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RESUMEN

Este trabajo busca dar solucion al gran inconveniente presentado en
la actualidad, donde la presencialidad no sea un obstaculo, para ello se
realizd un analisis respectivo del problema, la empresa presentaba
inconvenientes en las ventas ya que los clientes no podian ir a los locales
comerciales debido a que el gobierno dictamino una cuarentena en todo
el pais, La muestra estuvo conformada por 26 dias. El tipo de estudio es
experimental - aplicado y el disefio de tipo pre-experimental para luego
desarrollar la implementacion de un chatbot que permitié resolver este
problema causado por la pandemia del covid 19, este chatbot permitio
mejorar las ventas de la empresa Comercializadora Multiservicios Aries
E.l.R.L. Moquegua 2021,

El resultado obtenido fue en el Nivel de satisfaccion del cliente antes
de la implementacion fue de 0.83 y luego de la implementacion del chatbot
fue de 0.94. Para el indicador de valor promedio de pedido antes de la
implementacion tuvo un valor promedio de 106.81 y luego de la
implementacion tuvo un valor promedio de 317.90. por ultimo, a la
conclusién que se llego fue que la implementacion de un chatbot afectara
positivamente en las ventas en la Empresa Comercializadora

Multiservicios Aries E.I.R.L. Moquegua 2021

Palabras claves: ChatBot para mejorar las ventas
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ABSTRACT

This work seeks to solve the great inconvenience presented today,
where presence is not an obstacle, for this a respective analysis of the
problem was carried out, the company presented inconveniences in sales
since customers could not go to commercial premises due to to the
government issued a quarantine throughout the country, The sample
consisted of 26 days. The type of study is experimental - applied and the
design of a pre-experimental type to later develop the implementation of a
chatbot that allowed to solve this problem caused by the covid 19
pandemic, this chatbot allowed to improve the sales of the company
Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L. Moquegua 2021,

The result obtained was the level of customer satisfaction before the
implementation was 0.83 and after the implementation of the chatbot it was
0.94. For the indicator of average order value before implementation it had
an average value of 106.81 and after implementation it had an average
value of 317.90. Finally, the conclusion that was reached was that the
implementation of a chatbot will positively affect sales at the Aries E.I.R.L.
Moquegua 2021

Keywords: ChatBot to improve sales



INTRODUCCION

Para Guijarro (2020), sostiene: “Vivimos en un mundo de constante
transformacion digital que ha evolucionado en los dltimos afios a través
del desarrollo de los teléfonos mdviles y tecnologia de Inteligencia
Artificial (1A). Los chatbots es solo un aspecto del entorno de IA y esta
evolucionando rapidamente en la industria de las telecomunicaciones.
Estos bots ayudan a responder preguntas y completar tareas repetitivas
en nombre de la empresa para que puedan trabajar de manera mas
eficiente y los clientes disfruten de un mejor servicio. De hecho, se puede
ver evidencia de IA en casi todos los entornos, desde interactuar con
asistentes virtuales como Cortana de Microsoft y Siri de Apple hasta
hablar conversaciones con chatbots”.

En Sudameérica, el articulo elaborado por Arce (2017), sostiene: “En
entrevista al presidente de la redlas chile, el entrevistado da a conocer
su opinion indicando que en la actualidad todavia no hay trabajos
automatizados al 100% y todos dependen de la interaccion con las
personas, en tal sentido, se estd logrando sustituir gran parte de sus
actividades de los trabajadores por lo que las entidades y los paises mas
competentes son los que cuentan con personas preparadas para
controlar y obtener el mayor potencial de los sistemas, programas y
aplicativos”.

Segun Nufez (2017), sostiene que “hay un rapido desarrollo digital en
nuestro pais; (...) esto tiene un valor de 13 millones de personas que
tienen conexion a internet al menos seis veces por semana, de las cuales
el 25% compra algunas cosas online. Por lo tanto, es importante que las
empresas comprendan a los nuevos consumidores” (p1).

La empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.ILR.L con ruc
20532725845 ubicada en Calle Nueva Mz. Q Lote. 25 san francisco
Moquegua - Mariscal Nieto — Moquegua, dedicada a brindar servicios y
ofertar productos ferreteros, cuenta con un numero de 10 empleados,
fue fundada el 16/03/2021, cuenta con una antigiedad de 9 afos,
actualmente la empresa se vio afectada por la pandemia, la empresa

tuvo que reducir el nUmero de personal en sus departamentos de ventas,
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almacén y logistica, ya que muchas ventas se realizaban mediante
llamada telefonica y se enviaba mediante delivery, esto se realizaba bajo
los protocolos de bioseguridad, gracias a este inconveniente sale a
relucir la necesidad de contar con un personal que atienda las
necesidades de los clientes, por lo que nace la idea de crear un chatbot
gue permita interactuar con el usuario simulando ser una persona.
Después de hacer una evaluacién a la realidad problematica, surgi6 la
siguiente pregunta: ¢de qué manera un chatbot influye en mejorar las
ventas en la Empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.l.LR.L?

En ese sentido el problema general (PG): ¢Cudl es la influencia de la
implementacion de un Chatbot para mejorar las ventas en la empresa
Comercializadora Multiservicios Aries E.l.LR.L.? por consiguiente, se
presentan los siguientes problemas especificos (PE1l): ¢Cudl es la
influencia de la implementacion de un Chatbot en la satisfaccion del
cliente de la empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.l.R.L.?;
(PE2) ¢ Cuél es la influencia de la implementacion de un Chatbot en el
aumento de los pedidos en la empresa Comercializadora Multiservicios
Aries E.I.LR.L.?

En este sentido, para el presente proyecto, se plantea el siguiente
Objetivo General (OG): Determinar la influencia de la implementacién de
un Chatbot para mejorar las ventas de la Empresa Comercializadora
Multiservicios Aries E.I.LR.L. frente a ello, se detallan los siguientes
objetivos especificos: OE1l: Determinar la Influencia de la
Implementacion de un Chatbot en la Satisfaccion del Cliente en la
Empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.ILR.L.; OEZ2:
Determinar la Influencia de la Implementacion de un Chatbot en el
aumento de los pedidos en la empresa Comercializadora Multiservicios
Aries E.I.R.L.

En tal sentido, el presente estudio tiene una justificacion tecnolégica
segun PR (2016), sostiene que “el asistente personal virtual (VPA) y
consultores instruidos utilizan agentes personalizados y la ciencia de
vanguardia para proporcionar un entorno facil de usar por el programa.

Los VPAs se utiliza como herramienta de negocios y asi obtener una
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mejora en la experiencia de los clientes, reducir costos laborales y
brindar nuevas oportunidades de negocio” (p. 1).

tiene una justificacion institucional, segun Canada (2016), sostiene que
“‘las tecnologias de los Chatbots es la forma poderosa para que sus
usuarios, socios y otros ingresen al negocio. el chatbot puede realizar
sugerencias, influir en una decision de compra y ofertar opciones

adicionales desde herramientas o aplicaciones de mensajeria”.

Tiene una justificacidbn operativa, segun Serrano y Cobos (2016),
sostiene lo siguiente: “los bots de chat brindan una flexibilidad apropiada
para la automatizacién de las actividades y ayudan a recuperar datos,
por lo que se estd empleando en un medio importante para brindar una
mejor experiencia al consumidor de bienes y servicios durante os 365

dias, los 7 dias de la semana y durante las 24 horas del dia” (p. 845).

Tiene una justificacion econdmica, Segun Leary (2017), sostiene que “la
plataforma del usuario tiene como finalidad entender al usuario las
necesidades, de todos sus clientes (...). un modelo de negocio de
ingresos recurrentes significa estar con el cliente de tal manera que
ofrezca un valor sostenible, y proporcione la ocasion de ingreso a corto,
mediano y largo plazo, con ello mejore su negocio con un flujo de
ingresos regulares y recurrentes, también crea una oportunidad para un
desarrollo mas colaborativo para mejorar el compromiso entre empresa

y cliente” (p. 8).

En este sentido, se plantea la siguiente hipétesis general (HG): la
implementacion de un chatbot influye positivamente en las ventas en la
Empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L. por lo tanto, se
determinan las siguientes hipotesis especificas, (HE1l): La
implementacion de un Chatbot influye positivamente en la satisfaccion
del cliente de la empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.;
(HE2): la implementacion de un Chatbot influye positivamente en el
aumento de los pedidos la empresa Comercializadora Multiservicios
Aries E.I.R.L.
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MARCO TEORICO

En los antecedentes internacionales en la universidad de alicante en
Espafa, para guijarro (2020) con su tema de investigacion “asistente
virtual para un sistema de informacién” Para el desarrollo de esta tesis se
ha utilizado la metodologia Scrum, la problematica de dicho trabajo de
investigacion fue “dificultad a la hora de buscar y encontrar informacion
(usuarios) e interfaces costosas de adaptar a la actualidad tratando de
ofrecer al usuario informacién que no saben que esta (clientes)”, donde se
planted la Evaluacion a nivel de sesion la cual consistia en interactuar con
el asistente virtual para que respondiera la encuesta de satisfaccion del
usuario (8 preguntas cerradas y 3 preguntas abiertas). La investigacion a
un nivel cambiante la cual consistia en tener en cuenta la calidad en las
respuestas vertidas por el asistente virtual (valida, aceptable o no valida).
Dicha evaluacion se realizé por 6 usuarios distintos, como resultado se
obtuvo: respuestas validas 64.28%, aceptables 24.28% y no validas
11.42%, definiendo como respuestas correctas la suma de validas y
aceptables, el asistente tendria un 88.56% de respuestas correctas, como
conclusiones tenemos: a) El asistente de BVMC proporciona acceso a los
recursos de la biblioteca y a la informacion de noticias, redes sociales, etc.
b) El sistema desarrollado proporciona un entorno de administracion para

identificar las funciones de mayor consulta.

Continuando con los antecedentes internacionales en la universidad
de Guayaquil de Ecuador, para Lindao y Castafieda (2020) con su tema
de investigacion “desarrollo de un asistente virtual (chatbots) que permitié
proveer accesos a informaciones requeridas por el estudiante de la
facultad de ciencias matematicas de la universidad de Guayaquil”, Para el
desarrollo de este proyecto se ha utilizado la metodologia Scrum, la
problematica presentada fue: ¢Cual es el impacto que produce el alto
indice de consultas frecuentes en la actual gestion de atencién estudiantil
brindada por las areas académicas de las carreras de la facultad de
ciencias matematicas y fisicas de la universidad de Guayaquil?, para el

estudio de este proyecto fueron los estudiantes matriculados en el periodo
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2020-2021 ciclo | de la carrera de ingenieria en sistemas computacionales
quienes son un total de 1143 alumnos, de los cuales se tom6 una muestra
de 278 alumnos encuestados, a las conclusiones que se llego fueron: a)
con el desarrollo del asistente virtual se facilitd la emision de respuesta
rapidas con alta disponibilidad de servicio sin importar el lugar, y hora en
la que el usuario se encuentre, esto se logré mediante la utilizacion de las
optimas herramientas elegidas a través de un minucioso analisis de disefio
de proyecto. b) se realiz6 una encuesta de satisfaccion a la comunidad
estudiantil que ha interactuado con el Chatbot, lo que demuestra que
aproximadamente en el 75% de las conversas el asistente virtual ha
presentado informacion de utilidad para los estudiantes, esta indice ira
cambiando en medida en que los estudiantes o usuarios interactiien con
el Chatbot.

Continuando con los antecedentes internacionales en la universidad
catélica de Colombia, para Garcia (2018) con su tema de investigacion
“asistente virtual tipo Chatbot”, Para este proyecto utilizaron la
metodologia Scrum, la problemética presentada fue: ¢ Como disefiar una
solucion que pueda establecer y crear requisitos de primer nivel con una
propuesta rapida y eficiente?, se tomo6 una muestra de 1300 mensajes por
cada area y a las conclusiones a la que se lleg6 fueron: “Gracias a una
encuesta realizada por la empresa escolar britanica y estadounidense San
Isidro, es posible disefiar y comprender la calidad de los mensajes que se
reciben en el dia a dia, y crear manuales de complejidad e
implementacion, para que sea debidamente monitoreado desde un inicio,
hasta la respuesta final. Esto le permite definir la secuencia que debe
seguir los asistentes virtuales como los ChatBots para que el PQR’s no
afecte el entorno inicial implementado internamente. También puede
definir la gestion diaria del proceso de PQR’s, esto hace posible establecer

una estructura que permite almacenar la informaciéon”.

Como antecedentes nacionales en la universidad nacional Jorge

Basadre Grohmann — Tacna, para Jiménez (2019), con su tesis “Entidad
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Conversacional de Inteligencia Artificial y Calidad del Servicio Percibido
por los Estudiantes de la Universidad José Carlos Mariategui, Filian
Tacna, 2018-1I", Para el estudio de este proyecto se ha utilizado la
metodologia Scrum, la problematica presentada fue: ¢ Qué tan grande es
el nivel de interaccion entre 1A y el valor de asistencia recibido por el
estudiante de Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico en la
Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacnha durante el periodo 2018-
[I?, la muestra de la investigacion fue de 54 alumnos matriculados en la
escuela profesional de ciencias administrativas y marketing estratégico,
en la investigacion se pudo determinar que el nivel de conformidad entre
el enlace de comunicacion (1A) y el tiempo de contestacion de la asistencia
hacia el estudiante se estima en 0,586. Por lo tanto, se determino el
vinculo existente con lo que podemos decir que la entidad conversacional
se relaciona de manera moderada con la idea que tienen los estudiantes
sobre el sistema de inteligencia artificial ya que este brinda una respuesta

rapida en un corto tiempo.

Continuando con los antecedentes nacionales en la Universidad
Cesar Vallejo, para Guerrero (2018) con su tema de investigacion “chatbot
para las ventas en la empresa Eximport Distribuidores del Peru S.A.C Lima
2018”, Para el desarrollo de este proyecto se ha utilizado la metodologia
Scrum, la problematica presentada fue: ¢Cual es la influencia de la
implementacion de un Chatbot para las ventas en la empresa Eximport
distribuidores del Perd S.A.C. Lima 2018?, en este proyecto de
investigacion se utilizaron como muestra veinticuatro archivos,
correspondientes a cada indicador para un periodo de tiempo especifico,
donde se concluye: a) El chatbots puesto en marcha en la empresa
Eximport Distribuidores del Perd S.A.C tienen un impacto positivo en la
satisfaccion del cliente, con una significancia igual a 0, 000 y esta es
menor a 0,05. b) El chatbot puesto en marcha en la empresa Eximport
Distribuidores del Peru S.A.C tiene un impacto positivo en el aumento de
pedidos, con una significancia igual a 0,03 y esta es menor a 0,05. ¢) en

Ultima instancia, los resultados fueron positivos en la investigacion en los
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indicadores propuestos, concluyendo que la puesta en marcha del
chatbots tienen un impacto positivo en las ventas, basado en la

satisfaccion del cliente como en el aumento de pedidos.

Continuando con los antecedentes nacionales en la Universidad San
Ignacio de Loyola, para Salcedo (2018), con su tema de investigacion
“Implementar Chatbot basado en inteligencia artificial para la gestion de
requerimientos e incidentes en una empresa de seguros”’, Para el
desarrollo de este proyecto se ha utilizado la metodologia Scrum, la
problemética presentada fue: ¢Como afectara las reclamaciones de las
compairiias de seguros en la implementacioén de chatbots con tecnologia
de inteligencia artificial para la gestion de incidentes?, se toma una
muestra de 68 usuarios tomada por muestreo estocastico y se aplica la
siguiente formula , donde la probabilidad de error es del 5%, donde se
obtuvo las siguientes conclusiones: a) a partir de las muestras obtenidas,
realizaron una encuesta por cuestionario a 68 usuarios antes y después
de la implementacion, y se confirmo que las respuestas obtenidas fueron
propicias para respuestas optimas, excelente de servicio, reduccion de
tiempos y recursos. b) este proyecto apoya el desarrollo y crecimiento de
la plataforma de chatbots, lo que representa la alta rentabilidad y mejora

del servicio de la empresa

Continuando con las bases teorias relacionadas a mi variable
independiente chatbot, tenemos: Segun Galitsky (2019), dentro de su libro
Developing Enterprise Chatbots: Learning Linguistic Structures describe
que un chatbot es “Un sistema informatico que utiliza el lenguaje natural y
la voz como medio principal de comunicacion y actta como interfaz entre

los usuarios y las aplicaciones de software”.

para Rashid & Das (2018), indican en su libro Build Better Chatbots
que un chatbot es “un programa informatico que procesa la entrada del
lenguaje natural de un usuario, genera una respuesta inteligente y relativa

y la envia de vuelta al usuario”.
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para Rice & Gregor (2016) en su libro E-Learning and the Academic
Library comparten que “un chatbot es un programa con un cierto nivel de
inteligencia artificial, que se comunica con una persona u otro chatbot para
darle al observador de la conversacion la impresion de que se trata de una

conversacion con una persona real”.

Segun las bases citadas, para este proyecto se crea una idea de que
un chatbot es un programa informatico dotado de inteligencia artificial, la
cual interactda con los usuarios mediante el lenguaje natural, simulando

ser otro humano, los beneficios que persigue este proyecto son dos:

- Aligerar la carga operacional a los asistentes de las areas gestoras

encargados de las atenciones al estudiante.

- Facilita el acceso a la informacién requerida por el usuario
(estudiantes), brindando mejoras en el servicio de atencion las cuales

son:

a) Inmediata respuesta sin que esta pierda su confiabilidad.

b) Realizar consultas a cualquier hora y desde cualquier lugar,
evitando la presencialidad del usuario.

Segun Garcia (2015), sostiene que “El proceso de venta es un
proceso estructurado que tiene como objetivo mejorar la relacion entre el
cliente y el personal de venta, al mismo tiempo que tiene como objetivo
proporcionar todos los servicios o productos que la empresa o el empleado

pueden proporcionar”.

Segun SERRANO (2014), cita que: "el comercio electronico
conocido por mucha gente como venta electronica (ecommerce), consiste
en comprar y vender productos a través del uso de internet, estos
productos se ofertan a particulares como a empresas. Sin embargo, la
mayor parte de esta actividad utiliza software y hardware, existe apartados

donde se ofrece contenidos Premium en la web que tiene un costo por
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dicha informacion."(p.31)

Adicionando KOTLER, y otros (2003), define que, “El proceso de
ventas, son pasos que debe implementarse. al realizar una transaccion de
ventas, el acercamiento con el cliente, la presentacion del producto, la
busqueda de manejo para poder entender al cliente y el seguimiento de la

venta hasta su finalizacion.” ( p.530)
Segun las bases citadas para este proyecto, se dice las ventas es el

proceso que inicia con la solicitud del cliente y finaliza con la entrega del

bien con el comprobante.
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METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El enfoque de la investigacion es cuantitativo, Segun Arias y Fidias
(2017), es la gestidon del conocimiento practico aplicable dentro de los
grupos y comunidades participantes, y busca utilizar los conceptos
adquiridos de manera inmediata.

Segun Hernandez (2014), sostiene que “una investigaciéon es de tipo
experimental cuando existe una manipulacion deliberada para
investigar posibles resultados. En otras palabras, busca que la variable
independiente influya en la variable dependiente de una manera
adecuada”, y es lo que se quiere confirmar en este proyecto, esto es lo
que dice Hernandez, “Los experimentos controlan el tratamiento, el
ejercicio, los efectos o0 las alteraciones Illamadas variables
independientes, que permita controlar los efectos sobre otras variables
(las dependientes) en un entorno de controlado” (p.129). el disefio pre-
experimental consiste en una estimulacion o tratamiento grupal y
finalmente aplicacién de la prueba de post-estimulacion”. (p. 141)
Segun Hernandez (2014), Afirma que “el modelo de investigacion
significa “una estrategia o proceso disefiado para obtener la informacion
que necesita para resolver un problema (...). (p.128) el disefo pre-
experimental consiste en suministrar una forma de tratamiento a un
grupo y en ultima instancia se le aplica una prueba posterior al estimulo”
(p. 141).

Para Naresh (2018), sostiene que “en este modelo se realzaron dos
mediciones en un grupo de unidades experimentales, sin grupo de
control. Primero se realiza una medicién previa al tratamiento (O1),
luego un grupo expuesto al tratamiento (X), y finalmente al tratamiento
(02). Se calcula como 02 01, pero debido a la falta de control de las

variables externas, la validez de esta conclusion es cuestionable”.
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G O; X (oF
Figura 19:Disefio preexperimental

Fuente 1:Naresh k. Malhotra
Dénde:
= G: Grupo experimental.
= O1: Variable dependiente anterior a la implementacion.
= X: Tratamiento (implementacion del sistema).

= O2: Variable dependiente posterior a la implementacion.

3.2. Variables y operacionalizacion

a.

Variable independiente (VI): CHATBOT.
Variable dependiente (VD): Ventas.

Definicion conceptual
Variable Independiente: Chatbot: Es un sistema en el que permite almacenar,

controlar y administrar las consultas y sugerencias, de esta forma nos ayuda a
mejorar los canales de comunicacion entre los estudiantes, padres de familia,
apoderados con la institucién educativa, evitando la presencialidad de estos,

ahorrando tiempo y dinero.

Variable dependiente: ventas: es el proceso en que el personal del area
de ventas de la empresa, atiende el requerimiento del usuario y se
enfoca en la satisfaccion del cliente, brindales la seguridad de lo que

esta adquiriendo, buscando el aumento de pedidos.

Definicién Operacional
Variable Dependiente: Ventas

Las ventas son el proceso mediante el cual los vendedores se enfocan
en satisfacer las necesidades del cliente, para ello se debe cumplir con
los pedidos del cliente y estos productos o servicios deben tener un

buen precio y sobre todo calidad.
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Variable Independiente: Chatbot
el Chatbot se aloja en la pagina web como un ente que permita ser el
intermediario entre el cliente y el vendedor de la empresa

Comercializadora Multiservicios Aries.

Operacionalizacion

La operacionalizacion se basa en el concepto y la definicion operativa
de una variable (...), una vez construida la herramienta, el proceso mas
I6gico es pasar de una variable a su dimension o elemento, luego a las
estadisticas y finalmente a los items o reactivos y categorias.
(Hernandez Sampieri, Lucio, 2014, p.211).

Indicadores
Para Rodriguez (2015), “una herramienta para aclarar y definir metas e
impactos (...) una medida variable de cambio o resultado disefiada para
proporcionar estandares para medir, estimar o demostrar el progreso con
respecto a las metas establecidas (...) impulsar la distribucion de materiales y

fabricar productos (...) para alcanzar sus objetivos”.

Indicador: satisfaccién del cliente: Se tendra presente la satisfaccion del
cliente, teniendo en cuenta cual satisfecho se siente con la atencién brindada,
por lo que esto serd medido mediante los reclamos percibidos por el cliente,

para ello se realizara una comparacion de un antes y un después

Indicador: Valor promedio de pedidos: Se evaluard el aumento de los
pedidos del cliente el cual ser& medido mediante el valor promedio, con ello

podremos realizar la comparacion de un antes y un después
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TABLA 24 Operacionalizacién de la variable

TIPO

VARIABLE

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

DESCRIPCION

ESCALA DE
MEDICION

Variable
Independiente

CHATBOT

A través de los navegadores, el
usuario (padres de familia, alumnos,
apoderados), enviara una solicitud
de quejas o sugerencias, asi mismo
estas serdn registradas en la base
de datos del sistema y dardn una
respuesta a la peticion solicitada, el
chatbot interactuara con el usuario
dandole un resultado en corto
tiempo, este programa  de
Inteligencia Artificial simulara ser
otra persona que estd dando
solucién a su requerimiento

Variable
Dependiente

VENTAS

Seran los productos y servicios que
oferta la empresa, a cambio de
obtener una utilidad por el bien
ofertado, este proceso inicia con el
requerimiento  solicitado por el
cliente, el empleado de ventas,
revisa la solicitud y realiza una
comprobante de pago, el cual es
cancelado y por ultimo el cliente se
acerca a almacén a recoger su
producto

Satisfaccion del
cliente

nivel de
satisfaccion

Se tendra presente la satisfaccion del
cliente, teniendo en cuenta cual
satisfecho se siente con la atencién
brindada, por lo que esto sera medido
mediante los reclamos percibidos por el
cliente, para ello se realizara una
comparacion de un antes y un después

Aumento de
pedidos

Valor promedio
de pedido

Se evaluara el aumento de los pedidos
del cliente el cual serd medido
mediante el valor promedio, con ello
podremos realizar la comparacion de
un antes y un después

De Razoén
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3.3.

Indicadores

TABLA 26 Operacionalizacion de la variable

: : : L Unidad de
D )
imensiones Indicador Descripcion Instrumento medida formula
NS = (CCP - CPQ) / UV
NS: nivel de satisfaccion
Se tendrd presente la satisfaccion del (en funcién a los
cliente, teniendo en cuenta cual satisfecho reclamamos).
_ g Nivel de se siente con la atencién brindada, por lo : - CCP: Clientes
satisfaccion  safisfaccion  que esto sera medido mediante los Ficha de recoleccion ;444 consumidores en un
del cliente "y . de datos eriodo
reclamos percibidos por el cliente, para ?:P iyt h
ello se realizara una comparacién de un Q: Clientes que han
antes y un después presentado algu_na queja.
TCP: Total de clientes en
el periodo.
. VPP = IV/INP
val Se evaluara el aumento de los pedidos
aumento de alor mediante el valor promedio, con ello Ficha de recoleccion de . VPP: Valor promedio de
: promedio de . L Unidad ,
los pedidos pedido podremos realizar la comparacion de un datos pedidos

antes y un después

NP: Numero de pedidos.
IV; Ingreso por ventas
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3.4.

Poblacién, muestray muestreo

a) Poblacién

Definida por robles (2018), indica que “la poblacién es un grupo de

elementos que se pretenden estudiar” (pag. 354).

Segun carrasco (2015), sostiene que “la poblacién es un grupo de todos
los objetos (unidades de investigacion) que se encuentran en un entorno

espacial donde se desarrolla el analisis de la investigacion” (p.236).

La poblacion de estudio analizada en el presente proyecto fueron el
namero de clientes que realizaron sus compras en la empresa
Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L. quienes tuvieron un total
de 2642 clientes durante el periodo de 13 meses, nuestra investigacion
tuvo un inicio el 01/04/2020, hasta el 30/04/2021 con una Poblacion (N)

es de 2642 clientes.

b) Muestra

(Urbano, y otros, 2014) define a la muestra como: “una parte de un
conjunto mayor seleccionada especialmente para extraer conclusiones”.
El tamafio de la muestra determinado por la poblacion promedio,
teniendo en cuenta el limite de error del 5% y el nidmero total de
estudiantes examinados fue de 22 interacciones de estudiantes con una
tasa de error maxima de 5, 21% y 95% de confianza. El proceso para

obtener un numero de muestra es:

(N)2 (P)(Q)
[E-(N-1)] + [Z2(P)(Q)]

P = Probabilidad de éxito (0.50)

Q = Probabilidad de fracaso (0.50)

N = Tamafno de la poblacién (1200)
E = Error de estimacién 5% (0.05)

Z = Nivel de confiabilidad 95% (1.96)
n = Tamano de la muestra

(1.96)2 x 2642 x 0.5 x 0.5
[0.052(2642-1)] + [1.962 (0.5) (0.5)]
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(1.96)2 x 2642 x 0.5 x 0.5
[0.052(2642-1)] + [1.962 (0.5) (0.5)]

n=

3.8416 x 2642 x 0.5 x 0.5
(0.0025) (2641) + [3.8416 (0.25)]

2537.3768
6.6025+0.9604

2537.368
7.5629

n =335

Mediante la aplicacién del ajuste del ajuste de la muestra se establece
que el tamafo de participantes es de 335 clientes de la empresa
Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L., los cuales seran divididos

en dos grupos para un pre test y post test.

c) Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y validez
Técnicas de recoleccion de datos

Observacion

para Hernandez, Fernandez y bautista (2014), “es una forma de recoger
datos que contiene un registro estructurado, preciso y fidedigno de las
caracteristicas descritas, basados en una lista de reglas vy
procedimientos especiales derivados del andlisis del problema

investigado” (p.217).

para Hernandez, Fernandez y bautista (2014), “otro factor importante a
tener en cuenta es que se debe destacar el instrumento de observacion

que permite la recoleccion de datos en forma individual o en muchas
personas, esto se debe a que las herramientas (captura de gestos, etc.)
solo captan lo que el sentido humano intenta comprender. En las
observaciones cuantitativas, (...) se concentra la indagacion que puede

ser estimada por los sentidos (informacion visual, productos tactiles y de
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fragancias, etc.). Ademas, los monitores observan como se sienten
segun el sistema utilizado, esto reducira el impacto del registro e

interaccion con el usuario observado” (p.217).

d) Instrumento de recoleccidon de datos

en este proyecto, visitaremos la empresa para evaluar las ventas y medir

un antes (Pre-Test) y un después (Post-Test)

FO1: ficha de recoleccion de datos “nivel de satisfaccion en funcién a los
diversos reclamos”.
FO2: ficha de recoleccion de datos “numero en base al promedio de

pedidos”

e) Métodos de andlisis de datos

el proyecto analiza y procesa los datos conseguidos mediante el
instrumento de recoleccién donde se utilizé estadisticas que permitié
evaluar la capacidad el resultado obtenido mediante los procesamientos
de sus datos y asi se pueda realizar una verificacion de la hipétesis
general como las hipoétesis especificas, por ello utilizaremos el software
SPSS V.24 para procesar los datos y producir los resultados.

f) Aspectos éticos

Privacidad:

Proteccion y privacidad de la identidad de los clientes como parte

importante de esta investigacion.

g) Observacion:
Los investigadores siempre deben tener cuidado al recopilar datos y

comportarse de manera alturada a las respuestas a todos los resultados

y resultante de la interaccion de los clientes.
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IV. RESULTADOS
Este capitulo muestra los resultados que se obtuvieron del estudio
utilizando los indicadores de la investigacion los cuales son: Promedio de
pedido y Nivel de satisfaccion. Ademas, la informacion de la muestra de
cada indicador (antes y después de la prueba) para ello se utilizdé un

software estadistico.

