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Resumen

La presente investigacion tuvo como temporada de desarrollo el afio 2021,
teniendo como fin establecer la influencia de un asistente virtual como factor de
mejora al cliente, en la atencion; para la empresa Technical Training Center
EIRL, haciendo uso de una metodologia cuantitativa aplicada, ademas; la

investigacién tomo en cuenta el disefio experimental, de tipo pre-experimental.

Considerando 24 incidencias por cada indicador, como muestra. Obteniendo los
siguientes resultados: el primer indicador tasa de conversion de clientes se
obtuvo un incremento de 28.50% a un valor de 46.71%. En un segundo caso se
tomo el nivel de eficacia, como indicador. El mismo que se logré aumentar de un
35.04% a 73.83% los valores. Llegando a concluir que el asistente virtual mejoré
positivamente el proceso previsto como objetivo en la entidad Technical Training

Center.

Palabras clave: Asistente virtual, Proceso de Atencién al Cliente, SCRUM.
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Abstract

The present research had as its development season the year 2021, with the aim
of establishing the influence of a virtual assistant as a factor of improvement to
the client, in the attention; for the company Centro de Formacién Técnica EIRL,
making use of a quantitative methodology applied, in addition; the research took

into account the experimental design, of a pre-experimental type.

Considering 24 incidents for each indicator, as a sample. Obtaining the following
results: the first indicator of customer conversion rate, an increase of 28.50% was
obtained to a value of 46.71%. In a second case, the level of efficacy was taken
as an indicator. The same that it was possible to increase the values from 35.04%
to 73.83%. Concluding that the virtual assistant positively improved the process

planned as an objective in the Technical Training Center entity.

Keywords: Virtual Assistant, Customer Service Process, SCRUM.



I. INTRODUCCION.

Hoy en dia la pandemia ha conllevado a que las empresas restructuren la
forma organizacional como se desarrollaban y manejaban los negocios,
prestandole mas atencién a las nuevas tecnologias. Podemos ver la existencia
de organizaciones de diferentes rubros aplicando diversas tecnologias a los
objetivos de su negocio a fin de no quedar relegados en el tiempo y por el
contrario posesionarse Yy liderar en el rubro en el cual se desarrollan. De este
modo la inteligencia artificial (IA), a partir de asistentes virtuales son de vital
importancia ante la solucién de mdultiples problemas para interactuar entre
clientes y organizaciones, a nivel mundial y nacional, dando respuesta a los
cuidados frente al COVID - 19.

El diario Digital Journal (2020), informa sobre la implementacion de Bebot, en
la ciudad del aeropuerto de Viena. Bebot es un asistente virtual programado
con IA, capaz de responder en tiempo real preguntas de los usuarios sobre el
COVID-19, sobre instalaciones del aeropuerto e instrucciones sobre la
aerolinea. Ademas, recopila informacion de los usuarios, permitiendo
identificar tendencias y oportunidades de mejora para la compafiia. Con esta
implementacion, los usuarios pueden encontrar facilmente sus direcciones en
Vienna AirportCity, conociendo las Uultimas noticias y actualizaciones
relacionadas con COVID-19 para garantizar que todos los usuarios tengan la
informacion mas importante en sus manos. Los usuarios pueden hacer
preguntas como "¢ Puedo hacerme una prueba de PCR en el aeropuerto si es
necesario?", "¢ Puedo comprar mascaras en el aeropuerto?", "¢ Puedo tomar
el tren al centro de Viena?". Con Bebot, mas de 12 millones de viajeros

interactian con el Chatbots anualmente.

En el escenario nacional segun lo manifiesta Salas (2020), el grupo El
Comercio realizo la implementacion de Mingo, un asistente virtual desarrollado
con IA que se encarga de atender clientes en su Marketplace. Dentro de las
funciones principales que realiza el chatbots se encuentra el apoyo al realizar
compras, mostrar ofertas, seguimiento a pedidos, consultas y reclamos de
productos variados como elementos de ferreteria, bioseguridad, automotriz,

productos de primera necesidad, etc.



La empresa Technical Training Center E.l.LR.L., situada en Pisco. Es una
entidad que se dedica a ofertar cursos virtuales de computo y tecnologia, la
venta de productos y/o accesorios de coOmputo y telecomunicaciones. Asi

mismo, brinda servicio de soporte técnico de computadoras e impresoras.

La organizacion, refleja la atencién al cliente como proceso, a través de
actividades conjuntas (ver Anexo 01), donde el objetivo principal es brindar
informacion a las consultas de los clientes respecto a su interés en adquirir
cierto producto, servicio o informacion respecto a algun curso. Estas consultas
son atendidas por el personal de la empresa, quienes brindan informacién
acorde a la consulta o servicio del cliente de acuerdo a la disponibilidad del
personal. La entidad también cuenta con redes sociales y pagina web, donde
los clientes realizan consultas muy a menudo, las mismas que son contestadas
a destiempo por la disponibilidad del personal que labora, ocasionando que
muchas veces se pierdan posibles clientes o adquieran el producto o servicio

en otra empresa.

Ante lo mencionado, se pueden evidenciar problemas en la atencion al cliente
en sus medios de comunicacion virtuales como: la falta de respuesta inmediata
a las consultas de los usuarios. Ademas, no se generan registros de las
consultas que se realizan ante posibles clientes potenciales, para de este modo
construir una cartera de clientes para la organizacion y explotar sus

posibilidades a través de estrategias de marketing.

Segun Makasi, Nili, Desouza, & Tate (2020), sostienen que la implementacién
de un asistente virtual genera gran beneficio al mundo tecnolégico actual, ya
gque es capaz de emular conversaciones con humanos utilizando el
procesamiento del lenguaje natural, capacidades que le permiten reconocer
solicitudes y facilitar didlogos basados en texto o voz, respondiendo consultas
de servicio y siendo predecible al comportamiento de los usuarios, basandose

en consultas previas de naturaleza similar.

Para Adam, Wessel, & Benlian (2020), dialogar en vivo por medio de una
interfaz de chat con los clientes se ha convertido en un medio cada vez mas

popular para mejorar los tiempos de atencién al cliente en entornos de



comercio electronico. Durante la Ultima decada los chatbot han sido
impulsados por el desarrollo de la IA, reemplazando en muchos casos al
personal humano para comunicarse con los clientes haciendo uso del lenguaje
natural. Acortando considerablemente la brecha econ6mica al implementar

asistentes virtuales.

Hoy vemos diversas organizaciones que han implementado su chatbots, para
poder satisfacer las necesidades de consultas y tiempo de atencién de los

clientes.

La formulacion del problema, nos lleva a cuestionarnos: ¢Cémo influye un
asistente virtual en el proceso de atencion al cliente en la empresa
Technical Training Center?. Teniendo a su vez como problemas especificos:
PE1: ¢ Como influye un asistente virtual en la tasa de conversion de clientes
en el proceso de atencion al cliente en la empresa Technical Training Center?,
PE2: ¢ Como influye un asistente virtual en el nivel de eficacia del proceso de

atencion al cliente en la empresa Technical Training Center?

Planteando el objetivo general: Determinar la influencia de un asistente
virtual en el proceso de atencion al cliente en la empresa Technical
Training Center. Y los objetivos especificos: OE1: Determinar la influencia de
un asistente virtual en la tasa de conversién para el proceso de atencion al
cliente en la empresa Technical Training Center. OE2: Determinar la influencia
de un asistente virtual en el nivel de eficacia para el proceso de atencion al

cliente en la empresa Technical Training Center.

Finalmente se planted la hipétesis general el asistente virtual mejora el
proceso de atencioén al cliente en la empresa Technical Training Center.
Y las hipotesis especificas: HE1: El asistente virtual aumenta la tasa de
conversion en el proceso de atencion al cliente en la empresa Technical
Training Center. HE2: El asistente virtual aumenta el nivel de eficacia en el

proceso de atencion al cliente en la empresa Technical Training Center.



II. MARCO TEORICO:
En el ambito nacional, encontramos estudios relacionados de:

Ascencio (2019), para su indagacion, plante6 optimizar la atencién al cliente
en cuanto a calidad mediante un asistente virtual. Dando como resultado un
VAN de 10066.82118 y un TIR de 54%; resultando también, que su TIR fue
mayor respecto a la tasa anual de prestaciones; siendo viable. Concluyendo

que la implementacién brinda mas beneficios para la empresa.

Luego en la investigacion del autor Artica (2020), se observé la creacion de un
chatbot, focalizado en los clientes a fin de mejorar la atencion de una empresa
de energia eléctrica. Se utilizdé SCRUM como metodologia de desarrollo y
Dialogflow como herramienta para la implementacion. La investigacion

concluyd con un resultado positivo, mejorando el proceso en un 77.6%.

En la siguiente investigacion de Burgos & Huaman (2019), se plante6 mejorar
la atencion al cliente como proceso con ayuda de un chatbot en la empresa
Eac Steel. La metodologia utilizada fue explicativa, utilizando Iconix como
herramienta de desarrollo. En conclusion, se logro la optimizacion eficaz en el

proceso de ventas posterior a la implementacion del asistente virtual.

Seguidamente segun Cenas (2017), en su investigacion el objetivo fue
establecer como influye un asistente virtual en la atencién a entidades
descentralizadas de la SUTRAN. Se utiliz6 una metodologia tipo experimental,
con disefio cuasi experimental. Concluyendo que la aplicacion tuvo una
influencia positiva en atencion del cliente como proceso, mejorando los niveles

de aceptacion por parte de los usuarios.

Por dltimo, la investigacion de Estrada (2018), indica como objetivo la
implementacion de un asistente virtual apoyado en IA para gestionar incidentes
y requerimientos en una empresa aseguradora. Se hizo uso de la metodologia
de tipo no experimental. Llegando a la conclusién que este proyecto favorece
el desarrollo y crecimiento reflejado en los ingresos mayores y mejora de

servicios para la empresa.

Se mencionan los siguientes estudios en el ambito internacional:



Los autores Cevallos & Dela (2017), indican que se utilizo la investigacion
aplicada en la parte metodoldgica, teniendo como objetivo el desarrollo de un
asistente virtual para automatizar los procesos del servicio al cliente. Se
concluye que el uso del chatbot mejoré las respuestas automaticas en la

empresa aumentando su productividad.

En la siguiente investigacion Garcia (2018), plantea como objetivo principal la
creacion de PQR’s, a través de un ayudante virtual de tipo chatbot. La
metodologia de desarrollo utilizada fué Scrum. Los resultados obtenidos
concluyen que el sistema implementado mejora y hacen mas preciso el

proceso planteado de forma positiva.

La autora Bravo (2018), propone como objetivo en su investigacion el
desarrollo de una aplicacion movil como objeto de mejora a la atencién de
clientes como proceso. Tomando en cuenta la investigacion pre experimental
como disefio. Obteniendo como resultados un crecimiento promedio de 22%

luego de la implementacion.

Por otro lado, el autor Heredia (2018), propuso influenciar a los clientes en su
atenciéon a través de una implementacion web. Se tomé en cuenta la
investigacion pre experimental a modo de disefio. Concluyendo con un

crecimiento promedio de 24% al implementar el sistema web.

Asi también, Saldaval (2017), plante6 como objetivo mejorar la gestion de
incidencias implementando un sistema informético. Haciendo uso de un disefio
de investigacién cuasi experimental. Obteniendo como resultado un porcentaje

de 39.83% de mejora respecto a la implementacién antes mencionada.

Luego el autor Gamboa (2019), en su investigacion plante6 como objetivo el
desarrollo de un chatbot, para clientes y compras, logrando optimizar el
proceso de atencién. Haciendo uso de C# como lenguaje de desarrollo y XP
para la parte metodoldgica. Se concluye que el chatbot mejoro la experiencia

de los usuarios, simplificando tareas a través de proceso guiados.

Seguidamente segun Mendoza & Pedraza (2018), en su investigacion tuvo

como objetivo el desarrollo de un asistente virtual (Chatbot) web. Haciendo uso



del método hipotético-deductivo. Concluyendo como resultado, que la

implementacion hecha, respondio positivamente al objetivo propuesto.

Y por ultimo la investigacion del autor Paredes (2019), propuso como objetivo
principal la construccion de un chatbot para generar la mejora en atencién del
cliente en una cooperativa de ahorros. En la parte metodoldgica, fue aplicada
y descriptiva, tomando un enfoque mixto. Se concluye que el asistente virtual
es capaz de solucionar consultas e inquietudes con mayor rapidez y de forma

eficaz.

Teniendo en cuenta la naturaleza del tema a investigar, se considerd las

siguientes teorias relacionadas al tema:

Para Galitsky (2019), un asistente virtual o chatbot, es un interfaz que permite
la interaccion entre una aplicacién y usuario, creada a partir de un sistema
informatico, teniendo como canal de comunicacién principal el lenguaje escrito
o hablado. Logrando de este modo la interaccion con usuarios basandose en
dialogos de lenguaje natural, yendo mucho mas alla de un conjunto limitado de
comandos predefinidos. Los chatbots a menudo se representa, disefian y
desarrollan como un flujo de proceso entre varios componentes que se

comunican (ver Anexo 02).

Aghion, Jones, & Jones (2019) definen la inteligencia artificial (IA) como la
capacidad de una maquina para copiar la conducta humana inteligente o la
capacidad de un agente para lograr objetivos en una amplia gana de entornos.
Tiene la caracteristica de poder implementarse en produccion ordinaria de
bienes y servicios, lo que podria tener un impacto econémico de crecimiento y
participacion en los ingresos. La |IA también puede cambiar el proceso
mediante el cual crear nuevas ideas y tecnologias, ayudando a resolver

problemas complejos y escalar el esfuerzo creativo.

(Google, 2021) indica que “Dialogflow forma parte de un grupo de servicios, el
cual emplea Google Cloud para ejecutarse. Basicamente esta herramienta,
genera la posibilidad a cualquier usuario de poder crear interfaces de

conversacion, que se caracterizan por ser de facil comprension y estar basadas



en texto y voz. Permitiendo la adaptacion de nuestra app a diversas

plataformas” (ver Anexo 03).

Segun lo menciona Torres (2016), PHP se enfoca en el desarrollo web,
haciendo uso de codigo libre y siendo considerado como lenguaje de
programacion capaz de insertarse en HTML, convirtiendo aplicaciones
estaticas en dinamicas. Este lenguaje no tiene la necesidad de emplear
intérpretes, siendo ejecutado del lado del cliente. PHP identifica etiquetas
HTMLS5 a través de un “analizador sintactico” que viene incluido en su lenguaje,
las descifra y luego las reemplaza por resultados que espera el usuario.
Asimismo, contiene caracteristicas propias de un lenguaje de programacion,

entre ellas funciones, instrucciones repetitivas y condicionales (ver Anexo 04).

Menciona Blum (2018), que JavaScript es uno de los méas populares lenguajes
de computadora, que se emplea del lado del usuario. Posee una secuencia de
comandos que se incluye en el codigo HTML dentro de una web; haciendo uso
de funcionalidades de un navegador para su ejecucion. Normalmente se usa
JavaScript en la generacion de cuadros de dialogos interactivos o ventanas
emergentes, donde los usuarios interactian mientras van navegando en la

web. En tal sentido son elementos que HTML es incapaz de generar.

Shenoy & Sossou (2014), definen a Bootstrap; como un framework front-end
gue se utiliza en el desarrollo de sitios mobile first y aplicaciones web. Posee
un sistema de cuadricula de respuesta y CSS base, que incluye clases
extensibles para implementar y mejorar el estilo de varios elementos que van
desde tipografia, botones, tablas, formularios e imagenes para mencionar unos
pocos. Con una extensa lista de componentes que consisten en Glyphicons,
barras de navegacion receptivas, BreadCrumbs, Alerts y mucho mas, ademas
de complementos oficiales para Modals, Carousels y PopOvers, por nombrar

algunos, convirtiéndola en un instrumento clave para el disefio web.

Para Holtzman (2018), MySQL permite gestionar bases de datos a travées de
software gratuito, desarrollado por MySQL AB. Tiene una arquitectura cliente-
servidor: varias aplicaciones cliente pueden acceder al servidor MySQL,

incluso desde computadoras remotas. Posee excelentes funciones para



nuevos usuarios y a pesar de contar con caracteristicas similares a otros
sistemas, es mucho mas sencillo, ese gestor de datos esta valorado en la
actualidad como uno de los mejores en el aspecto de desarrollo web (ver
Anexo 05).

Maida & Pacienzia (2015), definen una metodologia de desarrollo de sistemas
COmMO una manera para ejecutar y conducir un proyecto con el fin de guiarlo y
tener posibilidades altas de éxito. Conduce los pasos a seguir de forma
ordenada para idear, efectuar y conservar el software como producto, desde la
idea inicial que parte de una necesidad hasta el logro del objetivo propuesto.
Una de las cosas caracteristicas de estas metodologias, es que no son
precisamente adecuadas para el uso de todo proyecto. Cada metodologia que
existe es pensada en la adaptacion de proyectos especificos, teniendo en

cuenta caracteristicas técnicas, de proyecto, de equipo u organizacionales.

Navarro, Fernandez & Morales (2013), indican la flexibilidad que existe en las
metodologias agiles, al permitir subdividir un proyecto en otros mas pequefos,
centralizdndose en la constante comunicacion y colaboracion con el cliente,
ademéas de la buena adaptacién a cambios. Esta Ultima es una caracteristica
fundamental al igual que las entregas progresivas al usuario, para obtener su

punto de vista.

Bibik (2018), define SCRUM como una metodologia &gil. La cual la
desarrollaron Jeff Sutherland y Ken Schwaber. SCRUM se enfoca dividiendo
el proyecto en partes logicas mas pequefias (proyectos mas pequefios), para
trabajarlos en cortas iteraciones (Sprints) que duran aproximadamente de 1 a
3 semanas. El equipo tiene roles como: El Scrum Master, quien lidera el equipo
para guiarlo a cumplir las tareas propuestas, organizando el proceso y
moderando las reuniones gque permitiran al equipo cumplir objetivos. El Product
Owner (PO) compila los requerimientos del cliente (externos o internos),
ademas de elaborar la documentacion requerida, planteando la trayectoria del
trabajo, ya que sera el responsable de obtener resultados por Sprints. Los
desarrolladores (DEV) se comprometen en cuanto a la evaluacion de los Sprint,

mejorandolos de forma consecutiva. Ademas, se distribuyen roles de expertos,



como por ejemplo: disefiador de interfaz de usuario, seguridad y rendimiento

(ver Anexo 06).

