. Confiabilidad

Segun Villasis et al. (2018) sostuvo “es un estudio que se considera confiable,
cuando tienen un gran alto de validez, sin embargo, es un término se utiliza cuando

se esta desarrollando con instrumentos o escalas. (p3)

3.5. PROCEDIMIENTOS

En el estudio se empled la ficha de registro en la toma de todos los documentos de
cada cliente ya sea nuevo o antiguo, todos los datos se aplicaron con la férmula de
cada indicador que se utilizd. Las reuniones fueron de manera presencial con el
gerente general y colaboradores, cada entrevista se realizé presencial, ya que hoy

el jefe y colaboradores estan en las oficinas.

Ya que el tipo de investigacion es aplicada y el disefio es experimental, como antes
se menciono se realizara la recopilacion de datos a través de la ficha de registros.
En esta ficha de registros se integraron todos los resultados obtenidos de la
evaluacion realizada en dos tiempos, el primer tiempo antes de la ejecucion del
software y el segundo tiempo después de la ejecucion, todo esto por medio de la
evaluacion de los indicadores todo esto por medio de la evaluacion de los
indicadores: el tempo medio de contestacion de reclamacion o consultas y la tasa
de reclamaciones. Para la recopilacion del primer tiempo que también se denominé
pre-Test, se realiz6 por medio de cuestionarios y entrevistas realizadas al cliente,
de lo contrario para el segundo tiempo denominado post Test la recopilacién sera
directamente por el software y los resultados seran generados por medios de
reportes del mismo sistema. Una vez obtenida los resultados y la informacion de la
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evaluacion se pasaran a realizar el andlisis de datos con el fin de rechazar la

hipotesis nula.
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3.6. METODO DE ANALISIS DE DATOS

En el andlisis se inici6 con la herramienta de toma de informacion antes de e
implementar el sistema (pre-test), después, se aplicé el sistema y se empez6
nuevamente con la aplicacion del instrumento para verificar la mejora o0 no (post
test)

Favero y Belfiore (2019) El transcurso de analisis y de referencia inicia con la
indagacion descriptivo, el cual genera un resumen de la solucion obtenida de la
comparacion entre el pre Test y el post Test, teniendo como resultado el promedio
de los registros, los valores maximos y minimos y la desviacion estandar. Luego de
realizar este paso sigue la prueba de normalidad, la cual se basa en 2 autores, el
primero es Kolmogorv Smirnof y el segundo Shapiro Wilk, el primer autor se emplea
cuando la muestra es mayor o igual a 50 individuos, de lo contrario se emplea el
segundo autor. Aqui se realiza la medicién en base a la altura de significancia en
donde la regla mencion6 que si ambos valores son mayores a 0.05 entonces la
estructura de los resultados para esa prueba fue de tipo normal, de lo contrario si
es gue alguno de los valores no cumple con esta regla entonces la distribucion se

tornd no normal.

Finalmente se lleva a cabo la prueba de hipoétesis la cual tiene como finalidad
principal de desestimar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna, si es que la
distribucion resulté de ser tipo normal, entonces se emplea la prueba t-student, de
lo adverso se usa la prueba de Wilcoxon. A continuacion, se detalla la prueba de

hipotesis para ambas:

Prueba de hipoétesis

Hipotesis General

Ha: El asistente virtual mejora la atencion al cliente de la empresa Trevo S.A.C

HO: El asistente virtual no mejora la atencion al cliente de la empresa Trevo S.A.C
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Indicador: Tasa de reclamaciones

H1: El asistente virtual mejora la reduccion de la tasa de reclamaciones en la

atencion al cliente de la empresa Trevo S.A.C

Doénde:
TRa: Tasa de reclamaciones antes del asistente virtual

TRq4: Tasa de reclamaciones después del asistente virtual

Hipotesis H1lo: El asistente virtual no mejora la reduccion de la tasa de

reclamaciones en la atencion al cliente de la empresa Trevo S.A.C

Hlo: TRa—TRa<=0

Hlo: TRa > TRy

Hipo6tesis H1la: El asistente virtual mejora la reduccion de la tasa de reclamaciones

en la atencion al cliente de la empresa Trevo S.A.C

Hla: TRa=TRa >0

Hla: TRa > TRa

Indicador: Tiempo medio de contestacién en la reclamacion o consulta

H2: El asistente virtual mejora el tiempo medio de contestacion en la reclamacion o

consulta para la atencion al cliente de la empresa Trevo S.A.C

Donde:

TMCa: Tiempo medio de contestacion en la reclamacion o consulta antes del
asistente virtual

TMCq4: Tiempo medio de contestacion en la reclamacion o consulta después del

asistente virtual
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Hipo6tesis H20: El asistente virtual no mejora el tiempo medio de contestacion en la

reclamacion o consulta para la atencion al cliente de la empresa Trevo S.A.C

Hlo: TMCa—TMCa <=0

Hlo: TMCa < TMCq

Hipotesis H2a: El asistente virtual mejora el tiempo medio de contestacion en la

reclamacion o consulta para la atencion al cliente de la empresa Trevo S.A.C

Hla: TMCa- TMCa >0

Hla: TMCq4 > TMCa

3.7. ASPECTOS ETICOS

En el andlisis se respetaron cada una de las fuentes de informacion siendo
totalmente parcial sin ser sometidas a alteraciones, ademas las herramientas de
medicion que se utilizan cuentan con un nivel alto de confiabilidad y realidad; es asi
gue la investigacion e investigadores estan comprometidos a la proteccién de los

resultados finales donde se adquiera en este estudio.

Esta investigacion es completamente original desde el titulo, ya que no ha sido

utilizada ni de manera parcial ni total en otra investigacion u otro proyecto.

Esta investigacion mantiene total confidencialidad con toda la informacién
proporcionada por la compafiia beneficiaria, y evita la proliferacién de la informacion

por cualquier tipo de medio.
Esta investigacion cita correctamente cada una de las referencias bibliograficas

utilizadas, no se ha producido alguna imitacion de otro estudio ni de manera parcial

ni total.
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La investigacion se basé en cada uno de los articulos siguientes del codigo de Etica
de Investigacion de la UCV (2017) Para lo cual se cumplié con el Articulo 6°, La
cual esta basada en la Honestidad, ya que la investigacién es confiable y veraz al
presentar los resultados al finalizar el proyecto; asi como el articulo 7° el cual
constituye el Rigor Cientifico en la Investigacion mediante el cual se debe llevar un
proceso riguroso para poder obtener e interpretar de forma correcta los resultados

obtenidos.

Asimismo, se cumplié con el articulo 9° basado en Responsabilidad, Articulo 15°
Investigacion transparente y finalmente, el articulo 16° el cual estd Basado en los
derechos de autor de una investigacion, los autores en el mismo reglamento de

propiedad intelectual.

40



V. RESULTADOS

Analisis Descriptivo

A continuacion, se realiza la primera parte para la indagacion de resultados que es
el analisis descriptivo, en donde se tendra la evaluacion de los resultados obtenidos

del pre -Test y del post — test.

Tasa de reclamaciones

Para el primer indicador tasa de reclamaciones, la intencién es que se reduzca ya
gue se espera que las reclamaciones sean menores por qué la atencion al cliente
se va a mejorar. En ese sentido se puede visualizar de manera general que si hubo
una disminucién en la tasa de reclamaciones. Teniendo como resultado el analisis
del pre-test un promedio de 15.32% y como post test un promedio del 10.10%, lo
cual se puede interpretar como una disminucién del 5.22%. Ademas de esto el valor
minimo para el pre-test fue de 7.14%, y el maximo un 30% y para el post Test
también un valor minimo de 0% y un maximo de 23.08%. Ademas, una desviacion

estandar para el pre-test de un 5.84 y para el post Test de un 6.83

Tabla 7: Estadisticos descriptivos para la tasa de reclamaciones

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Desv.
Desviacion
Tasa_de_Reclamacio 30 7,14 30,00 | 15,3207 5,84969
nes_pre
Tasa_de_Reclamacio 30 ,00 23,08 | 10,1080 6,83407
nes_post
N vélido (por lista) 30

Como se menciond anteriormente se puede visualizar que existio una disminucion
en el indicador tasa de reclamaciones, lo cual beneficia a la empresa. Para tener

una mejor vision de los resultados obtenidos se grafica la siguiente figura:
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Figura 3: Histograma del pre-test y post test para el indicador Tasa de

20.00

15.00

10.00

5.00

0.00

Tasa de reclamaciones Pre

Tiempo medio de contestacion

Respecto al segundo indicador que es el tiempo medio de contestacion, lo que se
esperaba también es una reduccion del tiempo, ya que le evaluacion es en minutos
se espera que la atencion valorizada en tiempo se reduzca para asi tener

respuestas mas rapidas y atenciones mas eficientes. En ese sentido se puede

reclamaciones

Tasa de reclamaciones

Tasa de
reclamaciones
Pre test; 15.32

test

test

Tasa de
reclamaciones
Post test; 10.11

Tasa de reclamaciones Post

visualizar que efectivamente existi6 una reduccion en el tiempo medio de

contestacion teniendo como promedio inicial 19.51 minutos y como promedio final

5.27 minutos lo que equivale a una disminucion de 14.24 minutos en el tiempo

medio de contestacion. Ademas, se tuvo en el primer tiempo un valor minimo de 8

minutos y un valor maximo de 42.5 minutos y luego un valor minimo de 0 minutos

y un valor maximo de 5.27 minutos.

Tabla 8: Estadisticos descriptivos para el tiempo medio de contestacién

Estadisticos descriptivos

stacion_post

N Minimo Maximo Media Desv.
Desviacion
Tiempo_medio_conte 30 8,00 42,50 19,5110 9,43802
stacion_pre
Tiempo_medio_conte 30 ,00 9,00 5,2720 2,84997
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N vélido (por lista) 30

Se puede validar que existi6 una disminucion notable en el tiempo en medio de
contestacion, para poder visualizar de mejor forma los resultados se puede ver la

siguiente figura:

Figura 4: Histograma del pre-test y post test para el indicador tiempo medio
de contestacion de reclamaciones

Tiempo medio de contestacidon de reclamaciones

20.00
Tiempo medio de
contestacion de
15.00 Tiempo medio de reclamacion Post
contestacion de test; 5.27
10.00 reclamacion Pre
test; 19.51
5.00
0.00

Tiempo medio de contestaciéon Tiempo medio de contestacion
de reclamacion Pre test de reclamacion Post test

Prueba de normalidad

La prueba de normalidad permite validar de qué manera se distribuyen los
resultados, teniendo en cuenta que si la cantidad de la muestra es mayor a 50
individuos entonces se debe tomar como referencia al autor Kolmogorov, de lo
contrario al autor Shapiro Wilk. Y luego de esto se debe realizar la evaluacion del
nivel de significancia en donde si ambos valores son mayores a 0.05 entonces la
distribucion de esta evaluacion sera de tipo normal de lo contrario la distribucion

sera de tipo no normal.

Tasa de reclamaciones

Tabla 9: Prueba de normalidad con shapiro wilk para el indicador tasa de
reclamaciones

Shapiro-Wilk
Estadistico | gl | Sig.
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tasa_reclamaciones_pre ,936

30

,073

tasa_reclamaciones post ,932

30

,054

Para el primer indicador de la tasa de reclamaciones se realizd la prueba de

normalidad con el autor Shapiro Wilk, ya que el valor de la muestra evaluada fue

de 30. Ademas, se puede visualizar que ambos valores del nivel de significancia

son mayores a 0.05. Por lo tanto, la distribucion de ese indicador sera de tipo

normal.

En los siguientes histogramas se puede visualizar de qué manera se realiz6 la

distribucion de los resultados tanto en el pre-test como en el post test.

Figura 5: Histograma de distribucién del pre-test para el indicador tasa de

reclamaciones

Tasa_de_Reclamaciones_pre

500 1000 15,00 26,00 s00 3000

Tasa_de_Reclamaciones_pre

Media = 1532
Ouv;a'-:dn estingdar - 5 A5
Ne il

Figura 6: Histograma de distribucion del post test para el indicador tasa de

reclamaciones
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Tasa_de_Reclamaciones_post

Media = 10,11
Desviacion ssthndar = 6,834
N«30

Frecuencia

Tasa_de_Reclamaciones_post

Tiempo medio de contestacion

Tabla 10: Prueba de normalidad con shapiro wilk para el indicador tiempo
medio de contestacion

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
tiempo_medio_contestacion_pre ,892 30 ,005
tiempo_medio_contestacion post ,786 30 ,000

Para el indicador tiempo medio de contestacion se realizé la prueba de normalidad
en donde se obtuvo como resultado que el nivel de significancia para ambos
tiempos fue menor a 0.05 por lo tanto la distribucion de los resultados para este

indicador fue no normal.