4.1. Pruebade Normalidad
los datos recolectados en la variable investigada, se aplicé la prueba de
normalidad. Para la muestra se consider6 informacién como se observa
en la Tabla 1 de la investigacién que es de 26, en este sentido se utilizd

la prueba de normalidad de Shapiro — Wilk.

Tabla 1: Numero de datos de estudio de la investigacion

Dimension Indicadores Numero de datos
Satisfaccion del Cliente  Nivel de satisfaccion 26
Aumento de pedidos Valor promedio de 26

pedido

Para efectuar la prueba de normalidad, se realiz6 con la informacion
obtenida de cada indicador, tanto para antes de la implementacion (pre-
test) como para después de la implementacion del chatbot (post-test), el
software estadistico tiene una confiabilidad del 95% por lo que se tiene las

condiciones siguientes:

Sig < 0.05, entonces adopta una distribucién no normal.
Sig = 0.05, entonces adopta una distribuciéon normal.

Donde “Sig” es el nivel critico del contraste.

4.1.1. Indicador: Nivel de satisfaccion

a. PRE-TEST

Se puede observar en la tabla 30, el resultado del indicador

Nivel de satisfaccion del cliente.
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Tabla 2 Resultados del Indicador Nivel de Satisfaccion PreTest

Descriptivos

Error
Estadistico estandar

tes nivel de satisfaccion Media ,8159 ,01217

95% de intervalo de Limite inferior ,7908

confianza para la media Limite superior 8410

Media recortada al 5% ,8181

Mediana ,8300

Varianza ,004

Desviacion estandar ,06206

Minimo 70

Maximo 89

Rango ,19

Rango intercuartil ,10

Asimetria -,489 ,456

Curtosis -1,046 ,887

Tabla 3: Prueba de normalidad del Indicador Nivel de satisfaccion PreTest

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
tes nivel de satisfaccion ,184 26 ,023 ,907 26 ,022

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la tabla 3, se observa que el valor de Sig. Antes de la

implementacion del chatbot (PreTest) Para el indicador

“Nivel de satisfaccion” tiene un valor de 0,022 (p = 0,022),

donde p < 0,05, en este sentido los datos tendran una

distribucion No Normal.

POST-TEST

Se puede observar en la tabla 4, los resultados del

indicador nivel de satisfaccion del cliente después de la

implementacion del chatbot en la empresa

comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.
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Tabla 4: Resultados del Indicador Nivel de Satisfaccion (PosTest)

Descriptivos

Error
Estadistico estandar

retes nivel de satisfaccion Media ,9421 ,00900

95% de intervalo de Limite inferior ,9235

confianza para la media Limite superior 9606

Media recortada al 5% ,9434

Mediana ,9400

Varianza ,002

Desviacion estandar ,04587

Minimo 86

Maximo 1,00

Rango 14

Rango Inter cuartil ,09

Asimetria -,043 ,456

Curtosis -1,018 ,887

Maximo 175,71

Rango 103,71

Rango Inter cuartil 23,63

Asimetria ,939 ,456

Curtosis 1,113 ,887

En la tabla 5, observa que el valor de significancia de la dimensién Satisfaccion del
cliente cuenta con un valor de 0,011; por lo que p < 0,050, en este sentido los datos

tienen una distribucién No Normal.

Tabla 5: Prueba de normalidad del Indicador Nivel de Satisfaccion despues de la
implementacion del chatbot (PosTest)

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
retes nivel de satisfaccion ,204 26 ,007 ,894 26 ,011

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Se concluye que aplicando la prueba de normalidad para el indicador “nivel de
satisfaccion” el resultado obtenido tanto antes de la implementacion (PreTest)
como después de la implementacion del chatbot (PosTest), fue menor a “0,05”. En

tal sentido se utilizara las pruebas no paramétricas para la prueba de hipotesis.
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4.1.2. Indicador: Valor promedio de pedido
a. PRE-TEST

Se puede Observar en la tabla 6, los resultados del indicador valor promedio
de pedido antes de la implementacion del chatbot para le empresa
comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.

Tabla 6: Resultados del Indicador Valor Promedio de Pedido PreTest

Descriptivos

Error
Estadistico estandar

tes promedio de pedido Media 113,5077 5,11475

95% de intervalo de Limite inferior 102,9737

confianza para la media Limite superior 124,0417

Media recortada al 5% 112,3643

Mediana 109,2350

Varianza 680,178

Desviacion estandar 26,08023

Minimo 72,00

Maximo 175,71

Rango 103,71

Rango intercuartil 23,63

Asimetria ,939 ,456

Curtosis 1,113 ,887

Tabla 7: Prueba de normalidad del Indicador Valor Promedio de Pedido (PreTest)

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
tes promedio de pedido , 176 26 ,038 ,906 26 ,021

a. Correccion de significacién de Lilliefors

En la tabla 7, se puede observar que el valor de significancia de la dimension
valor promedio de pedido, tiene un valor de 0,021 (p=0,0021), en este sentido p <
0,05; frente a ello podemos indicar que la informacion obtenida tiene una
distribucion No Normal.
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b. POST -TEST

Podemos observar que en la tabla 8, los resultados del indicador valor
promedio de pedido después de la implementacion del chatbot para la

empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.

Tabla 8: Resultados de Indicador Valor Promedio de Pedido (PreTest)

Descriptivos

Error
Estadistico estandar

retes promedio de pedido Media 313,2388 15,66993

95% de intervalo de Limite inferior 280,9660

confianza para la media Limite superior 345,5117

Media recortada al 5% 315,1897

Mediana 320,6650

Varianza 6384,212

Desviacion estandar 79,90126

Minimo 164,41

Maximo 427,63

Rango 263,22

Rango intercuartil 136,17

Asimetria -,442 ,456

Curtosis -1,023 ,887

En la tabla 9, Se puede visualizar que el valor del sig. de la dimension Valor
Promedio de Pedido cuenta con un valor de 0,068 (0,068), por lo cual p > 0,05,
en este sentido tiene una distribucion Normal.

Tabla 9: Prueba de normalidad del Indicador Valor Promedio de Pedido (PosTest)

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
retes promedio de pedido ,128 26 ,200" ,928 26 ,068

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Se concluye que aplicando la prueba de normalidad para el indicador
“valor promedio de pedido” el resultado del nivel de significancia antes
de la implementacion del chatbot, como después de la implementacién
de chatbot son menores a “0,05”. En este sentido se utilizaran pruebas

no paramétricas para la prueba de hipotesis.
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4.2. Pruebade Hipoétesis

Se procedera a verificar de la manera siguiente:

4.2.1. Hipoétesis especifica 1

HE1: La implementacion del chatbot influira positivamente en las
ventas en la empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.l.R.L.

Moquegua.

42.1.1. Indicador: Nivel de satisfaccién

Hipotesis Estadisticas:

Definicion de variables:

NSa: nivel de satisfacciébn antes de aplicar la implementacién del
chatbot

NSd: nivel de satisfaccion después de aplicar la implementacion del
chatbot

Hipotesis Nula (H1o): La implementacién del chatbot no influird
positivamente en las ventas en la empresa Comercializadora
Multiservicios Aries E.I.R.L. Moquegua.

Para ello se aplicara la siguiente formula.

H1o: NSd <= NSa

Hipodtesis Alternativa (H1a) : La implementacion del chatbot influird
positivamente en las ventas en la empresa Comercializadora

Multiservicios Aries E.I.R.L. Moquegua.

Hia: NSd > NSa
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Célculo de datos descriptivos

Muestra la informacion obtenida de la frecuencia de los datos
promedio antes y después de la implementacion del Chatbot para
mejorar las ventas de la empresa Comercializadora Multiservicios

Aries E.I.R.L. para el indicador “Nivel de satisfaccion”

PRE - TEST

los resultados obtenidos para el analisis antes de la implementacién
(PreTest) se muestra en la Figura 1, representada por un histograma
donde se muestran valores del indicador “Nivel de satisfaccion”, la
cual tiene una media de 0,816 y una desviacién estandar 0,062

aproximado en un periodo de 26 dias.

También se puede verificar el nivel de satisfaccion del cliente antes
de que se introdujera los datos al sistema en el eje horizontal y el
namero de veces que se muestra regularmente en el eje vertical, en
otras palabras, la frecuencia.

Histograma

— Mormal

Media = 8159
Desviacidn estandar=,
08206

M =26

8,0

b
o
1

RN

Frecuencia

2,07

0,0

70 75 B0 85 80

tes nivel de satisfaccion

FIGURA 1

Figura 1: Histograma Indicador satisfaccion del cliente PreTest
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A. POST - TEST

Se muestra la figura 2, un histograma con valores del indicador
Nivel de satisfaccion del cliente una vez implementado el
chatbot, se obtuvo una media de 0,9421, con la desviacion
estandar de 0,04 aproximadamente, un periodo de tiempo de
26 dias.

Histograma

— Mormal

8,0 — Media = 9421
Desviacion estandar= |
04587
M =26

6,0

4.0 —

Frecuencia

1N

2,0

T
85 a0 95 1,00 1,05

retes nivel de satisfaccion

Figura 2: Histograma Indicador Nivel de Satisfaccion PosTest

B. Analisis comparativo

Para el indicador Nivel de satisfaccion, Se puede observar en la
figura 3, que el valor antes de la implementacion (PreTest) es un
promedio de 0,83, mientras que el valor luego de la implementacion
del chatbot el promedio del indicador es de 0.94, evidenciando un

incremento en el porcentaje de 0,11.
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Media

Figura 3: Andlisis comparativo del indicador Nivel de Satisfaccion

C. Prueba de Wilcoxon
Aplicamos una prueba no paramétrica para verificar la validez de
los resultados presentados anteriormente, y los resultados de las
pruebas existentes demostraron que la implementacién del

chatbot mejoro las ventas.

Aplicando esta prueba si el resultado es menor a 0.05, la prueba
de wilcoxon se ve afectada al aplicar un comportamiento
an6malo donde determina si existe una diferencia significativa
entre las dos evaluaciones para tomar una decisibn que

corresponda a la hipotesis anterior aplicada a la muestra

Tabla 10: Rango de estadistico de Prueba de Wilcoxon Indicador Nivel de
Satisfaccion

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos
retes nivel de satisfaccion ~ Rangos negativos 02 ,00 ,00
- tes nivel de satisfaccion Rangos positivos 26° 13,50 351,00
Empates 0°
Total 26

a. retes nivel de satisfaccion < tes nivel de satisfaccion
b. retes nivel de satisfaccion > tes nivel de satisfaccion
c. retes nivel de satisfaccién = tes nivel de satisfaccion

La tabla 10 visualizamos la estadistica de contraste, con este resultado se podra

decidir sobre las hipotesis planteadas.
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Tabla 11: Prueba estadistica de Wilcoxon — Indicador nivel de Satisfaccion

Estadisticos de prueba

retes nivel de
satisfaccion -

tes nivel de
satisfaccion
Z -4,465P
Sig. asintotica (bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

Teniendo en cuenta lo siguiente:

Si p < 0.05 se rechaza Ho

Sip>0.05seacepta Ho

Se Puede visualizar en la tabla 11, que el nivel de significancia que se
obtuvo para el indicador “Nivel de satisfacciéon” es de 0,000, siendo
p<0,05, por lo que podemos indicar que existe desigualdad porcentual

en las incidencias iniciales y las incidencias finales.

Se concluye que con un nivel de confianza del 95% se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, asegurando que la
implementacion de un chatbot influye positivamente en la satisfaccion
del cliente en la empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.

Moquegua, 2021.

4.2.2. Hipotesis especifica 2
H2: la implementacion del chatbot influira positivamente en las ventas
en la empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.L.R.L.

Moquegua.

4.2.2.1. Indicador: Valor promedio de pedidos

Hipotesis Estadisticas

Definicidn de variables:
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VPa: Valor promedio antes de la implementacion del chatbot.

VPd: Valor promedio después de la implementacion del chatbot.

Hipotesis Nula (H20): La implementacion del chatbot no influird
positivamente en las ventas en la empresa Comercializadora

Multiservicios Aries E.I.R.L. Moquegua.

H20: VPd <= VPa

Hipotesis Alternativa (H2a): la implementacion del chatbot influird
positivamente en las ventas en la empresa Comercializadora

Multiservicios Aries E.I.R.L. Moquegua.

H2a: VPd > VPa

° Célculo de datos descriptivos

Muestra la informacién obtenida de la frecuencia de los datos
promedio antes y después de la implementacion del Chatbot para
mejorar las ventas de la empresa Comercializadora Multiservicios

Aries E.I.R.L. para el indicador “Promedio de Pedido”

a. PRE - TEST
En la figura 4, representada por un histograma donde se visualiza
los datos obtenidos para el indicador “Valor promedio de pedido”,
teniendo una media de 113,5077 y una desviacion estandar de
26,080.23 aproximadamente durante un periodo de tiempo de 26

dias.

También se puede verificar que el Promedio de Pedidos del cliente
antes de que se introdujera los datos al sistema en el eje horizontal
y el numero de veces que se muestra regularmente en el eje

vertical, en otras palabras, la frecuencia.
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tes promedio de pedide

Figura 4: Histograma Indicador Promedio de Pedido PreTest

A. POST -TEST
La figura 5, visualizamos un histograma donde se muestra los
valores del indicador valor promedio de pedido del cliente después
de implementar el chatbot, se obtuvo una media de 313,238.8 en
el promedio de pedido, con una desviacién estandar de 79,901.26,

de un total de tiempo de 26 dias.

— Mormal

8,0 Media = 313,2388
Desviacidn estandar=
7990126

M =28

Frecuencia

W

0,0
150,00 200,00 250,00 300,00 350,00 400,00 450,00

retes promedio de pedido

Figura 5: Histograma Indicador Promedio de Pedidos PosTest
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B. Anélisis comparativo

Para el comparativo del indicador valor promedio de pedido antes

de la implementacion del chatbot (PreTest) de la muestra, se

consiguio un promedio de pedido de 109.24, con un minimo de

72,00 con un méaximo de 175,71; luego de la implementacién del

Chatbot (Restes) promedio de pedido, obtuvimos un promedio de

320.67, con un minimo de 164.41 y un maximo de 427,63, en donde

existe una gran diferencia después de la implantacion del chatbot

350.00
300.00
250.00
200.00
150.00
100.00
50.00
0.00

Media

320.67

109.24

pre_tes_Pp re_tes_Pp

Figura 6: Analisis comparativo del indicador 2 (valor promedio de pedido)

C. Prueba de Wilcoxon

Aplicamos una prueba no paramétrica para verificar la
validez de los resultados presentados anteriormente, y los
resultados de las pruebas existentes demostraron que la

implementacion del chatbot mejoro las ventas.

Aplicando esta prueba si el resultado es menor a 0.05, la
prueba de wilcoxon se ve afectada al aplicar un
comportamiento anémalo y determinar si existe una
diferencia significativa entre las dos evaluaciones para tomar
una decision que corresponda a la hipétesis anterior
aplicada a la muestra
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Tabla 12: Rangos de estadisticos de la Prueba de Wilcoxon — Indicador Promedio
de Pedido

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos
retes promedio de pedido Rangos negativos 02 ,00 ,00
- tes promedio de pedido  Rangos positivos 26P 13,50 351,00
Empates 0°
Total 26

a. retes promedio de pedido < tes promedio de pedido
b. retes promedio de pedido > tes promedio de pedido
c. retes promedio de pedido = tes promedio de pedido

Tabla 12: muestra estadistica contraste, con las que se puede tomar

decisiones sobre las hipotesis planteadas.

Tabla 13: Prueba Estadistica de Wilcoxon — Indicado Promedio de Pedido

Estadistica de prueba

retes promedio de
pedido - tes promedio
de pedido
Z -4,457°
Sig. asintética (bilateral) ,000
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en ranges negativos.

Teniendo en cuenta lo siguiente:
Si p < 0.05 se rechaza Ho
Sip>0.05se acepta Ho

Se Puede visualizar en la tabla 13, que el nivel de significancia que se
obtuvo para el indicador “Nivel de satisfaccién” es de 0,000, siendo
p<0,05, en este sentido se puede asegurar que existen diferencia

porcentual en las incidencias iniciales y las incidencias finales.

Se concluye que con un nivel de confianza del 95% se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna, asegurando que la
implementacion de un chatbot influye positivamente en el aumento de
pedidos del cliente en la empresa Comercializadora Multiservicios Aries

E.l.R.L. Moquegua, 2021.
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DISCUSION

El trabajo de investigacion de Guerrero (2018) de la universidad cesar
vallejo, con su tema de investigacion “chatbot para las ventas en la
empresa Eximport Distribuidores del Peru S.A.C Lima 2018”, Para el
desarrollo de este proyecto se ha utilizado la metodologia Scrum, la
problematica presentada fue: ¢Cual es la influencia de la
implementacion de un Chatbot para las ventas en la empresa Eximport
distribuidores del Perd S.A.C. Lima 2018?, en este proyecto de
investigacion se utilizaron como muestra veinticuatro archivos,
correspondientes a cada indicador para un periodo de tiempo
especifico, donde se concluye: a) El chatbots puesto en marcha en la
empresa Eximport Distribuidores del Pera S.A.C tienen un impacto
positivo en la satisfaccidon del cliente, con una significancia igual a 0,
000 y esta es menor a 0,05. b) El chatbot puesto en marcha en la
empresa Eximport Distribuidores del Perd S.A.C tiene un impacto
positivo en el aumento de pedidos, con una significancia igual a 0,03 y
esta es menor a 0,05. ¢) en ultima instancia, los resultados fueron
positivos en la investigacion en los indicadores propuestos,
concluyendo que la puesta en marcha del chatbots tienen un impacto
positivo en las ventas, basado en la satisfaccion del cliente como en el

aumento de pedidos.

El trabajo de investigacion de Salcedo (2018), de la Universidad San
Ignacio de Loyola, con su tema de investigacion “Implementar Chatbot
basado en inteligencia artificial para la gestion de requerimientos e
incidentes en una empresa de seguros”, Para el desarrollo de este
proyecto se ha utilizado la metodologia Scrum, la problematica
presentada fue: ¢ CoOmo afectara las reclamaciones de las compaiiias
de seguros en la implementacion de chatbots con tecnologia de
inteligencia artificial para la gestion de incidentes?, se toma una
muestra de 68 usuarios tomada por muestreo estocastico y se aplica la

siguiente formula , donde la probabilidad de error es del 5%, donde se
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obtuvo las siguientes conclusiones: a) a partir de las muestras
obtenidas, realizaron una encuesta por cuestionario a 68 usuarios antes
y después de la implementacién, y se confirmd que las respuestas
obtenidas fueron propicias para respuestas Optimas, excelente de
servicio, reduccion de tiempos y recursos. b) este proyecto apoya el
desarrollo y crecimiento de la plataforma de chatbots, lo que representa

la alta rentabilidad y mejora del servicio de la empresa.

El trabajo de investigacién de Salcedo de Anampa, Door, Llamoja y
Gadea (2018)” de la universidad Esan Graduate School of Business,
con su tema de investigacion “Plan de Negocios para determinar la
viabilidad del desarrollo de un asistente virtual de ventas (Chatbot):
Caso Gamarra”, Para el desarrollo de este proyecto se ha utilizado la
metodologia Scrum, donde llegaron a la conclusién: a) el entorno actual
del mercado peruano tiene una penetracion de internet en el hogar que
ha aumentado en un 113% y el 92% a través de teléfonos inteligentes
y tabletas, hoy el 20% de los usuarios de internet compran en linea
segun IPSOS (2016b) — el crecimiento de los chatbots y asistentes
virtuales impulsan el crecimiento. Esto representa una oportunidad para
aumentar las ventas y mejorar los servicios para los empresarios
locales, b) la empresa textil gamarra (alrededor de 15 millones de soles)
tiene un mercado interesante en términos de tamafio y valor, lo que
permite implementar el proyecto industrial propuesto. Ademas, la TIR
del proyecto es de 28% (8 puntos porcentuales por encima de la meta)
y el valor actual neto supera los S/. 259,000 Soles en 5 afios.

Cuarto: En base a los resultados de las tesis comparadas se puede
determinar que un ChatBot ayuda a mejorar las ventas de una empresa
donde se realizaron los estudios. Los resultados demuestran que la
automatizacion de los proceso de ventas permite que los vendedores
sean mas productivos, los clientes estén mas satisfechos con la
atencion y por ende las empresas que utilicen este sistema obtengan

mayores ingresos por el crecimiento porcentual de sus ventas.
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VI.

CONCLUSIONES

Para el indicador Nivel de satisfaccidon antes de la implementacion
(PreTest) es un promedio de 0,83, mientras que el valor luego de la
implementacion del chatbot el promedio del indicador es de 0.94,

evidenciando un incremento en el porcentaje de 0,11.

Para el indicador valor promedio de pedido, antes de la
implementacion (PreTest) se consiguid un promedio de pedido de
109.24, con un minimo de 72,00 con un maximo de 175,71; luego de la
implementacion del chatbot (PosTest) se obtuvo un promedio de
320.67, con un minimo de 164.41 y un maximo de 427,63, en donde
existe una gran diferencia después de la implantacién del chatbot.

como resultado de la investigacidn se ha obtenido resultados
positivos y se concluye que la implementacion de chatbots tiene un
impacto positivo en las ventas en funcién de la satisfaccion del cliente,

como el aumento de pedidos.
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VII.

RECOMENDACIONES

La satisfaccion del cliente debe considerarse como un indicador
para determinar el impacto de los chatbots sobre la clientela de una
empresa, donde la evaluacion de este indicador debera realizarse

permanentemente para comprender mejor al cliente

Se debe considerar la implementacién de un Asistente Virtual
(ChatBot) en una empresa con fines de lucro para ayudar a automatizar
y mejorar el proceso de ventas, la utilizacién de estos bots dependera
de los requerimientos de una empresa, donde su interfaz debera de ser

amigable y facil de entender por el cliente.

Recomendamos la utilizacion de un asistente virtual (chatbot) a
otros tipos de negocios (mype, pyme, entre otras empresas
comerciales) para que puedan utilizar estas aplicaciones que ayudan a

automatizar tareas repetitivas y disminuyen costos a una empresa.

Las aplicaciones de mensajeria como WhatsApp, Instagram y
linkedIn, son aplicativos que se encuentran mas cerca de la gente, por
lo que se recomienda agregar estos bots a las aplicaciones ya

mencionadas para promocionar productos y estar mas cerca del cliente.
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ANEXOS

Anexo 1: Organigrama de la empresa

Reglamento de Organizacion y Funciones

Gerente general

Es la persona encargada de darle la estrategia a la empresa para poder salir
adelante, en esta area es donde se toma las decisiones frente a los acontecimientos
gue una empresa pueda enfrentar, para ello se aplica la planificacién, organizacion,
direccion y control de las actividades de empresa.

Administracién

Esta area se encarga de repartir el trabajo que concierne al mejor manejo en la
adquisicién de bienes, compras de mercaderia, almacenarlas de la mejor manera
y la distribucién de personal segun el requerimiento de la empresa

Contabilidad

es el area que se encarga de registrar todas las compras, ventas en un registro
contable, esta oficina tiene como objetivo llevar la contabilidad y presentarla al ente
supervisor (sunat).

Caja

es el area que recauda los ingresos de la empresa, tiene como objetivo recibir los
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pagos dinerarios por las ventas de los productos de bienes y servicios ofertados
por la empresa.

Almacén

Es el area encargada de recibir los bienes que llegan de las compras realizadas por
la empresa, esta area se encarga de verificar que todos los productos estén en
buenas condiciones y posteriormente los ubica en lugares que mantengan dicho
bien en las mejores condiciones para luego ser ofertadas por la empresa.
Atencion al cliente

es la oficina que busca la mejor manera de atender al cliente, es el &rea que brinda

las estrategias para lograr captar la mayor cantidad de clientes para la empresa
Departamento de ventas
Es donde se encuentra al personal que atiende a los diversos clientes, esta area

es muy importante ya que gracias a ellos la empresa tiene un alto porcentaje que

estos usuarios vuelvan por la buena atencién brindada.

Andlisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas

OPORTUNIDADES

FORZALEZAS
Una Gestién Proactiva. Crecimiento  de  nuestra
buena relacién con nuestros demanda  de  productos

ferreteros en nuestra region

prog_eedores. q bai brindar asesoramiento de
ambiente e  trabajo instalacién y utilizaciéon de
agradable

nuestros productos

Aprovechar la  creciente
demanda en la construccion

Contamos la mejor variedad
de productos para nuestros

clientes de la region Moquegua
DEBILIDADES AMENAZAS
No tiene programa de almaceén Desabastecimiento de
La documentacion se realiza de productos

forma manual y no se tiene el

control de ingresos y salida de
productos de almacén.

demora en la entrega de los
productos ofertados.

no se cuenta con informacion de
stocks de productos para la
atencion de los mismos.

la desconfianza del cliente por
no contar con el producto en
un corto tiempo.

la reputacion de la empresa
cae por la mala atencién al
cliente.

Perdidas econémicas, por la
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Anexo 2: Matriz de consistencia

TITULO: Chatbot Para Mejorar Las Ventas en la Empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L. Moquegua 2021

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
PROBLEMA PRINCIPAL Objetivo Principal Hipotesis Principal
¢Cual es la influencia de la Determinar la Influencia de la la implementacion de un
implementacién de un Chatbot Implementacién de un Chatbot chatbot influye positivamente Tipo de investigacion
para mejorar las ventas en la en la Satisfaccion del Cliente en las ventas en la Empresa Aplicada
empresa Comercializadora de la Empresa Comercializadora Disefio de investigacion
Multiservicios Aries E.I.R.L.? Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L. Experimental
Multiservicios Aries E.I.R.L. Pre-experimental
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipétesis Especificos Poblacion
(PE1): ¢Cuadl es la influencia OE1L: Determinar la Influencia (HEL1): La implementacion de NS = (CCP - CPQ) / TCP 2642
de la implementacion de un de la Implementacion de un un Chatbot influye Muestra:
@ P Y NS: nivel de satisfaccion (en funcién a los 335
Chatbot en la satisfaccion del Chatbot en la Satisfaccion del positivamente en la reclamamos).
. . . . . Nivel de satisfaccion ~CCP: Clientes consumidores en un | Muestreo
cliente de Ila empresa Cliente en la Empresa satisfaccion del cliente de la eriodo
- - - p e No probabilistico por
Comercializadora Comercializadora empresa Comercializadora CPQ: Clientes que han presentado alguna -
Multiservicios Aries E.I.R.L.? Multiservicios Aries E.I.R.L. Multiservicios Aries E.I.R.L. ?Léega_r tal de client n el period COLVETICHCIS
Ventas - Total de clientes en €l periodo. Técnica e instrumento

(PE2) ¢, Cudl es lainfluencia de
la implementacion de un
Chatbot en el aumento de
pedidos en la
Comercializadora

Multiservicios Aries E.I.R.L.?

