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RESUMEN 

Esta investigación lleva como título: Asistente Virtual para la Atención al 

Cliente de la Empresa Trevo S.A.C. En donde plantea como problema 

principal el poder saber de qué manera influye la aplicación de un asistente 

virtual en la atención de los clientes en la empresa, ya que actualmente la 

atención a los clientes está teniendo distintos problemas por la gran cantidad 

de consultas que se tienen día tras día y lo que se espera es poder mejorar el 

proceso y la atención a los clientes por medio de un asistente virtual. El 

objetivo es poder determinar de qué manera influye el asistente virtual en la 

atención a los clientes y como hipótesis general se define que el asistente 

virtual mejora la atención de los clientes.  Para poder realizar la evaluación de 

la influencia del asistente virtual se realizó la definición de dos indicadores el 

primero es la tasa de reclamaciones y el segundo el tiempo medio de 

contestación de la reclamación. Sabiendo que el tipo de estudio es aplicada y 

el diseño es pre experimental, se realizarán dos evaluaciones en distintos 

periodos, antes de la implementación del asistente virtual y después de su 

implementación, asimismo se hizo el estudio a 30 personas como poblacion. 

Para el desarrollo de este asistente virtual es utilizó el Framework Laravel de 

PHP con una base de datos MySQL y la metodología desarrollo de software 

fue XP, por ser una metodología ágil y permitir el rápido avance del proyecto. 

Como conclusiones se puede definir qué para la tasa de reclamaciones existió 

una reducción de las mismas desde un 15.32% hasta un 10.10%. Y para el 

tiempo me dio contestación un disminuyó considerable desde 19.51 minutos 

hasta 5.27 minutos. Validando esta manera que la implementación de un 

asistente virtual si mejoró la atención a los clientes en la empresa. 

Palabras clave: Asistente virtual, atención, cliente
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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
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I. INTRODUCCIÓN 

La transformación digital logró que los servicios se reinventen e incrementen la 

eficiencia en la atención. Así es cómo el Asistente Virtual se empleó cómo una 

alternativa, permitiendo la automatización para la mejora y la experiencia de la 

atención al cliente. Asimismo, la diferenciación de la atención al cliente es una 

ventaja competitiva para posicionarse en el mercado, ya que es necesario buscar 

la fidelización del cliente.  

En el aspecto internacional, IBM (2020) argumentó que los agentes que son 

valorados y capacitados con las herramientas y el soporte adecuado tienden a ser 

más propensos a brindar una mejor experiencia con el cliente. El impacto promedio 

que reportó la Virtual Agent Technology (VAT) en el 2020, presentó el incremento 

de ingresos en un 3%, también, la disminución del costo por contacto en un 18%, 

la disminución del tiempo operativo del agente humano en un 15% y la disminución 

del Full Time Equivalent (FTE) que gestionan contactos entrantes. Asimismo, indicó 

por el cambio que se vive por el COVID-19, en el entorno empresarial le permitió a 

la VAT convertirse en una nueva oportunidad de poder acelerar la digitalización y 

transformar la experiencia del cliente, creando valor en el negocio. De esta manera 

el uso de la tecnología generó nuevos niveles de productividad. 

 

Figura 1: Impacto del Uso de La Virtual Agent Technology (VAT) IBM 
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En el escenario nacional, según EY (2021) indicó que el Perú solamente tiene el 

21% de empresas que tienen las capacidades suficientes para empezar un cambio 

tecnológico en su sector. Asimismo, informó que en los lugares con alto nivel de 

uso digital para el año 2021 fueron en bancas y seguros con (73.01 %), con el uso 

masivo y retail (67.42 %) y en las telecomunicaciones con (66.04 %). Según en la 

inversión del cambio digital, a principios del 2020, alrededor del 50% de las 

empresas se destinaron en menos del 5% de su premisa. Asimismo, este año, el 

55% las compañías indicaron haber incrementado dicho porcentaje. Finalmente se 

notó la gran diferencia que se está llevando en 1 año, debido a la situación que se 

presenta por la pandemia, esto generó en optar nuevos modelos tecnológicos de 

negocio, dentro de ellos están incluido los asistentes virtuales. 

 

Figura 2: Cuadro de comparación del DMI País 2021 vs. 2020  
 

Según BonsAI (2020) comentó que el asistente virtual se encuentra aplicado en 

varios sectores donde se brindó muchos beneficios. Entre ellas están los bancos, 

una de las áreas que más se ha potenciado gracias a las soluciones brindadas en 

el servicio al cliente. También se encontró en el proceso de e-commerce, la gran 

parte de clientes que realizan compras por internet, dando un valor muy importante 

en la atención al cliente. Además, se encontró que en el Sector Salud se brindan 

acciones, tales como la gestión de citas y la sistematización de análisis clínicos. 

Finalmente, en el sector del turismo se implementó el chatbot cómo una plataforma 

de búsqueda de información. 
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La presente investigación, en el entorno local, la empresa Trevo S.A.C, cuya 

actividad económica 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 físicamente al negocio solicitando el catálogo de productos, seguidamente el 

personal de ventas capacita al cliente, orientándose a escoger el producto 

computacional que requiere, el cliente solicita las características 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 atención 

al cliente, debido a las nuevas medidas de bioseguridad y control sanitario 

implementadas en prevención al covid 19, en los establecimientos públicos y 

privados, reduce el aforo de personas, dispone el distanciamiento social, la 

desinfección constante de los equipos mostrados, constantes capacitaciones para 

los trabajadores. En este sentido el tiempo de atención 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 está generando a su vez más quejas y tanto por ciento de 

satisfacción de los clientes se va reduciendo poco a poco y la deserción se 

encuentra en aumento. Afectando directamente a la empresa, generando así, 

pérdidas económicas y pérdida de clientes. Por ello se realizó una entrevista con la 

Lic. Gonzales Yupanqui, Marleni – Gerente General y el señor Tarqui Aguilar, Henry 

Maximiliano – jefe del Área de T.I. de la empresa TREVO (ver anexo 1). Por ello, 

frente a una creciente competencia del comercio online, se propuso como 

alternativa de solución, aplicar un asistente virtual que tuviera la posibilidad de 

aumentar la atención al cliente de la empresa TREVO S.A.C. con el propósito de 

generar mayor rentabilidad y confianza. Según Smolinski (2016) indicó 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: ¿Cómo influye un 

asistente virtual en la atención al cliente de la empresa TREVO S.A.C.?, además 

los específicos que fueron: ¿De qué manera influye un asistente virtual en la tasa 
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de reclamaciones o consultas para la atención al cliente de la empresa TREVO 

S.A.C.?, asimismo ¿De qué manera influye un asistente virtual en el tiempo medio 

de contestación en reclamación o consulta en la atención al cliente de la empresa 

TREVO S.A.C.?   

En el trabajo de investigación se justificó de modo teórico, en el cual permitió 

adquirir conocimientos acerca de un asistente virtual en la atención al cliente. 

Asimismo, se justificó de modo social, pues la empresa Trevo S.A.C obtuvo un 

beneficio con la investigación al implementar un asistente virtual para la atención al 

cliente, donde el usuario realizó reclamos y consultas, también recibió una atención 

personalizada; Finalmente, se justificó de modo tecnológico, ya que se ejecutó un 

método para el desarrollo de atención. 

Asimismo, dentro del estudio se tuvo los objetivos concretos, por lo tanto se 

incluyó como objetivo general: Definir cómo influye un asistente virtual para la 

atención al cliente de la empresa Trevo S.A.C, cómo primer objetivo específico: 

Precisar la influencia de un asistente virtual en la tasa de reclamaciones o consultas 

para la atención al cliente de la empresa Trevo S.A.C, y cómo segundo objetivo: 

Determinar la influencia del asistente virtual en el tiempo medio de contestación de 

reclamación o consulta para la atención al cliente de la empresa Trevo S.A.C. 

Asimismo, se planteó los siguientes, hipótesis general: El asistente virtual 

mejora la atención al cliente de la empresa Trevo S.A.C, sumado a ello, cómo 

primera hipótesis específica: El asistente virtual mejora la reducción de la tasa de 

reclamaciones o consultas en la atención al cliente de la empresa Trevo S.A.C, 

cómo segunda hipótesis específica: El asistente virtual mejora el tiempo medio de 

contestación en la reclamación o consulta para la atención al cliente de la empresa 

Trevo S.A.C. 
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II. MARCO TEÓRICO 

En el actual capítulo de la investigación se observó diversos estudios donde se 

encuentran en el mismo contexto y respaldan la investigación realizada. 

La investigación incluye trabajos previos internacionales 

Según Parcelas (2019) mencionó en su estudio titulada “El impacto de la 

tecnología chatbot atributos sobre la experiencia del cliente: un ejemplo en 

telecomunicaciones “, como problema general es cómo influyó la presencia de 

señales de diseño similares a los humanos en el chabot y el cliente, la satisfacción 

impactó en la relación entre los atributos tecnológicos percibidos de chatbot y la 

experiencia del cliente, en una aplicación de mensajería. Mencionó 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 

recopilación de datos para poder evaluar la satisfacción del cliente y el chatbot, 

mediante encuestas y un análisis de medición múltiple 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 

tecnológicas 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 contratación de personal. Como conclusión 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 consideró el nivel de impacto que causó la tecnología del 

chatbot para la satisfacción del cliente. 

Según Alharbi (2020) mencionó en su tesis titulada “Cómo el contacto con 

un avatar de inteligencia artificial influye la impresión del cliente en  la calidad del 

servicio bancario?”; presentó como problemática que los bancos experimentan 

dificultades para atraer nuevos clientes en el desafiante entorno empresarial 

contemporáneo; mencionó cómo 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 investigó el impacto de la 

inteligencia artificial en avatares, también se determinó si un avatar de Inteligencia 

Artificial (I.A) aumentar la facilidad para acceder y ofrecer servicios bancarios; la 
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metodología que se utilizó se desarrolló en base al enfoque cuantitativo de diseño 

experimental, nivel correlacional, la muestra estuvo constituida por 60 clientes, 

compuesto por 30 mujeres y 30 varones donde la técnica que se usó fue la encuesta 

y el alfa de Cronbach de 29 ítems. Los resultados demostraron que la confiabilidad 

y la tangibilidad son fundamentales en la prestación de servicios de calidad, 

proporcionando nuevos conocimientos sobre la asociación de los asistentes 

virtuales de Inteligencia artificial, importancia del servicio y la respuesta al cliente. 