En los siguientes histogramas se puede visualizar de qué manera se realiz6 la

distribucion de los resultados tanto en el pre-test como en el post test.
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Figura 7: Histograma de distribucién del pre-test para el indicador tiempo

medio de contestacion
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Figura 8: Histograma de distribucién del post test para el indicador tiempo

medio de contestacion
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Prueba de hipotesis

Luego del desarrollo de la prueba normalidad se inicia con la prueba de hipétesis
en donde el objetivo principal es el rechazo de la hip6tesis nula y la aceptacion de
la hipétesis alterna. Para el primer indicador resultados se distribuyen de manera
normal entonces la prueba a utilizar seréa la prueba de T-Student, y para el segundo
indicador ya que los resultados se distribuyen de forma no normal se utiliza la

prueba de wilcoxon

Tasa de reclamaciones

Indicador: Tasa de reclamaciones

H1: El asistente virtual mejora la reduccién de la tasa de reclamaciones en la

atencion al cliente de la empresa Trevo S.A.C

Dénde:
TRa: Tasa de reclamaciones antes del asistente virtual

TR4: Tasa de reclamaciones después del asistente virtual

Hipotesis Hlo: El asistente virtual no mejora la reduccion de la tasa de

reclamaciones en la atencion al cliente de la empresa Trevo S.A.C

Hlo: TRa—TRa<=0

Hlo: TRa > TRu4

Hipotesis H1la: El asistente virtual mejora la reduccion de la tasa de reclamaciones

en la atencion al cliente de la empresa Trevo S.A.C

Hla: TRa=TRa>0

Hla: TRd > TRa
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Prueba t-Student

Esta prueba para dos muestras relacionadas genera como resultado un valor de t

de 3.4521, el cual debe ser comparado con el valor de contraste obtenido de la

tabla de t-student a un 95% de confianza y con un valor de grados de libertar igual

a 29. Este valor de contraste es de 1.6991.

Tabla 11: Prueba t-student para el indicador tasa de reclamaciones

tasa_reclamaciones_
post

Media Desv. t gl Sig.
Desviacion (bilateral)
Par 1 tasa_reclamaciones_ 5,21266 20,15696 3,4521 29 ,002
pre - 7 84

El valor de contraste 1.6991 es menor al valor de T, por lo tanto, se encuentra en

la region de rechazo, por tal motivo se confirma que se rechaza la hipotesis nula y

se acepta la hipotesis alterna.

En la siguiente figura se puede visualizar la region de rechazo:

Figura 9: Zona de rechazo para el indicador tasa de reclamaciones

Region de
Aceptacién

T=1699
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Tiempo medio de contestacion

Indicador: Tiempo medio de contestacidn en la reclamacion o consulta

H2: El asistente virtual mejora el tiempo medio de contestacion en la reclamacion o

consulta para la atencion al cliente de la empresa Trevo S.A.C

Dénde:

TMCa: Tiempo medio de contestacion en la reclamacion o consulta antes del
asistente virtual
TMCq: Tiempo medio de contestacion en la reclamacion o consulta después del

asistente virtual

Hipotesis H20: El asistente virtual no mejora el tiempo medio de contestacion en la

reclamacion o consulta para la atencion al cliente de la empresa Trevo S.A.C

Hlo: TMCa—TMCy<=0

Hlo: TMCa < TMCay

Hipotesis H2a: El asistente virtual mejora el tiempo medio de contestacion en la

reclamacion o consulta para la atencion al cliente de la empresa Trevo S.A.C

H1la: TMCa-TMCy >0

Hla: TMCq > TMCa

Prueba wilcoxon
Para este indicador se realiza la prueba de wilcoxon ya que la distribucién de los
datos fue no normal, en el siguiente cuadro se visualiza los resultados obtenidos de

la prueba de wilcoxon
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Tabla 12: Prueba de wilcoxon para el indicador tiempo medio de
contestacion

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos
Tiempo_medio_contest | Rangos 302 15,50 465,00
acion_post - negativos
Tiempo_medio_contest | Rangos positivos QP ,00 ,00
acion_pre Empates 0°
Total 30
a. Tiempo_medio_contestacion post < Tiempo_medio_contestacion_pre
b. Tiempo_medio_contestacion_post > Tiempo_medio_contestacion_pre
c. Tiempo_medio_contestacion_post = Tiempo_medio_contestacion_pre

Tabla 13: Estadisticos de prueba para el indicador tiempo medio de
contestacion

Estadisticos de prueba?®
Tiempo_medio_contestacion_post -
Tiempo_medio_contestacion_pre
Z -4,783"
Sig. ,000
asintética(bilateral)
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos positivos.

En la tabla anterior se visualiza que el nivel de significancia es menor a 0.05 por
tal motivo se encuentra en la regid de rechazo para rechazar la hipotesis nula 'y

aceptar la alterna

V. DISCUSION

En el siguiente apartado se realizar4 una comparacion entre los antecedentes que
manejan un tema muy parecido a la actual con la intencion de poder tener una

vision de cdmo es que se ha generado las soluciones en estos proyectos y el actual.

Echeverri y Roberto desarrollaron un asistente virtual académico por medio
tecnologias cognitivas de procesamiento de lenguaje natural, en donde brindaron

una solucion bastante efectiva que simulaba la atencion por parte de una persona,
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en donde se tuvo un alto nivel de aceptacion gracias a las respuestas rapidas y
eficientes, generando de esta manera un tiempo de contestacion mas eficiente, de
la misma manera como en la actual investigacion la cual también mejora el tiempo
de contestacion. Validando de esta manera que el tiempo de respuesta es de gran
importancia para la atencion de los clientes, ya que lo que menos quieren es estar

esperando y desean respuestas y soluciones rapidas.

Burgos y Dimas desarrollaron un chatbot para mejorar el proceso de las ventas,
esta investigacion es muy parecida a la actual ya que se encuentra relacionado con
el proceso de ventas y pedidos, mencionan que existito una mejora significativa en
el proceso de las ventas y por ende la reduccion de los reclamos, se tuvo como
resultado que un 43.3% tuvieron un nivel de satisfaccion en la atencidén aceptable
y un 56.7 una atencion excelente. Y en la investigacion actual hubo una disminucion
en la tasa de reclamaciones desde un 41.14% a un 28.76% gracias a la mejora del

proceso

VI. CONCLUSIONES

Se concluye que la implementacion de las tecnologias de informacion mejora los
procesos de las empresas, en este caso bastante particular la implementacién de
un asistente virtual en forma de Chat Bot permiti6 la mejora de la atencién a los

clientes gracias a la automatizacion de las respuestas y la mejor organizacion.

Se concluye que la implementacion de un asistente virtual para la atencién a los
clientes genera un impacto bastante significativo en la tasa de
reclamaciones,generando una disminucién de la misma, ya que la atencion al

cliente ahora se realiza de mejor forma. Para este indicador existié una disminucion
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ya que inicialmente el promedio era de 15.32% y luego de la implementacién de la

asistente virtual se redujo a 10.10%.

Se concluye que implementacién de asistente virtual para la atencion de los clientes
generd también un gran impacto en el tiempo medio de contestacion de las
reclamaciones, disminuyendo de manera bastante significativa el tiempo en que se
demora en realizar una respuesta a cada uno de ellos, ya que inicialmente el tiempo
promedio de contestacién era de 19.51 minutos y luego de la implementacion del
Chat Bot se redujo a un promedio de 5.27 minutos en respuesta.

VIl.  RECOMENDACIONES

Se recomienda en primer lugar potenciar el flujo del chat bot, por medio de mas
opciones y posibilidades de seleccion para los usuarios, para que de esta manera

se puedan contemplar mas casos y simular mas la atencion de una persona.
Se recomienda que se maneje un seguimiento mas detallado de los reclamos para

su reduccién, generando una atencion detallada cada una de estas y apuntando

cada accion realizada para poder evitar los mismos problemas a futuro.
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Se recomienda potenciar para mas adelante nuevas funcionalidades en el Chat Bot,
para poder simular de mejor forma que se esta interactuando con una persona y

dar mejor atencion al cliente.

Para otras investigaciones se recomienda el uso de estos dos indicadores la tasa
de reclamaciones y el tiempo en medio de contestacion, ya que permiten medir de
manera adecuada si es que la atencion al cliente se esta generando de la mejor

forma o no.

53



REFERENCIAS

e AKBAR, Mochy ARMELIA, Nila. Chatbot for SMEs: Integrating customer and
business owner perspectives. 2021,66pp.
Disponible en:
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0160791X21001603

e ARANGO, Victor. Desarrollo e Implementacién de Asistentes Virtuales para
la Atencion de Clientes y Soporte al Call Center del Banco Interbank.
2019,96pp.

Disponible en:
https://repositorio.utp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12867/2004/Victor%?2
OArango_Trabajo%20de%20Suficiencia%20Profesional_Titulo%20Profesio
nal_2019.pdf?sequence=1&isAllowed=y

e ARENAL,Carmen. Procesos de atencion al cliente/consumidor/usuario.
Argentina. 2019, 124pp.
Disponible en:
https://books.google.com.pe/books?id=F2_DwAAQBAJ&printsec=frontcove
r&dg=atenci%C3%B3n+al+cliente&hl=es&sa=X&redir_esc=y#v=o0nepage&
g=atenci%C3%B3n%20al%20cliente&f=false

e BATURA, Anna. Integrating virtual assistant technology into omni-channel
processes. Tesis (Ingenieria de Sistemas). Finlandia. Universidad de
Ciencias aplicadas, 2019,59pp.

Disponible en:
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/166744/Anna%20Batura.%?2
OThesis.pdf?sequence=2&isAllowed=y

e INSIGHTS, Benchmark. El valor de la tecnologia de agente virtual.2020,

20pp.
Disponible en: https://www.ibm.com/downloads/cas/M6APGRP5

e CARRASCO, Sergio. Metodologia de la investigacion cientifica. En su:
Pautas metodoldgicas para disefiar y elaborar el proyecto de investigacion.
22 ed. Lima: Edit San Marcos, 2017, 476pp.
ISBN: 9789972383441

e CONDORI, William. Desarrollo de un asistente virtual utilizando Facebook
Messenger para la mejora del servicio de atencion al cliente en la universidad
privada de Tacna en el 2017, 292pp.

Disponible en:
https://repositorio.upt.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12969/163/Condori-
Quispe-William.pdf?sequence=1&isAllowed=y

54


https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0160791X21001603
https://repositorio.utp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12867/2004/Victor%20Arango_Trabajo%20de%20Suficiencia%20Profesional_Titulo%20Profesional_2019.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.utp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12867/2004/Victor%20Arango_Trabajo%20de%20Suficiencia%20Profesional_Titulo%20Profesional_2019.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.utp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12867/2004/Victor%20Arango_Trabajo%20de%20Suficiencia%20Profesional_Titulo%20Profesional_2019.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://books.google.com.pe/books?id=F2_DwAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=atenci%C3%B3n+al+cliente&hl=es&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q=atenci%C3%B3n%20al%20cliente&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=F2_DwAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=atenci%C3%B3n+al+cliente&hl=es&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q=atenci%C3%B3n%20al%20cliente&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=F2_DwAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=atenci%C3%B3n+al+cliente&hl=es&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q=atenci%C3%B3n%20al%20cliente&f=false
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/166744/Anna%20Batura.%20Thesis.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/166744/Anna%20Batura.%20Thesis.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://www.ibm.com/downloads/cas/M6APGRP5
https://repositorio.upt.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12969/163/Condori-Quispe-William.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.upt.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12969/163/Condori-Quispe-William.pdf?sequence=1&isAllowed=y

CORRALES, Juan. Servicio al cliente: ¢ por qué es un pilar de las empresas
exitosas?. 2019
Disponible en: https://rockcontent.com/es/blog/servicio-al-cliente/.

DOMINGUEZ, Gemma. métricas del Marketing. 2015
Disponible en: https://es.scribd.com/document/593920030/Metricas-Del-
Marketing

SACRAMENTO, Doriano, DE JESUS, Maria y CASTELLANO, Annie.
Satisfaccion en la atencion del cliente: Caso de una microfinanciera. 2019
14pp.

Disponible en: http://rges.umich.mx/ecbooks/11/11-03.pdf

MENDO, Jossemar, CUESTAS, Juan y CASTILLO, Pedro. Asistente Virtual
En La Gestion De La Informacién Para El Manejo Integrado De Cultivos [en
linea]. Julio 2020,145pp. [Fecha de consulta: 25 de octubre de 2021].
Disponible en:
http://laccei.org/LACCEI2020-VirtualEdition/meta/FP145.html.

ISBN 978-958-52-0714-1.

ECHEVERRI, Roberto. VIRTUAL ACADEMIC ASSISTANT USING
NATURAL LANGUAGE COGNITIVE PROCESSING TECHNOLOGIES.
2020,60pp.

Disponible en:
https://web.b.ebscohost.com/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=20&sid=71c18
a72-9al19-4eb1-8b6d-f91a592562e2%40pdc-v-sessmgr03

FAVERO, Luis y BELFIORE, Patricia. Data Science for Business and
Decision Making. Academic Press. 2019

FERNANDEZ, Jorge. Introduccion a las metodologias agiles.2 edicion.
2018, 56 pp.