OE2: Determinar la Influencia
de la Implementacion de un
Chatbot en el aumento de
pedidos en la empresa
Comercializadora

Multiservicios Aries E.I.R.L.

(HE2): la implementacion de
un Chatbot influye
positivamente en el aumento
de pedidos en la empresa
Comercializadora

Multiservicios Aries E.I.LR.L.

Valor promedio de

pedido

VPP = IV/NP

VPP: Valor promedio de pedidos
NP: Nimero de pedidos.
IV; Ingreso por ventas

Observacion —

ficha de registro
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ANEXO 3: FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

PRE-TES
Nivel de Satisfaccion de las ventas del 01 de abril 2020 hasta el 31 de marzo del 2021
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FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

N° de ficha N°1

Observador Perca quispe, Marcos Edwin

Empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.

Direccién Calle Nueva Mza. Q Lote 25 San Francisco Moquegua - Mariscal Nieto
Moquegua

Indicador observado Nivel de Satisfaccidn(en funcidn a los reclamos ingresados por el cliente)

periodo 01/04/2020 al 30/04/2020

NS = (CCP - CPQ) / UV
NS : nivel de satisfaccion (en funcién a los reclamos)
CCP : Clientes consumidores en un periodo
CPQ : Clientes que han presentado alguna queja
TCP : Total de clientes en el periodo

. . Clientes que han . .Niveliclje
Clientes conSl'Jmldores en el T . Total de cl!entes Satlsfa}(’:mon (en
periodo e en el periodo funcidn a los
reclamos)

1 01/04/2020 7 2 7 0.7143
2 02/04/2020 8 2 8 0.7500
3 03/04/2020 7 1 7 0.8571
4 04/04/2020 9 1 9 0.8889
5 06/04/2020 7 2 7 0.7143
6 07/04/2020 7 1 7 0.8571
7 08/04/2020 8 1 8 0.8750
8 09/04/2020 7 2 7 0.7143
9 10/04/2020 8 1 8 0.8750
10 11/04/2020 9 2 9 0.7778
11 13/04/2020 9 1 9 0.8889
12 14/04/2020 9 2 9 0.7778
13 15/04/2020 10 3 10 0.7000
14 16/04/2020 9 1 9 0.8889
15 17/04/2020 9 1 9 0.8889
16 18/04/2020 9 2 9 0.7778
17 20/04/2020 8 2 8 0.7500
18 21/04/2020 11 3 11 0.7273
19 22/04/2020 9 2 9 0.7778
20 23/04/2020 9 3 9 0.6667
21 24/04/2020 10 1 10 0.9000
22 25/04/2020 9 2 9 0.7778
23 27/04/2020 8 3 8 0.6250
24 28/04/2020 10 1 10 0.9000
25 29/04/2020 9 1 9 0.8889
26 30/04/2020 1

Promedio
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FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

N° de ficha N2

Observador Perca quispe, Marcos Edwin

Empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.

Direccién Calle Nueva Mza. Q Lote 25 San Francisco Moquegua - Mariscal Nieto
Moquegua

Indicador observado Nivel de Satisfaccidn(en funcidn a los reclamos ingresados por el cliente)

periodo 01/05/2020 al 30/05/2020

NS = (CCP - CPQ) / UV
NS : nivel de satisfaccion (en funcién a los reclamos)
CCP : Clientes consumidores en un periodo
CPQ : Clientes que han presentado alguna queja
TCP : Total de clientes en el periodo

Nivel de Satisfaccion

Clientes conSL.Jmidores C.Iientes que han. Total de clientes ery TG & o
en el periodo dejado alguna queja en el periodo T
27 01/05/2020 8 1 8 0.8750
28 02/05/2020 9 2 9 0.7778
29 04/05/2020 9 2 9 0.7778
30 05/05/2020 9 3 9 0.6667
31 06/05/2020 8 1 8 0.8750
32 07/05/2020 7 1 7 0.8571
33 08/05/2020 8 1 8 0.8750
34 09/05/2020 8 2 8 0.7500
35 11/05/2020 9 2 9 0.7778
36 12/05/2020 8 2 8 0.7500
37 13/05/2020 9 2 9 0.7778
38 14/05/2020 9 2 9 0.7778
39 15/05/2020 8 3 8 0.6250
40 16/05/2020 8 1 8 0.8750
41 18/05/2020 8 1 8 0.8750
42 19/05/2020 9 1 9 0.8889
43 20/05/2020 8 1 8 0.8750
44 21/05/2020 9 2 9 0.7778
45 22/05/2020 9 1 9 0.8889
46 23/05/2020 10 3 10 0.7000
47 25/05/2020 10 2 10 0.8000
48 26/05/2020 9 2 9 0.7778
49 27/05/2020 8 1 8 0.8750
50 28/05/2020 9 2 9 0.7778
51 29/05/2020 10 2 10 0.8000
52 30/05/2020 11 0 11 1.0000

227

Promedio
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FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

N° de ficha N3

Observador Perca quispe, Marcos Edwin

Empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.

Direccién Calle Nueva Mza. Q Lote 25 San Francisco Moquegua - Mariscal Nieto
Moquegua

Indicador observado Nivel de Satisfaccidn(en funcidn a los reclamos ingresados por el cliente)

periodo 01/06/2020 al 30/06/2020

NS = (CCP - CPQ) / UV

NS : nivel de satisfaccion (en funcién a los reclamos)
CCP : Clientes consumidores en un periodo

CPQ : Clientes que han presentado alguna queja

TCP : Total de clientes en el periodo
Nivel de
Total de clientes Satisfaccion (en
en el periodo funcidn a los
reclamos)

Clientes que han
dejado alguna
CEE!

Clientes consumidores en el

periodo

53 01/06/2020 8 1 8 0.8750
54 02/06/2020 9 2 9 0.7778
55 03/06/2020 8 2 8 0.7500
56 04/06/2020 9 3 9 0.6667
57 05/06/2020 7 1 7 0.8571
58 06/06/2020 9 2 9 0.7778
59 08/06/2020 9 1 9 0.8889
60 09/06/2020 8 2 8 0.7500
61 10/06/2020 9 1 9 0.8889
62 11/06/2020 7 2 7 0.7143
63 12/06/2020 8 1 8 0.8750
64 13/06/2020 9 1 9 0.8889
65 15/06/2020 8 2 8 0.7500
66 16/06/2020 8 1 8 0.8750
67 17/06/2020 8 2 8 0.7500
68 18/06/2020 9 2 9 0.7778
69 19/06/2020 8 1 8 0.8750
70 20/06/2020 8 2 8 0.7500
71 22/06/2020 9 1 9 0.8889
72 23/06/2020 10 2 10 0.8000
73 24/06/2020 9 2 9 0.7778
74 25/06/2020 9 1 9 0.8889
75 26/06/2020 11 2 11 0.8182
76 27/06/2020 9 3 9 0.6667
77 29/06/2020 10 2 10 0.8000
30/06/2020 11 2

Promedio
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FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

N° de ficha (Na |

Observador Perca quispe, Marcos Edwin

Empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.

Direccién Calle Nueva Mza. Q Lote 25 San Francisco Moquegua - Mariscal Nieto
Moquegua

Indicador observado Nivel de Satisfaccidn(en funcidn a los reclamos ingresados por el cliente)

periodo 01/07/2020 al 31/07/2020

NS = (CCP - CPQ) / UV

NS : nivel de satisfaccion (en funcién a los reclamos)
CCP : Clientes consumidores en un periodo

CPQ : Clientes que han presentado alguna queja
TCP : Total de clientes en el periodo

; Nivel de Satisfaccid
Total de clientes Ivel de >atistaccion

en el periodo

Clientes consumidores
en el periodo

Clientes que han
dejado alguna queja

(en funcidn a los
reclamos)

79 01/07/2020 7 2 7 0.7143
80 02/07/2020 9 1 9 0.8889
81 03/07/2020 9 2 9 0.7778
82 04/07/2020 9 3 9 0.6667
83 06/07/2020 8 2 8 0.7500
84 07/07/2020 6 1 6 0.8333
85 08/07/2020 8 1 8 0.8750
86 09/07/2020 8 2 8 0.7500
87 10/07/2020 8 1 8 0.8750
88 11/07/2020 9 2 9 0.7778
89 13/07/2020 8 1 8 0.8750
90 14/07/2020 9 2 9 0.7778
91 15/07/2020 8 1 8 0.8750
92 16/07/2020 8 1 8 0.8750
93 17/07/2020 8 1 8 0.8750
94 18/07/2020 9 2 9 0.7778
95 20/07/2020 9 2 9 0.7778
96 21/07/2020 10 3 10 0.7000
97 22/07/2020 9 1 9 0.8889
98 23/07/2020 10 1 10 0.9000
99 24/07/2020 9 1 9 0.8889
100 25/07/2020 10 2 10 0.8000
101 27/07/2020 8 2 8 0.7500
102 28/07/2020 9 1 9 0.8889
103 29/07/2020 10 1 10 0.9000
104 30/07/2020 9 3 9 0.6667
105 31/07/2020 7 2 7 0.7143
‘ TOTAL ‘ 231 42 224 0.8438
Promedio 0.8438

59




FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

N° de ficha NS

Observador Perca quispe, Marcos Edwin

Empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.

Direccién Calle Nueva Mza. Q Lote 25 San Francisco Moquegua - Mariscal Nieto
Moquegua

Indicador observado Nivel de Satisfaccidn(en funcidn a los reclamos ingresados por el cliente)

periodo 01/08/2020 al 31/08/2020

NS = (CCP - CPQ) / UV

NS : nivel de satisfaccion (en funcién a los reclamos)
CCP : Clientes consumidores en un periodo

CPQ : Clientes que han presentado alguna queja
TCP : Total de clientes en el periodo

Clientes consumidores Clientes que han Total de clientes Nivel de Satisfaccion (en
en el periodo dejado alguna queja en el periodo funcién a los reclamos)
106 01/08/2020 7 1 7 0.8571
107 03/08/2020 9 2 9 0.7778
108 04/08/2020 9 2 9 0.7778
109 05/08/2020 10 3 10 0.7000
110 06/08/2020 8 2 8 0.7500
111 07/08/2020 6 1 6 0.8333
112 08/08/2020 7 2 7 0.7143
113 10/08/2020 8 2 8 0.7500
114 11/08/2020 9 2 9 0.7778
115 12/08/2020 9 2 9 0.7778
116 13/08/2020 9 1 9 0.8889
117 14/08/2020 9 3 9 0.6667
118 15/08/2020 9 2 9 0.7778
119 17/08/2020 9 1 9 0.8889
120 18/08/2020 10 1 10 0.9000
121 19/08/2020 7 2 7 0.7143
122 20/08/2020 8 1 0.8750
123 21/08/2020 10 2 10 0.8000
124 22/08/2020 8 1 8 0.8750
125 24/08/2020 9 3 9 0.6667
126 25/08/2020 9 2 9 0.7778
127 26/08/2020 9 2 9 0.7778
128 27/08/2020 9 2 9 0.7778
129 28/08/2020 9 1 9 0.8889
130 29/08/2020 10 2 10 0.8000
131 31/12/2020 9 1 9 0.8889

Promedio
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FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

N° de ficha e

Observador Perca quispe, Marcos Edwin

Empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.

Direccién Calle Nueva Mza. Q Lote 25 San Francisco Moquegua - Mariscal Nieto
Moquegua

Indicador observado Nivel de Satisfaccidn(en funcidn a los reclamos ingresados por el cliente)

periodo 01/09/2020 al 30/09/2020

NS = (CCP - CPQ) / UV

NS : nivel de satisfaccion (en funcién a los reclamos)
CCP : Clientes consumidores en un periodo

CPQ : Clientes que han presentado alguna queja

TCP : Total de clientes en el periodo
Nivel de
Total de clientes Satisfaccion (en
en el periodo funcién a los
reclamos)

Clientes que
han dejado
alguna queja

Clientes consumidores en el

periodo

132 01/09/2020 8 1 8 0.8750
133 02/09/2020 8 2 8 0.7500
134 03/09/2020 9 2 9 0.7778
135 04/09/2020 9 3 9 0.6667
136 05/09/2020 8 1 8 0.8750
137 07/09/2020 6 1 6 0.8333
138 08/09/2020 8 2 8 0.7500
139 09/09/2020 8 1 8 0.8750
140 10/09/2020 9 2 9 0.7778
141 11/09/2020 8 2 8 0.7500
142 12/09/2020 9 2 9 0.7778
143 14/09/2020 8 1 8 0.8750
144 15/09/2020 8 2 8 0.7500
145 16/09/2020 7 1 7 0.8571
146 17/09/2020 8 2 8 0.7500
147 18/09/2020 5 1 5 0.8000
148 19/09/2020 8 1 8 0.8750
149 21/09/2020 10 3 10 0.7000
150 22/09/2020 9 1 9 0.8889
151 23/09/2020 10 3 10 0.7000
152 24/09/2020 10 0 10 1.0000
153 25/09/2020 10 1 10 0.9000
154 26/09/2020 8 3 8 0.6250
155 28/09/2020 9 2 9 0.7778
156 29/09/2020 9 3 9 0.6667

30/09/2020 9 2 9 0.7778

Promedio
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FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

N° de ficha

Observador Perca quispe, Marcos Edwin

Empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.

Direccién Calle Nueva Mza. Q Lote 25 San Francisco Moquegua - Mariscal Nieto
Moquegua

Indicador observado Nivel de Satisfaccidn(en funcidn a los reclamos ingresados por el cliente)

periodo 01/10/2020 al 31/10/2020

NS = (CCP - CPQ) / UV

NS : nivel de satisfaccion (en funcién a los reclamos)
CCP : Clientes consumidores en un periodo

CPQ : Clientes que han presentado alguna queja
TCP : Total de clientes en el periodo

Clientes consumidores Clientes que han Total de clientes Nivel de Satisfaccion (en

en el periodo dejado alguna queja en el periodo funcién a los reclamos)

158 01/10/2020 4 1 4 0.7500
159 02/10/2020 7 2 7 0.7143
160 03/10/2020 8 1 8 0.8750
161 05/10/2020 9 2 9 0.7778
162 06/10/2020 8 1 8 0.8750
163 07/10/2020 6 1 6 0.8333
164 08/10/2020 8 1 8 0.8750
165 09/10/2020 8 1 8 0.8750
166 10/10/2020 9 1 9 0.8889
167 12/10/2020 9 3 9 0.6667
168 13/10/2020 9 1 9 0.8889
169 14/10/2020 9 1 9 0.8889
170 15/10/2020 8 2 8 0.7500
171 16/10/2020 7 1 7 0.8571
172 17/10/2020 8 2 8 0.7500
173 19/10/2020 5 2 5 0.6000
174 20/10/2020 8 1 8 0.8750
175 21/10/2020 9 2 9 0.7778
176 22/10/2020 9 1 9 0.8889
177 23/10/2020 10 3 10 0.7000
178 24/10/2020 10 2 10 0.8000
179 26/10/2020 10 2 10 0.8000
180 27/10/2020 9 2 9 0.7778
181 28/10/2020 9 2 9 0.7778
182 29/10/2020 9 3 9 0.6667
183 30/10/2020 9 2 9 0.7778
184 31/10/2020 12 2 12 0.8333

Promedio
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N° de ficha
Observador
Empresa
Direccién

Indicador observado

periodo

NS = (CCP - CPQ) / UV
NS : nivel de satisfaccion (en funcidn a los reclamos)
CCP : Clientes consumidores en un periodo

CPQ: Clientes que han presentado alguna queja
TCP : Total de clientes en el periodo

FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

Perca quispe, Marcos Edwin

Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.

Calle Nueva Mza. Q Lote 25 San Francisco Moquegua - Mariscal Nieto
Moquegua

Nivel de Satisfaccidn(en funcidn a los reclamos ingresados por el
cliente)

02/11/2020 al 30/11/2020

Nivel de Satisfaccion (en
funcidn a los reclamos)

Total de clientes
en el periodo

Clientes consumidores Clientes que han

dejado alguna queja

en el periodo

185 02/11/2020 5 1 5 0.8000
186 03/11/2020 7 1 7 0.8571
187 04/11/2020 8 1 8 0.8750
188 05/11/2020 9 2 9 0.7778
189 05/11/2020 8 1 8 0.8750
190 06/11/2020 6 1 6 0.8333
191 07/11/2020 7 2 7 0.7143
192 09/11/2020 8 1 8 0.8750
193 10/11/2020 9 2 9 0.7778
194 11/11/2020 9 1 9 0.8889
195 12/11/2020 8 2 8 0.7500
196 13/11/2020 9 2 9 0.7778
197 14/11/2020 8 1 8 0.8750
198 16/11/2020 7 2 7 0.7143
199 17/11/2020 8 1 8 0.8750
200 18/11/2020 5 1 5 0.8000
201 19/11/2020 8 1 8 0.8750
202 20/11/2020 9 1 9 0.8889
203 21/11/2020 9 1 9 0.8889
204 23/11/2020 10 4 10 0.6000
205 24/11/2020 10 3 10 0.7000
206 25/11/2020 9 3 9 0.6667
207 26/11/2020 8 2 8 0.7500
208 27/11/2020 9 2 9 0.7778
209 28/11/2020 10 1 10 0.9000
210 30/11/2020 9 3 9 0.6667

Promedio
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N° de ficha
Observador
Empresa
Direccién

Indicador observado

periodo

= (CCP - CPQ) / UV
NS : nivel de satisfaccion (en funcién a los reclamos)
CCP : Clientes consumidores en un periodo
CPQ: Clientes que han presentado alguna queja
TCP : Total de clientes en el periodo

FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

Perca quispe, Marcos Edwin

Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.

Calle Nueva Mza. Q Lote 25 San Francisco Moquegua - Mariscal Nieto
Moquegua

Nivel de Satisfaccidn(en funcidn a los reclamos ingresados por el cliente)
01/12/2020al 31/12/2020

Clientes consumidores Total de clientes Nivel de Satisfaccién (en

Clientes que han
dejado alguna queja

ITEM Fecha

~_ _enelperiodo en el periodo funcidn a los reclamos)

211 01/12/2020 5 1 5 0.8000
212 02/12/2020 7 2 7 0.7143
213 03/12/2020 7 1 7 0.8571
214 04/12/2020 9 2 9 0.7778
215 05/12/2020 8 1 8 0.8750
216 06/12/2020 6 1 6 0.8333
217 08/12/2020 8 1 8 0.8750
218 09/12/2020 8 2 8 0.7500
219 10/12/2020 9 1 9 0.8889
220 11/12/2020 8 1 8 0.8750
221 12/12/2020 9 2 9 0.7778
222 13/12/2020 8 2 8 0.7500
223 15/12/2020 8 1 8 0.8750
224 16/12/2020 7 1 7 0.8571
225 17/12/2020 8 1 8 0.8750
226 18/12/2020 5 1 5 0.8000
227 19/12/2020 8 1 8 0.8750
228 20/12/2020 9 1 9 0.8889
229 22/12/2020 9 1 9 0.8889
230 23/12/2020 9 3 9 0.6667
231 24/12/2020 8 2 8 0.7500
232 25/12/2020 9 2 9 0.7778
233 26/12/2020 9 4 9 0.5556
234 27/12/2020 10 2 10 0.8000
235 29/12/2020 10 3 10 0.7000
236 30/12/2020 12 3 12 0.7500
237 31/12/2020 12 3 12 0.7500

Promedio
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FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

N° de ficha N° 10

Observador Perca quispe, Marcos Edwin

Empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.

Direccién Calle Nueva Mza. Q Lote 25 San Francisco Moquegua - Mariscal Nieto
Moquegua

Indicador observado Nivel de Satisfaccidn(en funcidn a los reclamos ingresados por el
cliente)

periodo 28/01/2021 al 30/01/2021

NS = (CCP - CPQ) / UV

NS : nivel de satisfaccion (en funcién a los reclamos)
CCP : Clientes consumidores en un periodo

CPQ: Clientes que han presentado alguna queja
TCP : Total de clientes en el periodo

Nivel de
Total de clientes Satisfaccion (en
en el periodo funcion a los
reclamos)

Clientes Clientes que

consumidores en el han dejado
periodo alguna queja

238 07/01/2021 6 1 6 0.8333
239 08/01/2021 6 1 6 0.8333
240 09/01/2021 6 1 6 0.8333
241 11/01/2021 6 1 6 0.8333
242 12/01/2021 7 1 7 0.8571
243 13/01/2021 7 1 7 0.8571
244 14/01/2021 8 1 8 0.8750
245 15/01/2021 7 1 7 0.8571
246 16/01/2021 7 1 7 0.8571
247 18/01/2021 7 1 7 0.8571
248 19/01/2021 8 1 8 0.8750
249 20/01/2021 7 1 7 0.8571
250 21/01/2021 7 1 7 0.8571
251 22/01/2021 7 1 7 0.8571
252 23/01/2021 8 1 8 0.8750
253 25/01/2021 7 1 7 0.8571
254 26/01/2021 7 1 7 0.8571
255 27/01/2021 7 1 7 0.8571
256 28/01/2021 7 1 7 0.8571
257 29/01/2021 8 1 8 0.8750
258 30/01/2021 9 1 9 0.8889

149

Promedio

65



N° de ficha
Observador
Empresa
Direccién

Indicador observado
periodo
NS = (CCP - CPQ) / UV
NS : nivel de satisfaccion (en funcién a los reclamos)
CCP : Clientes consumidores en un periodo

CPQ: Clientes que han presentado alguna queja
TCP : Total de clientes en el periodo

FICHA DE RECOLECCION DE DATOS
N° 11
Perca quispe, Marcos Edwin
Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.
Calle Nueva Mza. Q Lote 25 San Francisco Moquegua - Mariscal Nieto
Moquegua
Nivel de Satisfaccidn(en funcidn a los reclamos ingresados por el cliente)
01/02/2021 al 28/02/2021

. . Clientes que han . .Nivel.tlje
Fecha Clientes COI’ISL:ImIdOI’es en el Ao elline Total de cl!entes Satlsfa}?uon (en
periodo e en el periodo funcidn a los
reclamos)

259 01/02/2021 5 2 5 0.6000
260 02/02/2021 7 1 7 0.8571
261 03/02/2021 8 1 8 0.8750
262 04/02/2021 9 2 9 0.7778
263 05/02/2021 8 2 8 0.7500
264 06/02/2021 6 1 6 0.8333
265 08/02/2021 9 1 9 0.8889
266 09/02/2021 8 2 8 0.7500
267 10/02/2021 9 1 9 0.8889
268 11/02/2021 9 3 9 0.6667
269 12/02/2021 9 2 9 0.7778
270 13/02/2021 9 2 9 0.7778
271 15/02/2021 8 1 8 0.8750
272 16/02/2021 7 2 7 0.7143
273 17/02/2021 8 1 8 0.8750
274 18/02/2021 5 1 5 0.8000
275 19/02/2021 10 1 10 0.9000
276 20/02/2021 12 2 12 0.8333
277 22/02/2021 12 1 12 0.9167
278 23/02/2021 14 4 14 0.7143
279 24/02/2021 14 4 14 0.7143
280 25/02/2021 11 2 11 0.8182
281 26/02/2021 11 6 11 0.4545
282 27/02/2021 14 2 14 0.8571

222
Promedio
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N° de ficha
Observador
Empresa
Direccién

Indicador observado
periodo
NS = (CCP - CPQ) / UV

FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

Perca quispe, Marcos Edwin

Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.

Calle Nueva Mza. Q Lote 25 San Francisco Moquegua - Mariscal Nieto

Moquegua

Nivel de Satisfaccidn(en funcidn a los reclamos ingresados por el cliente)
01/03/2021 al 31/03/2021

NS : nivel de satisfaccion (en funcién a los reclamos)
CCP : Clientes consumidores en un periodo

CPQ: Clientes que han presentado alguna queja
TCP : Total de clientes en el periodo

Clientes que han

Total de clientes
en el periodo

Nivel de Satisfaccion (en
funcion a los reclamos)

Clientes consumidores
Fecha .
en el periodo

dejado alguna queja

283 | 04/03/2021 6 1 6 0.8333
284 | 24/03/2021 11 2 11 0.8182
285 | 01/03/2021 9 2 9 0.7778
286 | 15/03/2021 9 2 9 0.7778
287 | 02/03/2021 7 1 7 0.8571
288 | 05/03/2021 7 1 7 0.8571
289 | 03/03/2021 8 1 8 0.8750
290 | 10/03/2021 8 1 8 0.8750
291 | 11/03/2021 9 1 9 0.8889
292 | 08/03/2021 10 3 10 0.7000
293 | 09/03/2021 9 2 9 0.7778
294 | 06/03/2021 9 2 9 0.7778
295 | 12/03/2021 7 1 7 0.8571
296 | 13/03/2021 7 2 7 0.7143
297 | 16/03/2021 8 1 8 0.8750
298 | 18/03/2021 7 1 7 0.8571
299 | 19/03/2021 6 1 6 0.8333
300 | 20/03/2021 6 1 6 0.8333
301 | 25/03/2021 9 1 9 0.8889
302 | 27/03/2021 14 4 14 0.7143
303 | 29/03/2021 15 4 15 0.7333
304 | 30/03/2021 18 2 18 0.8889
305 | 31/03/2021 25 6 25 0.7600
306 | 22/03/2021 10 2 10 0.8000
307 | 17/03/2021 8 1 8 0.8750
308 | 23/03/2021 12 3 12 0.7500
309 | 26/03/2021 12 3 12 0.7500
TOTAL | 254 | 46 237 0.8776
Promedio 0.8776
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POS-TES
Nivel de Satisfaccion de las ventas del 01 de abril 2021 hasta el 30 de Abril del 2021
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FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

N° de ficha

Observador Perca quispe, Marcos Edwin

Empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.