Se concluyó que la Inteligencia artificial (I.A) comprende máquinas con reacciones 

similares a las humanas y la capacidad de emitir juicios, estos se están adoptando 

cada vez más en la industria de servicios para reemplazar el servicio al cliente 

humano, La inteligencia artificial tipo chatbot, se perciben cómo importantes en el 

sector de servicios porque mejoran el autoservicio, de este antecedente se 

consideró el estudio de los asistentes virtuales y la importancia de su adaptación 

en la industria de servicios. 

Jungwook y Rhimminji (2021) mencionaron en su tesis titulada “Aplicación 

de la humanización a los chatbots utilizados en encuestas”. Tuvieron cómo objetivo 

general comparar las técnicas de humanización en los asistentes virtuales 

utilizando tres aspectos; la percepción, la experiencia y la calidad en la atención al 

cliente. Para ello se realizó la comparación de 2 versiones diferentes de chatbot el 

HASbot donde incorpora cuatro técnicas de humanización y el baselinebot un 

chatbot de línea de base. La metodología utilizada fue de tipo experimental 

constituido por 59 adolescentes encuestados, mostrando que el robot HAS era más 

humanizado, superando al baselinebot en términos de autorrevelación. Concluyó 

que es necesario explorar la percepción de un asistente virtual tipo chatbot y medir 

la calidad de las técnicas de humanización, este artículo aportó en el nivel de 

humanización que tienen los asistentes virtuales y cómo se desarrolla, en el cliente, 

teniendo en cuenta la percepción, la experiencia y la buena atención al cliente. 

Echeverri y Roberto (2020), en su artículo titulado: “Asistente virtual académico 

usando las tecnologías cognitivas de procesamiento de lenguaje natural”. Teniendo 

como problemática la deficiencia y comunicación del área de administración de 

información, presentando como objetivo general el implemento de un asistente 

virtual estudioso utilizando conocimientos cognitivos tipo chatbot, para la mejora de 

la práctica y la etapa de atención en el lugar del desarrollo académico. La 
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metodología de investigación fue experimental, de tipo teórico, como muestra 

estuvo constituida por la intervención 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 reveló que el prototipo tuvo una gran aprobación por parte 

de las personas, resultado con más de 80% de la aprobación de los usuarios. 

Concluyó que el asistente virtual facilitó a los alumnos las respuestas de sus dudas 

del proceso institucional, ahorrando tiempo y esfuerzo humano, este artículo aportó 

en el modelo de un software de inteligencia artificial diseñado para realizar 

actividades independientes sin la necesidad de un agente humano.  

Mogaji y Phong (2021), en su artículo titulado “Interacciones de 

consumidores de mercados emergentes con asistentes virtuales bancarios”, 

presentó como problema la inasistencia de asistentes virtuales tipo chatbot en 

algunos bancos, teniendo como objetivo general la expectativa de desempeño, los 

asistentes virtuales ayudaron a realizar sus transacciones financieras, el enfoque 

del estudio fue de orientación cuantitativo, de diseño experimental, constituido por 

residentes de Nigeria mediante un muestreo no probabilístico, utilizando la 

encuesta por las plataformas de redes sociales, como los grupos de WhatsApp, los 

resultados en este estudio se refirió al grado en que los participantes sintieron que 

los asistentes virtuales proporcionados por el banco les ayudará a realizar sus 

transacciones financieras. debido a la facilidad, rapidez y conveniencia que muestra 

la transacción financiera., concluyó que los consumidores de los mercados 

emergentes están interactuando con chatbots y los bancos adoptan los asistentes 

virtuales para mejorar la atención al cliente y agilizar las transacciones comerciales, 

este artículo aportó en el análisis y el desarrollo de adopción de los asistentes 

virtuales en un desafío creciente de los mercados emergentes caracterizados por 

una estructura de población joven. 

Akbar y Armelia (2021), en su artículo titulado “Chatbot para pymes: 

integración de las perspectivas del cliente y del propietario del negocio”, presentó 

como problemática la falta de recursos en las pymes para desarrollar y utilizar 

chatbots, tuvo como objetivo general la exploración de las características que 

debieron proporcionar los chatbots en las PYME identificando combinaciones entre 

las características genéricas de los chatbots y las características de los clientes de 

las PYME, la metodología utilizada fue un enfoque mixto, el estudio utilizó varias 
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entrevistas con los propietarios de las empresas PYME y sus clientes, para explorar 

las características 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 afectó un mayor 

antropomorfismo en comparación con el asistente virtual estándar. Se concluyó que 

debe tener 4 características en el asistente virtual tipo chatbot, la recepción, 

acciones simples, conversaciones humanizadas y recomendaciones 

personalizadas, para desarrollar prototipos de chatbot en clientes de pymes más 

grandes, este artículo aportó en la adopción de asistentes virtuales y el estudio de 

las PYME y sus clientes, sugiriendo conversaciones humanizadas y 

personalizadas. 

Chongting (2021), en su artículo titulado “AI-chatbots en primera línea de 

servicios qué abordan los desafíos y oportunidades de la agencia”, presentó como 

problemática 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 cómo agentes en primera línea y el impacto de 

generar oportunidades innovadoras dando paso a las ofertas de servicio que 

benefician a los clientes y minoristas, la metodología utilizada se desarrolló en base 

al enfoque cuantitativo, se examinó la práctica en proceso de la teoría cognitiva 

social, se clasificó en tres niveles de diseño del asistente virtual tipo chatbot, el rol 

antropomórfico, apariencia e interactividad, luego se examinó cómo la combinación 

de estos tres aspectos impacta en las complementariedades de la organización, los 

resultados predijeron que para el 2025, el 95% de las interacciones de servicio y 

atención al cliente, serán impulsadas por los chatbots, lo que contribuiría 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 tecnología de doble uso, se puede 

utilizar tanto con fines beneficiosos como perjudiciales, este artículo aportó 

conocimiento del impacto de los asistentes virtuales de primera línea y la 

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

Kullmarisab (2021) en su artículo titulado ¿Cómo puedo ayudarte? Impulsar el 

compromiso de la marca a través de la calidez de un mensaje inicial de chatbot, 

mostro como problemática la falta de empatía y personalidad en el chatbot. Tuvo 
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como objetivo general ofrecer a los gerentes una idea de cómo los mensajes 

iniciales del asistente virtual tipo chatbot pueden atraer e involucrar a los 

consumidores, evaluando el número creciente de marcas que dependen de los 

asistentes virtuales tipo chatbot donde abordan las consultas del servicio en la 

atención al cliente que alguna vez requirieron la intervención humana, también el 

reconocimiento de los académicos y profesionales hacia el papel de primera 

impresión que los chatbots asumen en las actividades de creación de marca en el 

consumidor. El procedimiento utilizado fue de orientación cuantitativo de diseño 

experimental, la muestra estuvo compuesto de 82 estudiantes, que fueron 

asignados al azar para medir el mensaje inicial del chatbot, los resultados fueron 

que los participantes que vieron el mensaje de chatbot, proporcionaron una 

respuesta que obtuvo una puntuación alta en autenticidad, con diferencias 

significativas de un pensamiento analítico, dando como conclusión que un mensaje 

inicial cálido, puede mejorar la respuesta positiva de los usuarios, este artículo 

aportó conocimiento sobre el efecto de los asistentes virtuales en la atención al 

cliente, y cómo debe ser la primera impresión del chatbot para el cliente. 

Tranjason y Johnson (2021) en su artículo titulado: “Explorando el efecto de 

los chatbots en la confianza y la expectativa del consumidor en el sector minorista”, 

presentó como problemática: las empresas pequeñas carecen de los encuentros 

de servicio, la comunicación y la publicidad, también planteó como objetivo general 

contribuir a la compresión emergente del papel de la inteligencia artificial 

conversacional en el comercio minorista y los servicios y atención al cliente y 

consumidor, la metodología utilizada fue de criterio cuantitativo de tipo básico y 

aspecto experimental, el modelo estuvo comprendido de 5750 tweets y la 

proporción de mayor precisión de la clasificación, 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 cómo para los agentes 

humanos en línea consistieron en tendencias generales con respecto al uso de las 

redes sociales siendo más probable que los consumidores compartan puntos de 

vistas negativos que positivos en línea, este artículo aumento el conocimiento sobre 

el impacto de la inteligencia artificial conversacional en los minoristas para la 

atención al cliente, y los beneficios y costos operativos reducidos que brinda en 

esta tecnología emergente. 
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Kushwaha y Kumar (2021) en su artículo titulado “¿Qué afecta la experiencia 

del cliente para las empresas b2b en el uso de chatbots habilitados para la 

Inteligencia artificial?”, presentó como problemática que lo común de las empresas 

es la falta de empleo en punto de contacto directo por ejemplo, empleados para la 

atención a clientes en las horas picos, tuvo como objetivo general proponer y probar 

un modelo teórico qué llene el vacío identificado de CX (Customer Experience) 

como factor diferenciador entre la interacción del cliente y el chatbot. La 

metodología utilizada fue de enfoque cuantitativo de diseño experimental, el 

muestreo aleatorio se aplicó extrayendo información de palabras clave aleatorias 

mediante una API utilizando lenguaje de programación Python aplicado en las 

redes sociales Twitter, los resultados sugieren que las CX en empresas b2b que 

utilizan chatbots, está influenciada por estos Bots. asimismo, concluyó que las 

empresas en estos últimos años se centraron en proporcionar un mejor CX al 

implementar soluciones tecnológicas en el punto de la atención al cliente, los 

chatbots basados en internet ganaron mucha atención debido al trabajo de 24 horas 

disponibles al servicio y rendimiento optimizado, este artículo aportó conocimiento 

sobre el impacto de los chatbots en empresas con falta de apoyo en la atención al 

cliente. 