Segun Izquierdo (2019) indica que la atencion al cliente “son procedimientos
gue debe cumplir el personal del area de ventas y son respaldadas por el
departamento encargado de establecer las politicas de atencion al cliente y
reclamos presentados por los clientes con el cual se busca dar solucién a los
problemas generados por la compra o consumo de algunos productos o

servicios” (p. 28).

Arenal (2019) define que la atencion al cliente se entiende como la prestacion
de un servicio que brindan ciertas entidades dedicadas al rubro de servicios
como aquellas que se dedican a las ventas de productos. En el cual se

pretende satisfacer y cubrir las expectativas de los clientes” (p. 91).

Segun Izquierdo Carrasco (2019) indica que se deben seguir las siguientes

fases para la atencion del cliente:

Fase 1: Presentacién. - es el primer contacto con el cliente, donde se tratara
verbal y gestualmente de transmitirle la voluntad de atenderle, al mismo tiempo

gue se le da la bienvenida.

Fase 2: Atencion. - Hay que estar atento a toda informacién que el cliente le
transmite, porque a través de su comprension y analisis se obtendran las
necesidades a satisfacer. Es aconsejable que no se produzcan interrupciones

ni evaluaciones anticipadas hasta que el cliente no finalice su explicacion.

Fase 3: Comprension. - en esta fase mediante la formulacion de preguntas
eficaces se asegura la comprension de los distintos mensajes transmitidos por
el cliente. Se utiliza la empatia y se verificara la informacion obtenida. Las
preguntas abiertas ayudaran a la obtencion de informacion, y las preguntas

cerradas, a la confirmacién de la informacién obtenida.

Fase 4: Gestion o Solucidn. - se trata de ejecutar las acciones necesarias
para satisfacer las necesidades del cliente, explicandole lo que se puede

hacer para solucionarlo, asegurandose que todo esta comprendido y que el



cliente queda satisfecho, también se indagara sobre aquellas necesidades

gue no han quedado cubiertas.

Fase 5: Finalizacion o despedida del proceso. - se trata de lograr que el
cliente quede satisfecho, terminando la relacion comercial de una forma
adecuada. En ella se verificara el grado de satisfaccién alcanzando y se
mantendra una actitud afable. Ademas, se intentard que queden fijadas

futuras citas cuando sea necesario. (p. 28).

Sanchez (2013) define la gestidn es un conjunto compuesto entre estructura
y accion, ligada al entendimiento de habilidades planteadas y el
establecimiento de medios enfocados al logro de objetivos empresariales,
garantizando decisiones efectivas a través de los canales propuestos para el

flujo de informacion. (p. 32).

Mufioz & Elésegui (2011), definen que la tasa de conversidén “consiste en
saber la cantidad de clientes que compraron un producto o servicio,

consultando o interesandose inicialmente por éste”. (p, 32).

Crueles (2012), indica que “la eficacia es el nivel en que se alcanzan metas.
Se identifica con el cumplimiento de objetivos.” (p. 26)
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ll. METODO
3.1 Tipo y disefio de investigacion.

Se empled la indagacion cuantitativa aplicada. Esteban (2018), considera
gue las investigaciones de este tipo se orientan a resolver problemas que
se presentan en términos de distribucién, consumo de bienes o servicios,
produccion o circulacion de cualquier actividad humana. Esta
investigacion es aplicada, ya que de acuerdo con la experiencia adquirida
se esta desarrollando la variable independiente con la intencién de

mejorar la variable dependiente.

Se puede indicar que fue experimental, en su disefio. De tipo pre
experimental. Para Mas Ruiz (2012), una indagacién de este tipo, obtiene
la denominacion, ante la falta de control de efectos de causas ajenas en
la obtencién de resultados del ensayo.

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014),
definen la denominacion, debido que se toma un grupo como estudio de
prueba antes de realizar la ejecucion de la investigacion y posteriormente
culminada la investigacién se evalla huevamente a ese grupo. (pag 129).

Figura 1: Diagrama del disefio de investigacion pre-experimental.

G - 0, > X =2 0

Nota: Tomado de “Metodologia de |3 investigacion” (p. 140), por B. Hernéndez, C. Fernandez, P. Baptista,

2014, McGrawHillEducation.

Donde:

G: Grupo experimental.
O1: Variable dependiente anterior a la implementacion.
X: Estimulo o condicidn experimental (implementacion del asistente).

02: Variable dependiente posterior a la implementacion.
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3.2 Variables y operacionalizacién.
3.2.1 Variable independiente.
Definicion conceptual:

Segun Galitsky (2019), un asistente virtual o chatbot, es un interfaz
gue permite la interaccién entre una aplicacion y usuario, creada a
partir de un sistema informatico, teniendo como canal de

comunicacion principal el lenguaje escrito o hablado.
Definicién operacional:

Es un asistente virtual que recopila informacion de clientes, respecto
a consultas sobre productos, cursos y servicios. Asi también,
permite la realizacion de compras o pago en linea; almacenando la
informacién en una data vinculada a un sistema web, el cual esta
incorporado al sitio web institucional de la empresa desde donde se
puede acceder por medio de credenciales a modo de intranet. Desde
ahi, se puede apreciar todas las consultas y ventas que se realizan

de forma virtual.
3.2.2 Variable dependiente.
Definicion conceptual

El autor Izquierdo (2019) indica que la atencién al cliente son
procedimientos que debe cumplir el personal del area de ventas y
son respaldadas por el departamento encargado de establecer las
politicas de atencion al cliente y reclamos presentados por los
clientes con el cual se busca dar solucién a los problemas generados

por la compra o consumo de algunos productos o servicios.
Definicion operacional

La atencion al cliente, consiste en brindar informacién respecto a
productos, cursos o servicios a los clientes que realicen consultas a

través de los canales virtuales de la empresa Technical Training
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Center. Actualmente la entidad cuenta con las siguientes

actividades:

e Las consultas que realiza un posible cliente a través de redes
sociales o via telefénica, son atendidas muchas veces a

destiempo por el personal encargado de la empresa.

e El registro de los datos del cliente por el administrador de la
empresa, son almacenados ocasionalmente y de vez en cuando

en una hoja de célculo o documento.

e La informacion que se brinda a los posibles clientes que se
atiende no siempre es actualizada respecto al stock de
productos, detalle de cursos ofertados y consultas de servicios,
y esto es debido a la falta de informacidn de todo el personal que

muchas veces debe atender una consulta.

Con el asistente virtual, las actividades descritas dentro del proceso
de atencion al cliente podran automatizarse, evitando pérdida o
cruce de informacién sobre las consultas de los clientes, asi como
también poder brindar detalles respecto a las consultas emitidas por
los usuarios que ayuden en todo momento al personal implicado

dentro de la atencién al cliente en la empresa.

El asistente virtual podra mejorar el andlisis de informacién respecto
a las consultas de clientes potenciales y decidir a partir de ahi
nuevas estrategias comerciales, para lograr la captacion de nuevos

clientes.

13



Tabla 1: Operacionalizacién de variables

Variable

Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimension

Indicador

Escala de

Medicion

Asistente
virtual

Un asistente virtual o chatbot,
es un interfaz que permite la
interaccion entre una
aplicacion y usuario, creada a
partir  de un sistema
informatico, teniendo como
canal de comunicacion
principal el lenguaje escrito o
hablado. (Galitsky, 2019)

Es un asistente virtual que recopila informacion
de clientes, respecto a consultas sobre
productos, cursos y servicios. Permitiendo la
realizacion de compras o pago en linea;
almacenando informacion en una data
vinculada a un sistema web, el cual esta
incorporado al sitio web institucional de la
empresa desde donde se puede acceder por
medio de credenciales a modo de intranet.

Froceso de
atencion al
cliente

La atencion al cliente son
procedimientos que  debe
cumplir el personal del area de
ventas, con lo cual se busca
dar solucidon a los problemas
generados por una compra o
consumo de algunos productos
0 Sernvicios. {lzquierdo
Carrasco, 2019)

Son los procedimientos que realiza la empresa
Technical Training Center, con el fin de brindar
un servicio adecuado vy satisfacer las
necesidades del cliente. Este proceso da inicio
con la solicitud requerida por el cliente al
personal de la empresa. Luego el personal
atiende lo solicitado brindando la informacion
requerida, si el cliente considera que cumple
con su requerimiento solicitado se realiza el
proceso commespondiente por el servicio o
producto y finalmente se realiza la ejecucion del
SEnvIcio.

Gestion

Tasa de
Conversion

de clientes

Razon

Mivel de

eficacia

Razon

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 2: Indicadores de variable dependiente “Proceso de atencidén al cliente”

Indicador Descripcion Técnica Instrumento Unidad de medida Foérmula
: . . : CcI
Mos permite medir y analizar si TC = — x 1009%
esta funcionando nuestras cpP
estrategias de ventas,
Tasa de mostrando los resultados de los o ) . ) Donde:
conversién  clientes que han adquirido un  Fichaje  Ficha de registro Porcentaje _ -
servicio o producto en nuestra L'ii'megasa de conversion de
S;T]psrﬁtsgr,ﬂn Yy quienes solo Cl: Cantidad de personas que
) concretaron una compra.
CP: Cantidad de personas que
consultan.
NE = 22 2 100%
_ — I (i]
CE
Nivel de Es gl grado en que se Donde:
eficacia obtuvieron las mefas, objetivos  Fichaje  Ficha de registro Porcentaje

planteados por la empresa.

MNE: Nivel de eficacia.

CA: Cantidad de solicitudes
atendidas.
CE: Cantidad de solicitudes

atendidas esperadas.

Nota: Elaboracion propia
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3.3 Poblacion, muestra y muestreo.
Poblacion:

Villegas (2012), lo explica como una coleccion de sujetos con
caracteristicas similares, y que a continuacion tendran pase a analizarse

dentro de un experimento.
Poblacion: Tasa de conversion

Para este caso lo conforman 382 clientes atendidos, que se obtuvieron por

el periodo de un mes. Contando con 24 fichas de registro (1 por dia).
Poblacion: Nivel de eficacia

Esta conformada por 234 consultas de clientes esperadas, durante el

periodo de un mes.
Muestra:

El autor Bernal (2010), lo define como un fragmento de la poblacion
previamente seleccionada, obteniendo en ese segmento informacién que
apoye el tratamiento de datos para el estudio, sobre el cual se efectuara la

observacion y medicion de variables, que son objeto de estudio.

B Z>N
~ Z2 + 4AN(E?)

n

Donde:

n=Tamano de la muestra.

Z=Nivel de confianza al 95% que equivale a (1.96) elegido para esta
investigacion.

N=Poblacioén total de estudio.

E=Error estimado (al 5%)
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Muestra: Tasa de conversion.

Para este indicador se establecio una cantidad de 192, organizadas en 24

fichas de registro, estratificados por dias.

~ (1.96)2 x 382
"= (1.96)% + 4(382)(0.0025)

~ 3.8416 x 382
"< 3.8416 + (1528)(0.0025)

| 1'467.4912
=T 6616

n =192

Muestra: Nivel de eficacia.
Quedd establecida por 145, la cual estara estratificada por dia.

~ (1.96)2 x 234
"= (1.96)2 + 4(234)(0.0025)

_3.8416 x 234
~ 3.8416 + 2.34

n

898.9344

"= 61816

n = 145

Muestreo

Para (Villegas, 2012), el “muestreo probabilistico, de tipo aleatorio simple;
consiste en tomar al azar una muestra donde existe la posibilidad que
cualquier persona puede salir seleccionado y ser parte de la muestra” (pag.
9)
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La investigacion desarrollada, utiliz6 el muestreo de tipo probabilistico
simple porgue nuestra poblacion es finita y todos los clientes considerados
tienen caracteristicas similares para encontrarse dentro de nuestra

muestra.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos.
Técnica:

Segun (Arias, 2012) incorpora a los procedimientos y/o estrategias
tomadas en cuenta para obtener la informacién requerida para una
investigacion, como parte de una técnica empleada en la recopilacion de
hechos (p.67).

Fichaje

Segun Bernal (2010), indica que “es una técnica que posibilita acumular
informacion y organizarla de forma ordenada en fichero, para luego

utilizarlo en la investigacion” (p. 45).
Instrumento:

Segun Arias (2012) nos indica que “es el medio que se utiliza para registrar
la informacion proporcionado por las personas que son nuestra muestra de
estudio y se utilizan diferentes instrumentos como cuestionario, formularios

test y otros” (p.68).
Ficha de Registro

Segun Huaman, H. (2005) “son fichas de localizacién, de identidad o
también conocidas como fichas bibliograficas, que poseen las fuentes de
donde hemos sacado la informacion, relacionandose indirecta o

directamente con el proyecto de investigacion.

Por lo tanto, este instrumento permitid el registro a diario para poder

observar y registrar en la empresa el servicio al cliente dentro del area
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comercial de la empresa Technical Training Center, donde se podra

determinar y analizar los indicadores planteados:

¢ FR1: Ficha de Registro de “Tasa de conversion de clientes” (ver Anexo
08).

¢ FR2: Ficha de Registro de “Nivel de eficacia” (ver Anexo 09).

Para el caso de (Souza, Costa Alexandre, & Guirardello, 2017), “la validez
lo interpretan en el sentido de un instrumento que sea capaz de obtener
una medicion precisa de aquello que se desea calcular. La validez no es
una caracteristica del instrumento y debe determinarse sobre un tema
especifico, una vez que se refiere a una poblacion definida”; (pag. 649).

Los autores mencionan tres tipos de validacion de instrumentos:
Validez de contenido:

(Souza, Costa Alexandre, & Guirardello, 2017), “la validez de contenido se
refiere al grado en que el contenido del instrumento refleja adecuadamente
el constructo que se esta midiendo, es decir, evalla cuanto representa una

muestra de elementos en un universo definido”. (pag. 650).
Validez de Criterio:

(Souza, Costa Alexandre, & Guirardello, 2017), “Indican que la
concordancia entre un criterio externo y el puntaje de un instrumento
especifico, es considerado como validez de criterio. Este criterio debe ser
una métrica considerablemente admitida, que comparta las mismas
caracteristicas que la herramienta de evaluacion, es decir, una herramienta

o criterio considerado estandar”. (pag. 650).
Validez de Constructo:

(Souza, Costa Alexandre, & Guirardello, 2017), “el nivel al que una
coleccion de variables ciertamente representa la estructura a medir, se

define como validez de costructo. La cual es posible establecer a partir de
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supuestos establecidos en la creacion de hipétesis, las mismas que seran

comprobadas para afianzar la validez de la herramienta”. (pag. 651).

Tabla 3: Validacidn por juicio de expertos

Ficha de Registro: Ficha de Registro:

Experto Tasa de conversion Nivel de eficacia
Ing. Estrada Aro Marcelino 80% 80%
Ing. Rivera Crlsostomo 80% 80%
Reneé
Ing. Yesenia ‘y’asquez 80% 80%
Valencia
Promedio BO% BO%

Fuente: Elaboracion propia

Se observan las fichas de registros validadas por 3 especialistas (Ver
Anexo 11), la puntuacion obtenida de las evaluaciones para el sefializador
“Tasa de conversion” esta en promedio de 80%, y la puntuacion promedia
que fue obtenida durante la apreciacion del indicador “nivel de eficacia” fue
de 80%.

Para (Souza, Costa Alexandre, & Guirardello, 2017), “la fiabilidad es lograr
representar un resultado estable dentro de un lapso y lugar, desde diversas
perspectivas, desplegando aspectos de relacién, estabilidad, simetria e
igualdad. Este es uno de los principales estandares de calidad de los

instrumentos de medicion” (pag. 646).

(Souza, Costa Alexandre, & Guirardello, 2017), la confiabilidad se refiere
principalmente a la estabilidad, consistencia interna y equivalencia de una
medida. Es importante sefialar que la confiabilidad no es un atributo fijo del
cuestionario. Sino mas bien, depende de la funcién de la herramienta, la
poblacién en la que se utiliza, la situacién y el contexto. Es decir, es posible
gue no se confie el mismo en diferentes condiciones. Las estimaciones de
confiabilidad estan influenciadas por varios aspectos del entorno de
evaluacion y los métodos estadisticos utilizados. Por lo tanto, los

resultados de una encuesta que utiliza herramientas de medicion solo se
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pueden interpretar si las condiciones de evaluacion y los métodos

estadisticos se presentan con claridad.

(Ganti, 2020), indica que “el coeficiente de correlaciébn es una medida
estadistica que surge de la relacién entre dos variables continuas. Hay
varios tipos de coeficientes de correlacién, pero el mas comdn es el
coeficiente de correlaciéon de Pearson, que se representa como r’. (pag.
146).

(Ly, Marsman, & Wagenmakers, 2018), menciona que el coeficiente de
correlacion de Pearson es una medida de la dependencia lineal entre dos

variables aleatorias; y las puntuaciones por cada variable se relacionan.

El grado de medicién de las cambiantes se realiza por un intervalo o
motivo, el coeficiente "r* de Pearson puede variar de —1.00 a +1.00,
denominada como correlaciones perfectas y positivas o perfectas y

negativas, y se dice que existe correlacion nula cuando su valor es 0.

Su férmula esté representada por:

Donde:

Z= (X"S_X), es la puntuacién estandar que mide hasta qué punto los datos

X

individuales esta ubicado de la media.

1
n-1

X

Xt =1X;, eslamediade Xiy

Y = %" = 1v,, es la media de Vi

n—

Otra forma de definir “r” es usar la pendiente de la ecuacion lineal:
Y=a+Bx+c, como parametro y multiplicar la pendiente por el cociente de la

desviacion estandar de X dividida por la desviacion estandar de Y, asi:
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Donde:

, - nZxy = (E)Ey)
nZx? - (Lx)°

Y las desviaciones estandar estan representadas por:

Si la prueba expresa un valor cercarno a 1, se define que la correlacién es

profunda, por tanto, hablamos de un instrumento de confianza que realiza

una medicién sdlida y permanente.