Direccién Calle Nueva Mza. Q Lote 25 San Francisco Moquegua - Mariscal Nieto
Moquegua

Indicador observado Nivel de Satisfaccidn(en funcidn a los reclamos ingresados por el cliente)

periodo 01/04/2021 al 30/04/2021

NS = (CCP - CPQ) / UV

NS : nivel de satisfaccion (en funcidn a los reclamos)
CCP : Clientes consumidores en un periodo

CPQ : Clientes que han presentado alguna queja
TCP : Total de clientes en el periodo

Fecha Clientes conSL'Jmidores C'Iientes que han' Total de cli.entes Nivelitzle Satisfaccion (en
en el periodo dejado alguna queja en el periodo funcidn a los reclamos)
305 17/04/2021 9 1 9 0.8889
306 19/04/2021 13 1 13 0.9231
297 08/04/2021 14 2 14 0.8571
299 10/04/2021 14 2 14 0.8571
291 01/04/2021 16 1 16 0.9375
292 02/04/2021 17 0 17 1.0000
293 03/04/2021 16 1 16 0.9375
295 06/04/2021 18 1 18 0.9444
294 05/04/2021 19 1 19 0.9474
296 07/04/2021 14 1 14 0.9286
298 09/04/2021 13 1 13 0.9231
300 12/04/2021 12 1 12 0.9167
301 13/04/2021 11 0 11 1.0000
302 14/04/2021 10 1 10 0.9000
303 15/04/2021 10 0 10 1.0000
304 16/04/2021 11 0 11 1.0000
307 20/04/2021 9 1 9 0.8889
309 22/04/2021 9 1 9 0.8889
311 24/04/2021 12 1 12 0.9167
308 21/04/2021 15 0 15 1.0000
310 23/04/2021 16 0 16 1.0000
312 26/04/2021 20 1 20 0.9500
313 27/04/2021 15 1 15 0.9333
314 28/04/2021 17 0 17 1.0000
315 29/04/2021 17 1 17 0.9412
316 30/04/2021 19 0 19 1.0000

316
Promedio
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PRE-TES
Promedio de pedido del 01 de abril 2020 hasta el 31 de marzo del 2021
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FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

N° de ficha N° 1
Observador Lazo Yucra, Dany Deivi
Empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.
Calle Nueva Mza. Q Lote 25 San Francisco
Direccién Moquegua
Mariscal Nieto - Moquegua
Indicador observado Promedio de pedido
periodo 01/04/2020 al 30/04/2020
VPP = |V/NP

VPP : Valor promedio de pedidos
NP : Numero de pedidos
IV : Ingreso por ventas

Numgro de Traes Por VETEs Valor Pro.medio
Pedidos de Pedidos
1 01/04/2020 7 755.00 107.86
2 02/04/2020 8 850.00 106.25
3 03/04/2020 7 725.00 103.57
4 04/04/2020 9 922.00 102.44
5 06/04/2020 7 930.00 132.86
6 07/04/2020 7 690.00 98.57
7 08/04/2020 8 840.00 105.00
8 09/04/2020 7 892.00 127.43
9 10/04/2020 8 821.00 102.63
10 11/04/2020 9 990.00 110.00
11 13/04/2020 9 950.00 105.56
12 14/04/2020 9 933.00 103.67
13 15/04/2020 10 1030.00 103.00
14 16/04/2020 9 866.00 96.22
15 17/04/2020 9 860.00 95.56
16 18/04/2020 9 891.00 99.00
17 20/04/2020 8 762.00 95.25
18 21/04/2020 11 755.00 68.64
19 22/04/2020 9 996.00 110.67
20 23/04/2020 9 946.00 105.11
21 24/04/2020 10 1050.00 105.00
22 25/04/2020 9 1100.00 122.22
23 27/04/2020 8 880.00 110.00
24 28/04/2020 10 998.00 99.80
25 29/04/2020 9 1230.00 136.67
26 30/04/2020 11 1380.00 125.45

24042.00

Promedio
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FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

N° de ficha N° 2

Observador Lazo Yucra, Dany Deivi

Empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.
Calle Nueva Mza. Q Lote 25 San Francisco

Direccién Moquegua

Mariscal Nieto - Moquegua
Indicador observado Promedio de pedido
periodo 01/05/2020 al 30/05/2020
VPP = |V/NP
VPP : Valor promedio de pedidos
NP : Numero de pedidos

IV : Ingreso por ventas

Numero de | Ingreso Por Valor Promedio de

ITEM Fecha

24063.90

Promedio

Pedidos Ventas Pedidos
27 01/05/2020 8 866.00 108.25
28 02/05/2020 9 980.60 108.96
29 04/05/2020 9 910.00 101.11
30 05/05/2020 9 977.00 108.56
31 06/05/2020 8 833.00 104.13
32 07/05/2020 7 715.00 102.14
33 08/05/2020 8 846.00 105.75
34 09/05/2020 8 790.00 98.75
35 11/05/2020 9 933.00 103.67
36 12/05/2020 8 724.00 90.50
37 13/05/2020 9 976.30 108.48
38 14/05/2020 9 1135.00 126.11
39 15/05/2020 8 815.00 101.88
40 16/05/2020 8 823.00 102.88
41 18/05/2020 8 792.00 99.00
42 19/05/2020 9 862.00 95.78
43 20/05/2020 8 915.00 114.38
44 21/05/2020 9 833.00 92.56
45 22/05/2020 9 996.00 110.67
46 23/05/2020 10 1046.00 104.60
47 25/05/2020 10 1050.00 105.00
48 26/05/2020 9 925.00 102.78
49 27/05/2020 8 896.00 112.00
50 28/05/2020 9 955.00 106.11
51 29/05/2020 10 1040.00 104.00
52 30/05/2020 11 1430.00 130.00
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N° de ficha
Observador
Empresa

Direccion

FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

Indicador observado

periodo

VPP : Valor promedio de pedidos
NP : Numero de pedidos

IV : Ingreso por ventas

N° 3

Lazo Yucra, Dany Deivi

Comercializadora Multiservicios Aries E.l.R.L.
Calle Nueva Mza. Q Lote 25 San Francisco

Moquegua
Mariscal Nieto - Moquegua

Promedio de pedido
01/06/2020 al 30/06/2020
VPP = IV/NP

ITEM Fecha NLFJ)I’eT'IdF_;;(:)Se Ingreso Por Ventas Valor:ergirgssdio de
53 01/06/2020 8 842.00 105.25
54 02/06/2020 9 998.00 110.89
55 03/06/2020 8 948.00 118.50
56 04/06/2020 9 742.00 82.44
57 05/06/2020 7 765.00 109.29
58 06/06/2020 9 900.00 100.00
59 08/06/2020 9 940.00 104.44
60 09/06/2020 8 821.00 102.63
61 10/06/2020 9 928.00 103.11
62 11/06/2020 7 728.00 104.00
63 12/06/2020 8 821.00 102.63
64 13/06/2020 9 910.00 101.11
65 15/06/2020 8 866.00 108.25
66 16/06/2020 8 891.00 111.38
67 17/06/2020 8 802.00 100.25
68 18/06/2020 9 932.00 103.56
69 19/06/2020 8 946.00 118.25
70 20/06/2020 8 832.00 104.00
71 22/06/2020 9 865.00 96.11
72 23/06/2020 | 10 896.00 89.60
73 24/06/2020 9 960.00 106.67
74 25/06/2020 9 986.00 109.56
75 26/06/2020 | 11 880.00 80.00
76 27/06/2020 9 998.00 110.89
77 29/06/2020 | 10 1300.00 130.00
78 30/06/2020 | 11 1455.00 132.27
TOTAL 227 23952.00 10552 |
Promedio 10552 |
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FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

N° de ficha Na

Observador Lazo Yucra, Dany Deivi
Empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.
Calle Nueva Mza. Q Lote 25 San Francisco
Direccién Moquegua
Mariscal Nieto - Moquegua
Indicador observado Promedio de pedido
periodo 01/07/2020 al 31/07/2020
VPP = IV/NP

VPP : Valor promedio de pedidos
NP : Numero de pedidos
IV : Ingreso por ventas

Numero de Ingreso Por Valor Promedio de
ITEM Fecha Pedidos %/entas Pedidos
79 01/07/2020 7 696.00 99.43
80 02/07/2020 9 931.00 103.44
81 03/07/2020 9 988.00 109.78
82 04/07/2020 9 824.00 91.56
83 06/07/2020 8 805.00 100.63
84 07/07/2020 6 650.00 108.33
85 08/07/2020 8 956.00 119.50
86 09/07/2020 8 833.00 104.13
87 10/07/2020 8 815.00 101.88
88 11/07/2020 9 921.00 102.33
89 13/07/2020 8 825.00 103.13
90 14/07/2020 9 935.00 103.89
91 15/07/2020 8 835.00 104.38
92 16/07/2020 8 866.00 108.25
93 17/07/2020 8 895.00 111.88
94 18/07/2020 9 796.00 88.44
95 20/07/2020 9 985.00 109.44
96 21/07/2020 10 1025.00 102.50
97 22/07/2020 9 933.00 103.67
98 23/07/2020 10 922.00 92.20
99 24/07/2020 9 1010.00 112.22
100 25/07/2020 10 1135.00 113.50
101 27/07/2020 8 990.00 123.75
102 28/07/2020 9 921.00 102.33
103 29/07/2020 10 1030.00 103.00
104 30/07/2020 9 899.00 99.89
105 31/07/2020 7 1751.00 250.14

24476.00
Promedio




FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

N° de ficha N° 5
Observador Lazo Yucra, Dany Deivi
Empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.
Calle Nueva Mza. Q Lote 25 San Francisco
Direccién Moquegua
Mariscal Nieto - Moquegua
Indicador observado Promedio de pedido
periodo 01/08/2020 al 31/08/2020
VPP = IV/NP

VPP : Valor promedio de pedidos
NP : Numero de pedidos
IV : Ingreso por ventas

Numero de Valor Promedio de
ITEM Fecha Pedidos Ingreso Por Ventas Pedidos

106 01/08/2020 7 720.00 102.86
107 03/08/2020 9 910.00 101.11
108 04/08/2020 9 921.00 102.33
109 05/08/2020 10 938.00 93.80
110 06/08/2020 8 798.00 99.75
111 07/08/2020 6 628.00 104.67
112 08/08/2020 7 722.00 103.14
113 10/08/2020 8 801.00 100.13
114 11/08/2020 9 906.00 100.67
115 12/08/2020 9 865.00 96.11
116 13/08/2020 9 899.00 99.89
117 14/08/2020 9 965.00 107.22
118 15/08/2020 9 993.00 110.33
119 17/08/2020 9 1010.00 112.22
120 18/08/2020 10 1043.00 104.30
121 19/08/2020 7 691.00 98.71
122 20/08/2020 8 1180.00 147.50
123 21/08/2020 10 1210.00 121.00
124 22/08/2020 8 1010.00 126.25
125 24/08/2020 9 862.00 95.78
126 25/08/2020 9 915.00 101.67
127 26/08/2020 9 923.00 102.56
128 27/08/2020 9 890.00 98.89
129 28/08/2020 9 987.00 109.67
130 29/08/2020 10 1020.00 102.00
131 31/12/2020 9 1035.00 115.00

23842.00
Promedio

75



FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

N° de ficha
Observador Lazo Yucra, Dany Deivi
Empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.
Calle Nueva Mza. Q Lote 25 San Francisco
Direccién Moquegua
Mariscal Nieto - Moquegua
Indicador observado Promedio de pedido
periodo 01/09/2020 al 30/09/2020
VPP = |V/NP

VPP : Valor promedio de pedidos
NP : Numero de pedidos
IV : Ingreso por ventas

Numero de Ingreso Por Valor Promedio de
ITEM Fecha Pedidos Ventas Pedidos

132 01/09/2020 8 793.00 99.13
133 02/09/2020 8 845.00 105.63
134 03/09/2020 9 986.00 109.56
135 04/09/2020 9 850.00 94.44
136 05/09/2020 8 790.00 98.75
137 07/09/2020 6 650.00 108.33
138 08/09/2020 8 842.00 105.25
139 09/09/2020 8 831.00 103.88
140 10/09/2020 9 986.00 109.56
141 11/09/2020 8 815.00 101.88
142 12/09/2020 9 930.00 103.33
143 14/09/2020 8 955.00 119.38
144 15/09/2020 8 846.00 105.75
145 16/09/2020 7 720.00 102.86
146 17/09/2020 8 844.00 105.50
147 18/09/2020 5 530.00 106.00
148 19/09/2020 8 934.00 116.75
149 21/09/2020 10 963.00 96.30
150 22/09/2020 9 962.00 106.89
151 23/09/2020 10 1110.00 111.00
152 24/09/2020 10 1052.00 105.20
153 25/09/2020 10 933.00 93.30
154 26/09/2020 8 725.00 90.63
155 28/09/2020 9 987.00 109.67
156 29/09/2020 9 848.00 94.22
157 30/09/2020 9 1150.00 127.78

22877.00
Promedio
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FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

N° de ficha N° 7
Observador Lazo Yucra, Dany Deivi
Empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.
Calle Nueva Mza. Q Lote 25 San Francisco
Direccién Moquegua
Mariscal Nieto - Moquegua
Indicador observado Promedio de pedido
periodo 01/10/2020 al 31/10/2020
VPP = IV/NP

VPP : Valor promedio de pedidos
NP : Numero de pedidos
IV : Ingreso por ventas

Numero de Valor Promedio de
ITEM Fecha Pedidos Ingreso Por Ventas Pedidos

158 01/10/2020 4 440.00 110.00
159 02/10/2020 7 733.00 104.71
160 03/10/2020 8 862.00 107.75
161 05/10/2020 9 690.50 76.72
162 06/10/2020 8 866.00 108.25
163 07/10/2020 6 638.00 106.33
164 08/10/2020 8 834.20 104.28
165 09/10/2020 8 827.00 103.38
166 10/10/2020 9 986.00 109.56
167 12/10/2020 9 862.00 95.78
168 13/10/2020 9 862.00 95.78
169 14/10/2020 9 1060.00 117.78
170 15/10/2020 8 894.00 111.75
171 16/10/2020 7 761.00 108.71
172 17/10/2020 8 836.00 104.50
173 19/10/2020 5 590.00 118.00
174 20/10/2020 8 845.00 105.63
175 21/10/2020 9 921.00 102.33
176 22/10/2020 9 906.00 100.67
177 23/10/2020 10 1110.00 111.00
178 24/10/2020 10 980.00 98.00
179 26/10/2020 10 1221.00 122.10
180 27/10/2020 9 993.00 110.33
181 28/10/2020 9 1030.00 114.44
182 29/10/2020 9 1065.00 118.33
183 30/10/2020 9 975.00 108.33
184 31/10/2020 12 1110.00 92.50

TOTAL 23897.70 105.74

Promedio 105.74



N° de ficha
Observador
Empresa

Direccion

FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

Indicador observado

periodo

Lazo Yucra, Dany Deivi

Comercializadora Multiservicios Aries E.l.R.L.
Calle Nueva Mza. Q Lote 25 San Francisco

Moquegua

Mariscal Nieto - Moquegua

Promedio de pedido

02/11/2020 al 30/11/2020

VPP = |V/NP
VPP : Valor promedio de pedidos
NP : Numero de pedidos
IV : Ingreso por ventas

Numero de Ingreso Por Valor Promedio de
ITEM Fecha Pedidos %/entas Pedidos
185 02/11/2020 5 530.00 106.00
186 03/11/2020 7 728.00 104.00
187 04/11/2020 8 824.00 103.00
188 05/11/2020 9 895.00 99.44
189 05/11/2020 8 890.00 111.25
190 06/11/2020 6 645.00 107.50
191 07/11/2020 7 733.00 104.71
192 09/11/2020 8 833.00 104.13
193 10/11/2020 9 945.00 105.00
194 11/11/2020 9 966.00 107.33
195 12/11/2020 8 982.00 122.75
196 13/11/2020 9 895.00 99.44
197 14/11/2020 8 844.00 105.50
198 16/11/2020 7 736.00 105.14
199 17/11/2020 8 828.00 103.50
200 18/11/2020 5 586.00 117.20
201 19/11/2020 8 824.00 103.00
202 20/11/2020 9 998.00 110.89
203 21/11/2020 9 976.00 108.44
204 23/11/2020 10 962.00 96.20
205 24/11/2020 10 865.00 86.50
206 25/11/2020 9 1046.00 116.22
207 26/11/2020 8 896.00 112.00
208 27/11/2020 9 915.00 101.67
209 28/11/2020 10 1095.00 109.50
210 30/11/2020 9 975.00 108.33
 TOTAL 212 22412.00 105.72
Promedio 105.72
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FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

N° de ficha

Observador Lazo Yucra, Dany Deivi

Empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.
Calle Nueva Mza. Q Lote 25 San Francisco

Direccién Moquegua

Mariscal Nieto - Moquegua
Indicador observado Promedio de pedido
periodo 01/12/2020 al 31/12/2020
VPP = IV/NP
VPP : Valor promedio de pedidos
NP : Numero de pedidos

IV : Ingreso por ventas

Numero de Valor Promedio de
ITEM Fecha Pedidos Ingreso Por Ventas Pedidos

211 01/12/2020 5 589.00 117.80
212 02/12/2020 7 726.00 103.71
213 03/12/2020 7 986.00 140.86
214 04/12/2020 9 865.00 96.11
215 05/12/2020 8 820.00 102.50
216 06/12/2020 6 645.00 107.50
217 08/12/2020 8 749.00 93.63
218 09/12/2020 8 844.00 105.50
219 10/12/2020 9 921.00 102.33
220 11/12/2020 8 810.00 101.25
221 12/12/2020 9 980.20 108.91
222 13/12/2020 8 826.00 103.25
223 15/12/2020 8 866.00 108.25
224 16/12/2020 7 795.00 113.57
225 17/12/2020 8 792.00 99.00
226 18/12/2020 5 548.00 109.60
227 19/12/2020 8 821.00 102.63
228 20/12/2020 9 941.00 104.56
229 22/12/2020 9 932.00 103.56
230 23/12/2020 9 862.00 95.78
231 24/12/2020 8 827.00 103.38
232 25/12/2020 9 1115.00 123.89
233 26/12/2020 9 1092.00 121.33
234 27/12/2020 10 1010.00 101.00
235 29/12/2020 10 1028.00 102.80
236 30/12/2020 12 1189.00 99.08
237 31/12/2020 12 1215.00 101.25

TOTAL 23794.20 105.75

Promedio

105.75
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N° de ficha
Observador
Empresa

Direccion

FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

Indicador observado

periodo

N° 10

Lazo Yucra, Dany Deivi

Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.
Calle Nueva Mza. Q Lote 25 San Francisco

Moquegua

Mariscal Nieto - Moquegua

Promedio de pedido

28/01/2021 al 30/01/2021

VPP = |V/NP
VPP : Valor promedio de pedidos
NP : Numero de pedidos
IV : Ingreso por ventas

Numero de Ingreso Por Valor Promedio de
ITEM Fecha Pedidos %/entas Pedidos
238 07/01/2021 6 715.00 119.17
239 08/01/2021 6 723.00 120.50
240 09/01/2021 6 731.00 121.83
241 11/01/2021 6 710.00 118.33
242 12/01/2021 7 715.00 102.14
243 13/01/2021 7 721.00 103.00
244 14/01/2021 8 742.00 92.75
245 15/01/2021 7 645.00 92.14
246 16/01/2021 7 655.00 93.57
247 18/01/2021 7 662.00 94.57
248 19/01/2021 8 680.00 85.00
249 20/01/2021 7 715.00 102.14
250 21/01/2021 7 721.00 103.00
251 22/01/2021 7 624.00 89.14
252 23/01/2021 8 810.00 101.25
253 25/01/2021 7 706.00 100.86
254 26/01/2021 7 721.00 103.00
255 27/01/2021 7 724.00 103.43
256 28/01/2021 7 711.00 101.57
257 29/01/2021 8 808.00 101.00
258 30/01/2021 9 905.00 100.56

15144.00

Promedio
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N° de ficha
Observador
Empresa

Direccion

FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

Indicador observado

periodo

N° 11

Lazo Yucra, Dany Deivi

Comercializadora Multiservicios Aries E.l.R.L.
Calle Nueva Mza. Q Lote 25 San Francisco

Moquegua

Mariscal Nieto - Moquegua

Promedio de pedido

01/02/2021 al 27/02/2021
VPP = |V/NP

VPP : Valor promedio de pedidos

NP : Numero de pedidos

IV : Ingreso por ventas

Fecha Nume'ro de Ingreso Por Ventas valor Promedio de
Pedidos Pedidos
241 01/02/2021 5 531.00 106.20
242 02/02/2021 7 724.00 103.43
243 03/02/2021 8 815.00 101.88
244 04/02/2021 9 986.00 109.56
245 05/02/2021 8 828.00 103.50
246 06/02/2021 6 650.00 108.33
247 08/02/2021 9 842.00 93.56
248 09/02/2021 8 835.00 104.38
249 10/02/2021 9 910.00 101.11
250 11/02/2021 9 944.00 104.89
251 12/02/2021 9 946.00 105.11
252 13/02/2021 9 985.00 109.44
253 15/02/2021 8 849.00 106.13
254 16/02/2021 7 728.00 104.00
255 17/02/2021 8 858.00 107.25
256 18/02/2021 5 590.00 118.00
257 19/02/2021 10 869.00 86.90
258 20/02/2021 12 1135.00 94.58
259 22/02/2021 12 1210.00 100.83
260 23/02/2021 14 1525.00 108.93
261 24/02/2021 14 1405.00 100.36
262 25/02/2021 11 1139.00 103.55
263 26/02/2021 11 1048.00 95.27
264 27/02/2021 14 2059.50 147.11

23411.50

Promedio

81



FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

N° de ficha N° 12
Observador Lazo Yucra, Dany Deivi
Empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.
Calle Nueva Mza. Q Lote 25 San Francisco
Direccién Moquegua
Mariscal Nieto - Moquegua
Indicador observado Promedio de pedido
periodo 01/03/2021 al 31/03/2021
VPP = |V/NP

VPP : Valor promedio de pedidos
NP : Numero de pedidos
IV : Ingreso por ventas

Numero de Ingreso Por Valor Promedio de
ITEM Fecha Pedidos Ventas Pedidos

265 01/03/2021 6 650.00 108.33
266 02/03/2021 11 1100.00 100.00
267 03/03/2021 9 850.00 94.44

268 04/03/2021 9 906.00 100.67
269 05/03/2021 7 740.00 105.71
270 06/03/2021 7 706.00 100.86
271 08/03/2021 8 905.00 113.13
272 09/03/2021 8 908.00 113.50
273 10/03/2021 9 1100.00 122.22
274 11/03/2021 10 1235.00 123.50
275 12/03/2021 9 980.20 108.91
276 13/03/2021 9 986.00 109.56
277 15/03/2021 7 836.00 119.43
278 16/03/2021 7 857.00 122.43
279 17/03/2021 8 1150.00 143.75
280 18/03/2021 7 1230.00 175.71
281 19/03/2021 6 1050.00 175.00
282 20/03/2021 6 750.00 125.00
283 22/03/2021 9 1410.00 156.67
284 23/03/2021 14 1380.00 98.57

285 24/03/2021 15 1210.00 80.67

286 25/03/2021 18 1300.00 72.22

287 26/03/2021 25 1800.00 72.00

288 27/03/2021 10 1110.00 111.00
289 29/03/2021 8 790.00 98.75

290 30/03/2021 12 1190.00 99.17

291 31/03/2021 12 860.00 71.67

27129.2

Promedio



POS - TEST
Promedio de pedido del 01 de abril 2021 hasta el 30 de abril del 2021
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FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

N° de ficha N° 13
Observador Lazo Yucra, Dany Deivi
Empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.
Calle Nueva Mza. Q Lote 25 San Francisco
Direccién Moquegua
Mariscal Nieto - Moquegua
Indicador observado Promedio de pedido
periodo 01/04/2021 al 30/04/2021
VPP = IV/NP

VPP : Valor promedio de pedidos
NP : Numero de pedidos
IV : Ingreso por ventas

ITEM Fecha Nl;;ndei(r;:le Ingreso Por Ventas Va(ljc;r:;gizsglo
291 01/04/2021 9 1658.50 184.28
292 02/04/2021 13 2429.00 186.85
293 03/04/2021 14 2624.50 187.46
294 05/04/2021 14 3207.50 229.11
295 06/04/2021 16 3676.50 229.78
296 07/04/2021 17 3950.00 232.35
297 08/04/2021 16 4128.50 258.03
298 09/04/2021 18 4751.00 263.94
299 10/04/2021 19 5335.50 280.82
300 12/04/2021 14 4061.50 290.11
301 13/04/2021 13 4000.00 307.69
302 14/04/2021 12 3733.50 311.13
303 15/04/2021 11 3472.50 315.68
304 16/04/2021 10 3256.50 325.65
305 17/04/2021 10 3301.50 330.15
306 19/04/2021 11 3874.00 352.18
307 20/04/2021 9 3290.00 365.56
308 21/04/2021 9 3358.00 373.11
309 22/04/2021 12 4577.50 381.46
310 23/04/2021 13 4995.00 384.23
311 24/04/2021 16 6333.50 395.84
312 26/04/2021 20 7919.50 395.98
313 27/04/2021 15 5964.00 397.60
314 28/04/2021 17 6812.00 400.71
315 29/04/2021 17 6882.00 404.82
316 30/04/2021 19 8125.00 427.63
 TOTAL | 115717.00 317.90

Promedio 317.90

84



ANEXO 4: VALIDACION DEL INSTRUMENTO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias

DIMENSION 1: Satisfaccién del cliente Si No Si Mo Si Mo
INDICADOR 1: Nivel de satisfaccion

Es formulado con lenguaje apropiado.

Esta axpresado an conducta observable.

Es adecuado el avance, la ciencia y tecnologia.
Existe una organizacion lagica.

Comprende los aspectos de canbdad y cabdad.
Adecuado para valorar los aspectos del sistema metodologico y cientiiico.
Estd basado en aspactos tedricos y cientificos.

En los dalos respecto al indicador,

Responde al propdsito de investigacidn.

El instrumento s adecuado al tipo de investigacion.
DIMENSION 2: Aumento de pedidos
INDICADOR 1: Valor promedio de pedido
Es formulado con lenguaje apropiado.

Esta expresado en conducta obsenvable.

Es adecuado el avance, la ciencia y tecnologia.
Existe una organizacion logica.

Comprende los aspectos de cantidad y calidad.
Adecuado para valorar los aspectos del sistema metodoldgico y cientifico
Esta basado en aspectos tedricos y cientificos.

En los datos respecto al indicador.

Responde al progasito de investigacion.

El instrumento es adecuado al tipo de investigacion.

X
X
X

EEA R R b
EAEAEAEAE A A

=|=|TQ =0 a0 o =
EAE A A R e

No Sugerencias

AR R
| | | | 2 2 3¢ 3¢ | ¢ | @
(| e || O

==zia|=ea0|oe n

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ _] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dra. Vasquez Valencia, Yesenia del Rosario DMI: 40352590
Especialidad del validador: Doctora en Educacion. Maestria en Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion en Educacion.

Pertinencia: El itam corresponde al conceplo tednso formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo 22 de Mayo del 2021
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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

06 DE MAYO DEL 2021
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INFORME DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
I Datos Generales

1.1 Apellidos y nombres del Validador: Dra. Vasquez Valencia, Yesenia del Rosario

1.2 Institucion donde labora /cargo ucv

1.3. Especialidad del validador: Ingenieria Sistemas

TITULO DE PROYECTO DE TESIS

Chatbot Para Mejorar Las Ventas en la Empresa Comercializadora Multiservicios Aries
E.l.R.L. Moquegua, 2020

Tabla de evaluacién de expertos para la eleccién de la metodologia

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar las metodologia:
involucradas, mediante una serie de preguntas llenando con puntuacion especificada al final de i
tabla. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items indicando sus observaciones y/i
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la metodologi

SCRUM a trabajar.
[tems Caracteristicas Scrum XP Metodologia Feature- Observaciones
driven Development (FDD)
1 Alcance 5 4 4
2 Tiempo de
iteracion 5 5 5
3 Tamafio del equipo
recomendado 4 4 4
4 Tamafio del
proyecto 4 4 4
recomendado
5 Involucracién del
usuario en el 5 5 5
proyecto
6 Documentacién 4 4 4
7 Elementos
utilizados 4 4 4
Total 32 30 30

Evaluar con la siguiente calificacion:

5 Muy bueno 4:Bueno 3:Regular 2:Malo 1: Muy
malo
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TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: NIVEL DE SATISFACION

. DATOS GENERALES

) Dra. Vasquez Valencia, Yesenia del
Apellidos y Nombres del Experto: | Resario

Titulo y/o Grado Académico: Doctora

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

Universidad César Vallejo Lima -
Universidad que labora: Norte

Fecha : 06 Mayo del 2021 Ingeniero de Sistemas

TESIS : Chatbot Para Mejorar Las Ventas en la Empresa Comercializadora
Multiservicios Aries E.I.R.L. Moquegua, 2021

Autor: Perca Quispe, Marcos Edwin y Lazo Yucra, Dany Deivi

Deficiente (0-20%) Regular (21-50%) Bueno (51-70%) Muy Bueno (71-80%)
Excelente (81-100%)

Mediante la evaluacion de expertos usted tiene |a facultad de calificar la tabla de validacion del
instrumento involucrado mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en
la tabla, con la valoracion de 0% - 100%. Asimismo, se exhorta a |las sugerencias de cambio
de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar la coherencia de los indicadores para
su valoracion. )

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION |
71- 81-
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-50% | 51-70% 80% | 100%
Es formulado con lenguaje o
CLARIDAD apropiado. 75%
Esta expresado en conducta 75%
OBJETIVIDAD observable.
Es adecuado el avance, la ciencia y 75%
ACTUALIDAD tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacion ldgica. 75%
Comprende los aspectos de cantidad 75%
SUFICIENCIA y calidad.
INTENCIONALIDA | Adecuado para valorar los aspectos 75%
D del sistema metodoldgico y cientifico.
Esta basado en aspectos tedricos y 75%
CONSISTENCIA cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 75%
: Responde al propdsito de 75%
METODOLOGIA investigacion.
El instrumento es adecuado al tipo 75%
PERTENENCIA de investigacion.
TOTAL 759

ll. PROMEDIO DE VALIDACION

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

El instrumento puede ser aplicado, tal como esta
(x ) elaborado
El instrumento debe ser mejorado antes de
( ) seraplicado
Fa

FIRMA DEL EXPERTO

i

L%

—_
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Ficha de Reqgistro Sobre Nivel de Satisfaccion (en funcién a los reclamos ingresados por el

cliente
Empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.
observador Perca Quispe, Marcos Edwin
Direccion Calle Nueva Mza. Q Lote. 25 San Francisco Moguegua - Mariscal

Nieto - Moquegua

Indicador observado

Nivel de Satisfaccion (en funcion a los reclamos ingresados por el

cliente)

periodo

01/03/2021 al 30/03/2021

NS = (CCP - CPQ)/ UV

NS: nivel de satisfaccion {en funcion a los reclamamaos).
CCP: Clientes consumidores en un periodo.
CPQ: Clientes que han presentado alguna queja.
TCP: Total de clientes en el periodo.