Srivastana (2021) en su artículo titulado “¿Los chatbots perdieron su 

Momento Apolo?" Potencial, brechas y lecciones del uso de asistentes de 

colaboración durante COVID-19, presentó como problemática la creación de 

chatbots en la gestión de diálogos, es decir se creó respuestas del diálogo a las 

palabras de usuario acorde a la expresión y el impacto del chatbot antes y después 

del Covid-19. Tuvo como objetivo general socializar y buscar información. Asimismo 

recopilar datos y ayudar a las autoridades de salud pública en el Reino Unido, la 

técnica que se utilizó fue del criterio cuantitativo de diseño experimental, se realizó 

la muestra con la evaluación de 19 chatbots implementados en las pruebas del 

covid, los resultados muestra una prueba antes de la pandemia dónde descubren 

las condiciones del chatbot creados por diferentes instituciones en el centro del 

control de enfermedades de EEUU, dando resultados opuestos en la misma 

condición, los usuarios informaron sobre sí confiaría 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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qué está comprometido y la benevolencia de mantener interés en el paciente con 

enfoque, concluyó que el covid-19 causó una gran alteración en la humanidad. En 

esta coyuntura, los Asistentes virtuales tipo chatbot proporcionaron apoyo en las 

decisiones personalizadas a escala siendo necesario de otras tecnologías para 

brindar beneficio a las personas asimismo este artículo analizó la gama de métodos 

disponibles para crear chatbots y capacidades en oferta, luego se observó el 

impacto de los chatbots. En beneficio a la salud y la evidencia limitada al covid-19 

dando así la mejora de los chatbots para el aumento de la atención al cliente y salud 

mental, este artículo aportó el impacto de los chatbots, antes y después de covid-

19 y su utilización en el apoyo de la atención al cliente en las áreas de salud 

beneficiando a la Salud Mental. 

Además, la investigación incluye trabajos previos Nacionales escritos en el 

presente estudio: 

Zavala (2020) sustentó una investigación, la cual se tituló “Chatbot Para La 

Atención De Clientes De La Empresa Deltron S.A. 2020”, como problema general 

fue verificar cómo interviene un chatbot en la atención de clientes en la compañia 

Deltron S.A. El propósito principal fue definir el dominio de un asistente virtual en la 

atención al cliente para el comercio de Deltron S.A. La técnica fue de tipo aplicativo, 

con la orientación cuantitativo y diseño pre-experimental, estuvo conformado por 

dos muestras de 80 trabajadores para ambos indicadores, además que se utilizó 

un muestreo aleatorio estratégico. En los resultados se pudo determinar que la 

información recogida antes de la ejecución del chatbot tuvieron una variabilidad 

favorable para con la investigación y hacia la empresa luego de implementarla. En 

conclusión, se determinó que el chatbot contribuyo con el desarrollo de la atención 

al cliente y mejoro las perspectivas de los usuarios. 

Condori (2017) sustentó una investigación, la cual se tituló “Desarrollo de un 

asistente virtual utilizando Facebook Messenger para la mejoría del servicio de 

atención 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 atención al cliente de la Universidad Privada de 

Tacna? El motivo general fue aplicar un asistente virtual de Messenger para el 

desarrollo del servicio de atención al cliente de la Universidad Privada de Tacna, la 
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metodología fue de tipo aplicada, el nivel del estudio es correlacional y descriptiva, 

el modelo de investigación es experimental. Estuvo formado por 240 alumnos de la 

carrera de ingeniería de sistemas de la Universidad Privada de Tacna. A nivel de 

margen de error de 5%, finalizó que la construcción de un chatbot con la aplicación 

Facebook Messenger mejoró la atención al cliente de la Universidad Privada de 

Tacna. La contribución para este estudio fue el desempeño del asistente virtual en 

las plataformas de redes sociales. 

Burgos y Dimas (2019) en su investigación titulada “Implementación de un 

chatbot, utilizado la metodología Iconix para mejorar el proceso de ventas en la 

empresa EAC STEEL E.I.R.L”; presentó como problemática el tiempo de respuesta 

que brinda en la atención al cliente, la mala atención y falta de información; como 

objetivo general fue identificar la medición del uso del chatbot, para la mejora del 

proceso de ventas en la empresa EAC STEEL; para el análisis  se usó  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 aplicación 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 

conclusión, el 50% de los clientes indicaron que este proceso está muy bien y se 

encuentran satisfechos. Asimismo, en esta investigación se tomó en cuenta uno de 

los indicadores que es satisfacción al cliente, donde se encuentra relacionada con 

nuestro indicador.  

Estela y Juan (2018) en su investigación “Chatbot para consultas sobre 

trámites administrativos en la municipalidad de surco”; como problema general 

presentan el tiempo de atención en responder las consultas y fallas en la 

municipalidad; tuvo como objetivo general aplicar un chatbot donde asesore la 

atención de procesos administrativos en el consejo de Surco; la metodología fue de 

tipo experimental y descriptiva, el diseño aplicado, la población  fue determinada 

como finita y se tomaron por medio de registro de planillas, la técnica e instrumento 

fueron encuestas y análisis de contenido; concluyó el chatbot es un asistente virtual 

que plantea alternativas, brinda enlaces y noticias o procede consultas a los 

canales de atención, este antecedente colaboro en nuestra investigación como 

modelo para nuestro indicador llamado “satisfacción al cliente”. 
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Arango (2019) en su tesis titulado “Desarrollo e Implementación de Asistentes 

Virtuales para la Atención de Clientes y Soporte al Call Center del Banco Interbank” 

presentó como problemática que existen problemas en la atención de incidencias 

de los clientes, donde no existe un centro de callcenter para guiar los procesos de 

atención que maneja el banco; el objetivo general fue mejorar la atención de los 

clientes y las preguntas realizadas a través de otros métodos de información que 

integraron los datos de los clientes y de los procesos del centro bancario. La 

metodología que se utilizó fue el scrum con diseño experimental, la muestra estuvo 

constituida por los clientes del banco al realizar las mediciones de la investigación. 

Asimismo, los datos de centralizada son indispensable para las solución de las 

diferentes opiniones de los consumidores, además de los asesores del área 

involucrada que fueron los de call center mediante los asistentes virtuales. 

Finalmente se logró reducir el periodo de espera de llamadas en el área del call 

center, logrando la aprobación de los clientes. El aporte de esta investigación fue 

la mejora en la satisfacción al cliente y el desempeño del asistente virtual en el 

cliente. 

También, la presente investigación incluyó hipótesis vinculados a la variable 

dependiente Atención al cliente. 

Según Marqués (2015) sostuvo que los procesos que implican relaciones de 

convivencia entre empresas y clientes son fundamentales para contribuir y 

establecer estrategias de calidad total. (P.15)  

Según Castellanos (2019) indicó que, la atención al cliente se debe concentrar en 

la perspectiva del usuario para que pueda tener un nivel adecuado de satisfacción 

y así alcanzar el nivel de aceptación esperado. (P. 49). 

Según Corrales (2019) Argumentó que la atención al cliente es cómo 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 organización 

de acuerdo con las perspectivas (P.7). 

 

Según Arenal (2019) sostuvo que la atención al cliente es la prestación que brinda 

una compañía con la finalidad de implementar una relación 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 investigación se indicó que la 

atención al cliente tiene cómo perspectiva principal al usuario donde esté obtendrá 

un nivel de satisfacción y aceptación. 

Según Joyanes (2021) sostuvo que los asistentes virtuales pueden ser 

utilizados en varios sectores, en la actualidad tienen mayor impacto en la atención 

al cliente, ventas entre otros. Asimismo, están implementados en servicios, aun 

todavía con restricciones, donde son muy variados: servicios de atención al cliente, 

gerencias virtuales, buscadores, centros de atención al cliente; sustituyendo las 

funciones de call centers o chatcenters, automatización de ventas, campañas de 

marketing, relación con proveedores o resolución de gestiones. (p192). 

Reuters y Oliver (2021) indicaron que el asistente virtual se demostró en 

comprender lo que solicita, donde consta de unas series de cuestiones o servicios 

y series de expresiones para cada intención. Consideran que los asistentes 

virtuales mejoran la calidad de la información y permiten ahorrar, al no tener que 

contratar un personal. Asimismo, los asistentes virtuales son dinámicos y capaces 

de interpretar el lenguaje natural y comprender las preguntas; donde se ofrece la 

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

También, la presente investigación incluyó teorías relacionadas al indicador Tasa 

de Reclamaciones 

Según Domínguez y Muñoz (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 fórmula: 

 

 

 

 

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

virtual empleando la plata forma Facebook Messenger para la mejoría del servicio 

Tasa de reclamaciones – Consultas = número de 
reclamaciones / número total de productos vendidos. 
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de atención al cliente en la universidad Privada de Tacna en el 2017”, como  

propósito general fue desarrollar un chatbot con Facebook Messenger para 

perfeccionar la atención del cliente de la Universidad Privada de Tacna, con una 

población de 52 participantes, concluyendo con la ejecución del asistente virtual, 

brindando respuestas excelentes, implementados en la plataforma de Facebook 

Messenger. Esta investigación se tomó en cuenta para la comprensión de la 

variable independiente, cuyo objetivo fue restabablecer el servicio de atención al 

cliente.  

Seguidamente, Palacios, Chumpitaz & Huaraca (2019) mencionó en su tesis 

titulada “Solución de Chatbot aplicado a los procesos agudos en el sector Salud” 

cuyo objetivo fue rehacer una guía de negocio, esto permitió una definición de cómo 

se crea y proporciona un valor, la población hace presente a la población peruana 

de 2´695,000 millones habitantes, concluyendo que el funcionamiento del Chatbot 

fui viable, asimismo existe un punto de carencia mínimo en el sector salud. El aporte 

de esta investigación evalúa la dimensión de servicio planteado en esta 

investigación. 

Rezwanul et al (2020) en su artículo titulado  “Uso de chatbot como nuevo 

digital herramienta de comunicación 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 línea, el personal no  se abasta con las consultas, haciendo que la 

atención sea menos eficaz y difícil 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 cómo funciona 

detrás del sistema. El estudio se formuló como base de fuentes de datos 

secundarias, como solución se planteó un soporte de cliente mejorado y más rápido 

mediante la implementación de un chatbot cognitivo habilitado con la IA. Donde la 

información se almacenó en un formato de triple de conocimiento #, nombre del 

atributo y valor del atributo, donde # representa el nombre del producto en nuestro 

guión. En conclusión, 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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Según Ians (2019) el asistente virtual es una plataforma de conocimiento 

diseñada para empoderar a los empleados y socios permitiéndoles ofrecer ventas 

en tiempo real y servicio de soporte a las clientelas. Asimismo, proporciona 

búsqueda de información y consultas, se distribuye por distintas geografías, 

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

Según Dofman (2020) existen muchos términos para referirse a un asistente 

virtual, cómo 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 investigación incluye teorías relacionadas al indicador 

tiempo medio de contestación de reclamación o consulta. 