Disponible en:
https://www.exabyteinformatica.com/uoc/Informatica/Tecnicas_avanzadas_
de_ingenieria_de_software/Tecnicas_avanzadas_de_ingenieria_de_softwa
re_(Modulo_3).pdf

GABILLAUD, Jerome. SQL Server 2014. En su: Administracion de una base
de datos transaccional con SQL Server Management Studio.

Barcelona: Ediciones Eni, 2015, 567pp.

ISBN: 9782746096684

55


https://rockcontent.com/es/blog/servicio-al-cliente/
http://rges.umich.mx/ecbooks/11/11-03.pdf
http://laccei.org/LACCEI2020-VirtualEdition/meta/FP145.html
https://web.b.ebscohost.com/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=20&sid=71c18a72-9a19-4eb1-8b6d-f91a592562e2%40pdc-v-sessmgr03
https://web.b.ebscohost.com/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=20&sid=71c18a72-9a19-4eb1-8b6d-f91a592562e2%40pdc-v-sessmgr03
https://www.exabyteinformatica.com/uoc/Informatica/Tecnicas_avanzadas_de_ingenieria_de_software/Tecnicas_avanzadas_de_ingenieria_de_software_(Modulo_3).pdf
https://www.exabyteinformatica.com/uoc/Informatica/Tecnicas_avanzadas_de_ingenieria_de_software/Tecnicas_avanzadas_de_ingenieria_de_software_(Modulo_3).pdf
https://www.exabyteinformatica.com/uoc/Informatica/Tecnicas_avanzadas_de_ingenieria_de_software/Tecnicas_avanzadas_de_ingenieria_de_software_(Modulo_3).pdf

GUIJARRO, Pablo. Asistente virtual para un sistema de informacion.
Espafa, 2020, 161pp.

Disponible en:
https://rua.ua.es/dspace/bitstream/10045/101934/1/Asistente_virtual_para__
un_sistema_de_informacion_GUIJARRO_MARCO_PABLO.pdf

HERNANDEZ, ET AL. Fundamentos de Investigacion. México, 2017.
ISBN: 978-607-15- 1395-3

HEURTEL, Olivier. Oracle 12c Administracién. Barcelona: Ediciones Eni,
2015,627pp.
ISBN:9782746095168

HEURTEL, Olivier. PHP 7 Desarrollar Un Sitio Web Dinamico e Interactivo.
Barcelona: Ediciones Eni, 2016,585pp.
ISBN:9782409003424

INSIGHTS. El valor de la tecnologia de agente virtual IBM. 2020, 19pp.
Disponible en: https://www.ibm.com/downloads/cas/M6APGRP5

JESUS, Irma. Servicio al cliente e integracion del MARKETING MIC de
servicios. México, 2018, 154pp.

Disponible en:
http://lwww.cucea.udg.mx/sites/default/files/documentos/adjuntos_pagina/se
rvicio_al_cliente_e_integracion_del_marketing_mix_de_servicios.pdf

ISBN: 978-607-547-012-2

RHIM, Jungwook, KWAK, Minji, y GONG, Yeaeun. Application of
humanization to survey chatbots: Change in chatbot perception, interaction
experience, and survey data quality. 2021,126pp.

Disponible en:
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0747563221003575

KUSHWAHA, Amit, KUMAR, Prashant y KUMAR, Arpa. ¢Qué afecta la
experiencia del cliente para las empresas B2B en el uso de chatbots
habilitados para IA? Perspectivas de la analitica de Big Data. 2021, 15pp
Disponible en:
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0019850121001826

MARQUES, Oscar. Se atiende, las 3 dimensiones de la atencion al cliente.
2015, 77pp.

56


https://rua.ua.es/dspace/bitstream/10045/101934/1/Asistente_virtual_para_un_sistema_de_informacion_GUIJARRO_MARCO_PABLO.pdf
https://rua.ua.es/dspace/bitstream/10045/101934/1/Asistente_virtual_para_un_sistema_de_informacion_GUIJARRO_MARCO_PABLO.pdf
https://www.ibm.com/downloads/cas/M6APGRP5
http://www.cucea.udg.mx/sites/default/files/documentos/adjuntos_pagina/servicio_al_cliente_e_integracion_del_marketing_mix_de_servicios.pdf
http://www.cucea.udg.mx/sites/default/files/documentos/adjuntos_pagina/servicio_al_cliente_e_integracion_del_marketing_mix_de_servicios.pdf
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0747563221003575
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0019850121001826

Disponible en: https://issuu.com/elvisitu/docs/988460684473
ISBN: 978-84-606-8447-3

MOGAJI, Emmanuel, BALAKRISHNAN, Janarthanan y PHONG, Nguyen.
Emerging-market consumers’ interactions with banking chatbots.2021,64pp
Disponible en:
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0736585321001507

AQUINO, Rangel, LEPAGE, Cesar y RIVERA, Pablo. Solucién de Chatbot
aplicado a los procesos agudos en el sector Salud. Lima.2019, 149 pp.
ISBN:9782409003424

PARCELAS, Ana. The impact of chatbot technology attributes on customer
experience: an example in telecom. 2019,64pp.

Disponible en:
https://repositorio.ucp.pt/bitstream/10400.14/29277/1/152117054%20Ana%
20Rita%20Quintino%20W.pdf

PINEDO, Alexis. Chatbot para la asistencia personalizada en el proceso de
obtencion de titulo en la modalidad de tesis para los bachilleres de la escuela
profesional de ingenieria de computacion y sistemas de la Upao. Peru, 2018,
100pp.

Disponible en:
https://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/20.500.12759/4664/1/REP_ING.SI
ST_ALEXIS.PERALTA_CHATBOT.ASISTENCIA.PERSONALIZADA.PROC
ESO.OBTENCI%c3%93N.T%c3%8dTULO.MODALIDAD.TESIS.BACHILLE
RES.ESCUELA.PROFESIONAL.INGENIER%c3%8dA.COMPUTACI%c3%
93N.SISTEMAS.UPAO.pdf

QUISPE. Desarrollo de un asistente virtual utilizando Facebook Messenger
para la mejora del servicio de atencion al cliente en la universidad privada
de Tacna en el 2017. 2017, 292pp.

Disponible en:
http://revistas.upt.edu.pe/ojs/index.php/ingenieria/article/view/130

ALAN, David y CORTEZ, Liliana. Procesos y Fundamentos de la
Investigacion Cientifica. Ecuador. 2017, 33pp.

Disponible en:
http://repositorio.utmachala.edu.ec/bitstream/48000/14232/1/Cap.4-
Investigaci%C3%B3n%20cuantitativa%20y%?20cualitativa. pdf

57


https://issuu.com/elvisitu/docs/988460684473
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0736585321001507
https://repositorio.ucp.pt/bitstream/10400.14/29277/1/152117054%20Ana%20Rita%20Quintino%20W.pdf
https://repositorio.ucp.pt/bitstream/10400.14/29277/1/152117054%20Ana%20Rita%20Quintino%20W.pdf
https://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/20.500.12759/4664/1/REP_ING.SIST_ALEXIS.PERALTA_CHATBOT.ASISTENCIA.PERSONALIZADA.PROCESO.OBTENCI%c3%93N.T%c3%8dTULO.MODALIDAD.TESIS.BACHILLERES.ESCUELA.PROFESIONAL.INGENIER%c3%8dA.COMPUTACI%c3%93N.SISTEMAS.UPAO.pdf
https://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/20.500.12759/4664/1/REP_ING.SIST_ALEXIS.PERALTA_CHATBOT.ASISTENCIA.PERSONALIZADA.PROCESO.OBTENCI%c3%93N.T%c3%8dTULO.MODALIDAD.TESIS.BACHILLERES.ESCUELA.PROFESIONAL.INGENIER%c3%8dA.COMPUTACI%c3%93N.SISTEMAS.UPAO.pdf
https://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/20.500.12759/4664/1/REP_ING.SIST_ALEXIS.PERALTA_CHATBOT.ASISTENCIA.PERSONALIZADA.PROCESO.OBTENCI%c3%93N.T%c3%8dTULO.MODALIDAD.TESIS.BACHILLERES.ESCUELA.PROFESIONAL.INGENIER%c3%8dA.COMPUTACI%c3%93N.SISTEMAS.UPAO.pdf
https://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/20.500.12759/4664/1/REP_ING.SIST_ALEXIS.PERALTA_CHATBOT.ASISTENCIA.PERSONALIZADA.PROCESO.OBTENCI%c3%93N.T%c3%8dTULO.MODALIDAD.TESIS.BACHILLERES.ESCUELA.PROFESIONAL.INGENIER%c3%8dA.COMPUTACI%c3%93N.SISTEMAS.UPAO.pdf
https://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/20.500.12759/4664/1/REP_ING.SIST_ALEXIS.PERALTA_CHATBOT.ASISTENCIA.PERSONALIZADA.PROCESO.OBTENCI%c3%93N.T%c3%8dTULO.MODALIDAD.TESIS.BACHILLERES.ESCUELA.PROFESIONAL.INGENIER%c3%8dA.COMPUTACI%c3%93N.SISTEMAS.UPAO.pdf
http://revistas.upt.edu.pe/ojs/index.php/ingenieria/article/view/130
http://repositorio.utmachala.edu.ec/bitstream/48000/14232/1/Cap.4-Investigaci%C3%B3n%20cuantitativa%20y%20cualitativa.pdf
http://repositorio.utmachala.edu.ec/bitstream/48000/14232/1/Cap.4-Investigaci%C3%B3n%20cuantitativa%20y%20cualitativa.pdf

REZWANUL, Alam, AMINUL, Islam y RAHMAN, Khan. USAGE OF
CHATBOT AS A NEW DIGITAL COMMUNICATION TOOL FOR
CUSTOMER SUPPORT: A CASE STUDY ON BANGLALINK. 2019,37pp.
Disponible en:
https://www.proquest.com/docview/2420175004/90B43CBF87424A64PQ/1
9?accountid=37408

RUS, Enrique. ¢ Por qué realizar la investigacion aplicada? 10 de diciembre
del 2020

Disponible en: https://economipedia.com/definiciones/investigacion-
aplicada.html

SALEM, Shrooq. How does contact with an artificial intelligence avatar
influence customer perceptions of bank service quality?. Tesis (Ingenieria
de Sistemas). Nueva Zelanda. Universidad de Aunkland, 2020,98pp.
Disponible en:
https://openrepository.aut.ac.nz/bitstream/handle/10292/13720/AlharbiS.pdf
?sequence=3

SANCHEZ, Pilar. Comunicacion y atencion al cliente. 2 edicién. Espafia.
2019, 444pp.
Disponible en: https://books.google.com.pe/books?id=0R-tAWAAQBAJ

TAMAYO, Gonzalo. Disefios muestrales en la investigacion. Colombia,
2017.

Disponible en:
http://udem.scimago.es/index.php/economico/article/view/1410

TERRENCE, Chong, DEBBIE, Isabel y KO, Ruyter. Al-chatbots on the
services frontline addressing the challenges and opportunities of agency.
2021 63pp.

Disponible en:
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0969698921003015

TRANJASON, Anhy LESTER, Johnson. Exploring the impact of chatbots on
consumer sentiment and expectations in retail. 2021,10pp.

Disponible en:
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0969698921002848
ZAVALA, Michelle. Chatbot para la Atencion de Clientes de la empresa
Deltron s.a. 2020, 120pp.

Disponible en:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/66669/Zavala
_VMA-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

58


https://www.proquest.com/docview/2420175004/90B43CBF87424A64PQ/19?accountid=37408
https://www.proquest.com/docview/2420175004/90B43CBF87424A64PQ/19?accountid=37408
https://economipedia.com/definiciones/investigacion-aplicada.html
https://economipedia.com/definiciones/investigacion-aplicada.html
https://openrepository.aut.ac.nz/bitstream/handle/10292/13720/AlharbiS.pdf?sequence=3
https://openrepository.aut.ac.nz/bitstream/handle/10292/13720/AlharbiS.pdf?sequence=3
https://books.google.com.pe/books?id=0R-tAwAAQBAJ
http://udem.scimago.es/index.php/economico/article/view/1410
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0969698921003015
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0969698921002848

e VENTURA, José. ¢ Poblacion o muestra?: Una diferencia necesaria. Peru,
2017.