Clientes

Clientes que han

Total de clientes

Mivel de Satisfaccion (en funcion a los

ITEM | Fecha consumidores en
) dejado alguna queja | en el periodo reclamos)
el pericdo
1 01/03/2021 con
2 02/03/2021
3 03/03/2021
4 04/03/2021
5 05/03/2021
6 06/03/2021
7 08/03/2021
8 09/03/2021
9 10/03/2021
10 11/03/2021
11 12/03/2021
12 13/03/2021
13 15/03/2021
14 16/03/2021
15 1710342021
16 18/03/2021
17 19/03/2021
18 20/03/2021
19 221032021
20 231032021
21 2410312021
22 25/03/2021
23 26/03/2021
24 2710312021
25 29/03/2021
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TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Promedio de pedi
. DATOS GENERALES

Doctor( )

Magister ( )

Apellidos y Nombres del Experto:
Titulo y/o Grado Académico:

Universidad que labora:
Fecha : 06 Mayo del 2021

Dra. Vasquez Valencia, Yesenia del

Rosario

Doctora

Ingeniero ( X) Licenciado( )

Otro( )

Universidad César Vallejo Lima - Norte

Ingeniero Sistemas

TESIS : Chatbot Para Mejorar Las Ventas en la Empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.LR.L.

Moquegua, 2020

Autores: Perca Quispe, Marcos Edwin Y Lazo Yucra, Dany Deivi

Deficiente (0-20%)
100%)

Regular (21-50%) Bueno (51-70%)

Muy Bueno (71-80%)

Excelente (81-

Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
involucrado mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracién de
0% - 100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinentg, con la finalidad de
mejorar la coherencia de los indicadores para su valoracién.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% | 21-50% 51- n- ;l-J
nene SRR T0% | 80% o,

CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 75%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 75%

Es adecuado el avance, la ciencia y 75%
ACTUALIDAD tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacion légica. 75%

1 o,

SUFICIENCIA E;)“rggéende los aspectos de cantidad y 75%
INTENCIONALIDA | Adecuado para valorar los aspectos del 75%
D sistema metodoldqico v cientifico.

Esta basado en aspectos tedricos y 75%
CONSISTENCIA cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 75%
METODOLOGIA Responde al propdsito de investigacion. 75%

El instrumento es adecuado al tipo de 75%
PERTENENCIA investigacion.

TOTAL 75%

lll. PROMEDIO DE VALIDACION

IV. OPCION DE APLICABILIDAD
El instrumento puede ser aplicado, tal como esta

(x)
()

elaborado

El instrumento debe ser mejorado antes de ser

aplicado

FIRMA DEL EXPERTO

rl
/7

|

W

T
oD TR

&
ii -
i
»
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Ficha de Registro de Rendimiento Sobre Promedio de pedido

Empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.l.R.L.
observador Lazo Yucra, Dany Deivi
Direccion Calle Nueva Mza. Q Lote. 25 San Francisco Moquegua -

Mariscal Nieto - Moguegua

Indicador observado

Promedio de pedido

periodo 01/03/2021 al 30/03/2021
VPP = IVINP

VPP: Valor promedio de pedidos
NP: Numero de pedidos.
IV; Ingreso por ventas
ITEM Fecha Numero de Pedidos Ingreso Por Ventas Valor Promedio de Pedidos

1 0170372021

2 02/03/2021

3 03/03/2021

4 0410372021

5 05/03/2021

3 06/03/2021

7 08/03/2021

8 09/03/2021

g 10/03/2021

10 | 11032021

11 | 120372021

12 | 13032021

13 | 1500372021

14 | 160372021

18 | 1770372021

16 | 18/03/2021

17 | 190372021

18 | 2000372021

19 | 22032021

20 | 23/032021

21 | 24/032021

22 | 25/032021

23 | 26/032021

24 | 27032021

25 | 29/032021

26 | 30/0372021
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTC QUE MIDE:

N° DIMENSIONES | items Pertinencia® |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Satisfaccion del cliente Si No Si No Si No
1 INDICADOR 1: Nivel de satisfaccion X X X
a Es formulado con lenguaje apropiado. X X X
b Esta expresado en conducta observable. X X X
c Es adecuado el avance, la ciencia y tecnologia. X X X
d Existe una organizacion logica. X X X
g Comprende los aspectos de cantidad y calidad. X X X
f Adecuado para valorar los aspectos del sistema metodoldgico y cientifico. X X X
g Esta basado en aspectos tedricos y cientificos. X X X
h En los datos respecto al indicador. X X X
i Responde al propésito de investigacion. X X X
i El instrumento es adecuado al tipo de investigacién. X X X
DIMENSION 2: Aumento de Pedidos
2 INDICADOR 1: Valor promedio de pedido 8i No Si No 81 | No Sugerencias
a Es formulado con lenguaje apropiado. X X X
b Esta expresado en conducta observable. X X X
c Es adecuado el avance, la ciencia y tecnologia. X X X
d Existe una organizacion logica. X X X
g Comprende los aspectos de cantidad y calidad. X X X
f Adecuado para valorar los aspectos del sistema metodoldgico y cientifico. X X X
g Esta basado en aspectos tedricos y cientificos. X X X
h En los datos respecto al indicador. X X X
i Responde al propésito de investigacion. X X X
J El instrumento es adecuado al tipo de investigacion. X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia);
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X _] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. NECOCHEA CHAMORRO JORGE ISAAC
Especialidad del validador: DOCTOR EN NANOTECNOLOGIA.

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

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

DNI: 18167347

¥ 06 de mayo del 2021

Firma del Experto Informante.
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INFORME DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Datos Generales
11 Apellidos y nombres del Validador: Dr. NECOCHEA CHAMORRO JORGE ISAAC
1.2 Institucion donde labora /cargo ucv

1.3. Especialidad del validador: Ingenieria Sistemas

TITULO DE PROYECTO DE TESIS

Chatbot Para Mejoriar Las Ventas en la Empresa Comercializadora Multiservicios Aries
E.LR.L. Moquegua, 2020

Tabla de evaluacion de expertos para la eleccion de la metodologia

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar las metodologias
involucradas, mediante una serie de preguntas llenando con puntuacién especificada al final de la
tabla. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items indicando sus observacionas y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la metodologia
SCRUM a trabajar.

Metodologia Feature-
driven Development

Items Caracteristicas Scrum XP (FDD) Observaciones
1 Alcance 5 4 4
2 Tiempo de
iteracion 5 5 5
3 Tamafio del
equipo 4 4 4
recomendado
4 Tamafo del
proyecto 4 4 4
recomendado
5 Involucracién del
usuario en el 5 5 5
proyecto
G Documentacion 4 4 4
7 Elementos
utilizados 4 4 4
Total 32 30 30
Evaluar con la siguiente calificacion:
5 Muy bueno 4: Bueno 3:Regular 2:Malo 1: Muy malo %Q
{
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TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: NIVEL DE SATISFACCION

. DATOS GENERALES

Dr. NECOCHEA CHAMORRO JORGE
Apellidos y Nombres del Experto: | ISAAC

Titulo yfo Grado Académico: Doctor
Doctor (x) Magister( ) Ingeniero ( X) Licenciado( ) Otro( ). ...
Universidad gue labora: Universidad César Vallejo  Lima - Norte
Fecha : 06 Mayo del 2021 Ingeniero de Sistemas

TESIS : Chatbot Para Mejorar Las Ventas en la Empresa Comercializadora Multiservicios Aries
E.LR.L. Moquegua, 2020

Autor: Perca Quispe, Marcos Edwin / Lazo Yucra, Dany Deijvi

Deficiente (0-20%) Regular (21-50%) Bueno (51-70%) Muy Bueno (71-80%) Excelente (81-
100%)

Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar Ia tabla de validacidn del instrumento
involucrado mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracion
de 0% - 100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad
de mejorar la coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
VALORACION
21- 7. |8t
INDICADOR CRITERIO 0-20% o 91-70% a 100
50% 80% o

CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 75%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 75%
ACTUALIDAD Es adec:L_lado el avance, la ciencia y 75%

tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacion logica. T5%
SUFICIENCIA CC;:Egéende los aspectos de cantidad y 75%
INTENCIONALIDA | Adecuado para valorar los aspectos del 75%
D sistema metodologico y cientifico.
CONSISTENCIA E_sté 'basado en aspectos tedricos y T5%

cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 75%
METODOLOGIA Responde al proposito de investigacidn. 75%

El instrumento es adecuado al tipo de 75%
PERTENENCIA investigacion.

' TOTAL 75%

lll. PROMEDIO DE VALIDACION

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

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

FIRMA DEL EXPERTO
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Ficha de Registro Sobre Nivel de Satisfaccion (en funcidn a los reclamos ingresados por el

cliente)
Empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.IL.R.L.
observador Perca Quispe, Marcos Edwin
Direccion Calle Nueva Mza, Q Lote. 25 San Francisco Moquegua - Mariscal
Nieto - Moquegua
Indicador observado Nivel de Satisfaccion (en funcidn a los reclamos ingresados por el
cliente)
periodo 01/03/2021 al 30/03/2021
NS = (CCP - CPQ)/ UV
NS: nivel de satisfaccion (en funcién a los reclamamos).
CCP: Clientes consumidores en un periodo.
CPQ: Clientes que han presentado alguna queja.
TCPF: Total de clientes en el periodo.
Clientes . . , . o .
Clientes que han Total de clientes Mivel de Safisfaccion (en funcion a los
ITEM Fecha consumidoras en . ) )
el periodo dejado alguna gueja | en el periodo reclamos)
1 01/03/2021 con
] 02/03/2021
3 03/03/2021
4 04/03/2021
5 05/03/2021
B 06/03/2021
7 08/03/2021
] 09/03/2021
g 10/03/2021
10 | 1170372021
11 12/03/2021
12 | 13/03/2021
13 | 15/03/2021
14 | 16/03/2021
15 | 17/03/2021
16 | 18/03/2021
17| 19/03/2021
18 | 20/03/2021
19 | 22/03/2021
20 | 23/0372021
21 | 240372021
22 | 25/03/2021
73 | 26/0372021
24 | 270372021
25 | 29/03/2021
:;".
y
¢
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TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: PROMEDIO DE PEDIDO

|. DATOS GENERALES

Dr. NECOCHEA CHAMORRO JORGE
Apellidos y Nombres del Experto: | ISAAC

Titulo y/o Grado Académico: Doctor

Doctor( ) Magister( ) Ingeniere ( X) Licenciado( ) Otro (

Universidad que labora: Universidad César Vallejo  Lima - Norte

Fecha : 06 Mayo del 2021 Ingeniero Sistemas

TESIS : Chatbot Para Mejorar Las Ventas en la Empresa Comercializadora Multiservicios Aries
E.l.LR.L. Moquegua, 2020

Autores: Perca Quispe, Marcos Edwin Y Lazo Yucra, Dany Deivi

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno (51-70%) Muy Bueno (71-80%) Excelente
(81-100%)

Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacion del
instrumento involucrado mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla,
con la valoracion de 0% - 100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea
pertinente, con la finalidad de mejorar la coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION |
81-
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-50% | 51-70% ;;.,’,. 100
%
CLARIDAD Es for_mulado con lenguaje 75%
apropiado.
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta 75%
observable.
ACTUALIDAD Es adecua’do el avance, la ciencia 75%
y tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacion logica. 75%
SUFICIENCIA Comprende IQS aspectos de 75%
cantidad y calidad.
INTENCIONALIDA Adecuado para valorar los o 75%
D aspectos del sistema metodologico
y cientifico. _
CONSISTENCIA E_sta 'basado en aspectos tedricos y 75%
cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 75%
METODOLOGIA _Respc_mde_ :al propdsito de 75%
investigacion.
El instrumento es adecuado al tipo 75%
FERTENENCIA de investigacion.
TOTAL 75%
ll. PROMEDIO DE VALIDACION

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

El instrumento puede ser aplicado, tal como esta
(x) elaborado
El instrumento debe ser mejorado antes de
{ ) seraplicado

FIRMA DEL EXPERTO
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

N® DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Satisfaccion del cliente Si No 5i No Si No
1 INDICADOR 1: Nivel de satisfaccion X X X
a Es formulado con lenguaje apropiado. X X X
b Esta expresado en conducta observable. X X X
[ Es adecuado el avance, la ciencia y lecnologia. x X X
d Existe una organizacion légica X X X
@ Comprende los aspectos de cantidad y calidad. X X X
f | Adecuado para valorar los aspectos del sislema melodoldgice y centifice. X X X
[+] Estd basado en aspectos tedricos y cientificos. X X X
h En los datos respecto al indicador. X X X
i Responde al propdsito de investigacion X X X
i El instrumento es adecuado al tipo de investigacion. X X X
DIMENSION 2: Aumento de pedidos
2 INDICADOR 1: Valor promedio de pedido Si No Si No Si | No Sugerencias
a Es formulado con lenguaje apropiado. X X X
b Esta expresado en conducta observable X X X
[+ Es adecuado el avance, la ciencia y tecnologia. X X X
d Existe una organizacion légica X X X
[:] Comprende los aspectos de cantidad y calidad. X X X
f Adecuado para valorar los aspectos del sistema metodologico y cientifico. X X X
g Esta basado en aspectos tednicos y cientificos. X X X
h En los datos respecto al indicador. X X X
i Responde al propdsito de investigacion. X X x
i El instrumento es adecuado al tipo de investigacian. X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia);
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. MGR. ACUNA MELENDEZ MARIA EULALIA DNI:
Especialidad del validador: MAGISTER EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS.
WPertinencia: El item corresponde al conceplo tedrico formulado.
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensitn especifica del constructo
WClaridad: Se enbende sin dificultad alguna el enunciado del fem, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados son suficientes para medir la dimensidn I ﬂ,gﬁ_ﬂ -

Firm_ __. . ...._..._.®



INFORME DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTOS

. Datos Generales

1.1 Apellidos y nombres del Validador: Mgr. ACUNA MELENDEZ MARIA
EULALIA

1.2 Institucion donde labora /cargo ucv

1.3. Especialidad del validador: Ingenieria Sistemas

TITULO DE PROYECTO DE TESIS

Chatbot Para Mejorar Las Ventas en la Empresa Comercializadora

Multiservicios Aries E.ILR.L. Moquegua, 2020
Tabla de evaluacion de expertos para la eleccion de la metodologia

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar las
metodologias involucradas, mediante una serie de preguntas llenando con
puntuacion especificada al final de la tabla. Asimismo, le exhortamos en la
correccion de los items indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la

finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la metodologia SCRUM

a trabajar.
Metodologia Feature-
driven Development
Items Caracteristicas Scrum XP (FDD) Observaciones
1 Alcance 5 4 4
2 Tiempo de iteracién 5 5 5
3 Tamafio del equipo
recomendado 4 4 4
4 Tamatfio del proyecto
recomendado 4 4 4
5 Involucracion del
usuario en el proyecto 5 5 5
6 Documentacion 4 4 4
7 Elementos utilizados 4 4 4
Total 32 30 30

Evaluar con la siguiente calificacion:

5 Muy bueno 4:Bueno 3: Regular 2:Malo 1: Muy malo
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TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: NIVEL DE SATISFACCION

. DATOS GENERALES

Doctor ( x)

Magister ( )

Apellidos y Nombres del Experto:
Titulo y/o Grado Académico:

Universidad que labora:
Fecha : 06 Mayo del 2021

Mgr. ACUNA MELENDEZ MARIA
EULALIA

Magister

Ingenierc ( X) Licenciado( )

Universidad César Vallejo  Lima - Norte

Ingeniero de Sistemas

TESIS : Chathot Para Mejorar Las Ventas en la Empresa Comercializadora Multiservicios Aries
E.L.R.L. Moquegua, 2020

Deficiente (0-20%)
100%)

Regular (21-50%) Bueno (51-70%)

Autor: Perca Quispe, Marcos Edwin / Lazo Yucra, Dany Dejvi
Muy Bueno (71-80%)

Excelente (81-

Mediante |la evaluacion de expertos usted fiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
involucrado mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracion
de 0% - 100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la
finalidad de mejorar la coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
VALORACION
o 21- 51- | M- 81-
INDICADOR CRITERIO 0-20% 50% | 70% | 80% 100%

CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 75%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 75%
ACTUALIDAD Es adecqado el avance, la ciencia y 75%

tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacion logica. 75%
SUFICIENCIA CC;:::];ap;ende los aspectos de cantidad y 75%
INTENCIOMALIDA | Adecuado para valorar los aspectos del 75%
D sistema metodoldgico y cientifico.
CONSISTENCIA E_sté 'basado en aspectos tedricos y 75%

cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 75%
METODOLOGIA Responde al proposito de investigacion. 75%

El instrumento es adecuado al tipo de 75%
PERTENENCIA investigacion.

TOTAL 5%

ll. PROMEDIO DE VALIDACION

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

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

FIRMA DEL EXPERTO
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Ficha de Regqistro Sobre Nivel de Satisfaccion (en funcion a los reclamos

ingresados por el cliente)

Empresa Comercializadora Multiservicios Aries EIR.L.
observador Perca Quispe, Marcos Edwin
Direccion Calle Nueva Mza, Q Lote. 25 San Francisco Moquegua - Mariscal

Nieto - Moquegua

Indicador observado Nivel de Satisfaccion (en funcion a los reclamos ingresados por el
cliente)
periodo 01/03/2021 al 30/03/2021

NS = (CCP - CPQ)/ UV
MNS: nivel de satisfaccion (en funcion a los reclamamos).
CCP: Clientes consumidores en un periodo.
CPQ: Clientes que han presentado alguna queja.
TCP: Total de clientes en el periodo.

chentes Clientes que han Total de clientes Mivel de Satisfaccion (en funcion a los
ITEM Fecha consumidares en ] ) _
el periodo dejado alguna queja | en el periodo reclamos)
1 01/03/2021 con
2 02/03/2021
3 03/0372021
4 04/03/2021
5 05/0372021
& 06/03/2021
7 08/0372021
g 09/03/2021
9 10/03/2021
10 1110372021
1 12/03/2021
12 13/0372021
13 15/03/2021
14 16/03/2021
15 17/03/2021
16 18/03/2021
17 19/03/2021
18 20/03/2021
19 220372021
20 23/03/2021
21 2470372021
22 25/03/2021
23 26/03/2021
24 270372021
25 29/03/2021
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TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Promedio de pedido
. DATOS GENERALES

Mgr. ACUNA MELENDEZ MARIA
Apellidos y Nombres del Experto: | EULALIA

Titulo yfo Grado Académico: Magister
Doctor( ) Magister( ) Ingeniero ( X) Licenciado( ) Otro( ) ... . .
Universidad que labora: Universidad César Vallejo  Lima - Norte
Fecha : 06 Mayo del 2021 Ingeniero Sistemas
TESIS : Chatbot Para Mejorar Las Ventas en la Empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.l.LR.L.
Moquegua, 2020

Autores: Perca Quispe, Marcos Edwin / Lazo Yugra, Dany Deijvi

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno (51-70%) Muy Bueno (71-80%) Excelente (81-
100%)

Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
involucrado mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracion de
0% - 100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de
mejorar |a coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION .
VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% | 21-50% | >\ | 71- |81
70% | 80% | 100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 5%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 75%
ACTUALIDAD Es adecqado el avance, la ciencia y T5%
tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacion logica. 5%
SUFICIENCIA CC;::in[‘;apéende los aspectos de cantidad y T5%
INTENCIOMNALIDA | Adecuado para valorar los aspectos del T5%
D sistema metodologico y cientifico.
CONSISTENCIA E_slé'basado en aspectos tedricos y 5%
cientificos.
COHERENGIA En los datos respecto al indicador. 5%
METODOLOGIA Responde al propdsito de investigacion. 5%
El instrumento es adecuado al tipo de T5%
PERTENENCIA investigacion.
TOTAL 75%

ll. PROMEDIO DE VALIDACION

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

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

( ) aplicado ( TN
EE—————A P
[ goeeilss
FIRMA DEL EXPERTO \}_ - —‘
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Ficha de Registro de Rendimiento Sobre Promedio de pedido

Empresa Comercializadora Multiservicios Aries ELR.L.
observador Lazo Yucra, Dany Deiyi
Direccion Calle Nueva Mza. Q Lote. 25 San Francisco Moquegua -

Mariscal Nieto - Mogquegua

Indicador observado

Promedio de pedido

periodo 01/03/2021 al 30/03/2021
VPP = IV/NP

VPP: Valor promedio de pedidos
NP: Numero de pedidos.
IV; Ingreso por ventas
ITEM Fecha Nimero de Pedidos Ingreso Por Ventas Valor Promedio de Pedidos

1 01/03/2021

2 02/03/2021

3 03/03/2021

4 04/03/2021

5 05/03/2021

3 06/03/2021

7 08/03/2021

] 09/03/2021

] 10/03/2021

10 | 11032021

11 12/03/2021

12 | 13/03/2021

13 | 15032021

14 | 16032021

15 | 17/03/2021

16 | 180372021

17 | 19032021

18 | 200372021

19 | 2200372021

20 | 2300372021

21 | 24/03/2021

22 | 25/03/2021

23 | 26/03/2021

24 | 27/03/2021

25 | 29/03/2021

26 | 30/03/2021
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ANEXO 5: Desarrollo del Chatbot

En este capitulo se aplicara la Metodologia de Desarrollo Agil SCRUM a un
proyecto real fase por fase, mediante la aplicacion de la misma se pretende
identificar las verdaderas necesidades del cliente, realizar una correcta
estimacion de los tiempos, lograr una participacion activa del equipo de
trabajo, desarrollar un incremento funcional en el producto, revisar lo
construido contrastando con la meta del sprint para entregar una version del
producto hasta finalmente obtener el producto esperado, lo cual no implica el
fin del proyecto porque se debera hacer un mantenimiento para permitir la

continuidad del producto
Tabla 14: Fases de la metodologia SCRUM

FASE PROCESOS FUNDAMENTALES DE | CRONOGRAMA EN
SCRUM MESES
F M A M

FASE |

: 1. DESCRIPCION DEL PROYECTO X

DEFINICION DEL | 2 DEFINIENDO LA PILA DEL X
PRODUCTO 3. CREAR EL SPRINT BACKLOG

FASEIl 4. ESTABLECER ROLES X

PLANIFICACION | 5. HISTORIAS DE USUARIO X

DEL SPRINT 6. SPRINTS O TAREAS X

7. COMUNICACION DE SPRINT X

BACKLOG X

FASE Il 8. CREACION DE ENTREGABLES X

SCRUM DIARIO | 9. CUADRO BURNDOWN X

10. REFINAR EL BACKLOG
PRIORIZADO DEL PRODUCTO

FASE IV 11. PLANIFICACION DE ENTREGAS X

REVISION DEL 12. DEMOSTRAR Y VALIDAR EL X
SPRINT SPRINT

13. RETROSPECTIVA DE SPRINT’S X

FASE V 14. ESTADO FINAL DE TAREAS DEL X

PRODUCT BACKLOG
REI;EI?:EE%\IT'I[VA 15. ENVIO DE ENTREGABLES X
16. CIERRE DEL PROEYECTO CON X

SCRUM

Fuente: Metodologia SCRUM
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1.1.

DEFINICION DEL PROYECTO

1.1.1.DESCRIPCION DEL PROYECTO

Para el presente estudio se ha determinado realizar la intervencion
metodologica en el proyecto denominado “Chatbot Para Mejorar Las Ventas
en la Empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L. Moguegua”. El
solicitante del proyecto es la empresa Aries E.[LR.L, la cual esta a cargo de

la sefiora Lizbeth Mamani Mamanchura Gerente de la Empresa.

En este apartado se detallara las soluciones para optimizar vy
automatizar la mejora de las Ventas en los clientes para la Empresa
Comercializadora Multiservicios Aries E.l.LR.L. Moquegua, enfocando los
procesos en los puntos mas criticos sin perder la esencia de operatividad de

la optica.

La meta a conseguir es identificar los objetivos gque han de ser
alcanzados para el desarrollo del sistema final. Para lograr esto se tomara
como referencia las historias de usuario que representan las necesidades
que deben cubrir las funcionalidades de la aplicacion, y de este modo
satisfacer las exigencias del cliente. Para la realizacion del proceso de
extraccion de informacion relativa a las necesidades a cubrir se llevara a
cabo entre los miembros del equipo de desarrollo y el propio cliente. Este
proceso, gracias a la metodologia SCRUM, no se limitara a la fase inicial del
proyecto, como ocurriria en un desarrollo clasico generalmente. Las historias
de usuario que se extraigan de las reuniones con el cliente, describiran una
funcionalidad que debe incorporar un sistema de software, y cuya
implementacion aporta valor al cliente. La estructura de una historia de
usuario esta formada por: - Nombre breve y descriptivo. - Descripcion de la
funcionalidad en forma de dialogo o monodlogo del usuario describiendo la
funcionalidad gue desea realizar. - Criterio de validacion y verificacion gue
determinara para considerar terminado y aceptable por el cliente el desarrollo
de la funcionalidad descrita. Las historias de usuario se descomponen en
tareas. Estas tareas son unidades de trabajo que tienen asignado un
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descomponen en tareas. Estas tareas son unidades de trabajo que
tienen asignado un esfuerzo estimado y un estado que es en las
tareas en los que se basa la estimacion de esfuerzos general del
proyecto.

El desarrollo del asistente virtual se realiza con ayuda de la
metodologia SCRUM la cual permite asegurar el cumplimiento de los
objetivos y la planeacion, aclaracion y verificacion de las actividades
realizadas durante los diferentes Sprint, para la adopcion de esta
metodologia se establecieron los roles de SCRUM de la siguiente

manera.

1.1.2.DEFINIENDO LA PILA DE PRODUCTO

En esta primera fase de aplicacion de la metodologia SCRUM, se
definira el PRODUCT BACKLOG, que es basicamente una lista de
requerimientos de usuario priorizada y proporcionada por el director
de la Empresa., tal como se muestra en la siguiente

Tabla 15: PRODUCT BACKLOG

ID DESCRIPION DE REQUERIMIENTO IMPORTANCIA NOTAS
1 | ELABORACION DE PAGINA WEB PARA _
High (Alto)
MOSTRAR EL CHATBOT INTERACTIVO
2 CREACION DE CONSULTAS PARA EL )
High (Alto)
CHATBOT
3 INGRESO DE FRASES PREPARADAS 20
PARA EL CLIENTE FINAL
4 INGESO DE INTERACCIONES CON EL 80

USUARIO PARA CONSULTAS FINALES
5 | INGESO DE POSIBLES RESPUESTAS 80
6 | APLICACION DE REGLAS PARA LAS
CONSULTAS Y QUEJAS

7 | REALIZAR UNA INTERACCION WEB
CON BASE DE DATOS

50

50

Fuente: Elaboracion: Propia
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1.1.3. PLANIFICACION DEL SPRINT

Para llevar a cabo la reunion de planificacion de sprint, previamente
el equipo debid asegurarse que el PRODUCT BACKLOG se
encuentre bien definido.

El equipo para este proyecto fue conformado de la siguiente manera:

1.2. ROLES

PRODUCT OWNER

Gerente de la empresa Comercializadora Multiservicios Aries EI.R.L. Moguegua

Lizbeth Mamani Mamanchura, principal usuario del sistema virtual tipo ChatBot.

SCRUMMASTER

Dra. YESENIA DEL ROSARIO VASQUEZ VALENCIA, encargado de guiar el
desarrollo del proyecto y aclarar las dudas e inconvenientes que el eguipo de
trabajo, velando por la correcta recoleccion de informacion y el desarrollo de los

objetivos.

TEAM

Dany Deivi Lazo Yucra Marcos Perca Quispe, encargados de desarrollar los
objetivos del proyecto de acuerdo con las recomendaciones dadas por el
scrummaster, recopilando informacion, desarrollando el coédigo fuente vy

aportando avances del proyecto durante los Sprint Planning.

STAKEHOLDERS

Lizbeth Mamani Mamanchura (Gerente de la Empresa Comercializadora
Multiservicios Aries E.1.R.L)).

Eddy César Perca Quispe (Administrador de la Empresa Comercializadora
Multiservicios Aries E1. R L))
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Al inicio del proyecto se establecieron los Sprint como jornadas de desarrollo
semanales, siendo los Sprint Planning los lunes o martes de acuerdo con el
calendario y la complejidad de los objetivos propuestos para el siguiente Sprint,

eventualmente se extendieron durante un periodo de 68 (Sesenta y Ocho) dias,

por acuerdo entre los stakeholders del proyecto.