Según Domínguez y Muñoz (2015) Este indicador es para medir la tasa de 

reclamaciones. En otras palabras, mide el procedimiento indirecto que nos permitió 

hallar problemas del servicio ofrecido. (P.89) 

Este indicador se mide con la siguiente fórmula: 

 

 

 

 

A través del análisis se estudiaron tres marcos de trabajo para la creación del 

software: 

Se definió la metodología XP, según Meléndez (2016) XP es una metodología ágil 

basada en código con variables: costo, tiempo, calidad y alcance. Además, se 

centra en la comunicación y la retroalimentación del código que se está 

desarrollando. (p. 26). 

 

Tiempo medio de contestación de reclamación – consulta = 

Tiempo total dedicado a la atención de reclamaciones / número de 

reclamaciones 
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Asimismo, Fernandez (2017) indicó que XP plantea la mayor innovación en 

desarmar la idea del coste del cambio, donde es complicado cambiar algún 

requerimiento mientras se va avanzando el proyecto, donde cualquier cambio del 

proyecto su presupuesto será más costoso. 

Se define la metodología SCRUM, según Fernández (2017)   scrum establece un 

cierto mecanismo para manejar, cambiar lo impredecible y controlar la flexibilidad. 

Asimismo, definió 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 diseño y se define la duración de la 

entrega del mismo. (p.14). 

Por último, se define la metodología RUP, Según Zumba y León (2018) indicaron 

que la metodología RUP se encuentra realizada en los procesos de cascada y 

conjuntos. Se encuentra determinado por casos de uso, la definición del servicio 

donde el usuario solicita algunos requerimientos del sistema; se enfoca como la 

arquitectura, donde explican ejemplos específicos para la constitución del equipo y 

escalas de tiempo.  
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Tabla 1: Evaluación del marco de trabajo 

 

Experto(a) Puntuación del marco de trabajo Resultados 

Grado XP SCRUM RUP 

Esther Tarmeño 
Juscamaita 

Magister 23 21 12 XP 

Menéndez Mueras, Rosa Magister 24 23 19  XP 

Daniel Ángeles Pinillos Magister 24 18 17  XP 

TOTAL 71 62 48 XP 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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A través de la evaluación de expertos para el marco de trabajo se eligió a XP ya 

que se adaptaba a la necesidad del usuario, así como de las compañías. 

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

softwares. 

En primera instancia se tiene a MYSQL según Oracle (2021)  que define un sistema 

de gestión de base de datos relacionales de código abierto, diseña y optimiza las 

aplicaciones web. Asimismo, está diseñado para procesar millones de consultas y 

transacciones. 

Así mismo se tiene a Gabillaud (2015) considero a SQL SERVER como el 

administrador de bases de datos relacionales más común (SGDBDR), responsable 

de procesos como el almacenamiento de datos, la verificación de límites, la relación 

de los datos almacenados y el enlace de la información guardada por el cliente, el 

propósito 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 específicos como visor de sucesos que 

registró el error, estudiando el rendimiento encargado del problema real, seguridad 

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

Finalmente, Heurtel (2015) definió 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 más 

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

Experto(a) Puntuación del Gestor de Base de Datos Resultados 

Grado MySQL SQL 
Server 

Oracle 

Esther Tarmeño 
Juscamaita 

Magister 16 14 15 MYSQL 

Menéndez Mueras, Rosa Magister 16 16 12 MYSQL 

Daniel Ángeles Pinillos Magister 16 12 12 MYSQL 

TOTAL 48 42 39 MYSQL 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Para la evaluación de expertos se consideró a la base de datos de MySQL por ser 

una herramienta con manejo de información que brinda un mejor rendimiento, así 

como el funcionamiento en el sistema y aplicaciones web. 

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

desarrollar la herramienta del software. 

Para Heurtel (2016) definió a PHP como un lenguaje de expresión informático 

utilizado el servidor para hacer una página HTML acorde con los navegadores de 

Internet, asimismo php desarrolla páginas dinámicas y esto capturada por el 

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

Según Code (2016) JAVA es un lenguaje tipado, donde las variables exponen los 

tipos, también pueden ser escritas. Asimismo, utilizó muchos lugares, frontend, 

backend, aplicaciones isomórficas, microcontroladores, internet of thing, wearables. 

(p.11) 

También el lenguaje Python según (2020) es un lenguaje de alto nivel, de propósito 

general, multiparadigma, orientado a objetos y funcional, de tipo dinámico a nivel 

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

desarrollos. (p.30) 

 

 

Tabla 3: Resultados de elección de lenguaje de programación 

Experto(a) Puntuación del Lenguaje de programación Resultados 

Grado PHP Java Python 

Esther Tarmeño 
Juscamaita 

Magister 16 16 11 PHP 

Menéndez Mueras, Rosa Magister 16 16 12 PHP 

Daniel Ángeles Pinillos Magister 16 12 10 PHP 

TOTAL 48 44 33 PHP 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

 

En la evaluación de los expertos se eligió a PHP, porque es un lenguaje de 

programación estable con una gran cantidad de librerías, además es también uno 

de los de mejor rendimiento. 

Mediante la investigación se definen las herramientas de trabajo para la creación 

del sistema. 

Visual Studio Code según Solé (2017) es un entorno de desarrollo muy potente, 

una de las razones de su poder es la multiplataforma de desarrollo, esta tecnología 

se hizo mucho más flexible en la instalación y más ligera, ofreciendo nuevas 

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

 

AJAX según Miró (2017) indicó que es un conjunto de tecnología para realizar 

páginas dinámicas, 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 móviles.AJAX según Miró (2017) indicó que es un conjunto de 

tecnología para realizar páginas dinámicas, son capaces de solicitar en el 

navegador de forma independiente, no solo se usa en el navegador de escritorio 

sino también en frameworks móviles. 

III. METODOLOGÍA

3.1. TIPO Y DISEÑO DE INVESTIGACIÓN

El tipo de análisis fue Aplicado, el enfoque cuantitativo y diseño experimental. Con 

respecto a los estudios aplicados, según Rus (2020) nos indicó que es primordial 

solucionar problemas reales, también brindar conocimientos teóricos para 

solucionar problemas o mejorar la calidad de vida. 

Para Palomo (2021) la investigación aplicada, se encargó de adquirir conocimiento, 

por lo que está vinculado con el modelo del estudio básico, ya que depende de sus 

respuestas. El objetivo es enriquecer el conocimiento cultural y científico.  

Asimismo, con respecto al enfoque cuantitativo, Neil y Cortez (2017) definieron 

como una forma fundamental de adquirir datos de diversos orígenes, que indica el 

empleo de los instrumentos informáticos, matemáticas y estadísticas para poder 

hallar el resultado. En su intento de tratar de cuantificar la duda y comprender qué 

tan difundido está por medio de la indagación de respuestas en una mayor 

población. 

El diseño del análisis fue experimental. Asimismo, indicó Chávez et al (2020) estos 

trabajan en acercarse a la figura que se investiga, administrando un seguimiento o 

incitación a un conjunto para causar hipótesis y posteriormente cuantificar una o 

más variables. 

3.2. VARIABLES Y OPERACIONALIZACIÓN
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3.2.1. DEFINICIONES CONCEPTUALES

Variable Independiente: Asistente virtual 

Para Joyanes (2021) indicó que los asistentes virtuales se utilizan en grandes 

sectores, en la actualidad son sumamente importantes en la atención al cliente, 

ventas y recursos humanos. Asimismo, las organizaciones comienzan a incorporar 

a los asistentes virtuales de modo experimental, brindando estrategias 

empresariales. 

Variable Dependiente: Atención al cliente 

Según Gil (2020) sostuvo que la relación 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, así mismo, se van relacionando con la 

satisfacción y fidelización (p13). 

3.2.2. DEFINICIÓN OPERACIONAL

Variable Independiente: Asistente virtual 

El asistente virtual permitió la interacción con el cliente por medio de un chatbot, el 

cual servirá 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: Atención al cliente 

La atención al cliente será automatizada por conducto del asistente virtual el cual 

brindará diferentes opciones de selección para poder brindar soluciones a las 

diferentes dudas de los clientes. 

Escala de medición 

OCHOA Carlos y MOLINA (2018) indicó que es una variable de tipo escala, usado 

para medir un ejercicio de la escala elegida donde decidirá el tratamiento 

estadístico e informático. Asimismo, la escala de mensuración que se empleará 

para esta investigación es de razón. 
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3.3. POBLACIÓN, MUESTRA Y MUESTREO

3.3.1. POBLACIÓN

Según Ventura (2017) indico, es un grupo de elementos que contienen ciertas 

cualidades donde pretenden ser estudiados. Asimismo, está la razón, entre la 

muestra y población existe una forma inductiva, donde la parte observada sea 

presentada en la realidad para así proporcionar los resultados extraídos en el 

estudio.  

El presente estudio fue realizado en la empresa Trevo S.A.C donde se implementó 

un asistente virtual para atención al cliente, asimismo el objetivo fue determinar 

cómo contribuye un asistente virtual para la atención al cliente. La población se 

definició 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 definición de la población de 30 clientes, dicho número se definió porque es el 

promedio mensual de clientes que generan reclamos 

Tabla 4: Definición de la población 

INDICADOR 

CANTIDAD DE 

POBLACIÓN 

OBJETO DE ESTUDIO 

Tasa de reclamaciones 

30 

cliente 

Tiempo medio de 

contestación en la 

reclamación o consulta 

cliente 

Fuente: Elaboración propia 

3.3.2. MUESTRA y MUESTREO

Según, Hernández et al (2017) indicaron que el modelo es un subconjunto, donde 

se irán recolectando la información necesaria y será un modelo de la población. 

Además, la muestra de conceptualizar al iniciar la investigación (p.204). 
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Ya que la población es pequeña, la población y la muestra serán las mismas, y se 

obtienen por medio de un muestreo aleatorio simple. 