Disponible en: http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0864-
34662017000400014

59


http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0864-34662017000400014
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0864-34662017000400014

ANEXOS

60



Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables
Variable Definicion Definicion Indicadores items / Formula Escala de
Conceptual Operacional medicion
Segun Marques Tasa de Reclamaciones-Consultas
(2015) Se puede medir como método Tasa de
“Comprende los indirecto reclamaciones —
procesos que . gue permite detectar problemas con | Consultas = nimero
; Para medir el . . .
involucran las el producto o con el servicio ofrecido. de reclamaciones /
relaciones de | Proceso de (Dominguez, 2015. Pg. 89) namero total de
convivencia entre | atencion al productos vendidos
ATENCION AL | empresas y | cliente en los
CLIENTE clientes, resulta | S€rviclos y Razén
fundamental para | eficiencia de la Tiempo medio de
contribuir a | gestién de contestacion de
establecer reclamos y | Tiempo medio de contestacion de reclamacion —
estrategias de total | consultas  del reglamos-ConsuItas consulta_= Tiempo
calidad”. (P.15) producto. (Dominguez, 2015. Pg. 89) total dedl_qado ala
atencion de
reclamaciones /
namero de

reclamaciones

Fuente: Elaboracion Propio

61



Anexo 2. Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipotesis Variable Indicadores Férmula Metodologia

Principal General General Enfoque de
PG: ¢,Como | OG: Determinar | HG: EIl asistente investigacion:
influye un | como influye un | virtual mejora la
asistente  virtual | asistente virtual | atencién al cliente Tasa de Tasa de Cuantitativo
en la atencion al | paralaatencional | de la empresa Reclamaciones- | oc|amaciones — _
clente de la|cliente de la| TrevoS.A.C Consultas Consultas = Tipo de
grr;péeia TREVO grr;\p(r:esa Trevo (Dominguez, namero de investigacion:
— . — o = reclamaciones / .
Secundarios Especificos Especificos 2015. Pg. 89) namero total de Aplicada
PE1l: ¢De qué | OEl: Determinar | HE1l: El asistente productos o
manera influye un | la influencia de un | virtual mejora en vendidos ~ Disefio de
asistente  virtual | asistente virtual | la tasa de Investigacion:

. ATENCION AL
en la tasa de|en la tasa de | reclamaciones o
CLIENTE

reclamaciones o
consultas para la
atencion al cliente
de la empresa
TREVO S.A.C.?

reclamaciones o
consultas para la
atencion al cliente
de la empresa
Trevo S.A.C

consultas para la
atencion al cliente
de la empresa
Trevo S.A.C

PE2: ¢De qué
manera influye un

asistente  virtual
en el tiempo
medio de

contestacion de
reclamacion 0]
consulta para
atencion al cliente
de la empresa
TREVO S.A.C.?

OE2: Determinar
la influencia del

asistente  virtual
en el tiempo
medio de

contestacion de
reclamacion 0]
consulta para la
atencion al cliente
de la empresa
Trevo S.A.C.

HE2: El asistente
virtual mejora el
tiempo medio de
contestacion  de
reclamacion 0
consulta para la
atencion al cliente
de la empresa
Trevo S.A.C

(Marques, 2015.

Pg. 15)

Tiempo medio de
contestacion de
reclamos-
Consultas

(Dominguez,
2015. Pg. 89)

Tiempo medio
de contestacion
de reclamacion —

consulta=
Tiempo total
dedicado a la
atencion de
reclamaciones /
ndimero de
reclamaciones

Experimental de
tipo
Preexperimental
Poblacién:

30 personals
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Anexo 3. Diagrama de Ishikawa

Método Materiales Infraestructura
Informalidad P* Formatos no Falta de un sistema
\ estandarizados \ de informacion "-\_\.
Trabajo empirico P\" \
Carencia de publicidad bu
4 2 |
A s
Mal uso de programas /
Nuevas reglas de negocio ————————/ de desarrollo
Afororeducido  ——————»/ Falta de estudio
del mercado
Medio ambiente Conocimiento

R Gestion de Atencion
"| al Cliente ineficiente
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Anexo 4. Fichade registro para el indicador tasa de reclamaciones — Pre-test

Ficha de Registro

Castro Naupa,
Yenny Verdnica
Gonzales Jesus, Luis

Investigador Angel Tipo de Prueba Pre test
Empresa
investigada Trevo S.A.C.
Motivo de
Investigacion Determinar la tasa de reclamaciones
Fecha Inicio 01 Octubre | Fecha fin 30 Octubre
Variable Indicador Medida Férmula
Atencion al Tasa de
cliente reclamaciones Porcentaje TR=NR/NPV
Numero total de
) Numero de productos Tasade
ltem Persona Reclamaciones Vendidos Reclamaciones
1 Persona 1 2 10 20.00
2 Persona 2 2 15 13.33
3 Persona 3 3 10 30.00
4 Persona 4 2 20 10.00
5 Persona 5 2 10 20.00
6 Persona 6 2 15 13.33
7 Persona 7 2 12 16.67
8 Persona 8 1 11 9.09
9 Persona 9 2 12 16.67
10 Persona 10 2 14 14.29
11 Persona 11 1 14 7.14
12 Persona 12 2 12 16.67
13 Persona 13 4 14 28.57
14 Persona 14 2 13 15.38
15 Persona 15 2 10 20.00
16 Persona 16 3 14 21.43
17 Persona 17 2 13 15.38
18 Persona 18 1 14 7.14
19 Persona 19 1 10 10.00
20 Persona 20 2 15 13.33
21 Persona 21 2 24 8.33
22 Persona 22 2 22 9.09
23 Persona 23 2 14 14.29
24 Persona 24 2 13 15.38
25 Persona 25 3 13 23.08
26 Persona 26 1 13 7.69
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27 Persona 27 2 14 14.29
28 Persona 28 3 14 21.43
29 Persona 29 2 15 13.33
30 Persona 30 2 14 14.29

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 5.

Ficha de registro para el indicador tiempo medio de contestacién e la
reclamacion o consulta — Pre-test

Ficha de Registro

Castro Naupa,
Yenny Verénica
Gonzales Jesus,

Investigador Luis Angel Tipo de Prueba Pre test
Empresa
investigada Trevo S.A.C.
Motivo de
Investigacion Determinar el Tiempo medio de contestacion de reclamacion o consulta.
Fecha Inicio 01 Octubre Fecha fin 30 Octubre
Variable Indicador Medida Formula
Tiempo medio de
contestacion de Tiempo medio de contestacion=
Atencion al reclamacion o tiempo total / NUmero de
cliente consulta Porcentaje reclamaciones
Tiempo total
Numero dedicado ala Tiempo medio de
total de atencion de contestacion de
) productos |numero de reclamacion reclamacion o
ltem Persona Vendidos reclamaciones | (min) consulta (min)
1 Persona 1 10 2 32 16.00
2 Persona 2 15 2 43 21.50
3 Persona 3 10 3 58 19.33
4 Persona 4 20 2 69 34.50
5 Persona 5 10 2 45 22.50
6 Persona 6 15 2 46 23.00
7 Persona 7 12 2 85 42.50
8 Persona 8 11 1 34 34.00
9 Persona 9 12 2 45 22.50
10 Persona 10 14 2 30 15.00
11 Persona 11 14 1 12 12.00
12 Persona 12 12 2 25 12.50
13 Persona 13 14 4 40 10.00
14 Persona 14 13 2 16 8.00
15 Persona 15 10 2 28 14.00
16 Persona 16 14 3 30 10.00
17 Persona 17 13 2 27 13.50
18 Persona 18 14 1 28 28.00
19 Persona 19 10 1 38 38.00
20 Persona 20 15 2 59 29.50
21 Persona 21 24 2 67 33.50
22 Persona 22 22 2 34 17.00
23 Persona 23 14 2 33 16.50
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24 Persona 24 13 2 26 13.00
25 Persona 25 13 3 34 11.33
26 Persona 26 13 1 9 9.00
27 Persona 27 14 2 29 14.50
28 Persona 28 14 3 56 18.67
29 Persona 29 15 2 29 14.50
30 Persona 30 14 2 22 11.00

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 6.

Ficha de registro para el indicador tasa de reclamaciones — Post-test

Ficha de Registro

Castro Naupa,
Yenny Verénica
Gonzales Jesus, Luis

Investigador Angel Tipo de Prueba Post test
Empresa
investigada Trevo S.A.C.
Motivo de
Investigacion Determinar la tasa de reclamaciones
Fecha Inicio 01 Noviembre | Fecha fin 30 Noviembre
Variable Indicador Medida Férmula
Atencién al Tasa de
cliente reclamaciones Porcentaje TR=NR/NPV
Numero total de
) NUumero de productos Tasade
ltem Persona Reclamaciones Vendidos Reclamaciones
1 Persona 1 0 12 0.00
2 Persona 2 1 13 7.69
3 Persona 3 1 14 7.14
4 Persona 4 0 20 0.00
5 Persona 5 2 13 15.38
6 Persona 6 2 14 14.29
7 Persona 7 2 13 15.38
8 Persona 8 1 12 8.33
9 Persona 9 1 12 8.33
10 Persona 10 1 11 9.09
11 Persona 11 1 12 8.33
12 Persona 12 2 12 16.67
13 Persona 13 0 14 0.00
14 Persona 14 2 13 15.38
15 Persona 15 0 14 0.00
16 Persona 16 3 15 20.00
17 Persona 17 2 12 16.67
18 Persona 18 1 14 7.14
19 Persona 19 1 23 4.35
20 Persona 20 2 15 13.33
21 Persona 21 2 21 9.52
22 Persona 22 2 13 15.38
23 Persona 23 1 14 7.14
24 Persona 24 2 13 15.38
25 Persona 25 3 13 23.08
26 Persona 26 0 22 0.00
27 Persona 27 2 14 14.29
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28 Persona 28 14 21.43
29 Persona 29 21 9.52
30 Persona 30 14 0.00

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 7. Fichade registro para el indicador tiempo medio de contestacion e la
reclamacion o consulta — Post-test

Ficha de Registro

Castro Naupa,
Yenny Verénica
Gonzales Jesus,

Investigador Luis Angel Tipo de Prueba Post test
Empresa
investigada Trevo S.A.C.
Motivo de
Investigacion Determinar el Tiempo medio de contestacion de reclamacién o consulta.
Fecha Inicio 01 Noviembre Fecha fin 30 Noviembre
Variable Indicador Medida Férmula
Tiempo medio de
contestacion de Tiempo medio de contestacion=
Atencion al reclamacion o tiempo total / NUmero de
cliente consulta Porcentaje reclamaciones
Tiempo total
Numero dedicado ala Tiempo medio de
total de atencion de contestacion de
) productos |numero de reclamacion reclamacion o
ltem Persona Vendidos |reclamaciones | (min) consulta (min)
1 Persona 1 12 0 0 0.00
2 Persona 2 13 1 6 6.00
3 Persona 3 14 1 7 7.00
4 Persona 4 20 0 0 0.00
5 Persona 5 13 2 14 7.00
6 Persona 6 14 2 13 6.50
7 Persona 7 13 2 12 6.00
8 Persona 8 12 1 6 6.00
9 Persona 9 12 1 6 6.00
10 Persona 10 11 1 5 5.00
11 Persona 11 12 1 7 7.00
12 Persona 12 12 2 12 6.00
13 Persona 13 14 0 0 0.00
14 Persona 14 13 2 10 5.00
15 Persona 15 14 0 0 0.00
16 Persona 16 15 3 22 7.33
17 Persona 17 12 2 17 8.50
18 Persona 18 14 1 9 9.00
19 Persona 19 23 1 8 8.00
20 Persona 20 15 2 12 6.00
21 Persona 21 21 2 12 6.00
22 Persona 22 13 2 11 5.50
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23 Persona 23 14 1 5 5.00
24 Persona 24 13 2 13 6.50
25 Persona 25 13 3 21 7.00
26 Persona 26 22 0 0 0.00
27 Persona 27 14 2 14 7.00
28 Persona 28 14 3 25 8.33
29 Persona 29 21 2 13 6.50
30 Persona 30 14 0 0 0.00

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 6. Validacion de experto N° 1

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE

NS DIMENSIONES | lenss Pertineseis' | Reley ancis® Claridad® “Sagerenciay

INDICADOR: TASA DE RECLAMACTONES - CONSULTAS Si Nau Si Ne Si Nao
1 X X X

(Tasa de reclanscscnes - Convaltas = simero de reclamacecnes ' nunero

toral de peodostos vemdidos)

INDICADOR: TIEMPO MEDIO DE CONTESTACION DE Si Ne SN W No

RECLAMACION - CONSULTA
2 X X X

ﬂmm»m-dmd- 1o de resl 0~ wka = Tiempo total

dcadoala de rech g ninaco de ceck )
Observaciones (precivar si bay suficlencia):
Opinlén de aplicabitidad: Aplicable | X Aplicable despuis de corregly | | No aplieable | |
Apellidos y nombres del [uez validador. Do’ Mg: Daslel Ortando Angeles Plulllos  DNI:...... 46442421
Especialidad del validador: Metodologe Gestlon de Tecnologlas de lnfo

26 de Abril del 2022

Pertinencis: £ tun gosch ol 0 deco formides

m&mumommdmo

w&m-mmumum -
Ginss ek ¥ descto

Nota Suvosnos % die subconca cusndo ks dems plartoados
son suficaaties pors medsr la dmenscn Q}

Anexo 7. Validacion de experto N° 2

ﬁi URIVERSIBAR CEAAR VaLLEIO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE

DIMEARIONES | b T Werieenia! [Rekevende’ | Cloridad’ | = ]

o:mtm’ ADOR TASA DE RECLAMACTONES-CONSULTAN S N N N e
(Tass dho voxbmmacromes - Cumsnliss = ptene e roclamacionns | miemes { x x
botad s pradectn vesdadon) e

T mmmuu?u ERE T EERERE AR e ————
| |
I axdie e e [EETTINE () X X ¥
[ cachn & 1o smecn de rech Crarnan & el

Owery ncinnes (pr o hay suliciencn

Opinbia de spicabilitad| Apieable [ ] Aplicabde despuds de corregir | | No wplicabie | |

Apeidon y sambres del o validadee. Dr! My ... 0TS Tormemn _ Tosamata P 5.1 et

Masler = l}on'-l ae Teoletns  de o I4ormboach
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Anexo 8. Validacion de experto N° 3

‘ﬂ UNIVENRSITAD CESAR VALLEIO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE

N DIMENSIONES | Drewy ! Redevancts® | Clarstae’ Sagerencia

"
INDICADOR TASA DE RECLAMACIONES CONSULTAS sI Nu N | N | w No
x

1 1 X

(Tam de reclmnacicom ~ Conmdtas = mumem de reclamaciones / simmem
tartd o proderton vendidon)

DNDMCADOIL TIEMPO MEINO DE CONTESTACION DE Si Ne = Na St No
RECLAMACION - CONSULTA

(Trempo madio de comteasacsdn G reclumscsde - convshta = Tieepo sotal
daficado a fa shencudo de nimero de pach

Observacksnes (precisar i hay suficiencla)

Opinin de aplicabithbad: Aplicable [ 3 | Aplicabbe después dr corregie | | No aplicable | |
Apellidos y nombres del juex validadar. D Mg: Mg, Rost Menéndez Mueras DN 10246770
Espreialidad ded validad,

21 de Junlo ded 2022
Parth 6 i S{On) o Comoaph) Indeco
1 1T e rOpando e rege 'l 0
Tensn tageciia del consroct)
Claridad: 59 ontionde sin PCelad shgura of ensroado del hor o2
COOCRO. canchy ¥ deectn
Nets » e a0 ks heres
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Anexo 9. Entrevista

ENTREVISTA PARA DETERMINAR LA PROBLEMATICA EN EL PROCESO DE ATENCION
AL CLIENTE DE LA EMPRESA TREVO SAC.