TABLA 16 Product Backlog : Producto Descripcion del Pedido

ip | DESCRIPION DE | IMPOR | ESTIM. | COMO NOTAS
REQUERIMIENTO | TANCIA | INICIAL | PROBARLO
DISENAR Y SEGUN
ELABORAR EL ANALISIS
ELABORACION DISENO LOGICO Y | FUNCIONAL
. |DE DISENO DE High 05 FISICO DE LA BASE | DEL
BASE DE DATOS | (Alto) DIAS DE DATOS ASI PROYECTO
Y CASOS DE USO COMO EL DISENO
DE LOS CASOS DE
Uso
DISENAR Y SEGUN
ELABORAR ANALISIS
PAGINA WEB, FUNCIONAL
ELABORACION PUBLCIAR PAGINA | DEL
DE PAGINA WEB WEB EN UN PROYECTO
2 | PARA MOSTRAR |50 03 HOSTING CON
EL CHATBOT DIAS DOMINIO .COM,
INTERACTIVO INGRESAR A LA
PAGINA WEB
http://www.multiservicio
sarieseirl.com
INGRESAR SEGUN
POSIBLES ANALISIS
CREACION DE INTENSIONES FUNCIONAL
INTENCIONES 05 PARA LAS DEL
3 | PARA CHATBOT |50 DIAS CONSULTAS DE PROYECTO
EN VENTAS DE LOS
DIALOGOFLOW CLIENTES EN LA
APLICACION
DIALOGOFLOW
INGRESAR SE(;UN
POSIBLES FRASES | ANALISIS
::NR(;F;EESSODEE PARA LAS FUNCIONAL
4 | ENTRENAMIENTO | 50 05 CONSULTAS DE DEL
EN DIAS \éEII\éLATSE gEE ll\_lcl)_i PROYECTO
DIALOGOFLOW APLICACION
DIALOGOFLOW
s | INGRESOS DE 50 INGRESO DE SEGUN
ACCIONES Y PARAMETROS ANALISIS
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WEB

http://www.multiservicio

sarieseirl.com Y
UBICAR EL ICONO
DE ROBO -
MULTIARIES
CHATBOT

PARAMETROS EN 05 PARA CONSULTAS | FUNCIONAL
DIALOGOFLOW DIAS DEFINIDAS DE LOS | DEL
CLIENTES PROYECTO
INGRESO DE SEGUN
POSIBLES ANALISIS
INGRESOS DE 05 RESPUESTAS FUNCIONAL
RESPUESTAS EN | 50 DIAS PARA LAS DEL
DIALOGOFLOW CONSULTAS PROYECTO
DEFINIDAS DE LOS
CLIENTES
INGRESO DE SEGUN
APLICACION DE REGLAS ANALISIS
REGLAS DE 50 05 DEFINIDAS DE LAS | FUNCIONAL
ENTIDADES EN DIAS ENTIDADES PARA | DEL
DIALOGOFLOW LAS CONSULTAS Y | PROYECTO
QUEJAS
REALIZAR Y SEGUN
DISENAR UN ANALISIS
WEBHOCK PARA FUNCIONAL
INTERACTUAR DEL
CON BASE DE PROYECTO
DATOS Y
\ITVIfEAI\BLA%)ACRKLIJD’\,Al\R A | i 26 DIALOGOFLOW
igh
LA INTERACCION | (Alto) | D!AS | INGRESAR A LA
PAGINA WEB

1.2.1.1 HISTORIAS

Fuente: Elaboracion Propia

1.2.1. BACKLOG PRIORIZADO DEL PRODUCTO

A continuacion, se relaciona la tabla de historias de usuario.
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Tabla 17: ELABORACION DE DISENO DE BASE DE DATOS Y CASOS DE USO

HISTORIA DE USUARIO

MNimero: HUOOD

Nombre historia: DISENAR Y ELABORAR EL DISENO LOGICO Y
FISICO DE LA BASE DE DATOS ASI COMO EL
DISENO DE LOS CASOS DE USO

Frioridad en negocio: | Alta | Riesgo en desarrollo: Alta

Puntos estimados: a0 lteracién asignada: 05 DIAS
FProgramador responsable: Dany Deivi Lazo Yucra y Marcos Perca Quispe
Descripcidn:

con los servicios de Chat y un Desarrollo Web, asi mismo

Serequiere crearun proyecto Web que sera €| despliegue sobre Dialogoflow parala conexion

Observaciones:

El servicio web sera alojado en un hosting y se le asignara un dominio determinada.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 18: ELABORACION DE LA PAGINA WEB INSTITUCIONAL PARA EL

CHATBOT

HISTORIA DE USUARIO

NUmero: HUO1

Nombre historia: ELABORARLA PAGINA WEB PARA EL CHATBOT
(servicio de front).

Prioridad en negocio: | Media Riesgo en desarrollo: Media

Puntos estimados: 50 lteracién asignada: 03 DIAS
Programador responsable: Dany Deivi Lazo Yucra y Marcos Perca Quispe
Descripcion:

Serequiere crearun proyecto Web que sera él despliegue sobre Dialogoflow parala conexion
con los servicios de Chat y un Desarrollo Web, asi mismo

Observaciones:

El servicio web sera alojado en un hosting y se le asignara un dominio determinado.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 19: ELABORACION DE LA PAGINA WEB PARA EL CHATBOT

HISTORIA DE USUARIO

Numero: HUO02

Nombre historia: CREACION DE INTENCIONES PARA CHATBOT EN
DIALOGOFLOW

Prioridad en Media| Riesgo en desarrollo: Baja

Puntos estimados: | 50 Iteracién asignada: 05 DIAS

Programador responsable: | Dany Deivi Lazo Yucra y Marcos Perca Quispe

Descripcion:

Serequiere disefiar el modelo de base de datos que permita cumplir con la estructura
delmodelo de afinidad de consultas. Se deben tener en cuenta las preguntas, las
respuestas de las consultas a la cual se aplican las preguntas.

Observaciones:
Debe permitir manejar toda la base de preguntas que se manejan en el modelo de

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 20: INGRESO DE FRASES DE ENTRENAMIENTO EN DIALOGOFLOW

HISTORIA DE USUARIO

Numero: HUO04

Nombre historia: INGRESOS DE ACCIONES Y PARAMETROS EN
DIALOGOFLOW

Prioridad en negocio: | Media | Riesgo en desarrollo: | Baja

Puntos estimados: 50 Iteracién asignada: 05 DIAS

Programador responsable: Marcos Perca Quispe

Descripcion:

Serequiere realizar el ingreso de reglas de acciones y parametros de dialogoflow de acuerdo
al modelo de afinidad.

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 21: INGRESOS DE RESPUESTAS EN DIALOGOFLOW

HISTORIA DE USUARIO

Ndmero: HUO5

Nombre historia: INGRESOS DE RESPUESTAS EN DIALOGOFLOW
Prioridad en negocio: | Media Riesgo en desarrollo: | Baja

Puntos estimados: 50 Iteracion asignada: 05 DIAS

Programador responsable: Dany Deivi Lazo Yucra y Marcos Perca Quispe
Descripcion:

Se requiere crear respuestas para las CONSULTAS Y QUEJAS de acuerdo al acceso
de datos que se requiera

Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 22: APLICACION DE REGLAS DE ENTIDADES EN DIALOGOFLOW
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HISTORIA DE USUARIO

Numero: HUO6

Nombre historia: APLICACION DE REGLAS DE ENTIDADES EN
DIALOGOFLOW

Prioridad en negocio:| Media | Riesgo en Baja

Puntos estimados: 50 Iteracion 05 DIAS

Programador responsable: Dany Deivi Lazo Yucra y Marcos Perca Quispe

Descripcion:

Se requiere ingresar las reglas de entidades en dialogoflow de acuerdo al modelo de
afinidad.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 23: REALIZAR UN WEBHOCK PARA LA INTERACCION WEB

HISTORIA DE USUARIO

Ndmero: HUQ7

Nombre historia: IMPLEMENTAR LA CONEXION DE LA BASE DE
DATOS CON EL SISTEMA

Prioridad en negocio: ALTA | Riesgo en desarrollo: | Alta

Puntos estimados: 90 Iteracién asignada: 26 dias

Programador responsable: Marcos Perca Quispe

Descripcion:

Se requiere desarrollar un servicio que permita la conexion entre el sistema y la base
de datos. Para esto se debera” manejar el mapeo de la base de datos.

Fuente: Elaboracién: Propia

1.3. SPRINTS
Tabla 24: SPRINTS BACKLOG

TAREAS / DIAS

ITEM | SPRINT OBJETIVO HISTORIAS | ASIGNADOS

DISENAR EL MODELO LOGICO,
00 SPRINT 0 FISICO DE UNA BASE DE DATOS, Y 05 DIAS
CASOS DE USO DEL SISTEMA

DISENAR Y ELABORAR PAGINA WEB
01 SPRINT 1 PARA INTERACCION DE CHATBOT HOO1 05 DIAS

CREAR INTENCIONES PARA
02 SPRINT 2 INTERACCION ENTRE AGENTE HoO2 07 DIAS
CHATBOT Y CLIENTE

CREAR FRASES DE ENTRENAMIENTO
03 SPRINT 3 PARA INTERACCION ENTRE AGENTE | H003 07 DIAS
CHATBOT Y CLIENTE
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CREAR ACCIONES Y PARAMETROS
04 SPRINT 4 PARA INTERACCION ENTRE AGENTE | H004 07 DIAS
CHATBOT Y CLIENTE
CREAR RESPUESTAS PARA
05 SPRINT 5 INTERACCION ENTRE AGENTE HO005 07 DIAS
CHATBOT Y CLIENTE
CREAR Y APLICAR REGLAS DE
06 SPRINT 6 ENTIDADES PARA INTERACCION HO06 07 DIAS
ENTRE AGENTE CHATBOT Y CLIENTE
REALIZAR UN WEBHOCK PARA LA
07 SPRINT 7 INTERACCION WEB PARA ENTRE HO07 20 DIAS
AGENTE CHATBOT Y CLIENTE
Fuente: Elaboracién Propia
Tabla 25: DETALLE SPRINT BACKLOG
DIAS
SPRINT ASIGNADOS | RESPONSABLE
SPRINT 0: DISENAR EL MODELO LOGICO,
00 FISICO DE UNA BASE DE DATOS, Y CASOS | 05 DIAS
DE USO DEL SISTEMA
DISENO LOGICO DE BASE DE DATOS 01 DIA DANY DEIVI
DISENO FISICO DE BASE DE DATOS 01 DIA LAZO YUCRA
CASOS DE USO DEL SISTEMA 01 DIA
PRESENTACION DEL SPRINT N° 00 01 DIA
REUNION DEL SPRINT N° 00 01 DIA
- SPRINT 1: DISENAR Y ELABORAR PAGINA B ———
WEB PARA INTERACCION DE CHATBOT
DISENO Y ELABORACION DE PAGINA WEB PARA EL 01 DIA DANY DEIVI
CHATBOT (servicio de front). LAZO YUCRA
PRESENTACION DEL SPRINT N° 01 01 DIA
REUNION DEL SPRINT N° 01 01 DIA
02 SPRINT 2: CREAR INTENCIONES PARA
INTERACCION ENTRE AGENTE CHATBOTY | 05 DIAS
CLIENTE MARCOS EDWIN
CREACION DE INTENCIONES PARA CHATBOT 03 DIAS PERCA QUISPE
PRESENTACION DEL SPRINT N° 02 01 DIA
REUNION DEL SPRINT N° 02 01 DIA
03 SPRINT 3: CREAR FRASES DE
ENTRENAMIENTO PARA INTERACCION 05 DIAS
ENTRE AGENTE CHATBOT Y CLIENTE
INGRESO DE FRASES DE ENTRENAMIENTO EN 03 DIAS 'I\D"é‘gggg SI[;VFYIIEN
DIALOGOFLOW
PRESENTACION DEL SPRINT N° 03 01 DIA
REUNION DEL SPRINT N° 03 01 DIA
04 SPRINT 4: CREAR ACCIONES Y
PARAMETROS PARA INTERACCION ENTRE | 05 DIAS
AGENTE CHATBOT Y CLIENTE g@ggfg&g‘g&“
INGRESOS DE ACCIONES Y PARAMETROS EN 03 DIAS
DIALOGOFLOW
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PRESENTACION DEL SPRINT N° 04

01 DIA

REUNION DEL SPRINT N° 04

01 DIA

SPRINT 5: CREAR RESPUESTAS PARA
05 INTERACCION ENTRE AGENTE CHATBOT Y
CLIENTE

05 DIAS

INGRESOS DE RESPUESTAS EN DIALOGOFLOW

03 DIAS

PRESENTACION DEL SPRINT N° 05

01 DIA

REUNION DEL SPRINT N° 05

01 DIA

MARCOS EDWIN
PERCA QUISPE

06 SPRINT 6: CREAR Y APLICAR REGLAS DE
ENTIDADES PARA INTERACCION ENTRE
AGENTE CHATBOT Y CLIENTE

05 DIAS

APLICACION DE REGLAS DE ENTIDADES EN
DIALOGOFLOW

03 DIAS

PRESENTACION DEL SPRINT N° 06

01 DIA

REUNION DEL SPRINT N° 06

01 DIA

DANY DEIVI
LAZO YUCRA

07 SPRINT 7: REALIZAR UN WEBHOCK PARA
LA INTERACCION WEB PARA ENTRE
AGENTE CHATBOT Y CLIENTE

26 DIAS

REALIZAR UN WEBHOCK PARA LA INTERACCION
WEB CON EL CHATBOT

24 DIAS

PRESENTACION DEL SPRINT N° 07

01 DIA

REUNION DEL SPRINT N° 07

01 DIA

DANY DEIVI
LAZO YUCRA

Fuente: Elaboracion: Propia

Figura 7: DIAGRAMA DE GANTT DE PLANIFICACION DE SPRINT

4 [Nombre — Fin .21

N T S T T
[ |chatbot Para Mejorar Las Ventas en la Empresa Comy lun 1/02/21 mié 31/03/21
| 2 | SPRINT0:DISENAR EL MODELD LOGICO, FISICO DE lun1/02/21  vie5/02/2:
3 DISENO LOGICO DE BASE DE DATOS lun1/02/21  lun1/02/21
| | oisefio Fisico DE BAsE DE DaTOS mar2/02/21  mar 2/02/21
| 5 | casospeusoDELsisTEMA mié 3/02/21  mié 3/02/21
| 6 |  PRESENTACION DELSPRINTN' 00 juedfoz/z  jueajoz/at
7 REUNION DEL SPRINT N° 00 vies/02/21  vie5/02/21
| @ | SPRINT1:DISENARYELABORAR PAGINAWEBPAF  ssb6/02/21  lun8/02/21 —
| 5 | ELABORACIONDEPAGINAWESPARAELCHATEC  sibs/02/21  sib6/0/21
| 10 |  PRESENTACION DELSPRINTN' 01 dom 7/02/21 dom 7/02/21
1 REUNION DEL SPRINT N' 01 lun8/02/214  lun8/02/21
| 12 | SPRINT2: CREAR INTENCIONES PARA INTERACCIO.  mar$/02/21 sdb 13/02/21 —
| 13|  CREACION DE INTENCIONES PARA CHATBOT mar9/02/21 jue 11/02/21
L PRESENTACION DEL SPRINT N* 02 vie 12/02/21  vie 12/02/11)
15 REUNION DEL SPRINT N' 02 sab13/02/21 sab13/02/21
| 16 | SPRINT3:CREAR FRASES DEENTRENAMIENTOPAI  dom 14/02/21 jue 18/02/21 —
| 17|  INGRESD DE FRASES DE ENTRENAMIENTO EN DI dom 14/02/21 mar 16/02/21
| 16 |  PRESENTACION DELSPRINT A" 03 mié 17/02/24 mié 17/02/21
B REUNION DEL SPRINT ' 03 jue 18/02/21 jue 18/02/21
| 0 | SPRINT 4:CREAR ACCIONES Y PARAMETROS PARA  vie 19/02/21 mar 23/02/21 —
| 21|  InGRESOS DEACCIONES Y PARAMETROS EN vie 19/02/21 dom 21/02/21
| | oisosorow
2 PRESENTACION DEL SPRINT N* 04 lun 22/02/21  lun 22/02/21
| 2|  reunioN DELSPRINT ' 04 mar 23/02/21 mar 23/02/21
24| SPRINT5:CREAR RESPUESTAS PARA INTERACCION  mid 24/02/21 dom 28/02/21 —
5 INGRESOS DE RESPUESTAS EN DIALOGOFLOW mié 240221 vie 26/02/21
| 26 |  PRESENTACION DELSPRINT M 05 sib27/02/21 sib27/02/21
L REUNION DEL SPRINT N' 05 dom 28/02/21 dom 28/02/21)
28 | SPRINT 6: CREAR ¥ APLICAR REGLAS DE ENTIDADE lun1/03/21  vie5/03/21 U—
| 22|  apucacion De REGLAS DE ENTIDADES EN lun1/03/21  mié 3/03/21
| | ouwosorow
30 PRESENTACION DEL SPRINT N* 06 jue 8f03/21  jue af03/21
3 REUNION DEL SPRINT N' 05 Nies/03/21  vie 5/03/21
| 52 | SPRINT7:REALZAR UNWEBHOCK PARALAINTER  sih6/03/21 mié 31/03/21
| 33|  REALZAR UN WEBHOCK PARA LA INTERACCION'  sib§/03/21 lun29/03/21
| 3¢ |  PRESENTACION DELSPRINT N° 07 mar 30/03/21 mar 30/03/21
5 REUNION DEL SPRINT ' 07 mié 31/03/21_mié 31/03/21

fuente: Elaboracioén: Propia
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El “SPRINT PLANNING” es una reunion critica, probablemente el evento mas

importante en Scrum, ya que una reunion de planificacion mal ejecutada puede

llevar a incumplir un sprint entero.

El proposito de la reunion de planificacion de sprint es dar al equipo suficiente

informacion para ser capaz de trabajar en paz por dos semanas, y proporcionarle

al duefio de producto los entregables de la meta de sprint en la fecha acordada

para su revision y retrospectiva de ser el caso.

Para realizar la estimacion del tiempo total empleado en el proyecto, el Scrum

Master junto al Equipo Scrum deben evidenciar todo los posibles inconvenientes

o circunstancias que pueden ocurrir.

Tabla 26: SPRINT 0

SPRINT 0: DISENAR EL MODELO LOGICO, FISICO

00 DE UNA BASE DE DATOS, Y CASOS DE USO DEL 05 DIAS
SISTEMA

DISENO LOGICO DE BASE DE DATOS 01 DIA

DISENO FISICO DE BASE DE DATOS 01 DIA

CASOS DE USO DEL SISTEMA 01 DIA

PRESENTACION DEL SPRINT N° 00 01 DIA

REUNION DEL SPRINT N° 00 01 DIA

Fuente: Elaboracion: Propia
Entrega del sprint 0
v" Disefio légico de la base de datos
Diseno fisico de la base de datos
Caso de uso del sistema |

Reunioén del sprint 0

D S N NN

Entrega del sprint 0
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HISTORIA 1

Disefio Fisico de la base de datos

FIGURA 8 MODELO FISICO (https://dbdiagram.io/

col duct,
reclamo e producto
usuario <7 :predum_ nt
password mans.
[
fipo_usuario o ! cantid
precio .
\ f unidad
| / imagen
\ / detalle: 1=
\ /
\ detallepedido Y
\
\ T pede 0 o wostalizpedido o /
= mropedide idpadido: van
- idciisnte idproducto. /
< facha: dals cantidad: - =/
‘ total 4 precio: de
estado subtotal
| fechapago: =
fachaprocess A
| marca
| 0 idmarca: nt
| | descripoion: varchar(200
1
| |
|
5 wchenta: nt ,,J 1 o idpagarpedido: nt
nombres 200 = npedido vs
dni: va dni: v
email vz noperac
domicilic monto:
oshlar fachapage
estado: = astado: =
fechaproosso
comprobante
1) idcomprobantz - ot
v etalle -
nocomprobante - detallecomprobante
nropedido: 13 — '§ iddetallepedido: int
idciente T idcomprobants
fecha idproducto
total = cantidad
estado precio
fechapago sublotal
fachaprocess

Fuente: Elaboracion Propia

Disefio Légico de la Base de Datos

FIGURA 9 MODELO - LOGICO (https://dbdiagram.io/)

idproducto :_
=

iscetaliepadido

bante

email
domicilic

cetular

Fuente: Elaboracion Propia
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CASOS DE USO DEL SISTEMA

Para el aplicativo se van a definir los tipos de opciones del Asistente
virtual Chatbot que interactuan con el cliente sobre los registros

creados en las tablas de base de datos.

FIGURA 10 Casos de Uso — Interaccion entre Asistente Virtual y Chatbot

REALIZAR @ —r @
CONSULTA
T ¥
AEALIZAR ¥
P—
Pl CONSULTA
Azistante — —_—
I _ — v
REALIZAR —
Cliente PAGD l CRUD
REALIZAR
RECLAMD ) —oo— [ Em
RESPUESTA
REGISTRO DE
DATOS

Fuente: Elaborado Por Dany Deivi Lazo Yucra — Marcos Perca Quispe

FIGURA 11 Casos de Uso — Cliente Registro y Consulta de Clientes

—— [ E
O

Fuente: Elaborado Por Dany Deivi Lazo Yucra — Marcos Perca Quispe

FIGURA 12: Casos de Uso — Opciones de Chatbot

N Ver Catalogo .
Asistente i
9 Virtual
> Consultas p Cliente
Productos

Fuente: Elaborado Por Dany Deivi Lazo Yucra — Marcos Perca Quispe
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FIGURA 13: Casos de Uso — Opciones de Chatbot - Catalogo

[l Asizienie
= e —_— Ver Catalong
5] Viriual i Calalogy

¢ ﬁ —y
0
Clienls

Fuente: Elaborado Por Dany Deivi Lazo Yucra — Marcos Perca Quispe

FIGURA 14: Casos de Uso - Opciones de Chatbot — Consulta de Productos

Agistente
. Virtual

Consulta
Productos

—

Cliente

—'ﬁg,

Fuente: Elaborado Por Dany Deivi Lazo Yucra — Marcos Perca Quispe

FIGURA 15: Casos de Uso - Proceso de Pedido

i Salicita —_— ssistant
_ Z Asistente
edido O o
Virtual
Clienta o * 0

Envia
CATALOGOD

Fuente: Elaborado Por Dany Deivi Lazo Yucra — Marcos Perca Quispe

Figura 16: Casos de Uso - Solicitud de Parametros para Pedido

Envia s
—_— Cantidad y . Asistente ¥
| Prdducto Vinua
Cliente o

Envia
1 Caracteristicas
Pide
Confirmacian

Fuente: Elaborado Por Dany Deivi Lazo Yucra — Marcos Perca Quispe

116



Figura 17: Casos de Uso — Confirmaciéon de Pedido

Confirma —_— Envia
i —_— 5 ) — [ 2 —
eoica () * stente Confirmacian
D

Virtual e
l Solicita Datos — ‘

Cliente

Clientz

Solicta
Datos del Cliente
para registio de Pedido

Fuente: Elaborado Por Dany Deivi Lazo Yucra — Marcos Perca Quispe

Figura 18: Casos de Uso — Envi6 de Datos Cliente para Pedido

Ragisira

Datos Cliente
i T ) B e
—p ~ Asiztente
Cliente .
D Enia

' Virual
Clienta
L —

l

0

Comunica

Fuente: Elaborado Por Dany Deivi Lazo Yucra — Marcos Perca Quispe

Figura 19: Casos de Uso — Pago de Pedido

r

Fuente: Elaborado Por Dany Deivi Lazo Yucra — Marcos Perca Quispe
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Figura 20: Casos de Uso — Ingreso de Parametros para Pago de Pedido

Fuente: Elaborado Por Dany Deivi Lazo Yucra — Marcos Perca Quispe

Figura 21: Casos de Uso — Ingreso de Reclamo de Pedido

¥ Reclamo —‘
ngraza
»  N°de Operacion de Pago > Agistents 1 ) %
y Reclamo . Vi °
O

Cliente

Detalie de
Reclamo 3l
email del Cliente

Retrospectiva del Sprint 0

Al final del Sprint 0 el Scrum Master se reunié con el Product Owner, obteniendo

una respuesta de aceptacion satisfactoria del sprint.

Cosas positivas
¥v" Se cumplieron los objetivos

Cosas negativas
¥ Ninguna

118



Primera reunion de planificacion de Sprint (SPRINT 0):

Fecha: lunes 01/02/2021

Hora: 9:00a.m. — 11:00a.m.

Lugar: Instalaciones de empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.
Préxima reunion: Sdbado 06/02/2021

DIAS: 5

ACTA DE REUNION DE PLARIFICACHSN DE SPRINT O

FECHA H 04/02/ 2021
SCRURA £ DaNY DENILAZO YULRA — MARCOS EDWIN PERCA QUISFE
PRODULT OWHRER i Lizbeth Mamani Mamanchura, (Gerenta de la Empresa

Comercializadora Multiservicios Aries ELR.L].

Mediante [ presepte acta se valida y se da conformidad de gue el eguipo Sgoum, determind s
historias de usuario par e Sprint 0 para &l desarralla del prayecto {Chathak, Para Mejorar Las
Weantas en la Cmpresa Comerdalizadora Multiservicios Aries ELR.L Mogquegua). Soardandao
satisfactariaments los ohjetives del sprint 0, como también los eementos de la pils de
praduccicn [(hstorias] gue cantiens &l sprint menckanado.

Dentro del Spring 0, s& determind lo siguiente:

SEPINT OEIETIVD HISTORIAS
DISENAR EL MODELD LOGICD, FISAOD DISEMO LOGICD
0 DiE LILe BASE DE DATDS, ¥ CASOE DE
e — DISEMO FISICD
Cas0s DE S0 DEL SISTEMA
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ACTH DE ENTREGA DEL SPRINT 2

FECHA : 0502/ bo21
LORLIM : DWW DER LADS YUORS = MARCOS EDWIN PERCA QUIEPE
FRIDUCT OWRER H Licketh Wlamani i asanch i) Gesgale de la Empeiia

Comarcialicadora Mulbarvicios Arses ELRL).

Fladiants (a4 presante acla Se valida v se da conloemidad de gque los Sres. DENY DEIT LAZO
TUCHA = MARCOS EDW IN PERCH GUEPE, powanla Disefhe LOges, Disaho Fhico, Sasos De Uso
Dl Shitema, pi pradetemisidos por ol Preducts Qogg en o Acta S Reunids de planilicidan
dial Sprist 0 donde s datala o hitosies e usairsy objetivos; alibarades lis aspeefeacionag
por &l equips SaHR Maite: e da b Gprobacids dal Sprint O, dende do decide & minona

un s i apreban e sprint mencenads donds s pricanta s mMgueri=aenos pird o prégeclo
“iohibual Fara Megecir Li ‘Wentas e la Emprasa Comancializaders Mot reiiog drks ELA.L
Pelepim .

Firmia a5 sehal de costar midad

Tabla 27: SPRINT 1

01 SPRINT 1: DISENAR Y ELABORAR PAGINA WEB PARA 03 DIAS
INTERACCION DE CHATBOT
ELABORACION DE PAGINA WEB PARA EL CHATBOT (servicio de
front). 01DIA
PRESENTACION DEL SPRINT N° 01 01 DIA
REUNION DEL SPRINT N° 01 01 DIA

Entrega del sprint 1

v" DISENO Y ELABORACION DE PAGINA WEB PARA EL CHATBOT (servicio
de front).

v Reunioén del sprint 1

v Entrega del sprint 1
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HISTORIA 2

Tabla 28: ELABORACION DE PAGINA WEB INSTITUCIONAL DEL ASISTENTE

Para la creacion del Asistente virtual chatbot en su desarrollo se utilizaron las siguientes

VIRTUAL CHATBOT

herramientas para suinstalacion:

Acciones

Descripcion

Sitios web usados

dominio

Creacion del nombre del

https:\\www.multiservicios
aries.com

hostinger.com

Creacion del Hosting
para el bot en vesta

/domains/multiserviciosari
es.com/public_html

hostinger.com

Creacion de labase
de datos

Basearies.sql

phpmyadmin.net

Creacion del Bot

ARIES

Dialogflow.com

Creacién de Dominio.