3.4. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS

3.4.1. Técnica de fichaje

Según, Carrasco (2017) El fichaje es una estructura de recolección de antecedente 

que examina la información relevante en diferentes tamaños, asimismo la 

información recolectada puede venir de distintas fuentes como: documentos, libros, 

publicaciones, boletines, revistas. (p.280) 

3.4.2. Instrumento

Así mismo, Gallardo Eliana (2017) sostuvieron que “Los Instrumentos para 

recolectar la información se encuentran muy bien sistemáticamente ordenado y 

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

3.4.3. Ficha de registro

Para, Hernández et al. (2018) indicaron que la herramienta de medición   permitirá 

clasificar y ordenar la información que se recolectó anteriormente, seguidamente 

cómo objetivo general es precisar la cantidad de veces de un hecho, fenómeno o 

causa que ocurre (p.44). 

En el siguiente estudio se realizaron fichas de registro para la evaluación 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 

contestación en la reclamación o consulta. En la investigación, 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, además 
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de evaluar la tasa de reclamaciones y el tiempo medio de contestación en la 

reclamación o consulta 

Tabla 5: Validez de contenido por juicio expertos 

Apellidos y Nombres Grado Académico Juicio 

Mg. Menendez 
Mueras, Rosa 

Magister Aplicable 

Mg. Angeles Pinillos 
Daniel 

Magister Aplicable 

Mg. Esther Tarmeño 
Juscamaita 

Magister Aplicable 

Fuente: Elaboración Propia 

3.4.4. Validez

Según Villasis et al. (2018) Sostuvo que “son utilizados en proceso de la 

construcción y del desarrollo de las escalas o cuestionarios para medir las variables 

o fenómenos que son subjetivos” (pg7)

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

de expertos 

Tabla 6: Resultado de validez 

Experto(a) 

CRITERIOS Validez 

Pertinencia Relevancia Claridad 

Si No Si No Si No 

Dr. Frey Chávez 

Pinillos 
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Mg. Rosa Menéndez 

Mueras 

x x x  Aplicable 

Mg. Daniel Angeles 

Pinillos 

x x x  Aplicable 

Mg. Esther Tarmeño 

Juscamaita 

x x x Aplicable 

Fuente: Elaboración Propia 

3.4.5. Confiabilidad

Según 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 está desarrollando con instrumentos o escalas. (p3) 

3.5. PROCEDIMIENTOS

En el estudio se empleó 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 fórmula de 

cada indicador que se utilizó. Las reuniones fueron de manera presencial con el 

gerente general y colaboradores, cada entrevista se realizó presencial, ya que hoy 

el jefe y colaboradores están en las oficinas. 

Ya que el tipo de investigación es aplicada y el diseño es experimental, como antes 

se mencionó se realizará la recopilación de datos a través de la ficha de registros. 

En esta ficha de registros se integraron todos los resultados obtenidos de la 

evaluación realizada en dos tiempos, el primer tiempo antes de la ejecución del 

software y el segundo tiempo después de la ejecución, todo esto por medio de la 

evaluación de los indicadores todo esto por medio de la evaluación de los 

indicadores: el tiempo medio de contestación de reclamación o consultas y la tasa 

de reclamaciones. Para la recopilación del primer tiempo que también se denominó 

pre-Test, se realizó por medio de cuestionarios y entrevistas realizadas al cliente, 

de lo contrario para el segundo tiempo denominado post Test la recopilación será 

directamente por el software y los resultados serán generados por medios de 

reportes del mismo sistema. Una vez obtenida los resultados y la información de la 
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evaluación se pasarán a realizar el análisis de datos con el fin de rechazar la 

hipótesis nula. 
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3.6. MÉTODO DE ANÁLISIS DE DATOS

En el análisis se inició con la herramienta de toma de información antes de e 

implementar el sistema (pre-test), después, se aplicó el sistema y se empezó 

nuevamente con la aplicación del instrumento para verificar la mejora o no (post 

test) 

Fávero y Belfiore (2019) El transcurso de análisis y de referencia inicia con la 

indagación descriptivo, el cual genera un resumen de la solución obtenida de la 

comparación entre el pre Test y el post Test, teniendo como resultado el promedio 

de los registros, los valores máximos y mínimos y la desviación estándar. 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. Aquí se realiza la medición en base a la altura de significancia en 

donde la regla mencionó 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 que alguno de los valores no cumple con esta regla entonces la distribución se 

tornó no normal. 

Finalmente se lleva a cabo la prueba de hipótesis la cual tiene como finalidad 

principal de desestimar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis alterna, si es que la 

distribución resultó de ser tipo normal, entonces se emplea la prueba t-student, de 

lo adverso se usa la prueba de Wilcoxon. A continuación, se detalla la prueba de 

hipótesis para ambas: 

Prueba de hipótesis 

Hipótesis General 

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

H0: El asistente virtual no mejora la atención al cliente de la empresa Trevo S.A.C 
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Indicador: Tasa de reclamaciones 

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

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

Dónde:  

TRa: Tasa de reclamaciones antes del asistente virtual 

TRd: Tasa de reclamaciones después del asistente virtual 

Hipótesis H10: El asistente virtual no mejora la reducción de la tasa de 

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

Hipótesis H1a: El asistente virtual mejora la reducción de la tasa de reclamaciones 

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

Indicador: Tiempo medio de contestación en la reclamación o consulta 

H2: El asistente virtual mejora el tiempo medio de contestación en la reclamación o 

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

Dónde: 

TMCa: Tiempo medio de contestación en la reclamación o consulta antes del 

asistente virtual 

TMCd: Tiempo medio de contestación en la reclamación o consulta después del 

asistente virtual 

H10: TRa – TRd < = 0 

H10: TRa > TRd 

H1a: TRa – TRd > 0 

H1a: TRd > TRa 
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Hipótesis H20: El asistente virtual no mejora el tiempo medio de contestación en la 

reclamación o consulta para la atención al cliente de la empresa Trevo S.A.C 

Hipótesis H2a: El asistente virtual mejora el tiempo medio de contestación en la 

reclamación o consulta para la atención al cliente de la empresa Trevo S.A.C 

3.7. ASPECTOS ÉTICOS

En el análisis se respetaron cada una de las fuentes de información siendo 

totalmente parcial sin ser sometidas a alteraciones, además las herramientas de 

medición que se utilizan cuentan con un nivel alto de confiabilidad y realidad; es así 

que la investigación e investigadores están comprometidos a la protección de los 

resultados finales donde se adquiera en este estudio. 

Esta investigación es completamente original desde el título, ya que no ha sido 

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

Esta investigación mantiene total confidencialidad con toda la información 

proporcionada por la compañía beneficiaria, y evita la proliferación de la información 

por cualquier tipo de medio. 

Esta investigación cita correctamente cada una de las referencias bibliográficas 

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

ni total. 

H10: TMCa – TMCd < = 0 

H10: TMCa < TMCd 

H1a: TMCa - TMCd > 0 

H1a: TMCd > TMCa 
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La investigación se basó en cada uno de los artículos siguientes del código de Ética 

de Investigación de la UCV (2017) Para lo cual se cumplió con el Artículo 6°, La 

cual está basada en la Honestidad, ya que la investigación es confiable y veraz al 

presentar los resultados al finalizar el proyecto; así como el artículo 7° el cual 

constituye el Rigor Científico en la Investigación mediante el cual se debe llevar un 

proceso riguroso para poder obtener e interpretar de forma correcta los resultados 

obtenidos. 

Asimismo, se cumplió con el artículo 9° basado en Responsabilidad, Artículo 15° 

Investigación transparente y finalmente, el artículo 16° el cual está Basado en los 

derechos de autor de una investigación, los autores en el mismo reglamento de 

propiedad intelectual. 
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IV. RESULTADOS

Análisis Descriptivo 

A continuación, se realiza la primera parte para la indagación de resultados que es 

el análisis descriptivo, en donde se tendrá la evaluación de los resultados obtenidos 

del pre -Test y del post – test. 

Tasa de reclamaciones 

Para el primer indicador tasa de reclamaciones, la intención es que se reduzca ya 

que se espera que las reclamaciones sean menores por qué la atención al cliente 

se va a mejorar. En ese sentido se puede visualizar de manera general que sí hubo 

una disminución en la tasa de reclamaciones. Teniendo como resultado el análisis 

del pre-test un promedio de 15.32% y como post test un promedio del 10.10%, lo 

cual se puede interpretar como una disminución del 5.22%. Además de esto el valor 

mínimo para el pre-test fue de 7.14%, y el máximo un 30% y para el post Test 

también un valor mínimo de 0% y un máximo de 23.08%. Además, una desviación 

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

Tabla 7: Estadísticos descriptivos para la tasa de reclamaciones 

Estadísticos descriptivos 

N Mínimo Máximo Media Desv. 
Desviación 

Tasa_de_Reclamacio
nes_pre 

30 7,14 30,00 15,3207 5,84969 

Tasa_de_Reclamacio
nes_post 

30 ,00 23,08 10,1080 6,83407 

N válido (por lista) 30 

Cómo se mencionó anteriormente se puede visualizar que existió una disminución 

en el indicador tasa de reclamaciones, lo cual beneficia a la empresa. Para tener 

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

Tiempo medio de contestación 

Respecto al segundo indicador que es el tiempo medio de contestación, lo que se 

esperaba también es una reducción del tiempo, ya que le evaluación es en minutos 

se espera que la atención valorizada en tiempo se reduzca para así tener 

respuestas más rápidas y atenciones más eficientes. En ese sentido se puede 

visualizar que efectivamente existió una reducción en el tiempo medio de 

contestación teniendo como promedio inicial 19.51 minutos y como promedio final 

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

medio de contestación. Además, se tuvo en el primer tiempo un valor mínimo de 8 

minutos y un valor máximo de 42.5 minutos y luego un valor mínimo de 0 minutos 

y un valor máximo de 5.27 minutos. 