Por otro lado, si en esta técnica, se adquiere algun valor que esté alrededor

de 0, de define que la correlacién es baja, y si adquiere un valor bajo, muy

bajo no mantiene correlacion, reflejando desconfianza el instrumento.

El autor propone una tabla de grados de correlacion de Pearson, para

evaluar el método de confiablidad, el que se indica seguidamente:

Tabla 4: Validacidn por juicio de expertos
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Coeficiente Interpretacion

1.00 Correlacion perfecta y positiva
0.90-099 Correlacion muy alta
0.70 -0.89 Correlacién alta
0.40-069 Correlacion moderada
020-0239 Correlacion baja
0.01-0.19 Correlacion muy baja

0 MNo existe correlacion

Fuente: Elaboracian propio

3.5 Procedimientos.

La informacién sobre los datos de la empresa Technical Training Center.
fueron gestionados mediante una carta de presentacion, para la firma de
aceptacion por parte de la compaifiia y del consentimiento informado por

parte del personal técnico y empleados.

A continuacion, se paso a tabular los datos, hacer las validaciones de los
indicadores a través del juicio de expertos, usar el procedimiento test y
retest en la fiabilidad y se pasaron los datos obtenidos al SPSS version 21
para su analisis. Del mismo modo para la implementacion se empled
NodeJS, MongoDB, PHP conjuntamente con el framework Laravel y
MySQL.

Ademas, la aplicacion fue desarrollada en base a la metodologia SCRUM
Hayat, Rehman, Arif, Wahab, & Abbas (2019), es una metodologia agil que
emplea un proceso iterativo e incremental mediante Sprints y aplicada a
proyectos que tienen especificaciones cambiantes. Luego, se aplicaron las
pruebas del Pre-test y Post-test y las validaciones de normalidad.
Culminando en resultados discutidos, conclusiones y aspectos a

recomendar.

3.6 Método de analisis de datos.

(Mireles, Olivia, 2015), expresa que se recolectan datos apoyados en la

vivencia y que los resultados logrados continuamente van a ser niUmeros.
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La averiguacion procura realizar un cotejo sobre resultados en el pretest,
con los del postest después del uso del ayudante virtual, por medio del
contraste de las premisas establecidas para permitir la disposicion de

admitirlas o negarlas.

Prueba de normalidad

Para Riera, Jiménez y Mufoz (2017), las pruebas se justifican en
contrastar los resultados encontrados con los deseados en percibir, si la
premisa nula es adecuada. Usando la prueba de normalidad de Shapiro-

Wilk se busca confrontar el reparto empirico contra el reparto coman.

Hipotesis de investigacién 1.
a) Hipotesis Especifico 1 (HEL).

El asistente virtual aumenta la tasa de conversion en el proceso de

atencion al cliente en la empresa Technical Training Center.

b) Indicador 1: Tasa de conversion.

ITCa: Tasa de conversion antes de implementar el asistente virtual.
ITCd: Tasa de conversion después de implementar el asistente virtual.
c) Hipotesis estadistica 1:

Hipotesis Nula (HO): El asistente virtual no aumenta la tasa de conversion
en el proceso de atencidon al cliente en la empresa Technical Training

Center.
HO =ITC, = ITCy,

Se infiere que el indicador que ausenta del asistente virtual es superior al

indicador con la implementacion.

25



Hipotesis Alterna (HA): El asistente virtual aumenta la tasa de conversién
en el proceso de atencion al cliente en la empresa Technical Training

Center.
HA=1ITC, < ITC,

Se infiere que el indicador con el asistente virtual es superior al indicador

gue ausenta de la implementacion.
Hipotesis de investigacién 2.
a) Hipotesis Especifico 2 (HE2).

El asistente virtual aumenta el nivel de eficacia en el proceso de atencion

al cliente en la empresa Technical Training Center.

b) Indicador 2: Tasa de conversion.

INEa: Nivel de eficacia antes de implementar el asistente virtual.
INEd: Nivel de eficacia después de implementar el asistente virtual.
c) Hipotesis estadistica 2:

Hipotesis Nula (HO): El asistente virtual no aumenta el nivel de eficacia en

el proceso de atencidn al cliente en la empresa Technical Training Center.

HO = INE, > INE,

Se infiere que, sin el asistente virtual, el indicador es superior al indicador

con la implementacion.

Hipotesis Alterna (HA): El asistente virtual aumenta el nivel de eficacia
en el proceso de atencion al cliente en la empresa Technical Training

Center.
HA = INE, < INE,

Se entiende que el indicador es mejor con el asistente virtual a

comparacion del que ausenta de este.
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Nivel de Significancia.

El grado de significancia que se uso6 ha sido x = 5% (error), lo cual equivale

a 0.05, esto posibilitd realizar la oposicion para que se logre aprobar o

rechazar la conjetura.
Nivel de confiabilidad: (1-x) = 0.95

Estadistica de Prueba.

Donde:

S:1 = Varianza grupo Pre-Test

S> = Varianza grupo Post-Test

X1 = Media muestral Pre-Test

X2 = Media muestral Post-Test

N = Numero de muestra (Pre-Test y Post-Test)

Region de Rechazo.

La region de rechazo es t = tx

Donde tx es tal que:

P [t<tx]=0.05, donde tx = Valor Tabular

Luego Region de Rechazo: t > tx
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Célculo de la Media.

-
>

=
n

Célculo de la Varianza.

Desviacién Estandar.

Donde:

X = Media

6% = Varianza

$2= Desviacion Estandar

X ;= Dato i que esta entre (0,n)
X= Promedio de los datos

n = Ndmero de datos
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Distribuciéon T-student.

'
|
REGION |
CRITICA

REGION
CRITICA

Prueba T-Student

3.7 Aspectos éticos.

Esta averiguacion ha sido realizada segun los lineamientos y reglamentos

de la Universidad César Vallejo.

Los datos mostrados en esta indagacion fueron recogidos y procesados de
una forma idonea sin distorsionar ni adulterar, los datos permanecen
fundamentados en el instrumento aplicado al Pre-Test y Post-Test de
andlisis. Se resguardo la identidad de los que participaron en la indagacién

y de los resultados logrados de forma confidencial.

Se respeto a los integrantes, no se hizo ninguna discriminacién, de sexo,
raza o creencia. Para eso se pidi6é autorizacion de la documentacion a
utiizar a las personas que corresponden e involucradas en esta

investigacion.

Este trabajo que se hizo es original y no existe uno semejante en la

averiguacion o centro de estudios.

Finalmente, los resultados logrados en este trabajo de investigacion no
fueron adulterados ni plagiados en otros trabajos de investigacion, por tal
fundamento se realiz6 un uso adecuado de la investigacién que beneficie

a todos.
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IV. RESULTADOS

En el siguiente apartado, se sustenta las deducciones finales obtenidas,
reflejadas en la organizacion Technical Training Center E.I.R.L. (Anexo 10),
por medio de un pre-test (previo a la ejecucién) y un post-test (luego de la

ejecucion). Con el fin de revisar las premisas planteadas.
4.1 Andlisis Descriptivo.

Se realizé la implementacién de un asistente virtual, para medir el impacto del
nivel de eficacia y la tasa de conversiéon. Haciendo uso de un pre-test para
conocer el contexto inicial de los indicadores antes de la implementacién. Y
posterior a la misma se realiz6 un post-test para registrar nuevamente los

datos obtenidos referentes a los indicadores.
4.1.1 Indicador 1: Tasa de conversion de clientes.

En la posterior tabla se describen los resultados para este indicador:

Tabla 5: Estadisticos descriptivos del indicador tasa de conversion de clientes.

M Minimo Maximo Media Desv_ tip.  Varianza
PreTest_TC 24 0 63 2850 12532 016
PostTest TC 24 25 67 A671 10825 012
M valido (s2gan lista) 24

Fuente: Elaboracion propia

Para el caso de la tasa de conversion de clientes en el proceso de atencion al
cliente, para el pre-test se obtuvo un valor de 28,50%, mientras que en el post-
test fue de 46,71%, asi como se aprecia en la Tabla 5, se demuestra gran
diferencia antes y después de la implementacion del asistente virtual. De igual
forma la tasa de conversion minima fue del 10% antes, y 25% luego de la

ejecucion del proyecto.

Por otro lado, la dispersion del indice de error, en el pre-test tuvo un resultado

del 16%%, mientras que para el post-test se obtuvo 12%.
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Figura 2: Tasa de conversion en el proceso de atencion al cliente antes y después de la
implementacion del asistente virtual
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Mota: Elabaracion propio.
4.1.2 Indicador 2: Nivel de eficacia.

Los valores obtenidos para este indicador, se reflejan a continuacion:

Tabla 6: Estadisticos descriptivos del indicador nivel de eficacia

M Minimo Maximo Media Desv. tip.  Varianza
PreTest_NE 24 AT 50 4504 10041 10
PostTest ME 24 56 .89 7383 11605 013
M valido (s2gun lista) 24

Fuente: Elaboracion propia

Para el caso del nivel de eficacia dentro del proceso de atencion al cliente, en
el pre-test se alcanzé un valor de 35,04%, mientras que en el post-test fue de

73,83% tal como se detalla en la Tabla 6.

Demostrando una diferencia antes y después de la ejecucién del asistente
virtual; del mismo modo, el nivel de eficacia minimo fue del 17% antes, y 56%

luego de la implementacion.
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Por otro lado, la dispersion del nivel de eficacia, en el pre-test se tuvo una
variabilidad de 10.04%; mientras que en el post-test se tuvo un valor de
11.60%.

Figura 3: Nivel de eficacia en el proceso de atencion al cliente antes y después de implementar el
asistente virtual
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Mota: Elaboracidn propio.

4.2 Andlisis Inferencial.
Pruebas de normalidad.

Se procedié a hacer las pruebas de normalidad para los indicadores tasa de
conversion y nivel de eficacia en el proceso de atencion al cliente por medio
del procedimiento Shapiro-Wilk, ya que la medida de nuestra muestra
estratificada esta formada por 24 fichas registros y es menor a 50, de la misma
forma que lo sugiere Herndndez, Fernandez y Baptista (2013). Esa prueba se
hizo introduciendo los datos de cada indicador en el programa estadistico
SPSS 21.0, para un grado de fiabilidad del 95%, bajo las siguientes

condiciones:
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Si:
e Sig. < 0.05 adquiere una distribucion no normal.

e Sig. = 0.05 adquiere una distribucion normal.

Donde:
Sig.: P-valor o nivel critico del contraste.

Los resultados fueron los siguientes:

4.2.1 Indicador 1: Tasa de conversion.

Con el objetivo de escoger la prueba de hipétesis; los datos fueron controlados
para la verificacion de su distribucién, de esta modalidad se puede conocer si
los datos de la Tasa de conversion en el proceso de atencion al cliente poseen

una distribucion normal.

Tabla 7: Prueba de normalidad de la tasa de conversidn antes y después de la implementacion
del asistente virtual

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
TasaDeConversion_PreTest 840 24 g2
TasaDeConversion_PostTest BT 24 685

Fuente: Elaboracion progia

Como se observa en la Tabla 7, la evaluacion muestra que el Sig. de la Tasa
de conversion en el proceso de atencion al cliente en el Pre-Test fue de 0,162,
valor que es mayor a 0,05. Por tal motivo, se deduce que la tasa de conversion

se distribuye de manera normal.

Para el caso del Post-Test se detalla que el Sig. de la tasa de conversion fue
de 0,685, cuyo valor es mayor que 0.05, indicando que la tasa de conversion
se distribuye de manera normal. Lo que confirma la distribucién paramétrica de

ambos datos de la muestra, se puede apreciar en las Figuras 4 y 5.
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Figura 4: Prueba de normalidad de la tasa de conversion antes de implementar el asistente
virtual
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Figura 5: Prueba de normalidad de la tasa de conversion después de implementar el asistente
virtual
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4.2.2 Indicador 2: Nivel de eficacia.

A fin de elegir la estimacion de hipotesis; los datos fueron sometidos a la
comprobacion de su distribucion, de este modo se puede conocer si los datos
del Nivel de eficacia en el proceso de atencion al cliente tienen una distribucion

normal.

Tabla 8: Prueba de normalidad del nivel de eficacia antes y después de la implementacién del
asistente virtual.

Shapiro-Wilk

Estadistico al Sig.

MivelDeEficacia_PreTest 830 24 0%7

MivelDeEficacia_PosiTest 880 24 003
Fuente: Elaborocion propia

Como se observa en la Tabla 8, la evaluacion realizada detalla que el Sig. del
Nivel de eficacia en el proceso de atencion al cliente en el Pre-Test fue de
0,097, valor que es mayor que 0.05, indicando que el Nivel de eficacia se
distribuye de forma normal. Para el caso del Post-Test se detalla que el Sig.
del Nivel de eficacia fue de 0,008, valor que es mayor que 0.05, por lo que
confirma que el Nivel de eficacia se distribuye normalmente. Lo que corrobora
la distribucion normal de ambos datos de la muestra, tal como se muestra en

las Figuras 6y 7.
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Figura 6: Prueba de normalidad del nivel de eficacia antes de implementar el asistente virtual
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Figura 7: Prueba de normalidad del nivel de eficacia después de implementar el asistente virtual
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4.3 Prueba de Hipotesis.

Hipotesis de investigacion 1:

Hi: El asistente virtual aumenta la tasa de conversion en el proceso de

atencion al cliente en la empresa Technical Training Center.

Indicador: Tasa de conversion.

Hipotesis Estadisticas.

Definiciones de Variables:

ITCa: Tasa de conversion antes de implementar el asistente virtual.

ITCd: Tasa de conversion después de implementar el asistente virtual.

Ho: El asistente virtual no aumenta la tasa de conversion en el proceso

de atencion al cliente en la empresa Technical Training Center.
Hy=1ITC; < ITC,

El indicador sin el asistente virtual es mejor que el indicador con el

asistente virtual.

Ha: El asistente virtual aumenta la tasa de conversion en el proceso de

atencion al cliente en la empresa Technical Training Center.
H, =ITC; > ITC,

El indicador con el asistente virtual es mejor que el indicador sin el

asistente virtual.

En la siguiente figura, la Tasa de conversion (Pre - Test), es de 28,50%
y el Post-Test es de 46,71%.
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Figura 8: Tasa de conversiéon — Comparativa General
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Nota: Elaboracion propia.

La Figura 8 deja a entender, el incremento de la Tasa de conversion,
gue se corrobora al contrastar respectivamente los promedios, los
cuales fueron de 28.50% a 46.71%.

Respecto a la conclusion del contraste de hipotesis se empled la
Prueba T-Student, ya que los datos conseguidos en el tiempo del
estudio (Pre-Test y Post-Test) se distribuyen normalmente. El valor de
T contraste es de -5,141, el cual es notoriamente menor que -1.708.
(Ver tabla 9).

Tabla 9: Prueba de T-5tudent para la Tasa de conversion en el proceso de atencion al cliente
antes y después de implementar el asistente virtual.

Prueba de T-Student

Media T ol Sig.
(Bilateral}
TasaDeConversion_FreTest 2850 5141 23 000

TasaDeConversion PostTest BT

Fuente: Elaboracion propia

En tal caso, se desaprueba la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
alterna con un 95% de confianza. Asimismo, el valor T obtenido, como
se aprecia en la Figura 9, se ubica en la zona de rechazo. Por lo tanto,
el asistente virtual incrementa la tasa de conversion en el proceso de

atencion al cliente en la empresa Technical Training Center.
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Figura 9: Prueba T-Student — Tasa de conversion
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Nota: Elaboracion propia.

Hipotesis de investigacion 2:

e Hp>: El asistente virtual aumenta el nivel de eficacia en el proceso de

atencion al cliente en la empresa Technical Training Center.

e Indicador: Tasa de conversion.

Hipdtesis Estadisticas.
Definiciones de Variables:
- INEa: Nivel de eficacia antes de implementar el asistente virtual.

- INEd: Nivel de eficacia después de implementar el asistente virtual.

e Ho: El asistente virtual no aumenta el nivel de eficacia en el proceso de

atencion al cliente en la empresa Technical Training Center.
Hy = INE; < INE,

El indicador sin el asistente virtual es mejor que el indicador con el

asistente virtual.

e Ha: El asistente virtual aumenta el nivel de eficacia en el proceso de

atencion al cliente en la empresa Technical Training Center.
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H, = INE; > INE,

El indicador con el asistente virtual es mejor que el indicador sin el

asistente virtual.

En la siguiente figura, el Nivel de Eficacia (Pre - Test), es de 35,04% y
el Post-Test es de 73.83%.

Figura 10: Nivel de Eficacia — Comparativa General
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Nota: Elaboracion propia.

Se concluye de la Figura 10 que existe un aumento en la Tasa de
conversién, que se corrobora al contrastar las medias respectivas, que
asciende de 35,04% a 73,83%.

Respecto a la conclusion del contraste de hipotesis se empled la
Prueba T-Student, ya que los datos conseguidos en el tiempo del
estudio (Pre-Test y Post-Test) se distribuyen normalmente. El valor de
T contraste es de -12,009, el cual es notoriamente menor que -1.708.
(Ver tabla 10).
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Tabla 10: Prueba de T-Student para el Nive!l de Eficacia en el procesa de atencidn al cliente antes
v después de implementar el asistente virtual

FPrueba de T-Student

Media T gl Sig.
(Bilateral}
TasaDeConversion_PreTest 3504 12,009 23 000

TasaDeConversion _PosiTest 7383

Fuente: Elobarocion propio

En tal caso, se desaprueba la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
alterna con un 95% de confianza. Asimismo, el valor T obtenido, como
se aprecia en la Figura 11, se ubica en la zona de rechazo. Por lo tanto,
el asistente virtual incrementa el nivel de eficacia en el proceso de

atencion al cliente en la empresa Technical Training Center.