Se cre6 el nombre del dominio

muestra

Fuente: Elaboracion: Propia

Figura 22: Pagina Web Disefiada

GCran
Variedad

L& mayor variedad de Productos

los encuentras en'Ferreteria "Multiseqvicios™

Fuente: Elaboracion Propia

en el sitioweb https:\\www.multiserviciosaries.com, se
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Para el disefio del sitio web del proyecto se ha optado por una tecnologia de interfaz
basada en “RESPONSIVE DESIGN” que permite una adaptacion nativa a los

distintos tamafios de dispositivos moviles y sus correspondientes tamafos de

pantalla en los navegadores. De esta manera se consigue una universalidad en el
acceso al sitio web del proyecto. A continuacion, se realiza una breve descripcion
de Bootstrap:
v Bootstrap es un framework que simplifica el proceso de creacion de disefios
web combinando CSS y JavaScript. La mayor ventaja es que podemos crear
interfaces que se adapten a los distintos navegadores.
v' Permite crear interfaces que se adapten a los diferentes navegadores, tanto
de escritorio como tablets y moéviles a distintas escalas y resoluciones.
v" Se integra perfectamente con las principales librerias Javascript, por
ejemplo, JQuery.
v Ofrece un disefo sélido usando LESS y estandares como CSS3/HTMLS.

Dispone del siguiente Menu:

> Inicio

e Disefio Principal de la Pagina de la empresa Multiservicios Aries E.I.LR.L.
» Nosotros

e Informacion Principal de la Empresa
» Productos

¢ Informacion de los Productos
» Contactenos

e Formulario de Contacto de la Empresa
1. CONFIGURACION DE HOSTING

Se creo el Hosting para el bot.
v' Compra de Hosting en la empresa HOSTINGER
v’ Configuracién del Hosting para la pagina web Multiservicios Aries E.I.R.L.
v Carga Masiva de Archivos en Hosting.
v" Descripcion del Hosting de la Pagina Web:
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Tabla 29: Hostinger.com

NO

Descripcién

Sitios web

/domains/multiserviciosaries.com/public_html | hostinger.com

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 23: Hosting de datos

C & us-fileshostingeres

u822040316 » dominios ¥ dominios » multiservici ...

uw @400 80:

+o0@cE | EHEQAAMCHQOO

w

-

00000 o0ooooooo o
TR A R R N N T R A

Fecha Permisos

Fuente: Elaboracion Propia

2. CONFIGURACION DEL DOMINIO

Se realiz6 la configuracién del dominio para la pagina web.

Compra y Configuracion del Dominio (https:\\www.multiserviciosaries.com) en la
empresa DONWEB.

Compra y Configuracién del Hosting con el Dominio Dominio

(https:\\www.multiserviciosaries.com) en la empresa HOSTINGER.

Descripcion del Dominio de la Pagina Web:

Tabla 30: Compra de dominio (Hostinger.com)

N° Descripcion Sitios web
usados
1 https:\\www.multiserviciosaries.com Donweb.com
Hostinger.com

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 24: Hosting de datos

€2 C t b com, I TYEL)
lan
2. Do N REGISTR
" " ‘b\ o mi
@ Mesadeayuda B (Ao
&3 Revender .
. DNS  DNSPROPIOS
®
parking.
e Bloq nir
1
) dxyio e e e U AY
. Cliente: 49583070 QdesCloguearo uando (o cesees }_
I
C=m
> CERRARSESION -n &

Fuente: Elaboracion Propia

Retrospectiva del Sprint 1
Al final del Sprint 1 el Scrum Master se reunio con el Product Owner, obteniendo una

respuesta de aceptacion satisfactoria del sprint.

Cosas positivas
» Se cumplieron los objetivos

Cosas negativas
» Ninguna

Segunda reunion de planificacién de Sprint (SPRINT 1):

Fecha: sdbado 06/02/2021

Hora: 9:00a.m. — 11:00a.m.

Lugar: Instalaciones de empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.
Proxima reunion: martes 09/02/2021

DIAS: 8
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ACTA DE REUNIOMN DE PLANIFICACKSN DE SPRINT 1

FECHA i 06022021

SCRUM DANY DEIVI LAZO YUCRA — MARCOS EDWIN PERCA QUISPE

PRODULCT OWNER Lizbeth Mamani Mamanchura, (Gerenta de la Empresa
Comerdalizadora Multiservicios Aries ELR.L]L

Mediante la presente acta se valida y w2 da confarmidad de que el equipo Scrum determind las
histarias de usuario par el Sprint 1 para 2l desarralla del proyecto {Chathot, Para Mejorar Las
Vientas en la Empresa Comercializadora Multiservicios fries ELRL Maoquegual. Acardando
satisfactorismente los objetives del sprimt 1, como también los dementes de la pila de
praduccitn [hstarias) que cantiene el sprint mencanado.

Dentro del Sprint 1, s determing o siguiente:

SRPINT OBRIETIVG: HISTORIAS
DeSEFIAR ¥ ELABDRAR PAGINA DOSEFIC Y ELABDIRACIOM DE
1 WES PARA INTERAZCION DE PAGTA WEE PARA EL OHATEDT
CHATEOT {servicia de frRpt.

ACTH DE EMTREGA DEL SPRINT 1

FECHA : iR T A
SCRLIM : Do WY DEN LADD YUOiE = MARCOS EDWIN PERCA QUIEPE
FRDUCT OWRER B Lickat h lamani B ismanshies] Geskale de la Empresa

Comarcialicadora MuBbarvicios frms ELRL].

Peidianta (a precanta acta se valida y se di conloemidad da que los Sred. DARNY DEINWY LAZO
FUCRA = MARSDE EDWIN PERCA GUEPE, prosinta DEERS ¥ ELABORACION DE PAGINS WEE
PARA EL CHATBOT |servick de fppnbl. va pradetan=inades gor ol Preducts Qppoggan l Aola de
Aaundn die gasifiessdn did Soris 1 dende 4 dinals lad histeras S usuares y abjetivas;
wliboradia fas wipecilicadonis gor ol equipo SR Maner @ da o aprabaciis dal Sorisn 1,
dandi 8 decide da manesa andnima sgrobar al 4prist mandonade donde 4 presesta los

requarimianted pata & preyecte  “Chidbal Pasa Miqorsr Lad Vemad en la BE=greda

Comerciadicadors Mulibservic o dras EEL Moguegue®™.

Firmi i safil de coaster midad
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SPRINT 2

Tabla 31: SPRINT N° 02

02 SPRINT 2: CREACION DE INTENCIONES 05 DIAS
PARA CHATBOT

CREACION DE INTENCIONES PARA CHATBOT 03 DIAS

PRESENTACION DEL SPRINT N° 02 01 DIA

REUNION DEL SPRINT N° 02 01 DIA

Fuente: Elaboracion Propia

Entrega del sprint 2

v CREACION DE INTENCIONES PARA CHATBOT

v" Reunion del sprint 2

v' Entrega del sprint 2

HISTORIA 3

CREACION DE INTENCIONES PARA CHATBOT

La creacion de las entidades que van relacionadas con las intenciones configuradas

para el chatbot en la herramienta dialogflow.

Figura 25: Pantalla de Intenciones en DialogoFlow

ARIES

o

Entities

Knowledge

Dialogflow ;. Intents
Essentials

Qv

consultas
Default Fallback Intent

Default Welcome Intent

Fulfillment pagarpedido

Integrations pedido

Training

prueba

Validation

History

Analytics

Prebuilt Agents

[Try it now

@  Please use test console above tory a

sentence.

-

Fuente: Elaboracion Propia

v Ingresamos las Intenciones o procesos que va a tener nuestro

CHATBOT
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Retrospectiva del Sprint 2
Al final del Sprint 2 el Scrum Master se reunio con el Product Owner, obteniendo una

respuesta de aceptacion satisfactoria del sprint.

Cosas positivas

v' Se cumplieron los objetivos

Cosas negativas

v" Ninguna

Tercera reunién de planificacion de Sprint (SPRINT 2):

Fecha: Martes 09/02/2021

Hora: 9:00a.m. — 11:00a.m.

Lugar: Instalaciones de empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.
Préxima reunién: Domingo 13/03/2021

DIAS: 13

ACTA DE REUNION DE PLANIFICACKYN DE SPRINT 2

FECH& H 0902/ 2021
SORURA H DANY DEI LAZD WUCRA — MARCOS EDWIN PERCA QUISPE
PFRODULT OWNER z Lizbeth Mamani Mamanchura, (Gerenia de la Empresa

Comerdcializadora Multiservicios fries ELRL]L

Mediante la precepte acta se valida y se da confarmidad de gue el eguipo Scrum determind las
histaorias de usuario par el Sprint 2 para @ desarrollo del proyecto {Chatbok, Para Mejorar Las
Wentas en la Empresa Comerdalicadora Multiservicios Aries ELR.L. Moquegua). Scardamda
satisfactariamente lor ohjetives del sprimt 2, como tambign los elementes de la pila de
praduccitn [hEtorias] gue cantiens &l sprint mencianado.

Dertro del Sprint 2, oo determind 1o siguisnte:

SEPINT CEJETID HISTORIAS
CREAR INTEMCIOMES Pasa, CREACIOM DE INTEMCIONES
2 WTERACCION EMTRE AGEEMTE CHATBOT | pams cHATEOT CM
¥ CLIENTE DlALOGOFLOW
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ACTA DE EMTREGA DEL SPRINT 2

FECHA : 13021821
SCRLM : D& WY DERI L&D YUORE - MARCOS EDWIN PERCA OLISPE
FRODUCT OWRER H Licbath Mamani agmanchirs] Georpte de L Emperia

Comerclilicadora Mulliserdcios Arss ELRL).

Pebadianta la presants acta se valida v se di conlormidad de que los Soei. DANY DEIYT LAZO
FUCHA = PABRCOS ECOWWIN PERCA QUISPE, prawnts CREACHON DF WNTEMCIOWES PARS
CHATROT EM DASLOGOFLOW, i predeter misadod po al Preducks Qg o n el Scta de Reasian
i gl sl it dal Sprint 2 dendi o detala i hintora de odo o v el ei; elaboradas

anpeificas e 2o ol eguipo Sipaap Mastar de da l agrobacion &l Sprint 2, dende i dicdu

e i et asdnime Gprobar & sprind miesconids donde Ge preanite kK Fgus i enSod para

al proyects “Chaikel Para Majorar Las Ve an |8 Emprass Comerdalizadens Matse o

Atk ELR.L. Wiogo gaa”.

Firimi s dahil di cosber midad

SPRINT 3

Tabla 32: SPRINT N° 03

03 SPRINT 3: INGRESO DE FRASES DE

ENTRENAMIENTO EN DIALOGOFLOW 05 DIAS
INGRESO DE FRASES DE ENTRENAMIENTO EN 03 DIAS
DIALOGOFLOW
PRESENTACION DEL SPRINT N° 03 01 DIA
REUNION DEL SPRINT N° 03 01 DIA

Fuente: Elaboracion Propia

Entrega del sprint 3
» INGRESO DE FRASES DE ENTRENAMIENTO EN DIALOGOFLOW
» Reunién del sprint 3
» Entrega del sprint 3

128



HISTORIA 4

1. INGRESO DE FRASES DE ENTRENAMIENTO EN DIALOGOFLOW
La creacidn de las entidades que van relacionadas con las intenciones configuradas

para el chatbot en la herramienta dialogflow.

Figura 26: Frases de Entrenamiento

Diglogflow ¢,y Default Welcome Intent “ Ty itnow 3
Essentials
ARIES
@  Please use test console above totry a
Training phrases @ seachmaningphre Q- A sentence
B3I intents +
” |
Entities
Knowledge oches
Fulfillment 99 buenastardes
Integrations %9 buenos dias
L
Training
validation 99 <font style="vertical-align: inherit;"><font style="vertical-align: inherit;">Hola</font></font>
History % sl
Analytics M hey hola
99 <font style="vertical-align: inherit;"><font style="vertical-align: inherit;">chao=/font>
Prebuilt Agents </font

Fuente: Elaboracion Propia

Retrospectiva del Sprint 3
Al final del Sprint 3 el Scrum Master se reunié con el Product Owner, obteniendo una
respuesta de aceptacion satisfactoria del sprint.

Cosas positivas
v" Se cumplieron los objetivos

Cosas negativas
v" Ninguna
Cuarta reunion de planificacion de Sprint (SPRINT 3):
Fecha: Domingo 14/02/2021
Hora: 9:00a.m. — 11:00a.m.
Lugar: Instalaciones de empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.
Proxima reunion: Viernes 19/02/2021
Dias: 18
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ACTA DE REUNION DE PLAKIFICACION DE SPRINT 3

FECHA £ 14/02/2021
SCRUB : DANY DEIVI LAZO YUCRA — MARCOS EDWIN PERCA QUISPE
PRODUCT OWNER - Lizbeth Mamani Mamanchusa. (Gerenta de la Empresa

Comerdializadora Multiservicios Aries ELRL)

Mediante la presents acta se valida y se da conformidad de gue el eguipo Scrum determind las
hisbarias de usuario par e Sprint 3 para el desarralla del provecto |Chatbat, Para Mejorar Las
Wentas en la Empresa Comerdalizadora Multiservicies Aries ELR.L Moquegua) Acordando
satisfartorisments los ohjetives del sprint 3, como también los elementes de la pils de
praduceitn [hiEtorias] gue contiene el sprint mencianado.

Dentro del Spring 3, so determind lo siguiente:

SRPINT OBIETIVD HISTORIAS
CRAEAR FAASES DE ENTRENAMIENTO INGRES0 DE FRASES DE
3 PARA INTERACCION ENTRE AGENTE ENTRENAMIENTO EN
CHATEOT ¥ CLIENTE DIALOGOELOW
T %1 a

ACTE DE EMTREGA DEL SPRINT 3

FECHA : 18,02/ 021
SERUM : DANY DERI LA YLLK - MARCOS EDWIN PERCA OUISPE
PROGUCT OWNER = Licteth amani BamanshH Grprde 2 la Empersa

Comercialicadars Mullirvicios Arsms ELRL].

Pelladiants la precants scla se valida v se de conformidad de gue los Srei. DANY DEW LAZO
TULCRA = MARCOS EDWIN FERCA QUISPE, presanla BGRESD HE FRASES GE EMTRENAMIEMTD
EN DASLOGOFLOW, wa pradeterminedos pos el Prodesio Qiypge. o5 ol dca de Reunidn de
planilicicidn dal Sprnt 3 dosds i dealla las hi
wnpeificas isnis g ol equipo S5, M azrobacian Sal Sprint 3, donde e dissde
E Mtk para
al proyecte “Chatks Para Majorar Las Vet an | Emprase Comundali tadeca Pal e redo
Aok EALALL. Yoo jgaa”.

dhir uiesnio y abtieee; aliboradai s

1era asdnima dpros @l spr

Firmi os sefal de sosler midad
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SPRINT 4
Tabla 33: SPRINT N° 04

04 SPRINT 4: INGRESOS DE ACCIONES Y 05 DIAS
PARAMETROS EN DIALOGOFLOW
INGRESOS DE ACCIONES Y PARAMETROS EN 03 DIAS
DIALOGOFLOW
PRESENTACION DEL SPRINT N° 04 01 DIA
REUNION DEL SPRINT N° 04 01 DIA

Fuente: Elaboracion Propia

Entrega del sprint 4

v" INGRESO DE FRASES DE ENTRENAMIENTO EN DIALOGOFLOW

v" Reunion del sprint 4

v' Entrega del sprint 4

HISTORIA 5

2. INGRESOS DE ACCIONES Y PARAMETROS EN DIALOGOFLOW:

Se muestra el ingreso de acciones y parametros para la solicitud de datos para la

interaccion entre el Agente Chatbot y el Cliente.

Figura 27: Intensién - Consultas - Parametros

consultas

Action and parameters

0 oe

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 28: Intension Multiple - Pedidos

pedido
tomar_pedido

confirmar_pedide Add follow-up ntent &y lj

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 29: Solicitud de Producto y Cantidad — Tomar_Pedido

tomar_pedido F

Contexis @ A

Events @
Training phrases @

Action and parameters A

Oooooooooooo*

PR o e T e I s o s I o s

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 30: Solicitud de Datos Cliente — Confirmar Pedido

confirmar_pedido ﬂ
Events © ~
Training phrases @

Action and parameters A
7~
4] ]
- T O
4] ]
<] ]
4] o -
[m] ]
] ]
] ]
] ]
] ]
[m] O
] ]
[m] ]
] ]
] ]
] ]

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 31: Solicitud de Datos Cliente — RECLAMOS

e =
Contexts @ y
Events @ v
Training phrases @ Q A

Action and parameters A
&
7] ]
7] ]
7] ]
7] ]
O ]

Fuente: Elaboracion Propia
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Retrospectiva del Sprint 4

Al final del Sprint 4 el Scrum Master se reunié con el Product Owner, obteniendo

una respuesta de aceptacion satisfactoria del sprint.

Cosas positivas

v' Se cumplieron los objetivos

Cosas negativas
v" Ninguna

Quinta reunion de planificacién de Sprint (SPRINT 4):

Fecha: Viernes 19/02/2021

Hora: 9:00a.m. — 11:00a.m.

Lugar: Instalaciones de empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.
Proxima reunion: Martes 23/02/2021

Dias: 23

ACTA DE REUMION DE PLAMIFICACHON DE SPRINT 4

FECHA t 19/02/2021
SCAUM t DANY DEINVI LAZO YULCRA — MARCOS EDWIN PERCA QUISPFE
PRODULT OWRER H Lizbeth Mamani Mamanshura, (Gerenta de s Empresa

Comerdalizad ora Multizervicios Sries ELRL].

Mediante la presepte acta se valida y se da conformidad de gue el eguipo Scrum determind las
histarias de usuario par el Sprint 4 para el desarnallo del prayecto {Chatbat. Para Mejorar Las
antas en la Cmpress Comercializadora Multissrvicios Aries ELRL Maguegua). Acordando
satishactoriamenta los objetives del sprint 4, como también los elementos de la pila da
produccitn [hstorias] gue contiene el sprint menconado.

Dentro del Sprint 4, Lo determind lo siguiente:

SRPINT OBIETIVG HISTORIAS
CREAR ACCIOMES ¥ FARAMETADS PARA | INGRES0 DE ACCIONES Y
4 NTERACCION ENTRE AGENTE C=ATBOT | pamasAETROS OM
¥ CLIENTE DIALOGOFLOW
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ACTA [ EMTREGA DELSPRINT 4

FECHA : P02
SCRUM : AN DER LADD YU-CRA - MARCOS EDWIN PERCA QUISPE
FRGOUCT OWRER . Lirbath M, B, b G 1y cu la Emprecna

Commrcialicadora Muliservicios Arss ELRL).

Fladiants la presanta acta e valida v e da conformidad de gue los Ses. DANY DEW LAZO
TUCRA = MARCDS EDWW PERCA QUBEPE, prasea INGRELD DE AC0OMEL Y PARAMETEDS ER
DIALDEOROW, ya gredetirminaded por 4l Produdle Qo on @l Acs de Reunibs de
planificacién dul Sprint £ dosda sa detala lis hinodas de visano v obpatved; sliberada las
wipacifices mnes gor @ eguipo PR MAantar s da li asrobacidn dal Sprint 4, dondie 4 decdi
die manera asinime sprobar & sprin mescensds donds se prelanba o resuanm insed para

@l prayects M Para Majarar Las Werne an i Empoass Oemendalizidera Matse redas
ik ELALL Mogeagaa”.

Firmi o dafhil de costor midad

SPRINT 5

Tabla 34: SPRINT N° 05

SPRINT 5: CREAR RESPUESTAS PARA

05 INTERACCION ENTRE AGENTE CHATBOT Y 05 DIAS
CLIENTE
INGRESOS DE RESPUESTAS EN DIALOGOFLOW 03 DIAS
PRESENTACION DEL SPRINT N° 05 01 DIA
REUNION DEL SPRINT N° 05 01 DIA

Fuente: Elaboracion Propia

Entrega del sprint 5

v" INGRESOS DE RESPUESTAS EN DIALOGOFLOW

v" Reunion del sprint 5

v' Entrega del sprint 5

HISTORIA 6

INGRESOS DE RESPUESTAS EN DIALOGOFLOW

Se muestra las Respuesta de interaccion entre el AGENTE CHATBOT y el CLIENTE en

sus diferentes Intenciones.
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Figura 32: Ingreso de Respuestas — INTENT CATALOGO

catalogo

Responses @

DEFAULT  +

Text or SSML Response

Custom Payload

~

{
"richcontent™: [
[
{
1/5e/a7/@152a7F435ade s3Ed d 5.3
{
i fd/1H@DAZ_DO6-GUCM_FE1EKrIHaXDM1EZSH/ view?

usp=sharing",

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 33: Ingreso de Respuestas — INTENT CONSULTAS

consultas

Training phrases @

Action and parameters

Responses @

DEFAULT +

Text or SSML Response

ADD RESPONSES

Set this intent as end of conversation @

Fulfillment @

o
il

Fuente: Elaboracion Propia

En el caso del INTENT CONSULTAS el tipo de respuesta lo toma de la base de

datos que interactua con la Herramienta DIALOGOFLOW y envia mensajes al

usuario enviando respueta a su solicitud.
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Figura 34: Ingreso de Respuestas — INTENT PEDIDO

pedido ]
Responses @ o~
Text or SSML Response {m§
Custom Payload (|
Fuente: Elaboracion Propia
Figura 35: Ingreso de Respuestas — INTENT TOMAR_PEDIDO
tomar_pedido m
Training phrases @ ~
Action and parameters ~

Responses @

~
pEFAULT  +
Text or SSML Response [}
ADD RESPONSES
Set this intent as end of conversation @
Fulfillment @ ~

Fuente: Elaboracion Propia

En el caso del INTENT TOMAR_PEDIDO el tipo de respuesta lo toma de la base de

datos que interactua con la Herramienta DIALOGOFLOW y envia mensajes al usuario
enviando respueta a su solicitud.

137



Figura 36: Ingreso de Respuestas — INTENT CONFIRMAR_PEDIDO

confirmar_pedido m
Contexts @ ~
Events @& ~
Training phrases @ ~
Action and parameters N
Responses @ ~
Fulfillment @ ~
® craoie ve

Fuente: Elaboracion Propia

En el caso del INTENT CONFIRMAR_PEDIDO el tipo de respuesta lo toma de la base de
datos que interactua con la Herramienta DIALOGOFLOW y envia mensajes al usuario
enviando respueta a su solicitud.

Figura 37: Ingreso de Respuestas — INTENT PAGARPEDIDO

Training phrases @ ~
Action and parameters ~

Responses @ —~

DEFAULT

Text or SSML Response o

ADD RESPONSES

Set this intent as end of conversation @

Fulfillment & o~

Fuente: Elaboracion Propia
En el caso del INTENT PAGARPEDIDO el tipo de respuesta lo toma de la base de

datos que interactua con la Herramienta DIALOGOFLOW vy envia mensajes al
usuario enviando respueta a su solicitud.
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Figura 38: Ingreso de Respuestas — INTENT RECLAMACIONES

quejas =
[ [
+
Responses @ —~
DEFAULT -+
Text or SSML Response o
EEEEEEEEEEEE S
5 = [=]
Fulfilment @ —~
M@ Enzble webhook call for this intent

Fuente: Elaboracion Propia

En el caso del INTENT RECLAMACIONES el tipo de respuesta lo toma de la base
de datos que interactua con la Herramienta DIALOGOFLOW y envia mensajes al
usuario enviando respueta a su solicitud.

Retrospectiva del Sprint 5
Al final del Sprint 5 el Scrum Master se reunié con el Product Owner, obteniendo una

respuesta de aceptacion satisfactoria del sprint.

Cosas positivas

v" Se cumplieron los objetivos

Cosas negativas

v" Ninguna

Sexta reunion de planificacion de Sprint (SPRINT 5):

Fecha: Miercoles 24/03/2021

Hora: 9:00a.m. — 11:00a.m.

Lugar: Instalaciones de empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.
Préxima reunién: Domingo 28/03/2021

Dias: 28
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ACTA DE REUNIGN DE PLANIFICACKYN DE SPRINT 5

FECHA : 402/ 20EL
CLANY DEIVI LAZO YUCRA — MARCOS EDWIMN PERCA QUISPE

Lizbeth Marmani Mamaochura (Gerenta de la Empresa
Comerdcializadora Multiservicios Sries ELRL).

Mediante la presente acta se valida y se da confarmidad de gue el eguipe Sooum determind las
historias de usuario par el Sprint 5 para @ desarrallo del proyvecto {Chatbob. Para Mejorar Las
Ventas en la Empresa Comerdaliradora Multiservicios Aries ELR.L Moquegua). Acardamda
satisfartaoriamente las ohjetives del sprimt 5, como también los elementos de la pila de
produccitn [hetorias| gue cantiene &l sprint mencionado.

Dentro del Sprint 5, se determind o siguiente:

SRPINT OBIETIVD HISTORIAS
CAEAR RESPUESTAS PARA INTERALDCOMN MGRESDS IE RESFUESTAL EN
5 ENTRE AGENTE CHATBOT ¥ CLIEMTE DALOGOF LOW
L R G0 WL "
Jrberh r 1ty e e o
T B A -

ACTA [ EMTREGA DEL SPRINT 5

FECHA : PPN ere]
SCRUM : DANY DEN LADD vYUORS - MARCOS EDWIN PERCA QUISPE
FRODOUCT OWKER B Licbath flamani b pmanch i G pte de la Empress

Cormarcialicadar s Mulbervicios Srses ELRL].

Bebadianbe (o pregante acla se vilida » se de conlormidid da que loy Sred. DANY DEINT LAZO
FUCRA = MARDDS EDWIN PERCA QUISPE, preanta IRIRESOS DE RESPUESTAS EN
DIALSGORLOW, ya coedetirminadad por sl Prodods Qo en 4l Aot de Reunids de
planilicacsdn diel Sprint & dosds 5o detala lis historas de vssanie y obptve; sliberadas s
anpdificas pnes @ o eguipo S Matar se da l asrobacion Sl Sprint 5, donde 4 decide
di rmanera asanime sprosar el speim mesceneds donde se Sreanba i reguarmimos para
| SRR Attt Para Majorar Las Vet an ls Emprass Comendal seders Saltie ricios
Aok ELALL. Mogoagaa”.

Firmi o dahil di casler midad
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SPRINT N° 06

Tabla 35: SPRINT N° 06

06 | SPRINT 6: CREARY APLICAR REGLAS DE ENTIDADES

PARA INTERACCION ENTRE AGENTE CHATBOT Y 05 DIAS
CLIENTE
APLICACION DE REGLAS DE ENTIDADES EN DIALOGOFLOW 03 DIAS
PRESENTACION DEL SPRINT N° 06 01 DIA
REUNION DEL SPRINT N° 06 01 DIA

Fuente: Elaboracion Propia

Entrega del sprint 6

APLICACION DE REGLAS DE ENTIDADES EN DIALOGOFLOW

» Reunion del sprint 6

» Entrega del sprint 6
APLICACION DE REGLAS DE ENTIDADES EN DIALOGOFLOW

» La creacion de las entidades que van relacionadas con las intenciones

configuradas para el chatbot en la herramienta dialogflow.

HISTORIA 7

Figura 39: Frases para la integracion de Entidades con el Chatbot

Dialogflow

Essentials % productd m Try itnow

Define synonyms @ [_| Regexpentity @ || Allow automated expansion

ARIES
eeeeeeee
Intents cementotipo1
o Entities + alamire N° 16
Knowledge
Fulfillment

Integrations

Training

Validation

Prebuilt Agents

N ®  Please use test console above o1y a
[ Fuzzymatching @

$

Fuente: Elaboracion Propia
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Retrospectiva del Sprint 6
Al final del Sprint 6 el Scrum Master se reunié con el Product Owner, obteniendo

una respuesta de aceptacion satisfactoria del sprint.

Cosas positivas
» Se cumplieron los objetivos
» Cosas negativas

» Ninguna

Séptima reunion de planificacion de Sprint (SPRINT 6):

Fecha: Lunes 01/03/2021

Hora: 9:00a.m. — 11:00a.m.