Tabla 8: Estadísticos descriptivos para el tiempo medio de contestación 

Estadísticos descriptivos 

N Mínimo Máximo Media Desv. 
Desviación 

Tiempo_medio_conte
stacion_pre 

30 8,00 42,50 19,5110 9,43802 

Tiempo_medio_conte
stacion_post 

30 ,00 9,00 5,2720 2,84997 

0.00

5.00

10.00

15.00

20.00

Tasa de reclamaciones Pre
test

Tasa de reclamaciones Post
test

Tasa de 
reclamaciones 
Pre test; 15.32

Tasa de 
reclamaciones 

Post test; 10.11

Tasa de reclamaciones
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N válido (por lista) 30 

Se puede validar que existió una disminución notable en el tiempo en medio de 

contestación, 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 contestación de reclamaciones 

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 evaluación del 

nivel de significancia en donde si ambos valores son mayores a 0.05 entonces la 

distribución de esta evaluación será de tipo normal de lo contrario la distribución 

será de tipo no normal. 

Tasa de reclamaciones 

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

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

0.00

5.00

10.00

15.00

20.00

Tiempo medio de contestación
de reclamación Pre test

Tiempo medio de contestación
de reclamación Post test

Tiempo medio de 
contestación de 
reclamación Pre 

test; 19.51

Tiempo medio de 
contestación de 

reclamación Post 
test; 5.27

Tiempo medio de contestación de reclamaciones
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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 realizó la prueba de 

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

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

son mayores a 0.05. Por lo tanto, la distribución de ese indicador será de tipo 

normal. 

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

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

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

Figura 6: Histograma de distribución del post test para el indicador tasa de 
reclamaciones 
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Tiempo medio de contestación 

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

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

tiempo_medio_contestacion_pre ,892 30 ,005 

tiempo_medio_contestacion_post ,786 30 ,000 

Para el indicador tiempo medio de contestación se realizó 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 distribución de los resultados para este 

indicador fue no normal. 

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

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

Figura 8: Histograma de distribución del post test para el indicador tiempo 
medio de contestación 
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Prueba de hipótesis 

Luego del desarrollo de la prueba normalidad se inicia con la prueba de hipótesis 

en donde el objetivo principal es el rechazo de la hipótesis nula y la aceptación de 

la hipótesis alterna. Para el primer indicador resultados se distribuyen de manera 

normal entonces la prueba a utilizar será 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 reducción de la tasa de reclamaciones en la 

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

Dónde:  

TRa: Tasa de reclamaciones antes del asistente virtual 

TRd: Tasa de reclamaciones después del asistente virtual 

Hipótesis H10: El asistente virtual no mejora la reducción de la tasa de 

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

Hipótesis H1a: El asistente virtual mejora la reducción de la tasa de reclamaciones 

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

H10: TRa – TRd < = 0 

H10: TRa > TRd 

H1a: TRa – TRd > 0 

H1a: 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 

Media Desv. 
Desviación 

t gl Sig. 
(bilateral) 

Par 1 tasa_reclamaciones_
pre - 
tasa_reclamaciones_
post 

5,21266
7 

20,15696 3,4521
84 

29 ,002 

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

la región de rechazo, por tal motivo se confirma que se rechaza la hipótesis nula y 

se acepta la hipótesis alterna. 

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

Figura 9: Zona de rechazo para el indicador tasa de reclamaciones 
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Tiempo medio de contestación 

Indicador: Tiempo medio de contestación en la reclamación o consulta 

H2: El asistente virtual mejora el tiempo medio de contestación en la reclamación o 

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

Dónde: 

TMCa: Tiempo medio de contestación en la reclamación o consulta antes del 

asistente virtual 

TMCd: Tiempo medio de contestación en la reclamación o consulta después del 

asistente virtual 

Hipótesis H20: El asistente virtual no mejora el tiempo medio de contestación en la 

reclamación o consulta para la atención al cliente de la empresa Trevo S.A.C 

Hipótesis H2a: El asistente virtual mejora el tiempo medio de contestación en la 

reclamación o consulta para la atención al cliente de la empresa Trevo S.A.C 

Prueba wilcoxon 

Para este indicador se realiza la prueba de wilcoxon ya que la distribución de los 

datos fue no normal, en el siguiente cuadro se visualiza los resultados obtenidos de 

la prueba de wilcoxon 

H10: TMCa – TMCd < = 0 

H10: TMCa < TMCd 

H1a: TMCa - TMCd > 0 

H1a: TMCd > TMCa 
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Tabla 12: Prueba de wilcoxon para el indicador tiempo medio de 
contestación 

Rangos 

N 

Rango 

promedio 

Suma de 

rangos 

Tiempo_medio_contest

acion_post - 

Tiempo_medio_contest

acion_pre 

Rangos 

negativos 

30a 15,50 465,00 

Rangos positivos 0b ,00 ,00 

Empates 0c 

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: Estadísticos de prueba para el indicador tiempo medio de 
contestación 

Estadísticos de pruebaa 

Tiempo_medio_contestacion_post - 

Tiempo_medio_contestacion_pre 

Z -4,783b

Sig. 

asintótica(bilateral) 

,000 

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 regió de rechazo para rechazar la hipótesis nula y 

aceptar la alterna 

V. DISCUSIÓN

En el siguiente apartado se realizará una comparación entre los antecedentes que 

manejan un tema muy parecido a la actual con la intención de poder tener una 

visión de cómo es que se ha generado las soluciones en estos proyectos y el actual. 

Echeverri y Roberto desarrollaron un asistente virtual académico por medio 

tecnologías cognitivas de procesamiento de lenguaje natural, en donde brindaron 

una solución bastante efectiva que simulaba la atención por parte de una persona, 
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en donde se tuvo un alto nivel de aceptación gracias a las respuestas rápidas y 

eficientes, generando de esta manera un tiempo de contestación más eficiente, de 

la misma manera como en la actual investigación la cual también mejora el tiempo 

de contestación. Validando de esta manera que el tiempo de respuesta es de gran 

importancia para la atención de los clientes, ya que lo que menos quieren es estar 

esperando y desean respuestas y soluciones rápidas. 

Burgos y Dimas desarrollaron un chatbot para mejorar el proceso de las ventas, 

esta investigación 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 reducción de los reclamos, se tuvo como 

resultado que un 43.3% tuvieron un nivel de satisfacción en la atención aceptable 

y un 56.7 una atención excelente. Y en la investigación actual hubo una disminución 

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 implementación de las tecnologías de información mejora los 

procesos de las empresas, en este caso bastante particular la implementación de 

un asistente virtual en forma de Chat Bot permitió la mejora de la atención a los 

clientes gracias a la automatización de las respuestas y la mejor organización. 

Se concluye que la implementación de un asistente virtual para la atención a los 

clientes genera un impacto bastante significativo en la tasa de 

reclamaciones,generando una disminución de la misma, ya que la atención al 

cliente ahora se realiza de mejor forma. Para este indicador existió una disminución 
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ya que inicialmente el promedio era de 15.32% y luego de la implementación de la 

asistente virtual se redujo a 10.10%. 

Se concluye que implementación de asistente virtual para la atención de los clientes 

generó también un gran impacto en el tiempo medio de contestación 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 contestación era de 19.51 minutos y luego de la implementación del 

Chat Bot se redujo a un promedio de 5.27 minutos en respuesta. 

VII. RECOMENDACIONES

Se recomienda en primer lugar potenciar el flujo del chat bot, por medio de más 

opciones y posibilidades de selección para los usuarios, para que de esta manera 

se puedan contemplar más casos y simular más la atención de una persona. 

Se recomienda que se maneje un seguimiento más detallado de los reclamos para 

su reducción, generando una atención detallada cada una de estas y apuntando 

cada acción realizada para poder evitar los mismos problemas a futuro. 
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Se recomienda potenciar para más adelante nuevas funcionalidades en el Chat Bot, 

para poder simular de mejor forma que se está interactuando con una persona y 

dar mejor atención al cliente. 

Para otras investigaciones se recomienda el uso de estos dos indicadores la tasa 

de reclamaciones y el tiempo en medio de contestación, ya que permiten medir de 

manera adecuada si es que la atención al cliente se está generando de la mejor 

forma o no. 
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Anexo 1. Matriz de operacionalización de variables 

Variable Definición 
Conceptual 

Definición 
Operacional 

Indicadores Ítems / Fórmula Escala de 
medición 

ATENCION AL 
CLIENTE 

Según Marques 
(2015) 

“Comprende los 
procesos que 
involucran las 
relaciones de 
convivencia entre 
empresas y 
clientes, resulta 
fundamental para 
contribuir a 
establecer 
estrategias de total 
calidad”. (P.15) 

Tasa de Reclamaciones-Consultas 
Se puede medir como método 

indirecto 
que permite detectar problemas con 
el producto o con el servicio ofrecido. 

(Domínguez, 2015. Pg. 89) 

Tasa de 
reclamaciones – 

Consultas = número 
de reclamaciones / 

número total de 
productos vendidos 

Razón 

Tiempo medio de contestación de 
reclamos-Consultas 

(Domínguez, 2015. Pg. 89) 

Tiempo medio de 
contestación de 
reclamación – 

consulta = Tiempo 
total dedicado a la 

atención de 
reclamaciones / 

número de 
reclamaciones 

Fuente: Elaboración Propio

Para medir el 

proceso de 

atención al 

cliente en los 

servicios y 

eficiencia de la 

gestión de 

reclamos y 

consultas del 

producto. 
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Anexo 2. Matriz de consistencia 

Problema Objetivos Hipótesis Variable Indicadores Fórmula Metodología 
Principal General General 

ATENCION AL 
CLIENTE 

(Marques, 2015. 
Pg. 15) 

Enfoque de 
investigación: 

Cuantitativo 

Tipo de 
investigación: 

Aplicada 

Diseño de 
investigación: 

Experimental de 
tipo 

Preexperimental 

Población: 

30 personals 

PG: ¿Cómo 
influye un 
asistente virtual 
en la atención al 
cliente de la 
empresa TREVO 
S.A.C.? 

OG: Determinar 
cómo influye un 
asistente virtual 
para la atención al 
cliente de la 
empresa Trevo 
S.A.C 

HG: El asistente 
virtual mejora la 
atención al cliente 
de la empresa 
Trevo S.A.C 

Secundarios Específicos Específicos 

PE1: ¿De qué 
manera influye un 
asistente virtual 
en la tasa de 
reclamaciones o 
consultas para la 
atención al cliente 
de la empresa 
TREVO S.A.C.? 