Investigadores - Castro ﬁaupa, Yenny Veronica
Gonzales Jesus, Luis Angel

Entrevistado - Tarqui Aguilar, Henry Maximiliano

Cargo del Entrevistado - Jefe del Area de Tl

Fecha de Entrevista - 23/10/2021

Preguntas:

1. ¢Cual es la razon social y ubicacion actual de la empresa?

v La empresa es de Sociedad Anonima Cerrada, La empresa se
ubica en la Av. Inca Garcilaso de la Vega 1251 Int. 335 C.C.
Compuplaza, Lima.

2. ¢Cual es el sector empresarial a la que pertenece?
v" Venta de equipos computacionales
3. ¢Aqueé se dedica la empresay cudles son las funciones y actividades
de la empresa?

v La empresa comercializa ordenadores, equipos periféricos,

programas de informacion. A comercios especializados.
4. Podria explicar brevemente como realiza su proceso principal

v Venta directa de equipos computacionales, ordenadores,
programas, eic.

v El cliente viene al establecimiento comercial, el personal asesora
al cliente, se muestran los modelos que requieren o la peticion, que
desee, el cliente escoge el producto, si ya lo ha elegido se cierra la
venta, se realiza la boleta de venta y se le entrega junto a la
garantia y el producto.

5. En base a lo mencionado anteriormente, ;Cudles son los problemas
mas resaltantes que ha identificado?
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v' Debido a la presente pandemia y las nuevas reglas de negocio,
ademas adoptando las nuevas tecnologias de informacion,
requerimos implementar y mejorar nuestra pagina web, haciéndola
mas comercial.

v' La competencia ha empezado a adaptarse a la nueva regla del
negocio, han empezado a usar Ia IA, con chatbots en sus paginas
web, satisfaciendo asi la necesidad de consulta y tiempo de
atencion de los clientes.

v

. ¢Desde hace cuento tiempo se presentan estos problemas?

v" Desde el nuevo modelo de negocio, a consecuencias del covid 19

. ¢Tiene un estimado en dinero, de cuanto se pierde a diario por estos

problemas?

v" Nuestra venta diaria es variada, nuestra venta minima solia ser
unas 50 unidades, ahora oscila en unas 20 unidades diarias
vendidas,

. ¢En la actualidad, cuenta con un sistema web, para el proceso de

atencion al cliente en las operaciones?

v Actualmente no se cuenta con un sistema para el comercio
electronico en nuestro proceso, pero si presentamos nuestros
productos por la plataforma de Facebook.

. ¢Considera usted que la empresa se beneficiaria con el uso de estos

sistemas de informacion en el proceso de atencion al cliente?

v Si, la empresa se beneficiaria mucho en la gestion, ya que nos
brindaria la facilidad de ofrecer los productos y la informacion al
alcance, y si existieran dudas con el cliente, el asistente virtual,
guiaria a los clientes a escoger un producto acorde a sus
exigencias y necesidades.

TREVO B .A.C.

2z nucjcagooozma
: Y’

/|
.

? Marleni Gonzales )}fmﬂqul
Tarqui Aguilar, Henry Maximiliano OERENTE GENER



Anexo 11. Carta de aceptacién del proyecto

TREVO Central Telefonica:
& ila laV I
o e L Lty (01) 644 9201

Cel: 989803235 - 992654415 - 944439278
www.trevo.com.pe  ventas@trevo.com.pe

CARTA DE ACEPTACION

Lima, 08/11/2021

Mediante el presente documento, la empresa TREVO S.A.C. hace constancia:

Que la Srta. Castro Naupa, Yenny Verdnica identificado con DNI: 76339356 y
el Sr. Gonzales Jesus, Luis Angel, identificado con DNI: 73235022, estudiantes
de la escuela de ingenieria de Sistemas de la Universidad Cesar Vallejo de la
sede de Ate Vitarte, Solicitaron realizar su proyecto de investigacion para fines
universitarios, notificando la ACEPTACION para la elaboracion del proyecto de
investigacion titulado: Asistente Virtual para la Atencion al Cliente de la
Empresa Trevo S.A.C.

Esperamos que la culminacion de este proyecto se lleve a cabo bajo las
condiciones y caracteristicas estipuladas en la convocatoria.

Atentamente

TREVO S8.A.C.
RUC: 20600828291
'[_/
Marieni Gonzales ipanqui
GERENTE GENER 'S

TU TIENES EL TALENTO, NOSOTROS EL EQUIPO
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Anexo 14. Tabla de evaluacién de expertos N21

UNIVERSIDAD CESAR VALLE
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
(Marco de trabajo)

Apellidos y Nombres del Experto: Mg. Daniel Angeles Pinillos
Titulo y/o grado: Magister Fecha: 27/04/2022

TITULO DEL PROYECTO

Asistente Virtual para la Atencion al Cliente de la Empresa Trevo S A C.

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, Usted tiene la facultad de evaluar el marco de
trabajo que mejor se adecua al proyecto. Las preguntas estan formuladas en base a las
necesidades del proyecto a desarrollar.

items Preguntas XP | SCRUM | RUP

1 ¢La metodologia es ideal para 4 3 3
provectos de corto alcance?

2 ¢ Es flexible a los cambios? 4 3 3

3 ¢, Realiza priorizacion a 4 3 3
requerimientos mas importantes de
los clientes?

4 ¢,Es ideal para grupos de trabajo 4 3 3
pequefios?

5 ¢ Permite realizar pruebas al 4 3 3
software conforme avanza el
proyecto?

6 ¢ Es usado para proyectos de coria | 4 3 2
duracion?

TOTAL 24 18 17
Puntaje:

4=MUY BUENO | 3= BUENO | 2= REGULAR | 1= MALO
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

(Gestor de Base de Datos)

Apellidos y Nombres del Experto: Mg. Daniel Angeles Pinillos

Titulo y/o grado: Magister

TITULO DEL PROYECTO

UNIVERSIDAD CESAR

Fecha: 27/04/2022

Asistente Virtual para la Atencion al Cliente de la Empresa Trevo S.A.C.

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, Usted tiene la facultad de evaluar el gestor de base
de datos que mejor se adecua al proyecto. Las preguntas estan formuladas en base a las

necesidades del proyecto a desarrollar.

items Preguntas sSQL MySQL | ORACLE
SERVER

1 ¢ Como gestiona el acceso remotoa | 3 4 3
la base de datos?

2 ¢ Como gestiona la documentacion? | 3 4 3

3 ¢,Como es el rendimiento de la base | 3 4 3
de datos en la gjecucion de un
sistema web?

4 ¢,Es ideal para grupos de trabajo 3 4 3
pequefios?

TOTAL 12 16 12

Puntaje:

4=MUY BUENO | 3= BUENO | 2= REGULAR | 1= MALO

VALLEJO
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
(Lenguaje de Programacion)
Apellidos y Nombres del Experto: Mg. Daniel Angeles Pinillos
Titulo y/o grado: Magister Fecha: 27/04/2022

TITULO DEL PROYECTO

Asistente Virtual para la Atencién al Cliente de la Empresa Trevo S AC.

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, Usted tiene la facultad de evaluar el gestor de base
de datos que mejor se adecua al proyecto. Las preguntas estan formuladas en base a las
necesidades del proyecto a desarrollar.

items Preguntas JAVA PHP PYTHON
1 ¢ Como destaca el rendimiento de 3 4 3
los lenguajes de programacion?
2 ¢Qué tantos recursos como las 3 4 3

librerias son accesibles para los
siguientes lenguajes de

programacion?
3 ¢Qué tan estables son los siguientes | 3 4 2
lenguajes de programacion?
4 ¢ Como es la compatibilidad con los 3 4 2
diferentes gestores de BD?
TOTAL 12 16 10

Puntaje:
4=MUY BUENO | 3= BUENO | 2= REGULAR | 1= MALO




Anexo 15. Tabla de evaluacién de expertos N22

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
(Marco de trabajo)
Apellidos y Nombres del Experto: VMg. Rosa Menéndez Mueras

Titulo y/o grado: Magister Fecha: 21/06/2022

TITULO DEL PROYECTO

Asistente Virtual para la Atencion al Cliente de la Empresa Trevo S AC.

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, Usted tiene la facultad de evaluar el marco de
trabajo gque mejor se adecua al proyecto. Las preguntas estan formuladas en base a las
necesidades del proyecto a desarrollar.

items Preguntas XP | SCRUM | RUP

1 ¢ La metodologia es ideal para 4 3 3
provectos de corto alcance?

2 ¢Es flexible a los cambios? 4 4 3

3 ¢ Realiza priorizacion a 4 4 3
requerimientos mas importantes de
los clientes?

4 ¢ Es ideal para grupos de trabajo 4 4 3
pequefios?

5 ¢ Permite realizar pruebas al 4 4 3
software conforme avanza el
proyecto?

6 ¢ Es usado para proyectos de corta | 4 4 4
duracion?

TOTAL 24 23 19
Puntaje:

4=MUY BUENO | 3= BUENO | 2= REGULAR | 1= MALO




UNIVERSIDAD CESAR

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
(Lenguaje de Programacion)
Apellidos y Nombres del Experto: Mg. Rosa Menéndez Mueras

Titulo y/o grado: Magister Fecha: 21/06/2022

TITULO DEL PROYECTO

Asistente Virtual para la Atencion al Cliente de la Empresa Trevo S AC.

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, Usted tiene la facultad de evaluar el gestor de base
de datos que mejor se adecua al proyecto. Las preguntas estan formuladas en base a las
necesidades del proyecto a desarrollar.

items Preguntas JAVA PHP PYTHON
1 ¢ Como destaca el rendimiento de 4 4 3
los lenguajes de programacion?
2 ¢Qué tantos recursos como las 4 4 3

librerias son accesibles para los
siguientes lenguajes de

programacion?
3 ¢Qué tan estables son los siguientes | 4 4 3
lenguajes de programacion?
4 ¢ Como es la compatibilidad con los 4 4 3
diferentes gestores de BD?
TOTAL 16 16 12

Puntaje:
4=MUY BUENO | 3= BUENO | 2= REGULAR | 1= MALO

VALLEJO
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UNIVERSIDAD CESAR

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
(Gestor de Base de Datos)
Apellidos y Nombres del Experto: Mg. Rosa Menéndez Mueras

Titulo y/o grado: Magister Fecha: 21/06/2022

TITULO DEL PROYECTO

Asistente Virtual para la Atencién al Cliente de la Empresa Trevo S AC.

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, Usted tiene la facultad de evaluar el gestor de base
de datos que mejor se adecua al proyecto. Las preguntas estan formuladas en base a las
necesidades del proyecto a desarrollar.

items Preguntas saL MySQL | ORACLE
SERVER
1 ¢ Como gestiona el accesoremotoa | 4 4 3
la base de datos?
2 ¢, Como gestiona la documentacion? | 4 4 3
3 ¢ Como es el rendimiento de la base | 4 4 3

de datos en la ejecucion de un

sistema web?