Figura 11: Prueba T-Student — Tasa de conversion

Region de
Rechazo

Region de
Aceptacion

Tc = -12,009

T=-1.703

Nota: Elaboracion propia.
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V. DISCUSION

El desarrollo de esta investigacion se dio en Technical Training Center E.I.R.L.,
empresa ubicada en la provincia de Pisco, para optimizar la atencion a la
clientela como proceso, a través de un asistente virtual. Motivo por el cual, se
utilizé una evaluacion pretest, con el objetivo de recolectar datos antes de la
puesta en marcha del asistente virtual y lograr medir el nivel de eficacia y la

tasa de conversion.

Tras la implementacion del asistente virtual, se continu6 con la evaluacién de
tipo postest para recolectar los datos de los indicadores antes mencionados.
Seguido a este procedimiento, se procedié a comparar los valores obtenidos
en ambas evaluaciones, dando como resultado la mejora en la atencion al
cliente como proceso, incorporando el asistente virtual en la empresa
Technical Training Center, especializada en equipos de cdmputo, cursos

virtuales y soporte técnico.

A continuacion, se detallan los resultados obtenidos, para el caso del primer
indicador el cual fue la tasa de conversion de clientes se alcanzé el valor de
28.50%, con la puesta en marcha del sistema propuesto se logré incrementar
al valor de 46.71%, lo que evidenci6 un aumento de 18.21%. La
implementacion del asistente virtual mejoro la tasa de conversion de clientes

dentro de la compaifiia.

Para el caso del segundo indicador, el cual fue nivel de eficacia se consigui6
un valor inicial de 35.04% y en el analisis postest un 73.83%, logrando
incrementar la cantidad de solicitudes atendidas tras la implementacion del

asistente virtual.

Para afianzar la discusion de esta investigacion, se cita al antecedente de
Bravo (2018) titulado “Aplicacion movil para el proceso de atencién al cliente
en la escuela de conductores integrales Cervanco S.C.R.L, Lima — Peru. Quien
da como resultado un 49% de media a un valor de 71% demostrando un
incremento promedio de 22%, en tasa de conversion. El mismo autor, para el
nivel de eficacia demuestra un valor de 56% a un valor de 61%, concluyendo

un incremento del 5%.
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Del mismo modo, el antecedente de Heredia (2018) denominado Sistema Web
para el proceso de atencion al cliente en el area comercial de la empresa
Ingennia Digital E.I.R.L, Lima — Peru, determinan como hallazgos que para el
indicador tasa de conversion de clientes se consigno una reduccién de 61.25%

de media a un valor de 38.75%, para el proceso de atencion al cliente.

Por ultimo el antecedente de Saldaval (2017), en el que se desarroll6 un
sistema informatico en el proceso de gestion de incidencias de la unidad de
informatica y estadistica del SENASA, Lima, concluye que para el indicador
nivel de eficacia tuvo un crecimiento del 54.57%, a un valor del 94.40%;
mostrando una media de 39.83% a favor del indicador propuesto en la

investigacion.
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VI. CONCLUSIONES

Finalmente se concluye para la siguiente investigacion los siguientes

hallazgos:

1. Laimplementacién de un asistente virtual mejora el proceso de atencion al
cliente en la empresa Technical Training Center E.l.R.L., logrando los
propositos del presente estudio al evidenciar mejoras en los indicadores

tasa de conversion de clientes y nivel de eficacia.

2. Elasistente virtual aumento la tasa de conversion de clientes en un 18.21%
en la empresa Technical Training Center, dentro del proceso de atencién
al cliente. Contribuyendo en la consiga de poder conseguir mas clientes, a

través de consultas.

3. El asistente virtual aumento el nivel de eficacia en la empresa Technical
Training Center E.l.LR.L. con la puesta en marcha del asistente virtual,
incrementando en un 38.79% el indicador nivel de eficacia dentro del

proceso de atencién al cliente.
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VIl. RECOMENDACIONES

En las siguientes lineas, se describen las sugerencias a tener en cuenta para

investigaciones futuras:

Se sugiere el uso de nuevas tecnologias de IA para perfeccionar el
asistente virtual y ampliar la gama de posibilidades respecto al desarrollo
del mismo. Por mencionar una de ellas podria ser la integracién de
reconocimiento de voz para que el asistente virtual pueda entender el
lenguaje hablado de las personas y tener mayor posibilidad de opciones

de interaccion.

Se recomienda crear un modulo para el catalogo de cursos y productos a
través de programacién modular, que permita al administrador de la pagina

personalizar las caracteristicas de los productos y cursos.

Considerar la utilizacién de una mayor cantidad de indicadores de atencion
al cliente como proceso, con la intenciébn de alcanzar resultados de

investigacion superiores.

Se recomienda la integracion del asistente virtual en todas las redes
sociales en las que interactia la empresa Technical Training Center
E.I.R.L., con la finalidad de poder abarcar mayor cantidad de clientes.
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Anexo 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Operacionalizacion de variables

Problema Objetivos Hipdtesis Variable
= Dimension Indicador Metodologia
General General General Independiente
PG: {Como influye un OG: Determinar la HG: El asistente virtual Tipo de investigacion:
asistente virtual en el influencia de un mejora el proceso de Aplicada - experimental.
proceso de atencidn al asistente virtual en el atencidn al cliente en la
cliente en la empresa proceso de atencion al empresa Technical  Asistente Virtual - - Disefio de investigacion:
Technical Training cliente en la empresa Training Center. Pre experimental.
Center? Technical Training
Center. Poblacién:
Especifico Especifico Especifico Dependiente  Dimensién CI o P1: 382 personas atendidas en el
PE1l: ;Cémo influye un OE1l: Determinar la HE1: El asistente virtual TC = 5'7( 100% proceso de atencion al cliente
asistente virtual en la influencia de un aumenta la tasa de agrupadas en 24 fichas de registro.
tasa de conversion de asistente virtual en la conversion en el Donde: P2: 234 solicitudes atendidas esperadas
clientes en el proceso tasa de conversién para proceso de atencidn al en el proceso d‘e atenuon.al cliente
de atencién al cliente el proceso de atencién cliente en la empresa IC: Tasa de conversion de agrupado en 24 fichas de registro.
enlaempresa Tschnical al cliente en la empresa  Technical Training clientes. Muestra:
Training Center? ZZ::Z:.CE‘I Training  Center. Cl: Cantidad de personas que M1: 192 personas stendidas
concreturc.m una comp.ra. estratificados por dias.
CP: Cantidad de clientes que M2: 145  solicitudes atendidas
— . . . Proceso de Gestién consultan. esperadas estratificados por dias. Por lo
PE2: iComo influye un OE2: Determinar la HE2: El asistente virtual atencién al cliente

asistente virtual en el
nivel de eficacia del
proceso de atencién al
cliente en la empresa
Technical Training
Center?

influencia de un
asistente virtual en el
nivel de eficacia para el
proceso de atencién al
cliente en la empresa
Technical Training
Center.

aumenta el nivel de
eficacia en el proceso
de atencion al cliente
en la empresa Technical
Training Center.

NE = ¢4 100%
—CEx 0

Donde:

NE: Nivel de eficacia.

CA: Cantidad de solicitudes
atendidas.
CE: Cantidad de solicitudes

atendidas esperadas.

que la muestra quedd conformada en
24 fichas de Registro.

Técnicas de Investigacion:
Fichaje.

Instrumentos de Investigacion:
Ficha de Registro.

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 2: PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

iTiene este
producte o

e Inicio curso? Fin

=

2 O KL

v J;
QU
=]
c
2
] iDesea adquirir
- el producto o
w° curso?
c
°
U
c
2
- ¢
1]
- |2
o |8
W Bienvenido izacio
a £ Cotizacion
g |3
g | ¢
e

o

Catalogo

Nota: Elaboracion propia.




Anexo 3: FLUJO DEL PROCESO DE COMPONENTES DE UN ASISTENTE VIRTUAL

Text Natural
> Language
Understanding lSemantics of Input
Dialogue
Management

User

Natural
Text Language p _

Generation Communicative Act

Nota: Tomado de “Developing Enterprise Chatbots” (p. 14), por B. Galitsky, 2019, Springer.



Anexo 4. FUNCIONAMIENTO DE PHP

Servidor web

Pagina en PHP

Lhocument

MNavegador web Resultade en HTML

Nota: Tomado de “https://luisforgiariniblog.com/que-es-php-para-que-sirve-como-funciona/”.



Anexo 5: FUNCIONAMIENTO DE MYSQL

MySQL -

tabla grupos

Modulo PHE -
MySQL

aia articuios

Nota: Tomado de “http://migueleonardortiz.com.ar/mysql/que-es-mysql-y-como-funciona/994”.



Anexo 6: PROCESO DE SCRUM

Scrum Process

Enter your subhead line here

Scrum Master

Daily Scrum

SPRINT
1-4 WEEKS

5 S

Product Owner Team

&

Sprint
Review
( 5] +
Sprint
Retrospective
Product Sprint Planning Sprint Finished
Backlog Meeting Backlog Work

Nota: Tomado de “https://webdesigncusco.com/que-es-scrum-y-para-que-sirve”.




Anexo 7: FICHA TECNICA - INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Autor

Fajardo De la Cruz, Luis Jhon

Nombre del instrumento

Ficha de registro

Lugar

Technical Training Center

Fecha de aplicacion

24/05/2021

Objetivo

Determinar la influencia de un asistente virtual en el proceso

de atencion al cliente en la empresa Technical Training

Center

Tiempo de duracién

24 dias (de lunes a sabado)

Eleccion de técnica e instrumento

Variable Técnica Instrumento
Variable Dependiente
Proceso de atencion al Fichaje Ficha de registro

cliente

Variable Independiente

Asistente Virtual




Anexo 8: VALIDACION DEL INSTRUMENTO

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE INSTRUMENTO

I. DATOS GENERALES
1.1. Titulo de investigacidn: Asistente Virtual para el proceso de atencién al cliente en la
empresa Technical Training Center.
1.2. Autor: Fajardo de la Cruz Luis Jhon.
1.3. Nombre del instrumento motivo de evaluacién: Ficha de registro — Tasa de conversidn
de clientes.

1. DATOS DEL EXPERTO
2.1. Apellidos y Nombres: Rivera Criséstomo Reneé
2.2. Grado: Mgtr. Ing. de Sistems
2.3. Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
2.4. Fecha: 14/07/2021

11l. ASPECTOS DE VALIDACION

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

Indicadores Criterios 1%-20% 21%-40%  41%-60%  61%-80%  81%-100%

Esta formulado con el lenguaje

1 0/
1. Claridad adecuado. 80%
g s Esta expresado en conducta o
2. Objetividad abssivable. 80%
3. Actualidad E} ad_ecuado al avance de la 80%
ciencia y tecnologia.
4. Organizaciéon Existe una organizacion légica. 80%
Joses Comprende aspectos de &
5. Suficlericie cantidad y calidad. 80%
Adecuado para valorar
6. Intencionalidad | aspectos del sistema 80%

metodoldgico y cientifico.
Esta basado en aspectos

7. Consistencia tedricos, cientificos acordes a 80%

la tecnologia educativa.
. Entre los indices, indicadores, .

8. Coherencia Airienaiones: 80%
Responder al propésito del

9. Metodologia trabajo bajo los objetivos a 80%
lograr.

10. Pertinencia El instrumento es adecuado al 80%

tipo de investigacion.
Promedio de Validacion 80%

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

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

Considerar las recomendaciones y aplicar el trabajo:

Firma del Experto




—
il' UNIVERSIDAD C¢sAR VALLEJO

VALIDACION DE INSTRUMENTO

I. DATOS GENERALES
1.1. Titulo de investigacién: Asistente Virtual para el proceso de atencién al cliente en la
empresa Technical Training Center.
1.2. Autor: Fajardo de la Cruz Luis Jhon.
1.3. Nombre del instrumento motivo de evaluacién: Ficha de registro — Nivel de eficacia.

Il. DATOS DEL EXPERTO
2.1. Apellidos y Nombres: Rivera Crisdstomo Reneé
2.2. Grado: Mgtr. Ing. de Sistems
2.3. Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
2.4. Fecha: 14/07/2021

. ASPECTOS DE VALIDACION

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

Indicadores Criterios 1%-20%  21% -40% 41% - 60% 61%-80%  81%-100%

Esta formulado con el lenguaje
adecuado.

1. Claridad

Esta expresado en conducta

2. Objetividad ohsarvetio. 80%
3. Actualidad gse:;:‘;,“;"c‘:‘::o?;:““ L 80%
4. Organizacion Existe una organizacion l6gica. 80%
§. Suficiencia Comprende aspectos de 80%

cantidad y calidad.

Adecuado para valorar
6. Intencionalidad | aspectos del sistema 80%
metodolégico y cientifico.
Esta basado en aspectos
7. Consistencia tedricos, cientificos acordes a 80%
la tecnologia educativa.

Entre los indices, indicadores,

i 0,
8. Coherencia dimensiones. 80%
Responder al propésito del
9. Metodologia trabajo bajo los objetivos a 80%
lograr.
. : El instrumento es adecuado al -
10. Pertinencia tipo de investigacion. 80%
Promedio de Validacién 80%

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

(X ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como est4 elaborado.
() Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.

Considerar las recomendaciones y aplicar el trabajo:

Firma del Experto




ﬁ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

I. DATOS GENERALES

VALIDACION DE INSTRUMENTO

1.1. Titulo de investigacién: Asistente Virtual para el proceso de atencion al cliente en la

empresa Technical Training Center.
1.2. Autor: Fajardo de la Cruz Luis Jhon.
1.3. Nombre del instrumento motivo de evaluacion: Ficha de registro — Tasa de conversién

de clientes.

Il. DATOS DEL EXPERTO
2.1. Apellidos y Nombres: Yesenia Vasquez Valencia
2.2. Grado: Dr. Ing de Sistemas
2.3. Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
2.4. Fecha: 11/07/21

11l. ASPECTOS DE VALIDACION

X S Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
Scieadoles Rdterion 1%-20% 21%-40%  41%-60%  61%-80%  81°%-100%
s Esta formulado con el lenguaje 2
1. Claridad adecuado. 80%
oo Esta expresado en conducta 5
2. Objetividad observable. 80%
. Es adecuado al avance de la .
S g ciencia y tecnologia. o
4. Organizacién Existe una organizacion légica. 80%
o Comprende aspectos de 5
2 STcience cantidad y calidad. 0%
Adecuado para valorar
6. Intencionalidad | aspectos del sistema 80%
metodoldgico y cientifico.
Esta basado en aspectos
7. Consistencia tedricos, cientificos acordes a 80%
la tecnologia educativa.
8. Cokierencii Entre los indices, indicadores, 80%
dimensiones.
Responder al propésito del
9. Metodologia trabajo bajo los objetivos a 80%
lograr.
" . El instrumento es adecuado al -
10. Pertinencia tipo de investigacion. 80%
Promedio de Validacion 80%

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

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

Considerar las recomendaciones y aplicar el trabajo:

bt

Firma del Experto




e
i" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE INSTRUMENTO

I. DATOS GENERALES
1.1. Titulo de investigacion: Asistente Virtual para el proceso de atencién al cliente en la
empresa Technical Training Center.
1.2. Autor: Fajardo de la Cruz Luis Jhon.
1.3. Nombre del instrumento motivo de evaluacién: Ficha de registro — Nivel de eficacia.

Il. DATOS DEL EXPERTO
2.1. Apellidos y Nombres: Yesenia Vasquez Valencia
2.2. Grado: Dr. Ing de Sistemas
2.3. Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
2.4, Fecha: 11/07/21

1ll. ASPECTOS DE VALIDACION

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

Indicadores Criterios 1%-20%  21%-40% 41% - 60% 61%-80%  81% -100%

Esta formulado con el lenguaje
adecuado.

. Claridad

Esta expresado en conducta

2. Objetividad obbervabla: 80%
S Acuniag | 2 Mdecuado ol avnce do o
4. Organizacién Existe una organizacion légica. 80%
5. Suficiencia Comprende aspectos de 80%

cantidad y calidad.

Adecuado para valorar
6. Intencionalidad | aspectos del sistema 80%
metodolégico y cientifico.
Esta basado en aspectos

7. Consistencia tedricos, cientificos acordes a 80%

la tecnologia educativa.
i Entre los indices, indicadores, o

8. Coherencia diraneiohas. 80%
Responder al propésito del

9. Metodologia trabajo bajo los objetivos a 80%
lograr.

10. Pertinencia El instrumento es adecuado al 80%

tipo de investigacion.

Promedio de Validacion 80%

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

( x ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
() Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado. A f

Considerar las recomendaciones y aplicar el trabajo:

Firma del Experto




——
h' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE INSTRUMENTO

I. DATOS GENERALES

1.1. Titulo de investigacion: Asistente Virtual para el proceso de atencién al cliente en la

empresa Technical Training Center.
1.2. Autor: Fajardo de la Cruz Luis Jhon.

1.3. Nombre del instrumento motivo de evaluacién: Ficha de registro — Tasa de conversion

de clientes.

Il. DATOS DEL EXPERTO
2.1. Apellidos y Nombres: Estrada Aro Marcelino
2.2. Grado: Dr. Ing. de Sistemas
2.3. Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
2.4. Fecha: 17/07/2021

11, ASPECTOS DE VALIDACION
> s Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
Indicadores Criterios 1%-20% 21%-40%  41%-60%  61%-80% 81 % -100%
; Esta formulado con el lenguaje
. Claridad adscliads,
AR Esta expresado en conducta -
2. Objetividad iSseriaiia 80%
; Es adecuado al avance de la G
3. Actualidad ciencia y tecnologia. 0%
4. Organizacion Existe una organizacion légica. 80%
N Comprende aspectos de 5
B Satience cantidad y calidad. o0
Adecuado para valorar
6. Intencionalidad | aspectos del sistema 80%
metodolégico y cientifico.
Esta basado en aspectos
7. Consistencia tedricos, cientificos acordes a 80%
la tecnologia educativa.
» Entre los indices, indicadores, o
8. Coherencia dimensionss: 80%
Responder al propésito del
9. Metodologia trabajo bajo los objetivos a 80%
lograr.
. ” El instrumento es adecuado al o
10, Pertinencia tipo de investigacion. 0%
Promedio de Validacion 80%
IV. OPCION DE APLICABILIDAD
( X ) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado. A |
( ) Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado. ﬂ\)‘ -
-~ v
L

Considerar las recomendaciones y aplicar el trabajo:

Firma del Experto




—
i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

I. DATOS GENERALES
1.1. Titulo de investigacién: Asistente Virtual para el proceso de atencién al cliente en la
empresa Technical Training Center.
1.2. Autor: Fajardo de la Cruz Luis Jhon.
1.3. Nombre del instrumento motivo de evaluacién: Ficha de registro — Nivel de eficacia.