OE1: Determinar 
la influencia de un 
asistente virtual 
en la tasa de 
reclamaciones o 
consultas para la 
atención al cliente 
de la empresa 
Trevo S.A.C 

HE1: El asistente 
virtual mejora en 
la tasa de 
reclamaciones o 
consultas para la 
atención al cliente 
de la empresa 
Trevo S.A.C 

PE2: ¿De qué 
manera influye un 
asistente virtual 
en el tiempo 
medio de 
contestación de 
reclamación o 
consulta para 
atención al cliente 
de la empresa 
TREVO S.A.C.? 

OE2: Determinar 
la influencia del 
asistente virtual 
en el tiempo 
medio de 
contestación de 
reclamación o 
consulta para la 
atención al cliente 
de la empresa 
Trevo S.A.C. 

HE2: El asistente 
virtual mejora el 
tiempo medio de 
contestación de 
reclamación o 
consulta para la 
atención al cliente 
de la empresa 
Trevo S.A.C 

Tiempo medio de 

contestación de 

reclamos-

Consultas 

(Domínguez, 

2015. Pg. 89) 

Tasa de 

Reclamaciones-

Consultas 

(Domínguez, 

2015. Pg. 89) 

Tasa de 

reclamaciones – 

Consultas = 

número de 

reclamaciones / 

número total de 

productos 

vendidos 

Tiempo medio 

de contestación 

de reclamación – 

consulta = 

Tiempo total 

dedicado a la 

atención de 

reclamaciones / 

número de 

reclamaciones 
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Anexo 3. Diagrama de Ishikawa 
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Anexo 4. Ficha de registro para el indicador tasa de reclamaciones – Pre-test 

Ficha de Registro 

Investigador 

Castro Ñaupa, 
Yenny Verónica 
Gonzales Jesús, Luis 
Ángel Tipo de Prueba Pre test 

Empresa 
investigada Trevo S.A.C. 

Motivo de 
Investigación Determinar la tasa de reclamaciones 

Fecha Inicio 01 Octubre Fecha fin 30 Octubre 

Variable Indicador Medida Fórmula 

Atención al 
cliente 

Tasa de 
reclamaciones Porcentaje TR=NR/NPV 

Ítem Persona 
Número de 
Reclamaciones 

Numero total de 
productos 
Vendidos 

Tasa de 
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: Elaboración Propia 
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Anexo 5. Ficha de registro para el indicador tiempo medio de contestación e la 

reclamación o consulta – Pre-test 

Ficha de Registro 

Investigador 

Castro Ñaupa, 
Yenny Verónica 
Gonzales Jesús, 
Luis Ángel Tipo de Prueba Pre test 

Empresa 
investigada Trevo S.A.C. 

Motivo de 
Investigación Determinar el Tiempo medio de contestación de reclamación o consulta. 

Fecha Inicio 01 Octubre Fecha fin 30 Octubre 

Variable Indicador Medida Fórmula 

Atención al 
cliente 

Tiempo medio de 
contestación de 
reclamación o 
consulta Porcentaje 

Tiempo medio de contestacion= 
tiempo total / Número de 

reclamaciones 

Ítem Persona 

Numero 
total de 
productos 
Vendidos 

número de 
reclamaciones 

Tiempo total 
dedicado a la 
atención de 
reclamación 
(min) 

Tiempo medio de 
contestación de 
reclamación o 
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: Elaboración Propia 
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Anexo 6. Ficha de registro para el indicador tasa de reclamaciones – Post-test 

Ficha de Registro 

Investigador 

Castro Ñaupa, 
Yenny Verónica 
Gonzales Jesús, Luis 
Ángel Tipo de Prueba Post test 

Empresa 
investigada Trevo S.A.C. 

Motivo de 
Investigación Determinar la tasa de reclamaciones 

Fecha Inicio 01 Noviembre Fecha fin 30 Noviembre 

Variable Indicador Medida Fórmula 

Atención al 
cliente 

Tasa de 
reclamaciones Porcentaje TR=NR/NPV 

Ítem Persona 
Número de 
Reclamaciones 

Numero total de 
productos 
Vendidos 

Tasa de 
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 3 14 21.43 

29 Persona 29 2 21 9.52 

30 Persona 30 0 14 0.00 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo 7. Ficha de registro para el indicador tiempo medio de contestación e la 

reclamación o consulta – Post-test 

Ficha de Registro 

Investigador 

Castro Ñaupa, 
Yenny Verónica 
Gonzales Jesús, 
Luis Ángel Tipo de Prueba Post test 

Empresa 
investigada Trevo S.A.C. 

Motivo de 
Investigación Determinar el Tiempo medio de contestación de reclamación o consulta. 

Fecha Inicio 01 Noviembre Fecha fin 30 Noviembre 

Variable Indicador Medida Fórmula 

Atención al 
cliente 

Tiempo medio de 
contestación de 
reclamación o 
consulta Porcentaje 

Tiempo medio de contestacion= 
tiempo total / Número de 

reclamaciones 

Ítem Persona 

Numero 
total de 
productos 
Vendidos 

número de 
reclamaciones 

Tiempo total 
dedicado a la 
atención de 
reclamación 
(min) 

Tiempo medio de 
contestación de 
reclamación o 
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: Elaboración Propia 
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Anexo 6. Validación de experto N° 1 

 

Anexo 7. Validación de experto N° 2 
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Anexo 8. Validación de experto N° 3 
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Anexo 9. Entrevista 
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Anexo 11. Carta de aceptación del proyecto 
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Anexo 14.  Tabla de evaluación de expertos Nº1 
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Anexo 15.  Tabla de evaluación de expertos Nº2 
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Anexo 16. Tabla de evaluación de expertos Nº3 
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Anexo :  Desarrollo de metodología de software Extreme Programming 

Planificación: Historias de usuario 

 

Tabla_ 1: Historia de Usuario 1 

Historia de Usuario 

Número: 1 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Inicio de sesión   Tiempo Estimado: 2 días 

Complejidad: Media Prioridad: Alta 

Programador responsable: Castro Ñaupa, Yenny y Gonzales Jesús Luis 

Descripción: El sistema permitirá el inicio de sesión a los usuarios 

administradores. Para tener acceso al sistema y poder realizar la 

administración de los distintos módulos del asistente virtual 

 
Tabla_ 2: Historia de Usuario 2 

Historia de Usuario 

Número: 2 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Gestión de Usuarios  Tiempo Estimado: 4 días 

Complejidad: Media Prioridad: Alta 

Programador responsable: Castro Ñaupa, Yenny y Gonzales Jesús Luis 

Descripción: El sistema permite la gestión de los usuarios: registro, 

modificación, eliminación, búsqueda 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 sesión.  

 

Tabla_ 3: Historia de Usuario 3 

Historia de Usuario 

Número: 3 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Gestión de 

Componentes  

Tiempo Estimado: 6 días 

Complejidad: Media Prioridad: Alta 

Programador responsable: Castro Ñaupa, Yenny y Gonzales Jesús Luis 

Descripción: El sistema permite la gestión de los componentes que 

conforman el chatbot es decir el registro, modificación, eliminación, 
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búsqueda y consulta. Para poder crear el flujo completo del chatbot, este 

tiene los siguientes tipos de componentes: Múltiples 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: Historia de Usuario 4 

Historia de Usuario 

Número: 4 Usuario: Cliente 

Nombre Historia: Registro de usuarios 

desde chatbot 

Tiempo Estimado: 3 días 

Complejidad: Media Prioridad: Alta 

Programador responsable: Castro Ñaupa, Yenny y Gonzales Jesús Luis 

Descripción: El sistema permite el registro de los usuarios por medio del 

chatbot, una vez iniciada la conversación puede realizar el registro o 

consultar si es que este usuario ya existe por medio de su correo 

electrónico. Para poder tener un registro completo de todos los usuarios que 

interactuan con el asistente virtual. 

 

Tabla_ 5: Historia de Usuario 5 

Historia de Usuario 

Número: 5 Usuario: Cliente 

Nombre Historia: Consultas de 

componentes de chatbot 

Tiempo Estimado: 3 días 

Complejidad: Media Prioridad: Alta 

Programador responsable: Castro Ñaupa, Yenny y Gonzales Jesús Luis 

Descripción: El sistema permite realizar las consultas de los componentes 

antes registrados mostrándolos 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 

Número: 6 Usuario: Cliente 

Nombre Historia: Envío de documentos 

desde chatbot 

Tiempo Estimado: 2 días 

Complejidad: Media Prioridad: Alta 

Programador responsable: Castro Ñaupa, Yenny y Gonzales Jesús Luis 

Descripción: El sistema permite enviar documentos como respuesta a 

ciertas preguntas, para que se pueda brindar información más completa en 

cada una de las respuestas. 

 

Tabla_ 7: Historia de Usuario 7 

Historia de Usuario 

Número: 7 Usuario: Cliente 

Nombre Historia: Envío de audios desde 

chatbot 

Tiempo Estimado: 1 día 

Complejidad: Media Prioridad: Alta 

Programador responsable: Castro Ñaupa, Yenny y Gonzales Jesús Luis 

Descripción: El sistema también permite las respuestas en formato audio, 

simulando que una persona está enviando un audio. Para de esta forma 

tener una manera más dinámica de respuesta 

 

Tabla_ 8: Historia de Usuario 8 

Historia de Usuario 

Número: 8 Usuario: Cliente 

Nombre Historia: Envío de correos 

desde chatbot 

Tiempo Estimado: 2 días 

Complejidad: Media Prioridad: Alta 

Programador responsable: Castro Ñaupa, Yenny y Gonzales Jesús Luis 

Descripción: El sistema permite el envío de correos electrónicos como 

notificación de que se ha realizado el registro del reclamo. Para de esta 

forma mantener informado al usuario de que su reclamo si se registró 

correctamente. 
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Tabla_ 9: Historia de Usuario 9 

Historia de Usuario 

Número: 9 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Reporte de tasa de 

reclamaciones 

Tiempo Estimado: 3 días 

Complejidad: Media Prioridad: Alta 

Programador responsable: Castro Ñaupa, Yenny y Gonzales Jesús Luis 

Descripción: El sistema permite la generación del reporte de tasa de 

reclamaciones, para poder tener una mejor visión de como se van dando 

las reclamaciones a lo largo de los días 

 