4 ¢ Es ideal para grupos de trabajo 4 4 3

pequerios?
TOTAL 16 16 12

Puntaje:
4=MUY BUENO | 3= BUENO | 2= REGULAR | 1= MALO

VALLEJO

85



Anexo 16. Tabla de evaluacidon de expertos N23

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

(Marco de trabajo)
Apellidos y Nombres del Experto: Ing. Esther Tarmefio Juscamaita
Titulo y/o grado: Magister Fecha: 27/05/2022
TITULO DEL PROYECTO

Asistente Virtual para la Atencion al Cliente de la Empresa Trevo S.A.C.

Mediante la tabla de evaluaciéon de expertos, Usted tiene la facultad de evaluar el marco de

trabajo que mejor se adecua al proyecto. Las preguntas estan formuladas en base a las
necesidades del proyecto a desarrollar.

ltems Preguntas XP | SCRUM | RUP
1 ¢ La metodologia es ideal para 1‘,
proyectos de corto alcance? ‘41 <
2 | ¢Es flexible a los cambios? 4 ot £ d
3 ¢ Realiza priorizacion a
requerimientos mas importantes de 41' .'41 2
los clientes?
- ¢ Es ideal para grupos de trabajo Z B .
pequefios? | — L
5 ¢ Permite realizar pruebas al
software conforme avanza el 4.\ 24 /2
proyecto?
6 Es usado para proyectos de corta > -
Guracion? o & S | <
TOTAL 23| 2 12

Puntaje:
4=MUY BUENO | 3= BUENO | 2= REGULAR | 1= MALO
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

(Gestor de Base de Datos)
Apellidos y Nombres del Experto: Ing. Esther Tarmefio Juscamaita
Titulo y/o grado: Magister Fecha: 27/05/2022
TITULO DEL PROYECTO

Asistente Virtual para la Atencion al Cliente de la Empresa Trevo S.A.C.

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, Usted tiene la facultad de evaluar el gestor de base

de datos que mejor se adecua al proyecto. Las preguntas estan formuladas en base a las
necesidades del proyecto a desarrollar.

ftems " Preguntas SQL | MySQL | ORACLE
SERVER

1 ¢ Cémo gestiona el acceso remoto a

la base de datos?

¢ Cémo gestiona la documentacion?

¢ Cémo es el rendimiento de la base

de datos en la ejecucion de un

sistema web?

< ¢ Es ideal para grupos de trabajo

pequefios? ~
TOTAL

W D

(v NN

.{__1
P
4;,
Lf

b | D

_\_
LD
R
=

1&

Puntaje:
4=MUY BUENO | 3= BUENO | 2= REGULAR | 1= MALO

//_%//4/7

TARMERO JUSCAMAITA
Ingeniera de Sistomas
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

(Lenguaje de Programacion)
Apellidos y Nombres del Experto: Ing. Esther Tarmefio Juscamaita

Titulo y/o grado: Magister

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, Usted tiene la facultad de evaluar el gestor de base
de datos que mejor se adecua al proyecto. Las preguntas estan formuladas en base a las

TITULO DEL PROYECTO
Asistente Virtual para la Atencion al Cliente de la Empresa Trevo S.A.C.

necesidades del proyecto a desarrollar.

Fecha: 27/05/2022

items Preguntas JAVA PHP | PYTHON

1 ¢ Como destaca el rendimiento de 7, Z =
los lenguajes de programacion? ! 1 B

2 ¢ Qué tantos recursos como las
librerias son accesibles para los )
siguientes lenguajes de L) /’f -
programacion?

3 ¢ Qué tan estables son los siguientes Z y ,/ %
lenguajes de programacion? ) —

4 ¢ Como es la compatibilidad con los Z
diferentes gestores de BD? 47 l o

TOTAL IL [ 71

Puntaje:

4=MUY BUENO | 3= BUENO | 2= REGULAR | 1= MALO
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Anexo : Desarrollo de metodologia de software Extreme Programming

Planificacion: Historias de usuario

Tabla 1: Historiade Usuario 1

Historia de Usuario

Numero: 1 Usuario: Administrador
Nombre Historia: Inicio de sesion Tiempo Estimado: 2 dias
Complejidad: Media Prioridad: Alta

Programador responsable: Castro Naupa, Yenny y Gonzales Jesus Luis

Descripciéon: El sistema permitirhd el inicio de sesién a los usuarios
administradores. Para tener acceso al sistema y poder realizar la

administracion de los distintos modulos del asistente virtual

Tabla 2: Historia de Usuario 2

Historia de Usuario

Nimero: 2 Usuario: Administrador

Nombre Historia: Gestion de Usuarios Tiempo Estimado: 4 dias

Complejidad: Media Prioridad: Alta

Programador responsable: Castro Naupa, Yenny y Gonzales JesUs Luis

Descripcién: El sistema permite la gestion de los usuarios: registro,
modificacion, eliminacion, busqueda y consulta teniendo 2 tipos de usuarios,

administrador y cliente. Para poder un registro ordenado de los clientes del

sistema, y los usuarios que pueden iniciar sesion.

Tabla 3: Historia de Usuario 3

Historia de Usuario

NUumero: 3 Usuario: Administrador
Nombre Historia: Gestion de | Tiempo Estimado: 6 dias
Componentes

Complejidad: Media Prioridad: Alta

Programador responsable: Castro Naupa, Yenny y Gonzales Jesus Luis

Descripciéon: El sistema permite la gestion de los componentes que

conforman el chatbot es decir el registro, modificacion, eliminacién,
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blusqueda y consulta. Para poder crear el flujo completo del chatbot, este
tiene los siguientes tipos de componentes: Mdltiples opciones (para poder
seleccionar distintas opciones), texto (para mostrar solamente texto como
respuesta), pregunta (muestra una pregunta). Y cada componente puede
tener un tipo de respuesta que puede ser: Video de youtube, archivo, link o
audio.

Tabla 4: Historiade Usuario 4

Historia de Usuario

Nimero: 4 Usuario: Cliente

Nombre Historia: Registro de usuarios | Tiempo Estimado: 3 dias
desde chatbot

Complejidad: Media Prioridad: Alta

Programador responsable: Castro Naupa, Yenny y Gonzales Jesus Luis

Descripcidn: El sistema permite el registro de los usuarios por medio del
chatbot, una vez iniciada la conversacién puede realizar el registro o
consultar si es que este usuario ya existe por medio de su correo
electrénico. Para poder tener un registro completo de todos los usuarios que

interactuan con el asistente virtual.

Tabla 5: Historiade Usuario 5

Historia de Usuario

NUmero: 5 Usuario: Cliente

Nombre  Historia: Consultas  de | Tiempo Estimado: 3 dias

componentes de chatbot

Complejidad: Media Prioridad: Alta

Programador responsable: Castro Naupa, Yenny y Gonzales Jesus Luis

Descripcién: El sistema permite realizar las consultas de los componentes
antes registrados mostrandolos en el orden que se ha realizado el registro,

para de esta manera poder automatizar el chatbot.
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Tabla 6: Historia de Usuario 6

Historia de Usuario

NUmero: 6 Usuario: Cliente

Nombre Historia: Envio de documentos | Tiempo Estimado: 2 dias
desde chatbot

Complejidad: Media Prioridad: Alta

Programador responsable: Castro Naupa, Yenny y Gonzales Jesus Luis

Descripcion: El sistema permite enviar documentos como respuesta a
ciertas preguntas, para que se pueda brindar informacién mas completa en

cada una de las respuestas.

Tabla 7: Historia de Usuario 7

Historia de Usuario

Ndmero: 7 Usuario: Cliente

Nombre Historia: Envio de audios desde | Tiempo Estimado: 1 dia
chatbot

Complejidad: Media Prioridad: Alta

Programador responsable: Castro Naupa, Yenny y Gonzales Jesus Luis

Descripcidn: El sistema también permite las respuestas en formato audio,
simulando que una persona esta enviando un audio. Para de esta forma

tener una manera mas dinamica de respuesta

Tabla 8: Historia de Usuario 8

Historia de Usuario

NUmero: 8 Usuario: Cliente

Nombre Historia: Envio de correos | Tiempo Estimado: 2 dias
desde chatbot

Complejidad: Media Prioridad: Alta

Programador responsable: Castro Naupa, Yenny y Gonzales Jesus Luis

Descripcion: El sistema permite el envio de correos electronicos como
notificacion de que se ha realizado el registro del reclamo. Para de esta
forma mantener informado al usuario de que su reclamo si se registro

correctamente.
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Tabla 9: Historia de Usuario 9

Historia de Usuario

NUmero: 9 Usuario: Administrador

Nombre Historia: Reporte de tasa de | Tiempo Estimado: 3 dias

reclamaciones

Complejidad: Media Prioridad: Alta

Programador responsable: Castro Naupa, Yenny y Gonzales Jesus Luis

Descripcion: El sistema permite la generacion del reporte de tasa de
reclamaciones, para poder tener una mejor vision de como se van dando

las reclamaciones a lo largo de los dias

Tabla 10: Historia de Usuario 10

Historia de Usuario

NUmero: 10 Usuario: Administrador

Nombre Historia: Reporte de tiempo | Tiempo Estimado: 3 dias

medio de contestacion

Complejidad: Alto Prioridad: Alta

Programador responsable: Castro Naupa, Yenny y Gonzales Jesus Luis

Descripcidn: El sistema permite la generacion del reporte de tiempo medio
de contestacion, por medio de un registro de fechas y horas cuando se
realizan las consultas, este reporte es para poder tener una vision mas

detallada del tiempo que toma terminar una consulta el usuario

Tabla_11: Asignacion de roles del proyecto:

Roles Asignado A
Programador Castro Naupa, Yenny y Gonzales JesUs Luis
Encargado de Pruebas Castro Naupa, Yenny y Gonzales Jesus Luis

Encargado de seguimiento Castro Naupa, Yenny y Gonzales JesUs Luis

Cliente Castro Naupa, Yenny y Gonzales Jesus Luis

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla_ 12: Plan de entrega de proyecto

ITEM _ _ Tiempo Fecha _
H.U Nombre de Historia _ . Fecha fin
Estimado | Inicio
1 HU1 | Inicio de sesion 2 14 febrero 15 febrero
2 HU2 | Gestién de Usuarios 2 16 febrero 17 febrero
3 Gestion de
HU3 3 18 febrero 22 febrero
Componentes - Chatbot
4 Conversacion
HU4 » 7 23 febrero 03 marzo
automatica
5 HUS [ Registrar cliente 4 04 marzo 09 marzo
6 HU6 [ Elegir Opciones 5 10 marzo 16 marzo
7 HU7 | Realizar consultas 5 17 marzo 23 marzo
8 HU8 | Realizar reclamos 5 24 marzo 30 marzo
9 HU9 | Enviar correo 4 31 marzo 05 abril

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla_ 13: Requerimientos Funcionales

Estimacion | Tiempo
en dias Real

Caodigo Requerimiento Funcional

El sistema permitira el inicio de sesion de
RF1 dos tipos de usuarios, administradores y 2 3
clientes.

El sistema permite la gestiobn de los
usuarios: registro, modificacion,
RF2 eliminacién, bulasqueda y consulta 2 3
teniendo 2 tipos de  usuarios,
administrador y cliente

El sistema permite la gestion de los
componentes del chatbot: registro,
modificacion, eliminacién, busqueda y
consulta.

RF3

El sistema permitrd generar una
RF4 conversacion automatica por parte de los 7 6
clientes por medio de un chat.

El sistema permitird el acceso de los
clientes a través de su correo electrénico,
en caso de no estar registrado permitira
introducir sus datos y registrarse.

RF5

El sistema permitira elegir opciones al
RF6 cliente respecto a si se desea realizar una 5 4
consulta o un reclamo.

El sistema permitird ingresar distintas
RF7 consultas como también resolver cada 5 6
una de ellas.

El sistema permitira realizar el reclamo
permitiendo seleccionar cualquier
RF8 producto para posteriormente indicar los 5 5
detalles respectivos y generando un
cédigo de reclamo.

El sistema enviara un correo al cliente con

RF9 el cédigo de reclamo

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla_ 14: Requerimientos No Funcionales

Tipo

Requerimiento No Funcional

El tiempo de aprendizaje del sistema por un usuario

debera ser en un tiempo corto.

El sistema debe poseer interfaces gréaficas bien

RNF1 Usabilidad
formadas.
El sistema debe tener un disefio amigable e intuitivo
al usuario.
El sistema debe asegurar que los datos estén
protegidos del acceso no autorizado.
RNF2 Fiabilidad
Capacidad del Sistema para resistr a
perturbaciones externas.
El sistema debera tener un tiempo maximo de
RNF3 Rendimiento respuesta de 5 segundos para cualquier operacion
de consulta.
_ o El sistema debe estar 100% disponible al personal
RNF4 Disponibilidad
de la empresa.
El Sistema debe ser facil de analizar y modificar para
RNF5 Soporte ) ]
corregir posibles fallas.
El acceso al sistema debe ser restringido, a través
de claves, sélo podran ingresar las personas que
_ estén registradas.
RNF6 Seguridad

Los usuarios seran clasificados en perfiles con
acceso a las opciones de trabajo definidas para cada

tipo de usuario.