VALIDACION DE INSTRUMENTO

DATOS DEL EXPERTO

2.1. Apellidos y Nombres: Estrada Aro Marcelino

2.2. Grado: Dr. Ing. de Sistemas

2.3. Instituciéon donde labora: Universidad César Vallejo
2.4. Fecha: 17/07/2021

11l. ASPECTOS DE VALIDACION

Deficiente
1% -20%

Regular Bueno Muy Bueno Excelente

Indicadores Criterios 21%-40%  41%-60%  61%-80%  81%-100%

; Esta formulado con el lenguaje o
1. Claridad Sdeciiada: 80%
s Esta expresado en conducta o
2. Objetividad qbservable. 80%
£ Es adecuado al avance de la o
Survclusiidad ciencia y tecnologia. £o%
4. Organizacion Existe una organizacion légica. 80%
g oz Comprende aspectos de i
5:Suficiencia cantidad y calidad. %%
Adecuado para valorar
6. Intencionalidad | aspectos del sistema 80%
metodolégico y cientifico.
Esta basado en aspectos
7. Consistencia tedricos, cientificos acordes a 80%
la tecnologia educativa.
3 Entre los indices, indicadores, a
8. Coherencia diménsicnas. 80%
Responder al propésito del
9. Metodologia trabajo bajo los objetivos a 80%
lograr.
. . El instrumento es adecuado al "
10+ Rertingpicia tipo de investigacion. 80%
Promedio de Validacion 80%

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

( X ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado. A \
( ) Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado. 1
; ﬁ&.
| v
|

Considerar las recomendaciones y aplicar el trabajo:

Firma del Experto




Anexo 9: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

INDICADOR: TASA DE CONVERSION DE CLIENTES

FICHA DE REGISTRO

INVESTIGADOR Fajardo De la Cruz Luis Jhon TIPO DE PRUEBA | PRE - TEST
:?\II\CIEEI'EI'IS(?ADA Technical Training Center
MOTIVO DE ) “Asistente Virtual para el proceso de atencion al cliente en la empresa Techcnical Training
INVESTIGACION Center”
DIMENSION Gestién DURACION 4 semanas (24 dias habiles)
FECHA INICIO 04/05/2021 FECHA FINAL 19/06/2021
Variable Indicador Simbologia de la férmula Férmula
TC: Tasa de conversion de
clientes. CcI
VD: Proceso de | Tasa de conversion de | Cl: Cantidad de clientes que TC = — X100%
atencion al cliente clientes. concretaron una compra. CP
CP: Cantidad de clientes que
consultan.
Cantidad de
clientes que Cantidad de clientes | Tasa de conversion de
item Fecha concretaron una que consultan clientes
compra
(Ch (CP) (U1®)
1 24/05/2021 2 7 28.57%
2 25/05/2021 2 9 22.22%
3 26/05/2021 3 7 42.86%
4 27/05/2021 5 8 62.50%
5 28/05/2021 2 8 25.00%
6 29/05/2021 2 5 40.00%
7 31/05/2021 3 8 37.50%
8 01/06/2021 3 9 33.33%
9 02/06/2021 2 8 25.00%
10 03/06/2021 1 7 14.29%
11 04/06/2021 2 8 25.00%
12 05/06/2021 2 9 22.22%
13 07/06/2021 3 7 42.86%
14 08/06/2021 2 8 25.00%
15 09/06/2021 1 9 11.11%
16 10/06/2021 1 10 10.00%
17 11/06/2021 2 7 28.57%
18 12/06/2021 3 10 30.00%
19 14/06/2021 3 8 37.50%
20 15/06/2021 2 7 28.57%
21 16/06/2021 1 10 10.00%
22 17/06/2021 2 7 28.57%
23 18/06/2021 1 8 12.50%
24 19/06/2021 3 8 37.50%
Promedio 28.36%




FICHA DE REGISTRO

INVESTIGADOR Fajardo De la Cruz Luis Jhon TIPO DE PRUEBA | POST - TEST
EMPRESA . -
INVESTIGADA Technical Training Center
MOTIVO DE | “Asistente Virtual para el proceso de atencién al cliente en la empresa Techcnical Training
INVESTIGACION Center”
DIMENSION Gestion DURACION 4 semanas (24 dias habiles)
FECHA DE INICIO 21/06/2021 FECHA FINAL 17/07/2021
Variable Indicador Simbologia de la formula Férmula
TC: Tasa de conversion de clientes
por el asistente virtual y la web. I
) L Cl: Cantidad de clientes que
atencion alatente | de stentes. | concretaron una compra por el | TC = 5 X100%
' asistente virtual y la web.
CP: Cantidad de consultas a través
del asistente virtual.

Cantidad de clientes que | Cantidad de clientes Tasa de conversion
item Fecha concretaron una compra que consultan de clientes
(Ch (CP) (TC)

1 21/06/2021 4 6 66.67%
2 22/06/2021 5 8 62.50%
3 23/06/2021 3 6 50.00%
4 24/06/2021 4 9 44.44%
5 25/06/2021 3 7 42.86%
6 26/06/2021 3 8 37.50%
7 28/06/2021 4 7 57.14%
8 29/06/2021 3 9 33.33%
9 30/06/2021 5 10 50.00%
10 01/07/2021 4 9 44.44%
11 02/07/2021 3 8 37.50%
12 03/07/2021 4 7 57.14%
13 05/07/2021 4 9 44.44%
14 06/07/2021 3 7 42.86%
15 07/07/2021 2 8 25.00%
16 08/07/2021 5 10 50.00%
17 09/07/2021 3 11 27.27%
18 10/07/2021 4 7 57.14%
19 12/07/2021 3 8 37.50%
20 13/07/2021 3 6 50.00%
21 14/07/2021 5 8 62.50%
22 15/07/2021 4 10 40.00%
23 16/07/2021 4 8 50.00%
24 17/07/2021 3 6 50.00%

Promedio 46.68%




INDICADOR:

NIVEL DE EFICACIA

FICHA DE REGISTRO

INVESTIGADOR Fajardo De la Cruz Luis Jhon TIPO DE PRUEBA | PRE - TEST
5\1'\\A/PEF;I'EI'ISC';AADA Technical Training Center
MOTIVO DE “Asistente Virtual para el proceso de atencion al cliente en la empresa Techcnical Training
INVESTIGACION Center”
DIMENSION Gestion DURACION 4 semanas (24 dias habiles)
FECHA INICIO 24/05/2021 FECHA FINAL 19/06/2021
Variable Indicador Simbologia de la férmula Foérmula
NE: Nivel de eficacia. A
CA: Cantidad de consultas
Ztlz:nciérllogi:?ise?lte de Nivel de eficacia atendidas. _ . NE = & X 100%
CE: Cantidad de solicitudes
esperadas.
Cantidad de Cantidad de
item Fecha solicitydes solicitudes atendidas Nivel de eficacia
atendidas esperadas
(CA) (CE) (NE)
1 24/05/2021 2 8 25.00%
2 25/05/2021 1 5 20.00%
3 26/05/2021 2 4 50.00%
4 27/05/2021 3 7 42.86%
5 28/05/2021 2 5 40.00%
6 29/05/2021 3 6 50.00%
7 31/05/2021 1 4 25.00%
8 01/06/2021 2 5 40.00%
9 02/06/2021 2 7 28.57%
10 03/06/2021 3 8 37.50%
11 04/06/2021 2 5 40.00%
12 05/06/2021 2 5 40.00%
13 07/06/2021 3 7 42.86%
14 08/06/2021 2 8 25.00%
15 09/06/2021 1 6 16.67%
16 10/06/2021 2 6 33.33%
17 11/06/2021 2 5 40.00%
18 12/06/2021 3 7 42.86%
19 14/06/2021 2 8 25.00%
20 15/06/2021 2 7 28.57%
21 16/06/2021 2 4 50.00%
22 17/06/2021 1 5 20.00%
23 18/06/2021 2 6 33.33%
24 19/06/2021 3 7 42.86%
Promedio 34.98%




FICHA DE REGISTRO

INVESTIGADOR Fajardo De la Cruz Luis Jhon TIPO DE PRUEBA | POST - TEST
:?\II\C/ZZI'EI'IS(?ADA Technical Training Center
MOTIVO : DE | “Asistente Virtual para el proceso de atencién al cliente en la empresa Techcnical Training
INVESTIGACION Center”
DIMENSION Gestion DURACION 4 semanas (24 dias habiles)
FECHA DE INICIO 21/06/2021 FECHA FINAL 17/07/2021
Variable Indicador Simbologia de la formula Férmula
CN:,Ii Niveclatile;isggaciade consultas A
Ztl:e);cié:gi:?ise?lte de Nivel de eficacia atendidas. _ . NE = & X 100%
CE: Cantidad de solicitudes
esperadas.
; Cantidad de solicitudes solicict:ﬁcrjlggictjei%idas Nivel de eficacia
item Fecha atendidas esperadas
(CA) (CE) (NE)
1 21/06/2021 5 6 83.33%
2 22/06/2021 4 6 66.67%
3 23/06/2021 3 5 60.00%
4 24/06/2021 6 7 85.71%
5 25/06/2021 4 5 80.00%
6 26/06/2021 4 6 66.67%
7 28/06/2021 3 4 75.00%
8 29/06/2021 5 7 71.43%
9 30/06/2021 3 5 60.00%
10 01/07/2021 4 7 57.14%
11 02/07/2021 4 5 80.00%
12 03/07/2021 6 7 85.71%
13 05/07/2021 6 7 85.71%
14 06/07/2021 4 5 80.00%
15 07/07/2021 3 4 75.00%
16 08/07/2021 5 6 83.33%
17 09/07/2021 4 7 57.14%
18 10/07/2021 6 7 85.71%
19 12/07/2021 4 5 80.00%
20 13/07/2021 3 5 60.00%
21 14/07/2021 7 8 87.50%
22 15/07/2021 8 9 88.89%
23 16/07/2021 3 5 60.00%
24 17/07/2021 6 7 85.71%
Promedio 75.03%




Anexo 10: BASE DE DATOS EXPERIMENTAL

Tasa de conversion Nivel de eficacia

Orden Pre-Test Post-Test Pre-Test Post-Test
1 0.29 0.67 0.25 0.83
2 0.22 0.63 0.20 0.67
3 0.43 0.50 0.50 0.60
4 0.63 0.44 0.43 0.86
5 0.25 0.43 0.40 0.80
6 0.40 0.38 0.50 0.67
7 0.38 0.57 0.25 0.75
8 0.33 0.33 0.40 0.71
9 0.25 0.50 0.29 0.60
10 0.14 0.44 0.38 0.57
11 0.25 0.38 0.40 0.80
12 0.22 0.57 0.40 0.86
13 0.43 0.44 0.43 0.86
14 0.25 0.43 0.25 0.80
15 0.11 0.25 0.17 0.75
16 0.10 0.50 0.33 0.83
17 0.29 0.27 0.40 0.57
18 0.30 0.57 0.43 0.86
19 0.38 0.38 0.25 0.80
20 0.29 0.50 0.29 0.60
21 0.10 0.63 0.50 0.88
22 0.29 0.40 0.20 0.89
23 0.13 0.50 0.33 0.60
24 0.38 0.50 0.43 0.86




Anexo 11: VALIDACION DE METODOLOGIA DE DESARROLLO

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto: Rivera Crisostomo Reneé
Titulo y Grado: Magister

Universidad que labora: César Vallejo

Fecha:

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION:

ASISTENTE VIRTUAL PARA EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA
TECHNICAL TRAINING CENTER

Evaluaciéon de Metodologias de Desarrollo de Software

Mediante la tabla de evaluacién de experto, usted tiene la facultad de calificar las metodologias
consideradas para el desarrollo de software, mediante una serie de criterios en una escala del 1 al 5;

siendo:
(1) MUY MALO, (2) MALO, (3) REGULAR, (4) BUENO, (5) MUY BUENO
METODOLOGIAS
fTEMS CRITERIOS RUP SCRUM XP

No requiere que el alcance del proyecto esté
1. formalmente definido antes de iniciar con el 3 5 4
desarrollo del software.

Asegura la transparencia con respecto a los

2. objetivos, avances y tiempos de entrega en el 3 5 4
proyecto.
Se adapta facilmente a los cambios en las

3. - M i Z 3 5 4
prioridades de los requerimientos del usuario.
Ofrece un valor significativo de forma rapida

4, 3 5 4
en todo el proyecto.

5 Prioriza el desarrollo de requerimientos de 3 5 4

) mayor valor para el usuario.

Emplea un enfoque iterativo e incremental

6. para optimizar la predictibilidad y el control 3 5 4
del riesgo.
Replanifica el proyecto en el inicio de cada

& s . 3 5 4
fase o iteracién.
Mejora la productividad y calidad del trabajo

8. . 3 5 4
del equipo de desarrollo.

TOTAL 24 40 32

Observaciones y/o Sugerencias: La metodologia es aplicable

Firma del Experto




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto: Yesenia Vasquez Valencia
Titulo y Grado: Dr. Ing de Sistemas

Universidad que labora: César Vallejo

Fecha: 11/07/2021

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION:

ASISTENTE VIRTUAL PARA EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA
TECHNICAL TRAINING CENTER

Evaluacién de Metodologias de Desarrollo de Software

Mediante la tabla de evaluacién de experto, usted tiene la facultad de calificar las metodologias
consideradas para el desarrollo de software, mediante una serie de criterios en una escala del 1 al 5,

siendo:
(1) MUY MALO, (2) MALO, (3) REGULAR, (4) BUENO, (5) MUY BUENO
METODOLOGIAS
TEMS CRITERIOS T G0N &
No requiere que el alcance del proyecto esté
1. formalmente definido antes de iniciar con el 3 5 4
desarrollo del software.
Asegura la transparencia con respecto a los
2 objetivos, avances y tiempos de entrega en el 3 5 4
proyecto.
Se adapta facilmente a los cambios en las
3. . A : 3 5 4
prioridades de los requerimientos del usuario.
4 Ofrece un valor significativo de forma répida 3 5 4
: en todo el proyecto.
5 Prioriza el desarrollo de requerimientos de 3 5 4
’ mayor valor para el usuario.
Emplea un enfoque iterativo e incremental
6. para optimizar la predictibilidad y el control 3 5 4
del riesgo.
Replanifica el proyecto en el inicio de cada
7 " . 3 5 4
fase o iteracién.
Mejora la productividad y calidad del trabajo
8. S 3 5 4
del equipo de desarrollo.
TOTAL 24 40 32

Observaciones y/o Sugerencias: La metodologia es aplicable

Firma del Experto




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto: Estrada Aro Marcelino
Titulo y Grado: Dr. Ing. de Sistemas

Universidad que labora: César Vallejo

Fecha:

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION:

ASISTENTE VIRTUAL PARA EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA
TECHNICAL TRAINING CENTER

Evaluacion de Metodologias de Desarrollo de Software

Mediante la tabla de evaluacién de experto, usted tiene la facultad de calificar las metodologfas
consideradas para el desarrollo de software, mediante una serie de criterios en una escala del 1 al 5,

siendo:
(1) MUY MALO, (2) MALO, (3) REGULAR, (4) BUENO, (5) MUY BUENO
METODOLOGIAS
TEM RIT
9 CREERIOS RUP SCRUM XP
No requiere que el alcance del proyecto esté
1. formalmente definido antes de iniciar con el 2 4 3
desarrollo del software.
Asegura la transparencia con respecto a los
2. objetivos, avances y tiempos de entrega en el 2 4 3
proyecto.
Se adapta facilmente a los cambios en las
3. yoa f 2 2 4 3
prioridades de los requerimientos del usuario.
Ofrece un valor significativo de forma répida
4, 2 4 3
en todo el proyecto.
5 Prioriza el desarrollo de requerimientos de 5 4 3
i mayor valor para el usuario.
Emplea un enfoque iterativo e incremental
6. para optimizar la predictibilidad y el control 2 4 3
del riesgo.
Replanifica el proyecto en el inicio de cada
7 p i 2 4 3
fase o iteracién.
Mejora la productividad y calidad del trabajo
8. : 2 4 3
del equipo de desarrollo.
TOTAL 16 32 24

Observaciones y/o Sugerencias: La metodologia es aplicable

Ve

|

Firma del Experto




Anexo 12: ACTA DE APROBACION

“Afio del Bicentenario del Peru: 200 afios de Independencia”

ACTA DE IMPLEMENTACION DEL “ASISTENTE VIRTUAL PARA
EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA
TECHNICAL TRAINING CENTER EIRL”

El que suscribe, en representacion de TECHNICAL TRAINING CENTER EIRL con RUC
20603101503.

CONSTA QUE:

Que, el Sr. FAJARDO DE LA CRUZ, LUIS JHON identificado con DNI N°
45990753, ha implementado el asistente virtual, asi también como el
mejoramientp del sitio web para el proceso de atencién al cliente en la empresa
Technical Training Center EIRL; segun los requerimientos especificados con
anterioridad, dejando evidencia del desarrollo en el siguiente enlace:

https://ttcperu.com/

Se emite el presente documento a solicitud del interesado para los fines que crea

conveniente.

Pisco, 18 de Julio del 2021

Atentamente

TECHNICAL TRAI TER
el c;er\era‘l)';ca

Direccién: Cal. Fermin Tanguis N° 318 Teléfono: 956008834 Web: www.ttcperu.com

B




1.

Anexo 13: METODOLOGIA DE DESARROLLO

INTRODUCCION.

En este capitulo se describe la implementacién de la metodologia de trabajo
SCRUM en la empresa Technical Training Center EIRL para la gestion del
desarrollo del proyecto ASISTENTE VIRTUAL PARA EL PROCESO DE
ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA TECHNICAL TRAINING
CENTER.