Lugar: Instalaciones de empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.
Proxima reunion: Viernes 05/03/2021

Dias: 33

ALTA DE REUNION DE PLANIFICACKIN DE SPRINT &

FECHA t 0403/ 2021
SCRUBA H DANY DEIVI LAZO YUCRA — MARCOS EDWIN PERCA QUISPE
PRODUCT OWMER 1 Lizbeth Mamani Mamanchura (Gerenta de la Empresa

Comerdializadora Multiservicios Aries ELBL).

Mediante ks presente acta se valida y se da conformidad de que el eguipo Seoum,determindg s
histarias de usuario par el Sprint 6 para el desarmallo del proyecto {Chatbat, Fara Mejorar Las
Wentas en la Empresa Comercialicadora Multiservicios Aries E1LR.L Mogquegual. Scordanda
satisfartoriamente lov objetives del sprint 6 como también o elementes de la pila de
praduccién [hstorias) gue contiene el sprint mencikonadoe.

Dentro del Sprint 6, e determing lo siguiente:

SRPINT OBIETIVD HISTORIAS
CHEAR Y APLICAR REGLAS DE APLICACICN DE REGLAS DE
B ENTIADES PR INTERACCION ENTRE EMTIGOES B DRALOGDFLOW
AGENTE CHATBOT 'Y CLIENTE
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ACTA DE EMTRESA DEL SPFRINT £

FECHA : 05 FaE Sre2 1

SCRLSY E CANY DEFG LAND YUORS —« MARCOS EDWIN PERCA OQUISPE
FEOHDUCT OV HER - Licbeth flamani Mamans B Hresd Geosrle 2= la Empress
Comartialicadora Mulivrrvicios Ares B0

Feltadiants la preuants acta e valida ¢ se de conformidad de gue jos Srew. DANY DEIWE LAZO
FUCRA « MARCOS EDWIN PERCAS QYU EPE, prasents APLCACSN DE REGLAS DE ENTIDADES EM
DIALGEOFLOW, ya scedeterminado par el Prodocte Qo wn el Acts de Beonids de
planificicdn dul Sprnt 6 dosde e detala s e ukesario g oobje bvo, eleborades s
s gl - z=r el seoraipn Sn A Pdant a la azrobacian dal Sprint &, donde we decide

[ @ aprobar =l sprinn mes

18
al proyects “Chatay Para Majorar Las Wemas an le Empress Comerdalizedara bl tse resios
Bk IR L B ooy i ™

Fir i sy S | o Stnsilon rr bl

Tabla 36: SPRINT N° 07

07 | SPRINT 7: REALIZAR UN WEBHOCK PARA LA
INTERACCION WEB PARA ENTRE AGENTE 20 DIAS
CHATBOT Y CLIENTE

REALIZAR UN WEBHOCK PARA LA INTERACCION WEB

CON EL CHATBOT 18 DIAS
PRESENTACION DEL SPRINT N° 07 01 DIA
REUNION DEL SPRINT N° 07 01 DIA

Fuente: Elaboracion Propia

Entrega del sprint 7

APLICACION DE REGLAS DE ENTIDADES EN DIALOGOFLOW
Reunion del sprint 7

Entrega del sprint 7

HISTORIA 8

REALIZAR UN WEBHOCK PARA LA INTERACCION WEB

La creacion de un Webhock para que pueda interactuar la base de datos con el
chatbot de la herramienta dialogflow.
Creacion de base de datos con la herramienta phpMyadmin.

Base de datos Basearies.sql
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Figura 40: Pantalla de Inicio de base de datos PhpMyadmin

php
Bienvenido a phpMyAdmin

Idioma - Language

Espafiol - Spanish

Iniciar sesién &

Usuario: =
juanmc93_botbd

Continuar

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 37: Base de Datos

Creacion de la base de datos Basearies.sql Hostinger.com
phpmyadmin.net

Fuente: Elaboracion Propia

ARQUITECTURA DEUNCHATBOT.

Figura 41: Arquitectura del Chatbot (Gonzales, 2019)

BASES DE DATOS

DIALOGFLOW I

\ aUSUARIO
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Figura 42: Solicitud de catalogo

< C @ multiserviciosaries.com * S A0 0 N=O

MULTISERVICIOS

ARTES Iniclo Nosotr¢ O

JMEICLADORA DE CONCRETO
4

L ;'I:"' FIERRO CORRUGADO 0E 1/2
0S /1 S/40/00

-

Mejores Productos a,DER:= "

KILOS
Los mejores Productos Ferreteros

los encuentras aqui

COMPRE AQUI

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 43: Solicitud de PEDIDO

10% Combos

MULTISERVICIOS

ARJes Inicio Nosotr¢

ADORA DE CONCRETO)
S/000,00

Variedad a D

los encud Haz

RROCORRUGADO/DE|1/2.

S5/40,00

COMPREAQUI @

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 44: Consulta de PRODUCTOS

& C & multiserviciosaries.com * @ 6P O N o

10% Combos

PALA'PARA'CONSTRUCCION
MULTISERVICIOS

AR]es Inicio Nosotr¢ d S/40.00

Catalogo de Productos

Descarga el archivo en PDF

El precio del PALA CUCHARA PARA.

Los e

Su detalle tecnico es el siguiente:

Mejores Productos a DE| s

'PEDIR'si desea saber mas precios
- escriba CONSULTA
Los mejores Productos Ferreteros

los encuentras aqui . Haz una pregunta

COMPRE AQUI

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 45: Solicitud de PEDIDO

10% Combos

MULTISERVICIOS
ARJes Inicio Nosotrc

Ok por favor digame su CANTIDAD
y PRODUCTO de acuerdo al
catalogo por favor tomo nota

.) pm— CATALOGOIDE]
k LU 2 PRODUCTOS!

(@ MEICLADORA'DE CONCRETO
S/900,00

CEMENTOTIP
S/21.00

Variedad a D

los encug Haz una pregunta

RRO/CORRUGADO DE!

S5/.40.00

S

COMPRE AQUI

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 46: Solicitud de Pago

* @R ONT0

€ C @ multisenviciosaries.com

5% en Barrilejos

MULTISERVICIOS -
Inicio Nosotrc

ARJES

iHola BUEN DIA soy "ARIES" tu
asistente virtual bienvenido a la
ferreteria Multiservicios Aries

‘estaré a cargo de su atencion!
os Escribanos "CATALOGO", "PEDIR",

“PAGAR', "RECLAMAR'.

Mejores Productos a.DE

Los mejores Productos Ferreteros

Ingrese el Numero de Pedido

los encuentras aqui . Haz una pregunta

COMPRE AQUI

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 47: Solicitud de Pago

X LR 6 NTO

€ C @ muttiseniciosaries.com

5% en Barrilejos

'MULTISERVICIOS ”_
Inicio Nosotrc

ARJES

iHola BUEN DIA soy "ARIES" tu
asistente virtual bienvenido a la
ferreteria Multiservicios Aries

‘estaré a cargo de su atencion!
oS e

"PAGAR',"RECLAMAR'.

Mejores Productos a,DE

Los mejores Productos Ferreteros

Ingrese el Numero de Pedido

los encuentras aqui . Haz una pregunta

COMPREAQUI

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 48: Solicitud de Reclamo

€ 5 C & multiseviciosaries com ORI N )

uuuuuuuuuuuuu

ARJéS "

{Hola BUEN DIA soy "ARIES" tu
asistente virtual bienvenido a la

COMPRE AQUI e

Fuente: Elaboracion Propia

CREACION DE WEBHOOKS

Para usar entregas en un sistema de produccion, se debe implementar y
aplicar un servicio de webhook. Para administrar la entrega, el servicio
webhook debe aceptar solicitudes JSON y mostrar respuestas JSON la
misma que interactua con una base de datos en MYSQL alojada en la
web (https://www.multiserviciosaries.com/).

Requisitos del servicio de webhook

v
v
v

Debe administrar solicitudes HTTPS. HTTP no es compatible.
La URL para las solicitudes debe ser de acceso publico.

Debe administrar las solicitudes POST con un cuerpo JSON
WebhookRequest.

Debe responder a las solicitudes WebhookRequest con un cuerpo
JSON WebhookResponse.

Autenticacion
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Figura 49: Creacion de Webhook

e "../somosioticos/somosioticos_dialogflow.php”;

ce "../conexion/conexion.php";

producto WHERE descripcion="

‘detalle’];

Fuente: Elaboracion Propia

WEBHOOK PARA EL AGENTE VIRTUAL “MULTISERVICIOS ARIES EIRL”

Tabla 38: Pardmetros para las Intenciones

PARAMETROS

INTENCIONES

AUTENTICACIO
N

$producto=strtoupper(obtener_variables()['productol’

D

CONSULTAS

HTTPS/SSL

$cantidad1=obtener_variables()['cantidadlT;
$cantidad2=obtener_variables()['cantidad2T;
$cantidad3=obtener_variables()['cantidad3T;
$cantidad4=obtener_variables()['cantidad4T;
$cantidad5=obtener_variables()['cantidad5T;
$productol=strtoupper(obtener_variables()['producto
1)
$producto2=strtoupper(obtener_variables()['producto

27);

$producto3=strtoupper(obtener_variables()['producto
37);
$productod=strtoupper(obtener_variables()['producto
47);
$producto5=strtoupper(obtener_variables()['producto

i)

TOMAR_PEDIDO

HTTPS/SSL

$dni = obtener_variables()['dni'];

$nombre = obtener_variables()['nombre’];
$email = obtener_variables()['email ];
$domicilio = obtener_variables()['domicilio’];

HTTPS/SSL
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$celular = obtener_variables()['celularT;

$cantidad1=obtener_variables()['cantidad1";
$cantidad2=obtener_variables()['cantidad2T;
$cantidad3=obtener_variables()['cantidad3T;
$cantidad4=obtener_variables()['cantidad4T;
$cantidad5=obtener_variables()['cantidad5T;

CONFIRMAR_PEDIDO

$Producto1:strtoupper(obtener_variables() ['producto
ilp]))rbduct02:strtoupper(obtener_variables()['producto
;p]))rbducto3:strtoupper(obtener_variables()['producto
S?T:';]))r'oducto4:strtoupper(obtener_variables()['producto
gr]))r,oductoS:strtoupper(obtener_variables()['producto

ST

$npedido=strtoupper(obtener_variables()['npedido’); HTTPS/SSL
$dni=obtener_variables()['dni'];
$noperacion=obtener_variables()['noperacion']; PAGAR_PEDIDO
$monto=obtener_variables()['monto'];

$reclamo=strtoupper(obtener_variables()['reclamo’]); HTTPS/SSL
$dni=obtener_variables()['dni;
$nombres=obtener_variables()['nombres']; RECLAMACIONES
$email=obtener_variables()['email];

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 50: INTERACCION CON LA BASE DE DATOS dbaries.sql

C @ auth-db48.hostinger.com/index.php?db=u822040316_dbaries * @ AP O N T Q
p h D B CfiServidor: 127.0.0.1:3306 » [ Base de datos: u622040316_dbaries
NEleTBe W Estructura | L SQL { Buscar | Generarunaconsulta = Exportar [ Importar 4’ Operaciones (ﬁ Rutinas & Eventos ¥ Mis
Reciente ' Favoritas
® Filtros
T' crERb Que contengan la palabra
= u822040316_dbaries
d Nueva Tabla = Accion Filas @ Tipo  Cotejamiento Tamaiio Residuo a depurar
+L3 cliente [J cliente f¢ [ Examinar 34 Estructura G Buscar 3¢ Insertar B Vaciar @ Eliminar 75 InnoDB  utf8mbd_unicode_ci  15.0 ke
T'—V- comprobante [J comprobante 3¢ [E] Examinar 3¢ Estructura % Buscar 3¢ Insertar %Waciar @ Eliminar 72 InnoDB  utfdmbd4_unicode_c¢i 5.6 ke
+.4 detallecomprobante
T—f, detallepecido (O detallecomprobante yfg [5] Examinar 3 Estructura % Buscar 3: Insertar I Vaciar @ Eliminar 165 InnoDB  utfdmb4_unicode i 15.0 k@
T'k marca [ detallepedido 17 [5] Examinar 34 Estructura % Buscar 3¢ Insertar ﬁ\laciar @ Eliminar 125 [nnoDB  uif3mbd_unicode_ci  16.2 k&
T'f— pagépedidc [ marca ¥ [E| Examinar 34 Estructura % Buscar ¢ Insrtar I Vaciar @ Eliminar 2 InnoDB  uli8mb4_unicode i 15.8 k@
;:ﬁ zf::; [J pagopedido ¥ [5) Examinar Js Estructura 4 Buscar 3¢ Insertar i Vaciar @ Eliminar 18 InnoDB  uifémbd4_unicode ci  15.0 k8
+# productn 0 pedido ¥t [E] Examinar 3 Estructura & Buscar % Insertar 10 Vaclar @ Eliminar 72 InnoDB  uti8mbd_unicode_ci 1.6 k2
+-41 reclamo [ precios 1 5] Examinar 3 Estructura % Buscar §¢ Insertar &1 Vaciar @ Eliminar 1 MylSAM latin1_swedish_ci 2.8 18
;ﬁ z:::ﬁm‘ [ producto fv [ Examinar 3 Estructura % Buscar 3¢ Insertar § Vaciar @ Eliminar & InnoDB  utfBmb4_unicode_ci  15.0 k8
+ 4 usuarios [0 reclamo #¢ (5] Examinar 7 Estructura % Buscar 3¢ Insertar g Vaciar @) Eliminar 2 InnoDB  utiBmbd_unicode_ci 5.0 k2
[ stockfinal ¥ [ Examinar 34 Estructura % Buscar §¢ Insertar i Vaciar @ Eliminar 3 InnoDB  utf8mbd_unicode_ci  15.0 ke
[ users f¢ (] Examinar s Estructura % Buscar 3¢ Insertar B Vaciar @ Eliminar 2 InnoDB  utf8mbd_unicode_ci 5.0 ke
[0 usuarios ¢ [ Examinar 34 Estructura & Buscar §¢ Insertar i Vaciar @ Eliminar 4 InnoDB  ulf§_spanish_ci 6.0 1B
13 tablas Nimero de filas 468 [nnoDB utfémbd4_unicode_ci 192.0 k8 aB
1t O Seleccionar todo Para los elementos que estin marcados: v

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 51: INTERFAZ DE ADMINISTRACION

CHATBOT - ARIES = Administrador & ~

@ Escritorio

Escritorio

Escritorio

Pedidos en Total Reclamos en Total

I Area Chart Example L Bar Chart Example

o 5000
" 9,
30000 o — \
»
\c / ‘e, 10000
\ —’
20000 oo
N ) . . l
at a3 s 1 a1 a3 o
January May June

war T ar ¥
February March Apri

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 52: INTERFAZ DE TABLAS MAESTRAS (PRODUCTOS, CLIENTES)

CHATBOT - ARIES = Administrador & ~
Productos del Sistema

Show 10 3 | entries Search:

1] T Marea Descripcion Precio Cantidad Acciones

1 2 ALAMBRE N° 16 350 500 mm

CEMENTO TIPO 1 21,00 475 E m
3 2 FIERRO CORRUGADO DE 1/2 43,00 207 E m
4 4 MEZCLADORA DE CONCRETO DE 200 90000 4 E m

3 g PALA CUCHARA PARA CONSTRUCCION 40.00 500
7 0 CLavo 200 200

Showing 110 6 of & entries

Fuente: Elaboracion Propia

En esta interfaz en la web las tablas (usuarios, productos, clientes)
podremos ver, editar, agregar y eliminar.
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WEBHOOK (PROCESO DE PAGO)

Figura 53: INTERFAZ WEB - CLIENTE (SOLICITUD DE PAGO)

& c

@ multiserviciosaries.com

MULTISERVICIOS

ARJES

SRR EEELE

Contactenos

Producto O

Inicio Nosotros

BULSA

Productos Destacados

quiero depositar

0

Haz una pregunta
, J
L .

oy

ingrese el numero de pedido a
pagar por favor

| ATA DI

Fuente: Elaboracion Propia

En esta interfaz el cliente solicita que quiere realizar el deposito
correspondiente a un determinado N° de PEDIDO que se le notifico a su

correo electronico.

Figura 54: INTERFAZ WEB — EMAIL CLIENTE (NOTIFICACION DE N° PEDIDO)

& c

M

| Redactar

Recibidos
Destacados
Pospuestos
Importantes
Chats
Enviados

Borradores

e Vveve x[!

Todos

Meet
B¢ Nueva reunion

E5  Unirse a una reunion

Hangouts

D)) Dany Deivi

@ Eber Figueroa

& mail.google.com/mail/u/0/#all/FMfcgzGkXmkGIBzZDpMZwDGMHZRjdfsw tr

-~

PEDIDO N* 925-2021Plataforma Virtual - MULTISERVICIOS ARIES

Recibidos x &

u822040316@srv486.main-hosting.eu e, 17jun 20:42 (hace 3dias) Y

parami v

PEDIDO N° 625-2021 para dany deivi lazo yucra enviar.

ALAMBRE N° 16 5

Total a cobrar: S/. 47.5

*Recuerde estamos a la espera de la confirmacion del pago el Nro de Cuenta en el Banco Interbank es 2003071734906 y la cuenta corriente es 003-200-
0103071734906-37*

Fuente: Elaboracion Propia

En esta interfaz el cliente es notificado su N° de PEDIDO el mismo que lo
utilizara para su pago correspondiente .
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Figura 55: INTERFAZ WEB — INGRESO DE PARAMETROS (PROCESO DE PAGO
- PEDIDO)

& C @ multiserviciosaries.com Q% @ 0 O K u I

T

ALTA DURABILIDAD

Productos Destacados

Py ¢ &=

Fuente: Elaboracion Propia

En esta interfaz el cliente ingresa PARAMETROS LOS CUALES SON
VALIDADOS vy si los datos son correctos recibe una notificacion al correo
electronico de su proceso de pago y un mensaje al cliente mediante el
CHATBOT ARIES que su pago esta en PROCESO

Figura 56: INTERFAZ WEB — VALIDACION DE MONTO E IDENTIFICACION DEL
CLIENTE (PROCESO DE PAGO - PEDIDO)

<« C & multiseniiciosaries.com NI N R ST o B
MULTISERVICIOS
AR:’QS Inicio Nosotros Producto O Contactenos
\&/mommmio _ w -——
ALTA DURABILIDAD ¥
et it
Cementos S/. 21.00 Stock 475 BOLSA Fierro Corrugado de 1/2 S/. 43.00 Stock 297 @

Ingrese su numero de Operacion de
Deposito

Productos Destacados
Mejores Productos de Ferrete encuentras Hrrmumimunmndrrmma
pagar es S/. 47.50

Fuente: Elaboracion Propia

En esta interfaz el cliente ingresa PARAMETROS LOS CUALES SON
VALIDADOS vy si los datos son incorrectos recibe una notificacion al correo
electrénico de su proceso de pago y un mensaje al cliente mediante el
CHATBOT ARIES que su MONTO INGRESADO DE PAGO ES INCORRECTO
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Figura 57: WEBHOOK — VALIDACION DE PAGO (PROCESO DE PAGO -
PEDIDO)

idcliente'];

monto, fechapago, estado)
"PENDIENTE ) "3

A SIDO RECEPCIONADO EN BR CAREMOS CON USTED PARA LA RECEPCION DEL PEDIDO N°
ON DE PAGO DEL PEDIDO N° *plata; -

Y EN PROCESO DE VALIDACION EN BRI S COMUNICAREMOS CON USTED PAR

Fuente: Elaboracion Propia

En esta interfaz de webhook se valida los PARAMETROS INGRESADOS LOS
CUALES SON VALIDADOS vy si los datos son correctos envia un correo
electronico y mediante el CHATBOT ARIES envia el mensaje que esta correcto
y si el MONTO INGRESADO ES INCORRECTO muesta un mensaje que el
proceso esta incorrecto

Figura 58: INTERFAZ DE TABLAS PAGOS (PAGOS)

B multiserviciosaries.com/sistema/pagos.php T = # 0 8 = @

CHATBOT -ARIES = Administradord, v
Copy || Excel || CSV || PDF Search:
LN . . . Total R N f
N P | Pago Cliente ! Deposite . FechaPago . ESTADO DETALLE -
w Pagos
S ) 20-06-2021 R Ver
1 925-2021 12345678 dany deivilazo yucra S/ 4750 0938:45 AM ENDIENTE e
. . 20-06-2021 R — Ve:
2 925-2021 12345678 dany deivi lazo yucra S/. 4750 093644 AW PENDIENTE Ze":le
0-06- o
3 925-2021 12345678 dany deivi lazo yucra S1.4750 20-06-2621 PENDIENTE v

09:25:50 AM Detalle

4 1-2021 4408945 DANIEL CACERES ARHUATA $1.70.00 20-06-2021 PENDIENTE -
o " " e 08:44:01 AM B Detalle

17-06-2021

5 925-2021 12345678 dany deivi lazo y 814750
any deivi lazo yucra 084451 P

S

Fuente: Elaboracion Propia

En esta interfaz en la web la tablas (pagos) podremos ver los pagos realizado
y confirmarlos con los despositos de nuestra cuenta realizados a la fecha.
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Figura 59: WEBHOOK — PROCESO DE PAGADO

¢« C @ multiserviciosaries.com/sistema/editarpagos.phpZeditid=925-2021 FIEREEGEEXELE

CHATBOT -ARIES

Administradord v

Show 10 ¢ entries Search:
D 4 Pedido +.  Producto ‘. Cantidad | Precio . Subtotal
1 925-2021 ALAMBRE N° 16 £ 9.50 4750
Total. a

Pago del Pedidos

Numero de Numero de
N°  Pedido Operacion Monto  Fecha Pago Dni Nombres Email Estado
1 925-2021 12345 - 2021 4750 17-06-2021 08:44:51 12345678  dany deivilazo deivid7777@gmail.com
PM yucra
2 925-2021 2313212021 4750  20-06-202109:25:50 12345678  dany deivilazo deivid7777@gmail com PAGADO
AM yucra
RETORNAR PAGO
3 9252021 321-2021 4750  20-06-202109:36:44 12345678  dany deivilazo deivid7777@gmail.com PROCESAR PAGO -
AM yucra PENDIENTE
4 9252021 132-2021 4750  20-06-202109:38:46 12345678  dany deivilazo deivid7777@gmail com PROCESAR PAGO -
AM yucra PENDIENTE

Fuente: Elaboracion Propia

En esta interfaz de webhook el administrador de la empresa MULTISERVICIOS
ARIES EIRL valida el pago realizado y si fuera correcto lo procesa y envia un
mensaje al correo electronico que ya se hizo el pago correspondiente y
posterioremente se envia el pedido

Figura 60: WEBHOOK — EXTORNO DE PAGO

€ C @ multiserviciosaries.com/sistema/pagos.php % @ R 6 NTO

CHATBOT -ARIES

Administrador & v

PAGOS REALIZADOS

Copy || Excel || CSV || PDF

Search:
.. N* R . N N Total N N N N
N Paide |+ PeE0 7 Clente ' Depasto |1 FechaPag 1L ESTADO | DETALLE 1,
R ) 20-06-2021 — ver
1 925-2021 12345678 dany deivi lazo yucra SI. 4750 09:3846 AM PENDIENTE Detalle
I ) 20-06-2021 — Ver
2 925-2021 12345678 dany deivi lazo yucra S/ 4750 0936.44 AM PENDIENTE e
R ) 20-06-2021 ver
3 9252021 12345678 dany deivi lazo yucra S/ 4750 09.2550 AM ctalle

Fuente: Elaboracion Propia

En esta interfaz de webhook el administrador de la empresa MULTISERVICIOS
ARIES EIRL pueda extornar el pago y posteriormente envia un correo electronico
gue se ha extornado su pago por algun motivo previo es asi que el cliente cuenta
con la garantia si su deposito ha sido incorrecto se devolveria la suma depositada
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Figura 61: INTERFAZ DE TABLAS ESTADISTICAS (PEDIDOS POR DIA)

@ localhost/multiserviciosaries/sistema/estadisticasp.php

Administradord v

ESTADISTICA DE VENTAS

Fecha Desde odimmizaza =] Fecha Hasta saimm/zaza a] n

Cantidad de Ventas x Mes Total en Soles x Mes
S/, U5TI7.00
112511850

S/, 60870.00

Pedidos en General

Tetal Pedidos

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 62: INTERFAZ DE TABLAS ESTADISTICAS (RECLAMACIONES POR DIA)

& @ @ localhost/multiserviciosaries/sistema/estadisticasr.php

Administradord v

E: ISTICA DE RECLAMOS

Fecha Desds ddimm/azaa [a] Fecha Hasta dd/mmiaaza =] n

Cantidad de Reclamos x Mes

1"

]

Reclamos en General

TOTAL Reclames

Fecha Reclamos

Reclamos

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 63: INTERFAZ DE TABLAS ESTADISTICAS (VENTAS POR DiA)

&« C @ localhost/multiserviciosaries/sistema/estadisticasv.php Q% @ &0 O »F o

ESTADISTICA DE VENTAS

Fecha Desde © cdimmiasas =] Fecha Hasta ddimmizsas =] °

|

Cantidad de Ventas x Mes Total en Soles x Mes

384 SL 11571700 Apr

4 201 1. 60758.50 dune

Ventas en General

Total de Ventas

Fuente: Elaboracion Propia

En estas interfaces web los modulos de (pedidos, reclamos y ventas) podremos ver
las estadisticas a la fecha las cuales nos podran ayudar a validar nuestros
instrumentos de acuerdo a nuestras variables como son cantidad de pedidos, ventas,

cantidad de clientes, reclamos.

Retrospectiva del Sprint 7
Al final del Sprint 7 el Scrum Master se reunié con el Product Owner, obteniendo una

respuesta de aceptacion satisfactoria del sprint.

Cosas positivas

v' Se cumplieron los objetivos

Cosas negativas

v" Ninguna

Octava reunion de planificacion de Sprint (SPRINT 7):

Fecha: Sdbado 06/03/2021

Hora: 9:00a.m. — 11:00a.m.

Lugar: Instalaciones de empresa Comercializadora Multiservicios Aries E.I.R.L.
Dias: 59
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ACTA BE REUNION DE PLANIFICACION DE SPRINT 7

FECHA H 0603/ 2021
SCRUM H DANY DEIVI LAZO YULRA — MARCOS EDWIN PERCA QUISPE
PRODULT OWNER H Lizbeth Mamani hMamanshura, (Gepenta de la Empresa

Comerdializadora Multiservicios fries ELRL).

Mediante la presante acta se valida v wue da confarmidad de que el sguipe Sooum, determing ks
histarias de usuario par e Sprint 7 para el desarrollo del proyecto {(hatbat, Para Mejorar Las
Wentas en la Cmpress Comercializadors Multiservicies Aries LLR.L Mogquegua) Scordanda
satisfactoriaments los objetives del sprint 7, como también los eementos de la pila de
produccicn [hEtorias] gue contiene el sprint menconado.

Dentro del Sprint 7, Lo determing |o siguiente:

SRPINT QRJETIVD HISTORIAS
REALIZAR UN WEBHOCK PARA LA REALIZAR UN WEBHOCK PARA
7 MTERACCION WEB FARA EMTRE LA IMTERADCION WES EMTRE
AGENTE CHATBOT ¥ CLIENTE ELAGENTE CHATBOT ¥ EL
CLIENTE.
u A 0, L
B f M H'
mAFeT™ AWIR
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ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT ¥

FECHA : 517053501

ACRLM : DANE DER LADD YUDRA - MARCOS EDWIN PERCA QUISPE

FRODUCT OWRER : Licketh Mamani B aganchuee] Geonmte de la Empresa
Cormarcialicadara Mullervicios frss ELRLY

Feladiante la praants acta se valida y se da conformidad de que los Sres. DANY DEWE LAZO
TUCRA = MARCOS EDWIN PERCA QUIEPE, prisenta REALIEAR UN WEBHOLE PARA LA
WTERACCION WES ENTRE EL AGENTE CHATEOT ¥ EL CLIENTE. va preduner=nades sor sl
Producto Qo an ol &2t de Reanidn di planiliacias del Sprint 7 dossie se deala las histerias
die usuario y objtkeol; daboredas la apicliceciones por el equipo faup Midter W da la
aprehacdn dal Sprist 7, donde w0 dedde de menera unasime agrobar el sprinl =ancionado
dunde s pradenlalos requenminbe pics o proeicto "Cliksge Para Miqorar Las Wantas 4n b
Ermpriss Cosarcializadona i viervicios At ELA.L Mogaagaa®.

Firrmi o8 sefhal de sostor midad

- v 14l
% e ..;:l‘ "'H‘: \."“. -

bt [} v W man i

e Y @l WA
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