Fuente: Elaboracion Propia
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Disefio de Mocukps:

Administrador

Figura 1: Prototipo de Inicio de sesion

A Web Poge

D Brand

Bienvenido a tu panel administrativo de ChatBot

| E3 Dueceitn ca cocree |

I & Comtroanfic ]

G Iniciar Sesdn
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Figura 2: Prototipo de Gestioén de Usuarios

A Web Page

= & pama -

Usuarios
Ver los Primeros Registros BUSCAR :

Nombres T [Coreo  © |Too de usuano ¥ [Accones s

00000000  |USER APELLIDO CLIENTE S o

z  |0000000  |USER APELLIDO 2 CLIENTE P |

3 |o0000002  |USER APELLIDO I CLIENTE S o

4 00000003 USER APELLIDD & CLIENTE , 0

5 |00000004  |USER APELLIDO S CLIENTE s 1
B [o 7] [Foreaes — ] [coseea ] [Frccevsuario ] | ]
10 de 10 registros Antenor D Siguente
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Figura 3: Prototipo de Gestion de componentes - Chatbot

A Web Page

& sane -

Usuarios

Agregor Uauors

Ver o3 Primeros Registros

Nomiee Components Tipo de componente ® |Accones
micrSiance texto , ﬂ
ocios texto , ﬂ
partoke medtples opoones , ﬂ
pruebe de youtube pregunto S B
5 oudifono texto r u

10 de 10 registros

98



Figura 4: Prototipo de Conversacidn automatica

AWeb Poge
D ChaotBot

=]

D Ingrese por favor su nGmero de DNI

l Emm]
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Figura 5: Prototipo de Registrar cliente

A Weh Poge
D ChatBot 5

D Ingrese por favor su nGmero de DNI

00000000 @

D Hola USER APELLIDO

D Gracias

D Seleccione el problema

] Vo reirers | o prende | Suena mucho

Se apogo solo
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Figura 6: Prototipo de Elegir Opciones

AWeb Poge
D ChotBot

=]

D Hola USER APELLIDO

D Gracias

D Seleccione el problema

D Ingrese al siguiente link

D https://instafact pe/

D Ingrese por favor su nGmero de DNI

D Chat Finalizado, esperemos haberle ayudado

00000000 @

[ No retrigera [IO)

l E'mm]

Figura_7: Prototipo de Realizar consultas
Figura_ 8: Prototipo de Realizar reclamos

Figura_ 9: Prototipo de Enviar correo
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Diagrama de base de datos

0 © zwbtpcts. inventariosapc estado

2 id : int(11)

iz nombre ; varchar(225)
@ color : varchar(225)

m created_at - timestamp
m updated_at : timestamp
@ deleted_at : timestamp
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@ id - int(11)
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# id_cliente : int(11)
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# id_equipo - int(11)

€ 4 id_area :int(11)

@ codigo : varchar(255)

i palabra_clave : varchar(500)
@ titulo : varchar(225)

iz descripcion : text

© base_url : text

4 prioridad - int{11)

@ created_at : timestamp
@ updated_at : timestamp
@ deleted_at : timestamp

£ zwbtpcts.inventariosape file
2 id : int{11)

# id_usuario : int(11)

i palabra_clave : varchar{255)
2 base_url : text

m created_at - timestamp

@ updated_at : timestamp

m deleted_at : timestamp

| [l 2ublpcis_inventariosapc users
Vel eid cint(11)

\ 1“ id_perfil - int(11)

“4 4 id_area - int(11)

@ nombre : varchar(225)

@ numero_documento - varchar(225)
| & email - varchar(225)

@ password - varchar(225)
@ created_at - timestamp
@ updated_at : timestamp
| i deleted_at : timestamp

2 id - int{11)

# id_tipo : int(11)

i codigo : varchar(225)
£ nombre : varchar(225)
@ descripcion : text

m created_at - timestamp
m updated_at : timestamp
@ deleted_at : timestamp

[ © zwbipcts_inventariosaps equipo

v T

0 © zubipcts.inventariosape peril
2 id : int(11)
@ nombre : varchar(225)
@ created_at : timestamp
m updated_at : timestamp
| @ deleted_at : timestamp

@& zwbipcts inventariosapc users. equipo.
2 id - int{11)
# id_usuario : int(11)
| # id_equipo : int(11)

86 zubipeis_nventariosape equipo_detalle
@ id : int(11)

# id_equipo - int{(11)

(@ caracteristica : varchar(225)

@ detalle : varchar(225)

m created_at : timestamp

@ updated_at : timestamp

@ deleted_at : timestamp

@ created_at

m deleted_at

’\ﬁa zwhipcts inventariosapc tipo_equipo
2 id - int(11)

@ nombre : varchar(225)

m updated_at : timestamp

- timestamp

: timestamp
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Desarrollo de las Historias de usuario

Historia de Usuario 1: Inicio de Sesién

Figura_ 10: Interfaz de usuario — Inicio de Sesién

Bienvenido a tu panel administrativo de
ChatBot

A continuacion, se visualiza la capa Vista
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Figura 11: Vista Inicio de sesion

flenvenido a ¢
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A continuacién, se visualiza la capa modelo
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Figura 12: Modelo Inicio de sesion

4p User.php
k?php

A PP 35

$table ‘usuarios’;
$dates = ["deleted _at'];

$fillable [
‘id_tipe®,
"nombre”’,
‘email’,

*belongsTo( 'App\Models\TipoUsuario®, "id tipo’,"id");

A continuacién, se visualiza la capa controlador.
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Figura 13: Controlador Inicio de sesién
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PROGRAMACION EN PARES
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ACTA DE REUNION Ne° 1

Siendo las 3 pm del dia 15 de febrero del 2022, se reunen las partes de este

proyecto
Presentes:
ROL NOMBRE
Investigador Castro Naupa, Yenny
Investigador Gonzales Jesus, Luis
Cliente Lic. Gonzales Yupanqui, Marleni

Puntos tratados en esta reunion:

- Se realizé la revision de la primera parte del software, que es el inicio de
sesion en donde se explicé al cliente cudles serian los roles del sistema.

- Se realizé un analisis general de cémo es que va a funcionar el asistente
virtual por medio de los componentes.

- Se mostré un primer prototipo de disefo para el asistente virtual.

- Para la siguiente reunion se realizara la presentacién del primer médulo que
es la gestion de los usuarios.

- Se plasmo que las entregas seran cada dos historias de usuario.

TREVO S.A.C.
RUC: 828291

................... i .

A5 :
Marieni Golzales Yupanqui
GERENTE GENE ¥

Lic. Gonzales Yupanqui,
Marleni

Castro Naupa, Yenny Gonzales Jesus, Luis
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Historia de Usuario 1: Gestion de Usuarios
Figura_ 14: Interfaz de usuario - Gestién de Usuarios

A continuacion, se visualiza la interfaz de usuario definida

Nuevo Usuario

arr@prer oo
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Figura_ 15: Vista - Gestion de Usuarios

A continuacién, se visualiza la capa Vista
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aoCalumns !
swidth:

title

(index

) {
fn.detaTable.util

4p index.blade.php

function deleteRegister(id){
Swal .fire({
title: 'Esta seguro de eliminar este registro?”,
text: "",
icon: ‘warning’,
showCancelButton: £,
confirmButtonColor: "#3885d6°,
cancelButtonColor: "#d33°,
confirmButtonText: 'Confirmar’,
cancelButtonText: "Cancelar’
T).then{({result) =» {
(result.value) {
.ajax({
url: "{{URL::to('/user')}}"
type: 'DELETE®
iy
.done{function(res}) {
(res.result){
table.ajax.reload();
swal . fire(res.message,"", "success");

»

Swal .fire("Ocurric un error”,™ ,"error™);

iy,
¥

</ >
@endsection




4p create.blade.php

@exten 'layouts.app’)

section(content’

14 clz mb-2 mb-x1-3
ol-auto d-none d-sm-block
»*Nuevo Usuario</ > f

r .
< >

@endsection

} text-sm-end >ti de Usverio</

null, [° =» ‘form-control’, 'dsto-validation > ‘required’])

Nombres</

form-control’, "deta-validetion' ‘required’, "maxlength

data-valid » "required emeil”, ‘maxlength

sContrasedn

et ($user))

2w A s s -6 s s ‘form-control’, "maxlength® =»

*form-comtrol’, ‘dota-validatior > peired’, "maxlength’ =» “20°1)
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Figura_ 16: Controlador — Gestion de Usuarios

A continuacién, se visualiza la capa controlador

ILlumimate\Support \Face

T
$date t
(Susee
froute odit
Sacclonec "3

(Sitem->1id
$acclones

Sdatn_wanr
Skey
Siteow
Sitew
Sitew po - Ahombee,
$occio

Sdate

sresults

t($date),
($date),

UserController.php
inctlon srorelReques
$input $request->all()i
Fpassword berypt (RAnput] "passwonrd’ 1);
$input| "pasxword” ] $password;
User:tcreate(Finput);

('Usuario egregodo’
clroute(user. index'));

(Fuser){

$tipo al1()->pluck( ' nombre’, ‘id’)->prepend( ' Seleccionar', ' *);

mpact(Tuser', ‘tipa‘));

password’ 1))
$input| “pasaward” ] berypt(Sinpot] password’1);

{
unwet (Finput| "pansword’ ));

et($input[” _method
et (3inpuL[” _token

Mere id’  puser->1d) ->update ($input) §

('Usuario actu
.

sctamonte”




Figura_ 17: Modelo - Gestion de Usuarios
A continuacién, se visualiza la capa modelo

4k User.php
<?php

A PP = 5

Illuminatel\Contracts\Auth'
Illuminate\Database\Eloquent\Sofi
Illuminate\Database\Eloquent\Factori
Illuminate\Foundation\Auth\l
Illuminate\Notifications),

Authentica

$table 'usuarios”;
$dates ["deleted at"];

§fillable [
‘id_tipo',
‘nombre”,

‘email”,

,'id_tipo',"id");

s-»belongsTo( " App\Models\Tipolsuario
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ACTA DE REUNION N° 2

Siendo las 10 am del dia 21 de febrero del 2022, se retnen las partes de este

proyecto
Presentes:
ROL NOMBRE
Investigador Castro Naupa, Yenny
Investigador Gonzales Jesus, Luis
Cliente Lic. Gonzales Yupanqui, Marleni

Puntos tratados en esta reunion:

- Se realizé la presentacion de la funcionalidad del inicio sesion donde se
realizaron las respectivas validaciones para el ingreso al mddulo
administrativo del sistema

- Se realiza la presentacion de la funcionalidad de gestién de usuarios.

- Se coordiné la subida de los cambios a produccién, para poder revisar las
demas pruebas.

TREVO 8§ A.C.

Ru;?ooezazm
Marieni Gonzales Yu, ""r;(;z}'i"

GERENTE GENER

Lic. Gonzales Yupanqui,

Castro Naupa, Yenny Gonzales Jesus, Luis s
Marleni
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ACTA DE ACEPTACION DE HU1 — HU2 N°1

Informacion de la empresa y proyecto:

Empresa/
Organizacion

Trevo S.A.C.

Proyecto

Asistente Virtual para la Atencion al Cliente de la
Empresa Trevo S.A.C.

Informacion de la reunién:

Convocadas a la

Fecha 21 Febrero
Hlstorla_s de HUL — HU?
usuario
Castro Naupa, Yenny
Personas

reunion

Gonzales Jesus, Luis
Lic. Gonzales Yupanqui, Marleni

Persona que
asistieron ala

reunion

Castro Naupa, Yenny

Gonzales Jesus, Luis
Lic. Gonzales Yupanqui, Marleni

Formulario de reunion retrospectiva

Con la presente se da por aceptada la implementacion de las historias de usuario.

¢, Qué salio bien en la Iteraciéon?
(Aciertos)

¢, Qué no sali6 bien en la lteracion?