Incluye junto con la descripcién de este ciclo de vida iterativo e incremental
para el proyecto, los artefactos o documentos con los que se gestionan las
tareas de adquisicién y suministro: requisitos, monitorizacion y seguimiento
del avance, asi como las responsabilidades y compromisos de los

participantes en el proyecto.

El sistema contara con la capacidad de tomar ordenes de produccion de
manera rapida y estandarizada, y al mismo tiempo conocer de manera clara

y eficiente dichas 6rdenes en reportes reales.
1.1.Propésito de este documento.

Facilitar la informacion de referencia necesaria a las personas implicadas
en el desarrollo del ASISTENTE VIRTUAL PARA EL PROCESO DE
ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA TECHNICAL TRAINING
CENTER.

1.2. Alcance.

Personas y procedimientos implicados en el desarrollo del ASISTENTE
VIRTUAL PARA EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA
EMPRESA TECHNICAL TRAINING CENTER.

DESCRIPCION GENERAL DE LA METODOLOGIA.

2.1. Fundamentacion.



Las principales razones de uso de un ciclo de desarrollo iterativo e

incremental de tipo SCRUM para la ejecucion de este proyecto son:

e Tener un control de los clientes, cursos y solicitudes (cantidad de
clientes nuevos, cantidad de solicitudes respondidas, actualizacion de

informacion, etc.).

e Tener informacion disponible para los clientes las 24 horas, lo cual

permitira la atencién en horarios donde no haya personal humano.
e Destacar de la competencia al tener este nuevo canal de atencién.

e Incrementar la tasa de conversion de clientes (aumentar el nivel de

matriculas en los cursos programados).

¢ Incrementar el nivel de eficacia de las solicitudes realizadas por los

clientes y que posteriormente son resueltas.

2.2.Valores de trabajo.

Todos los integrantes del equipo SCRUM deben de presentar buenas
actitudes profesionales y personales para que el uso de la metodologia

sea el esperado:

a) Respeto.

b) Transparencia en la informacion.
c) Responsabilidad.

d) Trabajo en equipo.

e) Interés en el objetivo final.

3. PERSONAS Y ROLES DEL PROYECTO.

El equipo SCRUM para el desarrollo del proyecto estuvo conformado de la

siguiente manera:



4.

5.

Persona Contacto

Rol

Joel Melgar Rocca jmelgar@ttcperu.com

Scrum Master

Aldair Ascona Hernandez | aascona@ttcperu.com

Product Owner

Luis Fajardo De la Cruz | jhofar.fajardo@gmail.com

Scrum Team

MATRIZ DE IMPACTO.

Segun SCRUMstudy indica que la herramienta de informacién sobre el

producto para el equipo es describir las prioridades durante el desarrollo del

proyecto, para ellos se ha plasmado mediante la siguiente tabla:

Prioridad
Muy alta
Alta
Media
Baja
Muy baja

g WNEF

ARTEFACTOS.

Los artefactos tomados en cuenta dentro del desarrollo del proyecto fueron:

a) Documentos.
= Pila de producto o Product Backlog.
= Pila de sprint o Sprint Backlog.

b) Sprint.

c) Incremento.

d) Comunicacion y reporting directo.
= Reunion de inicio de sprint.

= Reunion técnica diaria.

= Reunidn de cierre de sprint y entrega del incremento.




6. DESARROLLO DE LA METODOLOGIA.

6.1. Product Backlog.

PILA DEL PRODUCTO (PRODUCT BACKLOG)

PROYECTO WEB: SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE VENTA

ENUNCIADO DE LA HISTORIA ALIAS

Como prospecto de cliente del sistema, puedo visualizar en el inicio | Pagina web
de la web los cursos que estan préximos a iniciar (A través de Slider). de inicio

Como prospecto de cliente de la web, puedo matricularme en alguno | Pagina web
de los cursos programados. de cursos

Como prospecto de cliente de la web, puedo visualizar los talleres | Pagina web
programados a dictar. de talleres
Como prospecto de cliente de la web, puedo visualizar informacién | Pagina web
sobre los servicios que ofrece la empresa y sus principales clientes. de servicios
Como prospecto de cliente de la web, puedo enviar consultas para | Pagina web

recibir informacion de parte de la empresa.

de contacto

Como prospecto de cliente de la web, debo tener acceso a un aula

virtual donde podré acceder a los cursos en los cuales estoy | Aula Virtual
matriculado.
. Pégina web
Como prospecto de cliente de la web, puedo hacer la reserva de pago ce?rrito de
de un curso a través de un carrito de compra, para su posterior pago. compra
. . . Formulario
Como prospecto de cliente de la web, puedo ingresar mis datos de

personales para registrar mi matricula en algin curso.

facturacion

Como prospecto de cliente de la web, puedo ingresar las credenciales

Transaccion

de mi tarjeta de crédito para concretar la matricula en algin curso. de pago
Como prospecto de cliente de la web, tras realizar el pago recibo una Notificacion
notificacién via correo electronico con la informacion del curso
. de compra
matriculado.
. . . _ Mensaje
Como cliente del asistente virtual, puedo obtener ayuda inicial del nsaje y
opciones de
chabot. . .
bienvenida
Como cliente del asistente virtual, puedo obtener informacion | Opciones de
respecto a los cursos programados a iniciar. cursos
Como cliente del asistente virtual, puedo obtener informacion Detalle de
especifica y detallada de un curso en particular. cursos
Como cliente del asistente virtual, puedo matricularme en algan curso | Opcion de
por medio del chatbot. matricula
. . . . Opcidn
Como cliente del asistente virtual, puedo realizar la consulta de
e , o - consulta de
certificacion por algun curso finalizado con anterioridad. o
certificacién
Opciodn
Como cliente del asistente virtual, puedo consultar mis accesos al | consulta de
aula virtual para visualizar el o los cursos en los cuales me encuentro | credenciales
matriculado. de acceso a
curso
. . . . Opcidn
Como cliente del asistente virtual, puedo solicitar apoyo de un consulta
personal de soporte técnico para que me brinde un servicio a Servicio a
domicilio. o
domicilio
Opciodn
. . . - . . solicitud de
Como cliente del asistente virtual, puedo recibir promociones via datos para
correo electrdnico respecto a cursos y servicios P
ofertas y

promociones




generada a través de consultas.

Como administrador de la web, debo visualizar la cartera de clientes

Vista cartera
de clientes

matriculados en los diversos cursos.

Como administrador de la web, debo visualizar los usuarios

Vista
matriculados

6.2. Product Backlog Priorizado

ITEM Alias Prioridad ESt'g}:g'on/ Estado
TE-HU001 Pagina web de inicio Bajo 1 dia Hecho
TE-HU002 Pagina web de cursos Alto 2 dias Hecho
TE-HUO0O03 Pagina web de talleres Bajo 2 dias Hecho
TE-HU004 Pagina web de servicios Bajo 1 dia Hecho
TE-HUO005 Péagina web de contacto Medio 1 dia Hecho
TE-HUO006 Aula Virtual Alto 3 dias Hecho
TE-HUO07 Péagina web carrito de compra Alto 2 dias Hecho
TE-HUO008 Formulario de facturacion Alto 2 dias Hecho
TE-HU009 Transaccion de pago Alto 2 dias Hecho
TE-HUO010 Notificacion de compra Alto 1 dia Hecho
TE-HUO11 Mensaje y opciones de bienvenida Bajo 1 dia Hecho
TE-HUO012 Opciones de cursos Medio 2 dias Hecho
TE-HUO013 Detalle de cursos Medio 1 dia Hecho
TE-HUO014 Opcién de matricula Alto 2 dias Hecho
TE-HUO015 Opcidn consulta de certificacion Alto 2 dias Hecho

Opcion consulta de credenciales de . .
TE-HUO016 2CCESO A CUTSO Medio 1 dias Hecho
TE-HUOQ17 Opcidn consulta servicio a domicilio Alto 2 dias Hecho
TE-HUO18 Opcioén solicitud de d_atos para Medio 1 dia Hecho
ofertas y promociones
TE-HUO019 Vista cartera de clientes Alto 3 dias Hecho
TE-HUO020 Vista matriculados Alto 3 dias Hecho




6.3. Historias de Usuario

6.3.1. Paginaweb de inicio

HISTORIA DE USUARIO

ID TE-HU001 | Usuario | Prospecto de cliente

Nombre Historia Pagina web de inicio

Prioridad en el | Bajo Importancia del | 30

negocio desarrollo

Tiempo estimado 1 dia Fecha de creacidn 19/04/2021

Creado por Luis Fajardo Versién 1.0

Descripcion Como prospecto de cliente del sistema, puedo visualizar en el inicio
de la web los cursos que estan proximos a iniciar (A través de Slider).

Criterios de aceptacién

CAL: En caso de que un prospecto de cliente, navegue y haga clic sobre los Sliders podra
acceder a la pagina web informativa del curso seleccionado, desde donde podra hacer
consultas, obtener detalles o matricularse.

CA2: En caso de que un prospecto de cliente, navegue por esta web podra visualizar
informacion de la empresa.

CA3: En caso de que un prospecto de cliente, navegue por esta web podrd acceder a las
diversas redes sociales de la empresa, acceder al aula virtual o ver las formas de contactar
con el representante del negocio, asi también podrd encontrar al asistente virtual para
brindarle su apoyo en todo momento durante la navegacion.

Prototipo

A Web Page

c Q x Q { http://ttcperu.com ) @
N

Aprende Servicios Talleres Contacto f ©

16 de Agosto

el VIRILAL

Dibujante CAD

Nuastra empresa

Hola!, puedo oyudorte?\p

f“ﬂ




6.3.2. Paginaweb de cursos

HISTORIA DE USUARIO

ID TE-HUO002 | Usuario | Prospecto de cliente

Nombre Historia Pagina web de cursos

Prioridad en el | Alto Importancia del | 100

negocio desarrollo

Tiempo estimado 2 dias Fecha de creacion 20/04/2021

Creado por Luis Fajardo Versién 1.0

Descripcion Como prospecto de cliente de la web, puedo matricularme en alguno
de los cursos programados.

Criterios de aceptacién

CAL: En caso de que un prospecto de cliente, navegue y haga clic sobre la opcion APRENDE
sera direccionado a una pagina web donde se listardn todos los cursos que dicta la empresa,
pero solo tendran opcidn a matricularse en los que se encuentren disponibles.

CAZ2: Cada curso tendra un botdn para ser direccionado a una pagina web especifica respecto

al curso seleccionado.

Prototipo
A Web Page
O o X Q { http://ttcperu.com 1 @ )
@ o Aula Virtual I

Inicio I:PFIENDEI Servicios Tallerezs Contacto

Muestros Cursos Virtuales

@ L) PowerBl  J§

fo@®

#h
-___:"-

e
Microsaft Excel

Completo

Hakiln

VEH LAFSLLE

HUTET RN LR R E ]

Pregrama con Java

o

Microsoft Power Bi a Macros y VBA con

Fondo Excel como un profesicnal
RIT L T ST TR Beima=e Addre vavd " [T R RN I ITYI I ORI
CETERETE R EREE NHENTHH dreecl Lazl A R Toea




6.3.3. Paginaweb de talleres

HISTORIA DE USUARIO

ID TE-HUO03 | Usuario | Prospecto de cliente

Nombre Historia Pagina web de talleres

Prioridad en el | Bajo Importancia del | 30

negocio desarrollo

Tiempo estimado 2 dias Fecha de creacion 22/04/2021

Creado por Luis Fajardo Versién 1.0

Descripcion Como prospecto de cliente de la web, puedo visualizar los talleres
programados a dictar.

Criterios de aceptacién

CAL: En caso de que un prospecto de cliente, navegue y haga clic sobre la opcion TALLERES
sera direccionado a una pagina web donde se listaran todos los talleres que programa dictar
por temporada la empresa, pero solo tendran opcidn a matricularse en los que se encuentren

disponibles.

CA2: Cada curso tendra un botén para ser direccionado a una pagina web especifica respecto

al taller seleccionado.

Prototipo

A Web Page

O Q x Q { hitp://ticperu.com

] @ )

s Techical Trairing
¥ | Cenber

Aula Virtual

Inicic  Aprende

TALLERES | Servicios

Contacto f @ ®
Muestros Talleres Online
[l SRR TH RE (4 FEA I R Ow ol e Pty |

Liotival | lahing & Pestlezling




6.3.4. Paginaweb de servicios

HISTORIA DE USUARIO

ID TE-HUO04 | Usuario | Prospecto de cliente
Nombre Historia Pagina web de servicios

Prioridad en el | Bajo Importancia del | 30

negocio desarrollo

Tiempo estimado 1 dia Fecha de creacidn 24/04/2021

Creado por Luis Fajardo Versién 1.0

Descripcion Como prospecto de cliente de la web, puedo visualizar informacion

sobre los servicios que ofrece la empresa y sus principales clientes.

Criterios de aceptacién

CAL: En caso de que un prospecto de cliente, navegue y haga clic sobre la opcion SERVICIOS
sera direccionado a una péagina web donde se listaran todos los servicios que ofrece la

empresa.

CAZ2: Estaran insertados las opciones de servicio a modo de botones para obtener mayor
informacion del servicio al respecto.

Prototipo

A Web Page

O o x Q { http://tteperu.com

) @ )

G': Techrucal Training
' Center

Inicio

-

apElsacianss

Aprende

% Arilme witomlee, TR
ST ey Ameserallo de

T A e Ao nserle s @
R IR T T TS R

Talleres

LCH

el ralal g da
[0 = i ~ e Luemesen videoy ares

ET i U -
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6.3.5. Pagina web de contacto

HISTORIA DE USUARIO

ID TE-HUO05 | Usuario | Prospecto de cliente

Nombre Historia Pagina web de contacto

Prioridad en el | Medio Importancia del | 60

negocio desarrollo

Tiempo estimado 1 dia Fecha de creacion 25/04/2021

Creado por Luis Fajardo Versién 1.0

Descripcion Como prospecto de cliente de la web, puedo enviar consultas para
recibir informacion de parte de la empresa.

Criterios de aceptacién

CALl: En caso de que un prospecto de cliente, navegue y haga clic sobre la opcién
CONTACTO sera direccionado a una pagina web a través de un formulario podra enviar

consultas o dudas.

CAZ2: El formulario tendré& el boton de enviar mensaje para que la solicitud pueda ser dirigida

al representante de la empresa.

Prototipo

A Web Page

G Q x Q { http://tteperu.com

) @)

@: Tachrcal Training

Cenber

Aula Virtual I

Inicic Aprende Talleres Servicios ONTACTOR] f @ ©

Nombre...

Correo...

Celular..

Mensaje...

Enviar Mensaje I




6.3.6. Aula virtual

HISTORIA DE USUARIO

ID TE-HUO06 | Usuario | Prospecto de cliente

Nombre Historia Aula virtual

Prioridad en el | Alto Importancia del | 100

negocio desarrollo

Tiempo estimado 3 dias Fecha de creacion 26/04/2021

Creado por Luis Fajardo Versién 1.0

Descripcion Como prospecto de cliente de la web, debo tener acceso a un aula
virtual donde podré acceder a los cursos en los cuales estoy
matriculado.

Criterios de aceptacién

CA1: En caso de que un prospecto de cliente, navegue y haga clic sobre el boton AULA
VIRTUAL seré direccionado a un login donde podra acceder a los cursos en los cuales esta
matriculado.

CA2: El aula virtual mostrara todos los cursos en los cuales se ha matriculado un alumno

respectivo.

Prototipo

A Web Page

G Q x Q { hitp://ticperu.com ) m

@ Technical Training

@&

r Center

Aula Virtual

Nombre de usuario

Contrasefia

Olvidé la contrasefia




6.3.7. Paginaweb carrito de compra

HISTORIA DE USUARIO

ID

TE-HUO0O07

| Usuario

| Prospecto de cliente

Nombre Historia

Pagina web carrito de compra

Prioridad en el | Alto Importancia del | 100

negocio desarrollo

Tiempo estimado 2 dias Fecha de creacion 29/04/2021

Creado por Luis Fajardo Versién 1.0

Descripcion Como prospecto de cliente de la web, puedo hacer la reserva de pago

de un curso a través de un carrito de compra, para su posterior pago.

Criterios de aceptacion

CA1: En caso de que un prospecto de cliente, cuando haga clic en. “Anadir al carrito”, la pagina

deberéd afiadir uno o méas pedidos al carrito.

CA2: En caso de que un prospecto de cliente, cuando haga clic al “Afadir al carrito”, el
prospecto de cliente podra visualizar el curso en el cual desea matricularse.

Prototipo

A Web Page

a Q x Q { hitp://ttcperu.com

) @)

Carrito de Compras

j] Power BI

whel!

ticreseft Fower Bia
Fondo

S/.100.00

Nombres™*

Apellidos*

E-mail*

Celular*

rrariEeetd




6.3.8. Formulario de facturacion

HISTORIA DE USUARIO

ID TE-HUO08 | Usuario | Prospecto de cliente
Nombre Historia Formulario de facturacion

Prioridad en el | Alto Importancia del | 100

negocio desarrollo

Tiempo estimado 2 dias Fecha de creacion 01/05/2021

Creado por Luis Fajardo Versién 1.0

Descripcion Como prospecto de cliente de la web, puedo ingresar mis datos

personales para registrar mi matricula en algun curso.

Criterios de aceptacién

CA1: En caso de que un prospecto de cliente, cuando haga clic al “Pagar”, podra ingresar sus
datos personales para poder pagar la matricula al curso.
CAZ2: En caso de que un prospecto de cliente, ingrese sus datos personales en el formulario,
los campos de este formulario deberan ser obligatorios y validar correctamente cada uno de
ellos para que los datos sean validos antes de realizar el pago, de ingresar datos incompletos
el formulario debera mostrar un mensaje de error.

Prototipo

A Web Page

G Q x Q { hitp://ticperu.com

)] @ )

Mombres*

Apellidos*

E-mail*

Celular*




6.3.9. Transaccion de pago

HISTORIA DE USUARIO

ID TE-HUO009 | Usuario | Prospecto de cliente

Nombre Historia Transaccion de pago

Prioridad en el | Alto Importancia del | 100

negocio desarrollo

Tiempo estimado 2 dias Fecha de creacion 03/05/2021

Creado por Luis Fajardo Versién 1.0

Descripcion Como prospecto de cliente de la web, puedo ingresar las credenciales
de mi tarjeta de crédito para concretar la matricula en algun curso.