Tabla_ 10: Historia de Usuario 10 

Historia de Usuario 

Número: 10 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Reporte de tiempo 

medio de contestación 

Tiempo Estimado: 3 días 

Complejidad: Alto Prioridad: Alta 

Programador responsable: Castro Ñaupa, Yenny y Gonzales Jesús Luis 

Descripción: El sistema permite la generación del reporte de tiempo medio 

de contestación, por medio de un registro de fechas y horas cuando se 

realizan las consultas, este reporte es para poder tener una visión más 

detallada del tiempo que toma terminar una consulta el usuario 

 

Tabla_ 11: Asignación de roles del proyecto: 

Roles Asignado A 

Programador Castro Ñaupa, Yenny y Gonzales Jesús Luis 

Encargado de Pruebas Castro Ñaupa, Yenny y Gonzales Jesús Luis 

Encargado de seguimiento Castro Ñaupa, Yenny y Gonzales Jesús Luis 

Cliente Castro Ñaupa, Yenny y Gonzales Jesús Luis 

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

ITEM 
H.U Nombre de Historia 

Tiempo 

Estimado 

Fecha 

Inicio 
Fecha fin  

1 HU1 Inicio de sesión  2 14 febrero 15 febrero  

2 HU2 Gestión de Usuarios 2 16 febrero 17 febrero 

3 
HU3 

Gestión de 

Componentes - Chatbot 
3 18 febrero 22 febrero 

4 
HU4 

Conversación 

automática 
7 23 febrero 03 marzo 

5 HU5 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: Elaboración Propia 
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Tabla_ 13: Requerimientos Funcionales 

Código Requerimiento Funcional 
Estimación 
en días 

Tiempo 
Real 

RF1 
El sistema permitirá el inicio de sesión de 
dos tipos de usuarios, administradores y 
clientes. 

2 3 

RF2 

El sistema permite la gestión de los 
usuarios: registro, modificación, 
eliminación, búsqueda y consulta 
teniendo 2 tipos de usuarios, 
administrador y cliente 

2 3 

RF3 

El sistema permite la gestión de los 
componentes del chatbot: registro, 
modificación, eliminación, búsqueda y 
consulta. 

3 2 

RF4 
El sistema permitirá generar una 
conversación automática por parte de los 
clientes por medio de un chat. 

7 6 

RF5 

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

4 3 

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

5 4 

RF7 
El sistema permitirá ingresar distintas 
consultas como también resolver cada 
una de ellas. 

5 6 

RF8 

El sistema permitirá realizar el reclamo 
permitiendo seleccionar cualquier 
producto para posteriormente indicar los 
detalles respectivos y generando un 
código de reclamo.  

5 5 

RF9 
El sistema enviará un correo al cliente con 
el código de reclamo 

4 3 

 

Fuente: Elaboración Propia 



 

95 
 

Tabla_ 14: Requerimientos No Funcionales 

Código Tipo Requerimiento No Funcional 

RNF1 Usabilidad 

El tiempo de aprendizaje del sistema por un usuario 

deberá ser en un tiempo corto. 

El sistema debe poseer interfaces gráficas bien 

formadas. 

El sistema debe tener un diseño amigable e intuitivo 

al usuario. 

RNF2 Fiabilidad 

El sistema debe asegurar que los datos estén 

protegidos del acceso no autorizado. 

Capacidad del Sistema para resistir a 

perturbaciones externas. 

RNF3 Rendimiento 

El sistema deberá tener un tiempo máximo de 

respuesta de 5 segundos para cualquier operación 

de consulta. 

RNF4 Disponibilidad 
El sistema debe estar 100% disponible al personal 

de la empresa. 

RNF5 Soporte 
El Sistema debe ser fácil de analizar y modificar para 

corregir posibles fallas. 

RNF6 Seguridad 

El acceso al sistema debe ser restringido, a través 

de claves, sólo podrán ingresar las personas que 

estén registradas. 

Los usuarios serán clasificados en perfiles con 

acceso a las opciones de trabajo definidas para cada 

tipo de usuario. 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Diseño de Mocukps: 

 

Administrador 

 

Figura_ 1: Prototipo de Inicio de sesión
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Figura_ 2: Prototipo de Gestión de Usuarios
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Figura_ 3: Prototipo de Gestión de componentes - Chatbot
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Figura_ 4: Prototipo de Conversación automática
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Figura_ 5: Prototipo de Registrar cliente
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Figura_ 6: Prototipo de Elegir Opciones

 

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 
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Desarrollo de las Historias de usuario 

 

Historia de Usuario 1: Inicio de Sesión 

Figura_ 10: Interfaz de usuario – Inicio de Sesión

 

 

A continuación, se visualiza la capa Vista 
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Figura_ 11: Vista Inicio de sesión
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A continuación, se visualiza la capa modelo 
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Figura_ 12: Modelo Inicio de sesión

 

A continuación, se visualiza la capa controlador. 
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Figura_ 13: Controlador Inicio de sesión
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PROGRAMACIÓN EN PARES 
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ACTA DE REUNIÓN Nº 1 
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Historia de Usuario 1: Gestión de Usuarios 

Figura_ 14: Interfaz de usuario - Gestión de Usuarios 

A continuación, se visualiza la interfaz de usuario definida 
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Figura_ 15: Vista - Gestión de Usuarios 

A continuación, se visualiza la capa Vista 
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Figura_ 16: Controlador – Gestión de Usuarios 

A continuación, se visualiza la capa controladora 
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Figura_ 17: Modelo - Gestión de Usuarios 

A continuación, se visualiza la capa modelo 
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ACTA DE REUNION Nº 2 
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ACTA DE ACEPTACIÓN DE HU1 – HU2  Nº1 

Información de la empresa y proyecto: 

Empresa / 

Organización 
Trevo S.A.C. 

Proyecto 
Asistente Virtual para la Atención al Cliente de la 

Empresa Trevo S.A.C. 

Información de la reunión: 

Fecha 21 Febrero 

Historias de 

usuario 
HU1 – HU2 

Personas 

Convocadas a la 

reunión 

Castro Ñaupa, Yenny  

Gonzales Jesus, Luis  

Lic. Gonzales Yupanqui, Marleni 

Persona que 

asistieron a la 

reunión 

Castro Ñaupa, Yenny  

Gonzales Jesus, Luis 

Lic. Gonzales Yupanqui, Marleni 

 

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

Formulario de reunión retrospectiva 

¿Qué salió bien en la Iteración? 

(Aciertos) 

¿Qué no salió bien en la Iteración? 

(Errores) 

- La programación 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 

sesión, para evitar posibles robos 

informáticos o accesos 

indebidos. 
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Historia de Usuario 1: Gestión de Componentes - Chatbot 

Figura_ 18: Interfaz de usuario - Gestión de Componentes - Chatbot 

A continuación, se visualiza la interfaz de usuario definida 
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Figura_ 19: Vista - Gestión de Componentes - Chatbot 

A continuación, se visualiza la capa Vista 
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128 
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Figura_ 20: Controlador – Gestión de Componentes - Chatbot 

A continuación, se visualiza la capa controladora 
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Figura_ 21: Modelo - Gestión de Componentes - Chatbot 

A continuación, se visualiza la capa modelo 
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ACTA DE REUNIÓN Nº 3 
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ACTA DE ACEPTACIÓN DE HU3 Nº2 

Información de la empresa y proyecto: 
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Empresa / 

Organización 
Trevo S.A.C. 

Proyecto 
Asistente Virtual para la Atención al Cliente de la 

Empresa Trevo S.A.C. 

Información de la reunión: 

Fecha 1 marzo 

Historias de 

usuario 
HU3 

Personas 

Convocadas a la 

reunión 

Castro Ñaupa, Yenny  

Gonzales Jesus. Luis  

Lic. Gonzales Yupanqui, Marleni 

Persona que 

asistieron a la 

reunión 

Castro Ñaupa, Yenny  

Gonzales Jesus. Luis  

Lic. Gonzales Yupanqui, Marlen 

 

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

Formulario de reunión retrospectiva 

¿Qué salió bien en la Iteración? 

(Aciertos) 

¿Qué no salió bien en la Iteración? 

(Errores) 

- Se realizó un flujo correcto donde 

se utilizaron cada uno de los tipos 

de componentes. 

- Faltaron realizar validaciones 

respecto al tipo de componente y 

el tipo de contenido que se 

maneja por cada uno de ellos. 

Éstas observaciones se deben 

levantar para el día siguiente ya 

que son mínimas 

 

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

Consultas de componentes de chatbot - Envío de documentos desde chatbot - 

Envío de audio desde chatbot - Envío de correos desde chatbot  

Figura_ 22: Interfaz de usuario - Conversación automática 

A continuación, se visualiza la interfaz de usuario definida 
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Figura_ 23: Vista - Conversación automática 

A continuación, se visualiza la capa Vista 
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Figura_ 24: Controlador – Conversación automática 

A continuación, se visualiza la capa controladora 
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Figura_ 28: Modelo - Conversación automática 

A continuación, se visualiza la capa modelo 
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ACTA DE REUNIÓN Nº 4 
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ACTA DE ACEPTACIÓN DE HU4 - HU5 – HU6 – HU7 – HU8 Nº3 

Información de la empresa y proyecto: 

Empresa / 

Organización 
Trevo S.A.C. 

Proyecto 
Asistente Virtual para la Atención al Cliente de la 

Empresa Trevo S.A.C. 

Información de la reunión: 

Fecha 16 marzo 

Historias de 

usuario 
HU4 - HU5 – HU6 – HU7 – HU8 

Personas 

Convocadas a la 

reunión 

Castro Ñaupa, Yenny  

Gonzales Jesus, Luis Angel  

Lic. Gonzales Yupanqui, Marlen 

Persona que 

asistieron a la 

reunión 

Castro Ñaupa, Yenny  

Gonzales Jesus, Luis Angel  

Lic. Gonzales Yupanqui, Marlen 

 

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

Formulario de reunión retrospectiva 

¿Qué salió bien en la Iteración? 

(Aciertos) 

¿Qué no salió bien en la Iteración? 

(Errores) 

- El flujo del Chat Bot funciona 

correctamente, sólo se debe llenar 

de la data adecuada para un flujo 

adecuado 

- El correo llegaba como spam, por 

lo cual se tuvo que realizar el 

envío de los mismos con el 

servicio de Google y así todos los 

correos llegan de forma segura. 
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