(Errores)

La programacion en parejas es un
éxito, ya que permite la fluidez y
rapidez  del desarrollo del
software, ya que ambos
programadores aportan mejoras y
la rapidez en el desarrollo

- Se tuvieron que realizar
validaciones adicionales al inicio
sesion, para evitar posibles robos
informaticos 0
indebidos.
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Historia de Usuario 1: Gestion de Componentes - Chatbot
Figura_ 18: Interfaz de usuario - Gestion de Componentes - Chatbot

A continuacion, se visualiza la interfaz de usuario definida

m e
ChatBot fow—
r * Mzenis Cravgrants Tigo 4 cavgaserns Aicema
oo o
. ()

o
r e
[

Cpron Coraisrmrm Drne

=3
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Figura_ 19: Vista - Gestion de Componentes - Chatbot

A continuacién, se visualiza la capa Vista

iogex dixge phy

ultiples opriones</

»extod)

"yWregunt
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Ninguno</

Wideo Yowtube

tubed/
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Width:
siidth:
swidth

ficon

howCancelButt
confirmButtonColor
cancelButtonColor:
confirmluttonText:

cancelButtonText:

122



data, componente . tipo);
s data. componente . menss j

wsta™) i(res,d
componente.tipo_resp.

e ) val(“http

sponente. tipo _respuesta

wente. tipo
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alidar

(tipo H
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{array og ) validar

data: data,
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essData:
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(res.message,

fylarray

errey opcion) validar

(validar){

i

wrl

type

data: date,
ntent Type:

ocessData:
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validar
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id_componente

nambre_cospanente

vente, id pponente!
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ingex dlrde phy
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ButtonColor:
futtonText
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{
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youtube™) ; 0 ERNIE
) .addClass(
le_componente™).add

2{

). removeCla
) .addClass(

3

.file_componente™).addCla d-block®});
(tipo == 4){
.link_youtube el ‘d-block'});
ink_youtube i none");
le componente™) lass("d-block");
-none "’ :I,

5
I
</

@endsection
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Figura_ 20: Controlador — Gestion de Componentes - Chatbot

A continuacién, se visualiza la capa controladora

$componente

$sata

($componente

anents
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($result)
frespueste
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($request->hy
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Sreguest

t
$request
$respossts

ospanente pr
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$result,

$accsoge

Surl parszecada %
Surl parseada|

Scosponen
$data

(Scomponent e

$opciones : timhere( 1t yorente ', $eo . id)

($opciones

$item-snoebre ¢ 1 -3 »nombre ;

$componente,

$op

Sdata

$validar_url)
$result
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outube) $request->tipo_respuesta

tube ($request->1ink_youtube

(Srequest-> Fi s
$path Sreguest -
$respuests Spath;

($request-> $request->tipo respuests
Srespuesta $request nk;

Sroquest - >nombre,

$request->ti
$roquest - omensale,
respuesta $request->tipo_respuesta,

ta

Srequest->id componente texto,
$request

ti
$request-smenses je,

$request

$respus

$request-atipo
r (' e’ ,914d)
13id) ->up
frequest->id_componente pregunta,

i
$regquest-smensaie,
ta $request->tipo respue
$respuesta,
t->formato,
$request->
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ComponenteControdier onp

$componente

$componente

: $id_opelon);
+$1d _opclan)-» tel):
$opciones i3 {‘'id ponente’ , $oprion->id componente}->

(Sop: s Sitem) {
$item->nonbre componente $item->componente snvia->nom

$result
$mcusage
Sopcion ¥ r{ 'id cn 4 ,31¢_cosponente)-
$componente pe te',$id _componente)
$total
($total
$revult
Smesiage Este cong nte =5td on udo"}

mente’ ,$3id_componente) - >+

3id_componentsn)->

Secssage Cosponente ellninade

JSrequett o ld_cosponents )

4p ComponenteController.php

4
est

function storeOpcion(Request $request)

Opcion: :create($request->all());

$opciones = Opcion::where('id componente’,$request->id componente)->get();
($opciones $item) {
fitem->nombre_componente = $item->componente envia-:nombre;

"data’ $opciones,
‘message’ "Opcion registrado correctamente™




Figura_ 21: Modelo - Gestion de Componentes - Chatbot

A continuacién, se visualiza la capa modelo

4p Componente.php

<?php

Illuminate\Datab
Illuminate\Databas

e ‘componente” ;
$dates = ['deleted at'];

$fillable = [

‘id componente®,
"nombre”,

‘formato’,
‘mensaje_error”

s-r*belongsTo( " App\Models\Componente”, 'id_componente®, id"};

4p Accion.php

< ?php
App

Illuminate\Database\Eloquent\Model ;

$table ‘accion’;

$fillable = [
'id producto’,
"numero’,
"tipo”,
'detalle’,
‘torreo’,
'fecha_inicio”,
‘fecha fin®
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ACTA DE REUNION N° 3
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Siendo las 10 am del dia 1 de marzo del 2022, se reunen las partes de este proyecto

Presentes:

ROL NOMBRE
Investigador Castro Naupa, Yenny
Investigador Gonzales Jesus. Luis
Cliente Lic. Gonzales Yupanqui, Marleni

Puntos tratados en esta reunion:

- Se realizo la presentacion de la gestion de componentes

- Se realiz6 la explicacion de como es el funcionamiento de cada uno de los

tipos de componentes y como se relacionan al flujo del asistente virtual

- Se realizaron ejemplos de pruebas de registro de cada uno de los
componentes incluyendo todas sus funcionalidades Tales como: el envio de

links de YouTube, adjuntar documentos, adjuntar audio y links simples.

- Se creo un flujo completo de toda la funcionalidad, validando el uso de este

modulo

TREVO S.A.C.
RUC; 30600828291

Marieni Gonzales Yg{énqz;f'

GERENTE GENER

Castro Naupa, Yenny

Gonzales Jesus. Luis

Lic. Gonzales Yupanqui,

Marleni

ACTA DE ACEPTACION DE HU3 N°2

Informacion de la empresa y proyecto:
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Empresa/
Organizacién

Trevo S.A.C.

Proyecto

Asistente Virtual para la Atencion al Cliente de la

Empresa Trevo S.A.C.

Informacion de la reunion:

Fecha 1 marzo
Historias de
) HU3
usuario
Castro Naupa, Yenny
Personas _
Convocadas ala Gonzales Jesus. Luis
reunion

Lic. Gonzales Yupanqui, Marleni

Persona que
asistieron a la
reunion

Castro Naupa, Yenny

Gonzales Jesus. Luis
Lic. Gonzales Yupanqui, Marlen

Con la presente se da por aceptada la implementacion de las historias de usuario.

Formulario de reunion retrospectiva

¢, Qué salio bien en la Iteracion?
(Aciertos)

¢,Qué no salid bien en la lteracion?
(Errores)

de componentes.

- Se realiz6 un flujo correcto donde
se utilizaron cada uno de los tipos

- Faltaron realizar validaciones
respecto al tipo de componente y
el tipo de contenido que se
maneja por cada uno de ellos.
Estas observaciones se deben
levantar para el dia siguiente ya
gue son minimas

Historia de Usuario 4 -5-6 - 7 - 8 : Registro de usuarios desde chatbot-

Consultas de componentes de chatbot - Envio de documentos desde chatbot -

Envio de audio desde chatbot - Envio de correos desde chatbot

Figura_ 22: Interfaz de usuario - Conversacion automaética

A continuacion, se visualiza la interfaz de usuario definida
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FLENONICMOY AL M MTOTIES  SNMMOT T ALWVISWAMENIE  OMITMETY SRITTENNTE LI (10 TN 1OX A

TU TIENES EL

TALEN&

PRODUCTOS D

Bienvenido

£% ChatBot

Hola soy emily, estoy para ayudarte

Por favor ingresa tu correo
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Figura_ 23: Vista - Conversacion automatica

A continuacién, se visualiza la capa Vista

welcome NOJE o0
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ome24o0zphp
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id_pre

e te
fecha_venta
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aente data, fu

cosponente.mensaje
ente.tipo_respue
es.data.cosponente. res

1ipboard te

omponente, resp

cosporsente., tipo

red.data

wpCe "
res.dats.componente

ponente ., id

mponente.
pregunts
res.date mponente ;
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mponente )
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wnle_pragunts
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Figura_ 24: Controlador — Conversacion automatica

A continuacién, se visualiza la capa controladora

4pr ComponenteController.php

$result
$message
f$data
$nivel

>First();

fmessag
$nivel
->first();
1
$nivel
fmessag ing s P r ingrese sus nombres p

1
g
r

1
$result

fuser_sto zzcreate([
‘nombre* $request->input,
‘email® frequest->email

"Bienvenido ".%user_store->nombre

ponente: :where(*id®, " 1=

ze solo letras";

$componente

($componente->fo
(!is_nume
$result
fmessage
1
i)

($validar
$result
$message - $componente->mensaje_error;

($componente->formato H{

(! filter_ uest->input, FILTER DATE_EMATIL)){
$result
$message - $componente->mensaje_error;
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Dliey.php
RPOAENTE - SYOrmITO N

yinput,

$user 3 . 1'  $request-renanil
i

$compros

gitem)
SSuser->id)

JSitem-idate)

$compras p $value)
$date_orray {
id L ) Svalue-producto-»
Svalue->preducto-s>titule * date(’d time($iten 2date)),
$iten->date

Sproductos - h($data_arcay);

($acclon)|

$nume $occion-raumeroc
icreat
$numerc

Sreguest

JSrequest
$reguest- 5
Srequest->fecha_venta
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4pr ComponenteController.php
J.'Ll_p rouuc
*fecha
s

fnivel

Us

$producto ing id_producto);

f$accion = 3 d_accion);

$input[™ 23

$input[”

$input[”

$input[” faccion->numero;

$correo $r t->email;
CL-".$input["numero

»email, FILTER
(*mail’,$input,
ibject($asunto);

t->input,
"Y-m-d H:i

$result,
$data
$message,

$permitidos

(%1

$componente
fdata a
$tipo 1
$id_accion
($componente
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4pr ComponenteController.php

pUpLLUNES

" componente”
"opciones
i
($request->tipo
$accion i
“tipo
“correo’

$opcion
$componente

f$data array(
' componente”

INETEY Lu_compornence LU =78E0 )3

$componente,
$opciones

n
s$request->id accion)->update([
date('Y-m-d H

$id_accion

($id);

find($opcion->id componente_envia);

$componente,

ion’ fopcion

$componente

fresult
$message

($componente-
(!is_nume
$result
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4p ComponenteController.php
message - HComMponente- >mensaje error;
1
($componente
$validar t
($validar
$result
$message - $componente->mensaje_error;

($componente->formato

filter r($request

fresult Fal

$message - $componente->mensaje_error;

$result,
$message

$fecha_fin = date("¥-m-d")
$fecha_inicio - da

$fecha_fin
$fecha_ini da ,strtotime($fecha_fin."- 3 month™));
.tiempo-medio’,compact( fecha_inicio","fecha_fin

$compras

DE:

(“fecha","
(*fecha","’

($compras $key $item
C s Date( " ha',%item->date)->c [
$nr = Acc E 'fecha_venta’,$item->date)->v [ >count () ;

$trc (Enr/§

$npv
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il ’ date)->
trc ($nr Snpv)

dete_array

($item - 2date

JSrequest->Fi)
JSrequest->ff)

($accion
S

ccion_f

($sccion ¥ $value)
sfechaantigua
$fechaReciente
$segundos $fechadntigua->di e is{$fechafeciente);
$t * f t(

$tne - Str Sar:
$data_array
fhey
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Figura_ 28: Modelo - Conversacion automatica

A continuacién, se visualiza la capa modelo

4p Componente.php
<?php
App 3

I1luminate\Database\Eloquent\Factorie

ftable F
$dates = ['deleted at'];

$fillable = [
*id componente’,
‘nombre”,

‘mensaje’,
respuesta’,

‘formato”,
‘mensaje_er

\Models\Componente®, "id_componente’,’id");

Accion.php
k?php

ftable ‘accion’;

$fillable
'id_producte”,
‘numero”’,
"tipo®,
'detalle’,

‘correo’,
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ACTA DE REUNION N° 4

Siendo las 10 am del dia 16 de marzo del 2022, se reunen las partes de este

proyecto
Presentes:
ROL NOMBRE
Investigador Castro Naupa, Yenny
Investigador Gonzales Jesus, Luis Angel
Cliente Lic. Gonzales Yupanqui, Marleni

Puntos tratados en esta reunion:

- Se realizo la presentacion del Chat Bot y su funcionamiento completo.

- Se validé que se puede realizar el registro de usuarios desde el Chat Bot.

- Se valido que cada uno de los componentes registrados anteriormente se

visualicen en el Chat Bot

- Se valido que Chat Bot envia documentos como respuesta, asi como links o

Videos-

- Se valido que el Chat Bot también da como respuesta audios.

- Se valido el envio de correos electronicos para los clientes informando el

registro de su consulta o reclamo.

TREVO/5.A.C.
28291

Marleni Gdnzales Yupanqui
GERENTE GENERA

Castro Naupa, Yenny

Gonzales Jesus, Luis

Lic. Gonzales Yupanqui,
Marleni
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ACTA DE ACEPTACION DE HU4 -

Informacion de la empresa y proyecto:

HUS — HU6 — HU7 — HU8 N°3

Empresa/
Organizacion

Trevo S.A.C.

Proyecto

Asistente Virtual para la Atencion al Cliente de la

Empresa Trevo S.A.C.

Informacion de la reunién:

Fecha 16 marzo
Historias de HU4 - HUS — HU6 — HU7 — HUS8
usuario
Castro Naupa, Yenny
Personas _
Convocadas a la Gonzales Jesus, Luis Angel
reunion Lic. Gonzales Yupanqui, Marlen

Persona que
asistieron a la
reunion

Gonzales Jesus, Luis Angel
Lic. Gonzales Yupanqui, Marlen

Castro Naupa, Yenny

Con la presente se da por aceptada la implementacion de las historias de usuario.

Formulario de reunién retrospectiva

¢, Qué salio bien en la Iteracion?
(Aciertos)

¢,Qué no salié bien en la lteracion?
(Errores)

- El fluyo del Chat Bot funciona
correctamente, soélo se debe llenar
de la data adecuada para un flujo
adecuado

- El correo llegaba como spam, por
lo cual se tuvo que realizar el
envio de los mismos con el
servicio de Google y asi todos los
correos llegan de forma segura.
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