Criterios de aceptacién

CA1: En caso de que un prospecto de cliente, cuando haga clic en “Paga”, la pagina debera
mostrar un formulario para ingresar datos de la tarjeta de crédito o débito.

CA2: En caso de que un prospecto de cliente, cuando ingrese sus datos de tarjeta en el
formulario, los campos de este formulario deberan ser obligatorios y validar correctamente
cada uno de ellos para que los datos sean validos antes de realizar una compra, de ingresar
datos incompletos el formulario debera mostrar un mensaje de error.

CA3: En caso de que un prospecto de cliente, cuando ingrese sus datos de tarjeta en el
formulario y estos no sean validos, el sistema notificara al usuario que los datos ingresados
no son validos y el monto debera devolverse.

CAA4: En caso de que un prospecto de cliente, cuando haga clic en “Pagar monto”, la pagina
deberd realizar el pago del pedido y notificar mediante el correo electrénico el pago.

Prototipo

A Web Page

G Q x Q { hitp://ticperu.com ) m

Paga con: @

N® DE TARJETA

MES/ANO cvv

Correo Electrénico




6.3.10. Notificacion de compra

HISTORIA DE USUARIO

ID TE-HUO010 | Usuario | Prospecto de cliente
Nombre Historia Notificacion de compra

Prioridad en el | Alto Importancia del | 100

negocio desarrollo

Tiempo estimado 1 dia Fecha de creacion 05/05/2021

Creado por Luis Fajardo Versién 1.0

Descripcion

Como prospecto de cliente de la web, tras realizar el pago recibo una
notificacién via correo electrénico con la informacién del curso
matriculado.

Criterios de aceptacién

CA1l: En el caso que el usuario cliente, realice el pago mediante la pasarela de pago, el
sistema debera notificarle a través del correo electronico indicado, la confirmacion de la
compra con el detalle del curso en el cual se matriculd y la facturacion.

Prototipo

O Q x Q { hitp://www.gmail.com ) 6_3

A Web Page

Redactar

Reabidos
(T P
maspnstes
L ailusz

Eamadnns

cEvesO |+

[SE= 3
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_Ji% Infarme SERCp EC.COM 330000 92 207297 N
X [LELE Babd Bt

Crzen 3o ooz a2 Gardos andris Fauccar Faaces, ovde I
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6.3.11.Mensaje y opciones de bienvenida

HISTORIA DE USUARIO

ID TE-HUO011 | Usuario | Prospecto de cliente

Nombre Historia Mensaje de y opciones de bienvenida

Prioridad en el | Alto Importancia del | 100

negocio desarrollo

Tiempo estimado 1 dia Fecha de creacion 06/05/2021

Creado por Luis Fajardo Versién 1.0

Descripcion Como cliente del asistente virtual, puedo obtener ayuda inicial del
chabot.

Criterios de aceptacién

CAL: En el caso que el usuario cliente, haga clic sobre el asistente virtual, este ofrecera ayuda
inicial a través de 2 opciones respecto a “Cursos” y “Servicios”.

CA2: En el caso que el usuario cliente, opte por no presionar sobre las opciones ofrecidas y
escriba su propia consulta, el asistente virtual respondera acorde a su entrenamiento. Si
desconoce la consulta, ofrecerd nuevamente la ayuda en base a las opciones iniciales.

Prototipo

A Web Page

O o x Q { http://www.gmail com ) 6-_3

L] 4 sistente Virtual

CLIRSN AR LA

Dib“jante CAD Holal, puedo ayudarte?

Cursos - Servicios

M ke 2

11 e
Lk sk




6.3.12.Opciones de cursos

HISTORIA DE USUARIO

ID TE-HU012 | Usuario | Prospecto de cliente

Nombre Historia Opciones de cursos

Prioridad en el | Medio Importancia del | 60

negocio desarrollo

Tiempo estimado 2 dias Fecha de creacion 07/05/2021

Creado por Luis Fajardo Versién 1.0

Descripcion Como cliente del asistente virtual, puedo obtener ayuda inicial del
chatbot.

Criterios de aceptacién

CAL: En el caso que el usuario cliente, haga clic sobre la opcién “Cursos”, el asistente virtual
listard todos aquellos cursos que estén programados para su inicio, mostrando también
opciones de “Mas informacion” y “Matricularse”, en caso asi lo desee.

CA2: En caso de que el usuario cliente, haga clic sobre “Mas informacién” el chatbot lo llevera
a la web del curso seleccionado para que observe los detalles.

CA3: En caso de que el usuario cliente, haga clic sobre “Matricularme” el asistente cargara el
costo de matricula del curso al carrito de compra de la web y direccionara al usuario para que
culmine su pago e inscripcion.

Prototipo

A Web Page

O o x Q { http:// www.gmail com ) é—_j

L] A sistente Virtual

CHASA WRTLL |
- Ll ‘ Cursos '
lel.ljal'ltE CAD “Para este mes tenemos )

los giguientes cursos
Huta iR 2 - Curee 1
- Curso 2

- Curso 3 |
i" Curso 2 |
-~ ~

1 El curso Z micia este 16
r d de Agosto
m Nuestraem]| - Mas informacibn.
\L-,Ha‘tricl.'llnte

BT A

Lardkersgah

= A




6.3.13.Detalle de cursos

HISTORIA DE USUARIO

ID TE-HUO13 | Usuario | Prospecto de cliente

Nombre Historia Detalle de curso

Prioridad en el | Medio Importancia del | 30

negocio desarrollo

Tiempo estimado 1 dia Fecha de creacion 13/05/2021

Creado por Luis Fajardo Versién 1.0

Descripcion Como cliente del asistente virtual, puedo obtener informacién respecto
a los cursos programados a iniciar.

Criterios de aceptacién

CAL: En el caso que el usuario cliente, haga clic sobre la opcién “Mas informacion”, el asistente
virtual lo direccionara a la pagina web de la pagina donde se define toda la informacién
especifica del curso.

CA2: En caso de que el usuario cliente, haga clic sobre “Mas informacion, como segunda
opcion, el asistente virtual generara un archivo pdf que detalla toda la informacién de la pagina
web de ese curso, donde podréa informarse a detalle.

Prototipo

A Web Page

O Q x Q { hitp://www.gmail.com ) 6_3

L] 4 sistente Virtual

Dibujante CAD

M bR AL

El siguiente archive PDF contiens
tode ko gue necesitas saber del curso

en forma detollada.

Muestra e
r L

TR EEr AR
Lardkersgah

. 4




6.3.14.0pcidén de matricula

HISTORIA DE USUARIO

ID TE-HU014 | Usuario | Prospecto de cliente

Nombre Historia Opciones de matricula

Prioridad en el | Alto Importancia del | 100

negocio desarrollo

Tiempo estimado 2 dias Fecha de creacion 10/05/2021

Creado por Luis Fajardo Versién 1.0

Descripcion Como cliente del asistente virtual, puedo matricularme en algln curso
por medio del chatbot.

Criterios de aceptacién

CA1: En el caso que el usuario cliente, haga clic sobre la opcion “Matriculate”, el asistente
virtual iniciara a solicitar una serie de datos para registrarlo.

CAZ2: Cuando el usuario haya terminado de colocar todos sus datos, el asistente virtual lo
direccionara a la pantalla de transaccién de pago.

Prototipo

A Web Page

O Q x Q { http://www.gmail.com 1) @

L] A sistente Virtual

Dibujante CAD Ty

Nea bt Escribe,
Tu nombre |
Tu apefido !
E-mail h
Celular.

|

oA




6.3.15.0pcidén consulta de certificacion

HISTORIA DE USUARIO

ID TE-HUO015 | Usuario | Prospecto de cliente
Nombre Historia Opciones consulta de certificacion

Prioridad en el | Alto Importancia del | 100

negocio desarrollo

Tiempo estimado 2 dias Fecha de creacion 11/05/2021

Creado por Luis Fajardo Versién 1.0

Descripcion Como cliente del asistente virtual, puedo realizar la consulta de

certificacion por algin curso finalizado con anterioridad.

Criterios de aceptacién

CAL: En el caso que el usuario cliente, consulte sobre la emision de su certificado por algin
curso finalizado, bastara con solicitarlo al asistente virtual.
CAZ2: En el caso que el usuario cliente, ingrese las credenciales correctas solicitadas por el
asistente virtual, este le brindara su certificado para que pueda optar a su descarga.

Prototipo

A Web Page

O O x Q { hitp://www.gmail.com

CHIRSO WRT A

Huda 0 ke 21

Dibujante CAD

L] 4 sistente Virtual

certificado del

Desec mi

Curso 2

@Indame el ndmero de tu DNI

22267802 i

—~

en el siguiente enlace:

Descarga tu certificade del curse 2,

[AMi certificado del Curso 2

A




6.3.16.0pcidén credenciales de acceso a curso

HISTORIA DE USUARIO

ID TE-HUO16 | Usuario | Prospecto de cliente
Nombre Historia Opcidn credenciales de acceso a curso

Prioridad en el | Medio Importancia del | 60

negocio desarrollo

Tiempo estimado 1 dia Fecha de creacion 13/05/2021

Creado por Luis Fajardo Versién 1.0

Descripcion Como cliente del asistente virtual, puedo consultar mis accesos al aula

virtual para visualizar el o los cursos en los cuales me encuentro

matriculado.

Criterios de aceptacion

CA1l: En el caso que el usuario cliente, consulte sobre los datos de acceso al aula virtual,
posterior a haberse matriculado en algun curso, bastara con solicitarlo al asistente virtual.
CAZ2: En el caso que el usuario cliente, ingrese los datos correctos solicitados por el asistente
virtual, este le brindara su credenciales correctas, para que pueda acceder al aula virtual.

Prototipo

A Web Page

G Q x Q { http://www.gmail.com

CHRSAART LA

N vt

Dibujante CAD

L] A sistente Virtual

( Deseo usuario y contrasefia

paro acceder ol aula virtual

\

< Brindame el nimero de tu DNI

!

22267802

siguientes:
Usuario: Clientel
Password: 123456

Sus credenciales de acceso son los

___/




6.3.17.0pcidén consulta servicio a domicilio

HISTORIA DE USUARIO

ID TE-HU017 | Usuario | Prospecto de cliente
Nombre Historia Opcidn consulta servicio a domicilio

Prioridad en el | Alto Importancia del | 100

negocio desarrollo

Tiempo estimado 2 dias Fecha de creacion 14/05/2021

Creado por Luis Fajardo Versién 1.0

Descripcion Como cliente del asistente virtual, puedo solicitar apoyo de un

personal de soporte técnico para que me brinde un servicio a

domicilio.

Criterios de aceptacién

CA1l: En el caso que el usuario cliente, consulte sobre algin servicio de soporte técnico al
asistente virtual, este le solicitara ciertos datos para poder contactarlo con algun técnico de la

empresa.

CAZ2: En el caso que el usuario cliente, ingrese los datos solicitados por el asistente virtual,
este guardara esos datos, para que puedan ser vistos por el area de soporte técnico y puedan
ponerse en contacto con el usuario cliente.

Prototipo

A Web Page

O ® x Q { http://www.gmail.com

Dibujante CAD

Wea v hiaiines cat

16de#

Asistente Virtual

o

Deseoc servicio técnico a
domicilic para mi PC

< Brindame tu nombre y nimero celular >

< Luis, 956014753 >

Perfecto Luis, en unos momentos un
personal de soporte tecnico se
pondrd en contacto contigo para

poder ayudorte

A




6.3.18.0pcidn solicitud de datos para ofertas y promociones

HISTORIA DE USUARIO

ID TE-HUO018 | Usuario | Prospecto de cliente

Nombre Historia Opcidn solicitud de datos para ofertas y promociones

Prioridad en el | Medio Importancia del | 60

negocio desarrollo

Tiempo estimado 1 dia Fecha de creacion 16/05/2021

Creado por Luis Fajardo Versién 1.0

Descripcion Como cliente del asistente virtual, puedo recibir promociones via
correo electrénico respecto a cursos y Servicios.

Criterios de aceptacién

CAL: En el caso que el usuario cliente, se despida. El asistente virtual le ofrecera poder
enviarle notificaciones de ofertas y promociones

CA2: En el caso que el usuario cliente, ingrese los datos solicitados por el asistente virtual,
este guardara estos y se despedira.

Prototipo

A Web Page

O Q x Q { hitp://www.gmail.com ) 6_3

L] 4 sistente Virtual

CHINGA R Hasta luego

Dibl.ljal'ltE CAD Desea enterarse maos ]

adelante de nuestros

Hita W BB 21 CUrS0s Yy promocionss :
i Brindeme por favor los |

siguientes datos: Mombre,

Apellido, Correq, Celular

Musstra 2m Juan, Perez,
P juan@ grail com,

AETE4241

[R A TR
Larklsrinah

m Lo mantendremos informade Gracias




6.3.19.Vista cartera de clientes

HISTORIA DE USUARIO

ID

TE-HUO019

Usuario

Administrador de la
web

Nombre Historia

Vista cartera de clientes

Prioridad en el | Alto Importancia del | 100
negocio desarrollo

Tiempo estimado 3 dias Fecha de creacion 17/05/2021
Creado por Luis Fajardo Version 1.0

Descripcion

Como administrador de la web, debo visualizar la cartera de clientes
generada a través de consultas.

Criterios de aceptacién

CA1l: En el caso que el administrador, acceda a la intranet, podra observar un tablero de
control con vistas, donde una de ellas sera cartera de clientes.
CAZ2: En el caso que el administrador, desee filtrar la informacion, lo podr& hacer por medio

de un boton de filtro.

Prototipo

A Web Page
G E> X Q {http:/ fwww.gmail com ) @
ADMINISTRADOR Cartera de clientes Cerrar sesion(wp
Cartera de clientes | Por curso—‘v]
Matriculados
DNI Nombre Apellido Correo Celular
22571550 Juan Pérez juan@gmail com 956410214
44125715 Maricielo Hernandez marycielo@gmail com 988742541
22442557 Bertha Mayuri bertha@gmail com 965478521




6.3.20.Vista matriculados

HISTORIA DE USUARIO

ID TE-HUO020 Usuario Administrador de la
web

Nombre Historia Vista matriculados

Prioridad en el | Alto Importancia del | 100

negocio desarrollo

Tiempo estimado 3 dias Fecha de creacion 17/05/2021

Creado por Luis Fajardo Version 1.0

Descripcion

Como administrador de la web, debo visualizar la cartera de clientes
generada a través de consultas.

Criterios de aceptacién

CA1l: En el caso que el administrador, acceda a la intranet, podra observar un tablero de
control con vistas, donde una de ellas sera Matriculados.
CAZ2: En el caso que el administrador, desee filtrar la informacién, lo podr& hacer por medio

de un boton de filtro.

Prototipo

A Web Page
G E> X Q {http:/ fwww.gmail com ) @
ADMINISTRADOR Matriculados Cerrar sesion(up
Matriculados | Por curso—]v]
Cartera de clientes
Curso DNI Nombre |Apellido Correo Celulor Fecha
AutoCAD [22571550 |Juan Pérez juan@gmail.com 956410214 |15/07/21
Excel 44125715 |Maricielo |Hernéndez |marycielo@gmailcom |988742541 |13/07/21
PowerBi |22442557 |Bertha Mayuri bertha@gmail. com 965478521 |14/07/21




6.4. Sprint

6.4.1. Sprint 1

El Sprint 1 consiste en 7 dias

Sprint 1
Cédigo Historia de usuario Prioridad | Importancia Sz
estimado
TE-HUOO1 | P4gina web de inicio Bajo 30 1 dia
TE-HU002 | P4gina web de cursos Alto 100 2 dias
TE-HUOO03 | PAgina web de talleres Bajo 30 2 dias
TE-HUO004 | P4gina web de servicios Bajo 30 1 dia
TE-HUOO05 | PAgina web de contacto Medio 60 1 dia
6.4.2. Sprint 2
El Sprint 2 consiste en 7 dias
Sprint 2
- . . : o . Tiempo
Cadigo Historia de usuario Prioridad | Importancia estimado
TE-HUO06 | Aula Virtual Alto 100 3 dias
TE-HUO07 | P&gina web carrito de compra Alto 100 2 dias
TE-HU008 | Formulario de facturacion Alto 100 2 dias
6.4.3. Sprint 3
El Sprint 3 consiste en 7 dias
Sprint 3
Cdédigo Historia de usuario Prioridad | Importancia T|(_empo
estimado
TE-HUO009 | Transaccion de pago Alto 100 2 dias
TE-HU010 | Notificacién de compra Alto 100 1 dia
TE-HUO011 | Mensaje y opciones de bienvenida Bajo 30 1 dia
TE-HU012 | Opciones de cursos Medio 60 2 dias
TE-HU013 | Detalle de cursos Medio 60 1 dia
6.4.4. Sprint 4
El Sprint 4 consiste en 7 dias
Sprint 4
Cédigo Historia de usuario Prioridad | Importancia WISz
estimado
TE-HUO014 | Opcion de matricula Alto 100 2 dias
TE-HUO015 | Opcién consulta de certificacion Alto 100 2 dias
TE-HUO16 Opcion consulta de credenciales Medio 60 1 dias
de acceso a curso




TE-HUO17 Opci_op_ consulta servicio a Alto 100 2 dias
domicilio
TE-HUO18 Opcién sollcr[ud_ de datos para Medio 60 1 dia
ofertas y promociones
6.4.5. Sprint 5
El Sprint 5 consiste en 7 dias
Sprint 5
Cdédigo Historia de usuario Prioridad | Importancia ISz
estimado
TE-HUO019 | Vista cartera de clientes Alto 100 3 dias
TE-HU020 | Vista matriculados Alto 100 3 dias




6.5. Sprint Backlog

6.5.1. Sprint 1

SPRINT 1

HISTORIA TE-HUQO1 Pégina web de inicio

ROL Cliente

DIA 1

DURACION 1 dia

FECHA 19/4/2021

EVIDENCIA

@ Technical Training Center x |+

<« (¢ ] # ttcperu.com
4@ | Technical Trainin
£ 9 Aula Virtual
v Center

Inicio Aprende Talleres Servicios Contacto

16 de Agosto

CURSO VIRTUAL

Dibujante CAD

Mas informacion

Hola!, puedo ayudarte?

@ Technical Training Center x [+ o - ﬂ“’

<« (¢] & ttcperu.com

Inicio Aprende Talleres Servicios Contacto Siguenosen f @ ©

Nuestra empresa

SOTROS

TECHNICAL TRAINING CENTER es una empresa que s dedica al
rubro de la tecnologia y la educacion

Conoce nuestros cursos

Nuestros Beneficios _ S ‘
Holal, puedo ayudarte?




=
& e tano G x O o - om|

< C @ ticperucom xS0 :

o Aprende Talleres Contacto Siguencsen f @ ©

Nuestros Beneficios

Acceso desde cualquier Certificado al finalizar B
dispositivo @ i? Cursos Gratuitos
@ Asistencia Téchica Q/ Contenido de calidad Ensehanza 100%

practica

Holal, puedo ayudarte? x '

_ o
@ Technical Training Center x |+ o E “F

< C @ ticperucom * N0 :

Inicio Aprende Talleres Servicios Contacto Siguenosen f @ ©

préactica

CONTACTANOS CATEGORIAS SUSCRIBETE

988580026 Recibe informacién sobre
nuestros cursos

consultas@ttcperu.com -
@rtep! Clic aqui

Holal, puedo ayudarte? -




SPRINT

1

HISTORIA

TE-HUOO2 P4gina web de cursos

ROL

Cliente

DIA

2

DURACION

2 dias

FECHA

20/4/2021

EVIDENCIA

@ Technics! Training Center x

€ C @ ticperucom/aprende.php

@ Technical Training
¥ | Center

Inicio Aprende

VER CURSO

Microsoft Excel Microsoft Power Bi a Macros y VBA con Programa con Java
Completo Fondo Excel como un profesional
Desde Principiante Hasta Avanzado. An modelamientoy Programa, automatiza y amplia Aprende a programar en el lenguaje
visual i6n de datos a fondo. Micros

o"’ﬁf

* =@ :

Talleres Servicios Contacto Siguenosen f @ ©

Nuestros Cursos Virtuales

soft Excel de programacién Java. a

VER CURSO NO DISPONBLE NO DISPONBLE

@ Technical Training Center x |+

<« (¢ ] # ttcperu.com/aprende.php

Inicio Aprende

Completo

Aprende a disefiar de form

NO DISPONBLE

Estudia con

Adobe PhotoShop Adobe lllustrator Adobe After Effects Dibujante CAD

profesional con PhotoShop. conIIstrator, y gréficos animados, est

o-"nF

* @ :

Talleres Servicios Contacto Siguenosen f @ ©

ENE W A e
e -
8

Completo Completo Completo

a Aprende todo sobre dibujo vectorial Aprende todo sobre postproduccion Aprende a disefar planos 2Dy 3D en

urso completo de Autocad.

NO DISPONBLE NO DISPONBLE VER CURSO

Aprovecha tu tiempo, y estudia a tu ritmo desde

nosotros ahora mismo! ... -




SPRINT 1

HISTORIA TE-HUOO3 Péagina web de talleres

ROL Cliente

DIA 4

DURACION 2 dias

FECHA 22/4/2021

EVIDENCIA

@ Technical Training Center x 4 °© - ﬂF
< C @ tiperucom/talleres.html * Z0 :
&F | Center

Inicio Aprende Talleres Servicios Contacto Siguenosen f @ ©

Nuestros Talleres Online

-

Crea tu aula virtual con Moodle Cloud

@ Technical Training Center x |+ ° - u“’

<« C & ticperu.com/talleres.html * =@ :

Inicio Aprende Talleres Servicios Contacto Siguenosen f @ ©

-

Ethical Hacking y Pentesting

Taller de Marketing —
Online L__rl




SPRINT

1

HISTORIA

TE-HUOQOO4 Péagina web de servicios

ROL

Cliente

DIA

6

DURACION

1 dia

FECHA

24/4/2021

EVIDENCIA

@ Technical Training Center

3 C @ ttcpen

Inicio

x S g-"“’

* @ :

5 hni ini
Center

u.com/servicios html

Aprende Talleres Servicios Contacto Siguenosen f © ©

Te Ofrecemos

@ Aulas virtuales, Paginas

@ Technicsl Training Center x |+ ©
& C @ ticperu.com/senvicios.html hi g
Inicio Aprende Talleres Servicios Contacto Siguenosen f @ ©

Te Ofrecemos

Web y desarrollo de ST_portte Tecnico de PC's Instalacion de
aplicaciones y Laptops programas y juegos

. Venta e instalacion de . .
Venta de accesorios de @ camaras de [> Cursos en video y libros

computo y redes informaticos

seguridad




@ Technical Training Center x o - ﬁn]

¢ C @ tcperu.com/senvicioshtml * 5@

Aprende Talleres Servi Contacto

A tu servivio las 24 horas

Nuestros principales clientes

st s
ol
72 —? o e Y :
@ Techrical Training Center x |+ o - O “F

< C @ ticperucom/senvicioshtml * 0

Contacto Siguenosen f @ ©

Inicio Aprende Talleres Servi

Nuestros principales clientes

=7
abp

Municipalidad de Pisco Aeropuerto de Pisco Municipalidad de San SENATI Pisco
Andrés

CONTACTANOS CATEGORIAS SUSCRIBETE

988580026 Recibe informacién sobre
nuestros cursos

consultas@ttcperu.com

Clic aqui




SPRINT 1

HISTORIA TE-HUOO5 Péagina web de contacto

ROL Cliente

DIA 7

DURACION 1 dia

FECHA 25/4/2021

EVIDENCIA

@ Technical Training Center x 4 o - DF
<« C @ ticperu.com/contacto.php wx @ :
i | Technical Training
g Aula Virtual
" |Center
Inicio Aprende Talleres Servicios Contacto Siguenosen f © ©
Nombre e el
Mensaje

Mensaje.

Enviar Mensaje

@ Technical Training Center x 4 o - ° “F

¢ C @ ticperu.com/mensaje-envio.html * @ :

i | Technical Traini
E % : " Comeertirien Facsbook m
L Center

Aprende Contacto Siguenosen f (&)

SU MENSAJE SE ENVIO EXITOSAMENTE

CONTACTANOS CATEGORIAS SUSCRIBETE

956008834 Recibe informacién sobre
nuestros cursos
consultas@tetrac.pe

Clic aqui.




6.5.2. Sprint 2

SPRINT

2

HISTORIA

TE-HUOO06 Aula virtual

ROL

Cliente

DIA

1

DURACION

3 dias

FECHA

26/4/2021

EVIDENCIA

00 Aula Virtual - Technical Training - X [af8

C @ ticperumoodiecloud.com/login/index php. * @ :

Aula Virtual - Technical Training Center

su nombre de usuario o

‘ Las ‘Cookies' deben estar
habilitadas en su navegador @
(0 Recordar nembre de usuario

Usted no se ha identificado.
Pagina Principal

Para continuar usando este sitio web, debe aceptar nuestras politicas:

Continuar

T Contrasefia olvidada x|+ o - ﬂ“F
&« C @ tieperumoodiecioud.com/login/forgot_password.php * =@ :
AV-TTC ol - Internacional (es) = Usted no se ha identificado.

Aula Virtual - Technical Training Center

Pégina Principal / Acceder / Contrasefia olvidada

Para reajustar su contrasefia, envie su nombre de usuario o su direccion de correo electronico. Si podemos encontrarlo en la base de datos, le enviaremos un email con instrucciones para poder
acceder de nuevo

Buscar por nombre de usuario

Nombre de usuario ‘

Buscar

Buscar por direccion email

Direccicn de correo ‘

Buscar




SPRINT 2

HISTORIA TE-HUOQ7 Péagina web carrito de compra

ROL Cliente

DIA 4

DURACION 2 dias

FECHA 29/04/2021

EVIDENCIA

@ Technical Training Center x 4 e - ° F

< C & tiperucom/carritophp * 0@ :
i | Technical Trainin
g 9 Aula Virtual
" |Center
Inicio Aprende Talleres Servicios Contacto Siguenosen f © ©

Carrito de Compra

Completa tus datos y has clic en Pagar para finalizar tu matricula

DN Nombres Apellidos Direccion Celular

Producto Precio opeién
AUTOCAD 5/180.00 m

Monto Total @ Pagar en 180.00

Soles:

Realiza tus pagos con Tarjeta de Crédito o Débito visA &
Tus datos personales se utilizarén para procesar tu pedido, mejorar tu experiencia en esta web y otros propsitos descritos en nuestra politica de pr




6.5.3. Sprint 3

SPRINT

3

HISTORIA TE-HUOQ9 Transaccién de pago
ROL Cliente

DIA 1

DURACION 2 dias

FECHA 03/05/2021

EVIDENCIA

@ Technical Training Center x |+

< Cc

@ ticperu.com/carrito.php

o

Technical Training Center
ELRL

Pagar 5/180.00 pen

&secure by CULQI

SPRINT

3

HISTORIA TE-HUO10 Notificaciéon de compra
ROL Cliente
DIA 3
DURACION 1dia
FECHA 05/05/2021
EVIDENCIA
¢« 8 0 ® © € b ®
I— Redactar
. Correo de Confirmacion de Compra Recibidos x
[ Recibidos 3
| Xeoin,
% Destacados @ informes@ttcpisco.com através de sendarid.net
@ Pospuestos ¥ ¢ parami ~
%~  Enviados Orden de compra para Carlos Andrés Pauccar Palacios, envio de:
‘ Borradores Curso: Microsoft Excel
G s Costo: S/. 100.00
Meet Gracias por confiar en nosotros y matricularse en nuestros cursos, en unos instantes
- procederemos a comunicarnos con Ud. para coordinar sus credenciales de acceso a
B! “Nugva reunion nuestra aula virtual
B Unirte a una reunion
Hangouts
@) FO -
S +




SPRINT 3

HISTORIA TE-HUO11 Mensaje y opciones de bienvenida

ROL Cliente

DIA 4

DURACION 1 dia

FECHA 06/05/2021

EVIDENCIA

asistente

Hola!, puedo ayudarte?

& cursos € servicios
-
‘e
Haz una pregunta
Hola!, puedo ayudarte? X
Custom Payload u]
1
"richContent™: [
[
% {
"image": {
"sre”r
1 “rawrl”: “https://image.flaticon.com/icons/png/512/28@@,/ 2688257 .png"
11 i
12 3
13 “text": "Cursos”,
14 “event”: "curses”
1s b
16 1
17 "ev *: "Servicios",
18 text”: "servicios",
19 "image": {
21 ” "+ "https://image.flaticon.com/icons/png/512/1@86/1085581.png"
22 ¥
23 3
24 ¥
25 1
26 }
27 1
28 ]
29}




SPRINT

3

HISTORIA

TE-HU12 Opciones de cursos

ROL

Cliente

DIA

5

DURACION

2 dias

FECHA

07/05/2021

EVIDENCIA

Hola!, puedo ayudarte?
Cursos
Los cursos préximos a iniciar son
& Microsoft Excel
& Microsoft Power B

A Dibujante CAD

Haz una pregunta..

Custom Payload o

1{

2 "richcontent": [

/Microsoft_Excel_2012-28195_logo.svg"

'w7.pngwing.com/pngs/252/727/png-transparent-power-bi-business-intellig
ext-rectangle-logo.png"”

13 ra
analytics-microsoft-

uer B1 a Fondo”,
crosoft Power Bi"

‘Autobesk Autocad”,

i L
29 "rawurl™: "https://www.institutoamericanc.es/wp-content/uploads/2e2e/e4/diseno-2d2d-en-autocad-todos-los-
curses-online.png”

H

32 “text™: "Dibujante CAD"




SPRINT 3

HISTORIA

TE-HU13 Detalle de cursos

ROL

Cliente

DIA

7

DURACION

1 dia

FECHA

09/05/2021

EVIDENCIA

Hola!, puedo ayudarte?

Cursos

Los cursos proximos a iniciar son:

Dibujante CAD

El curso de AutoCAD, inicia este 16
de Agosto en los horarios de Lunes,

Miércoles y Viernes de 6 a 8 pm.
Tiene un costo de S/ 180 todo el
curso.

(B Mas informacién &

-2 Deseo Matricularme [

Haz una pregunta. .

<

c

@ Technical Training Center x |+

@ ttcperu.com/cv/cad/

Technical Training
Center

Inicio Aprende Talleres Servicios Contacto

A Dibujante CAD

Descripciéon

AutoCAD es el programa mas usado en la industria y academia para produccion de dibujos o
planos por computadora, es muy utilizado en la industria de arquitectura y construccion. Es el
programa de mejor compatibilidad con programas especializados en la visualizacion 3D como
3ds Max y paramétricos de informacién como Revit y Navisword. Garantizando un nivel alto y
competitivo a todos los que manejen este programa

E Carrito

0-5“:]

*x =@

Siguenosen f @ ©

Ver Detalles
Quiero matricularme

¢Para quién es este
curso?
Estudiantes de Arquitectura e Ingenieria.

Profesionales del area de Arquitectura e
Ingenieria

Aficionados al disefio en general




6.5.4. Sprint 4

SPRINT 4

HISTORIA TE-HU14 Opcién de matricula
ROL Cliente

DIA 1

DURACION 2 dias

FECHA 10/05/2021

EVIDENCIA

Hola!, puedo ayudarte?

Cursos

Los cursos préximos a iniciar son:

Dibujante CAD

El curso de AutoCAD, inicia este 16
de Agosto en los horarios de Lunes,
Miércoles y Viernes de 6 a 8 pm.
Tiene un costo de S/ 180 todo el
curso.

Mas informacion &

& Deseo Matricularme &

Haz una pregunta. .

]

Tienda Culgi
S Excel

Pagar S/ 560.00 pen




SPRINT 4

HISTORIA TE-HU15 Opcién consulta de certificacion
ROL Cliente

DIA 3

DURACION 2 dias

FECHA 11/05/2021

EVIDENCIA

$dni

asistente

Holal, puedo ayudarte?

& cursos o9& Servicios

deseo saber sobre mi certificado
Ingrese su numerao de dni
43034351
What is the codigo?

AUCA

Certificado

Haz una pregunta..

$arrCur
$res - $curso

(Sres

ult"]["
Zupdat

$params[“"dni"];

i(%dni);

dni " .$dni."

" %curso,




SPRINT 4

HISTORIA TE-HU16 Opcién consulta de credenciales de acceso a curso
ROL Cliente

DIA 4

DURACION 1 dia

FECHA 13/05/2021

EVIDENCIA

far

$arrCurso[”

$res - $curso

ction
$json_file

$resp
$re

asistente

1

&l cursos o Servicios

Como ingreso al aula virtual

Brindeme por favor el nimero de su

DNI
22301578
Brindeme su ndmero de
identificacion en su DNI
5

Su usuario y contrasefa ha sido
enviado a su correo electrénico que
nos brindé al momento de
matricularse

Haz una pregunta..

$row[ *
$row
$row[

sh($arrCurso["main"], $item);

ode($arrCurso);

‘Mo se encontro dni o datos i

it

ents( to="_%digito);
($json_file, t




SPRINT 4

HISTORIA TE-HU17 Opcién consulta servicio a domicilio
ROL Cliente

DIA 5

DURACION 1 dia

FECHA 14/05/2021

EVIDENCIA

Hola!, puedo ayudarte?

Servicios
Para apoyarte respecto a servicios
brindame tu nombre
Juan Pérez
Brindame también tu nimero
celular
956461847

En unos minutos un personal
técnico se pondrd en contacto
contigo

Haz una pregunta..

function savelnter
echo "entro en
$curso
{res onDA($producto, $opcion);
'Aqui encontrara la informaciion.'));

($myObjeto-="0PC2") {

$producto $_EET['andur
fopcion = % GET['opcion’];

savelnter on($producto,$opcion);

{$update[ "que
$params - $update|

$producto = $params[”producte”];
$opcion = $params[“opcion™];

cion($producto, $opcion);




SPRINT 4
HISTORIA TE-HU18 solicitud de datos para ofertas y promociones
ROL Cliente
DIA 7
DURACION 1 dia
FECHA 16/05/2021
EVIDENCIA
asistente

correo ?

¢ Desea recibir informacicn a su

Bye

Si

indique nombre y apellido
Carlos Paredes
ingrese su correo

carlos@gmail.com

indique nombre y apellido

ingrese su numero telefénico de

ingrese su correo

contacto

Haz una pregunta..

ingrese su numero telefonico de

contacto
Carlos Paredes

956461848
cual curso es de su interés ?
carlos@gmail.com

AutoCAD

Se registro correctamente!

Haz una pregunta

LOon *
$curso
$res

(fmyObjeto
$nombre
$correo
$telefono
fproducto
$api->s:

L

$ GET["nombre™];;

$ GET["correo"];

$ GET["telefono”];

$ GET["producto”];
sitante($nombre,$correo,$telefono, $producto);

($update[ "quer

fparams

$nombre
$correo
$telefono
fproducto

fupdate["qu

$params|[ “no
$params["correo”];

$params[ “telefono™];
$params[ "producto™];




6.5.5. Sprint

5

SPRINT

5

HISTORIA

TE-HU19 Vista cartera de clientes

ROL

Administrador

DIA

1

DURACION

3 dias

FECHA

17/05/2021

EVIDENCIA

% Administrador - Technical Trair

x|+

& C @ ticperu.com/dashboard/misconsumidores.php

= ©»
Q
. Administrador

Dashboard

Cartera de Clientes

Mis Ventas

Tasa Conversion
Eficacia

Logout

(

$Ini

$sql

Cartera de Clientes

Dashboard / Cartera de Clientes

Nombre DNI

Godigo Nombrey Apellido Ema Telefono

3 COEXAV co@correo.com 956546546
4 Jose Mamani co@correo.com 954564501
5 Juan Perez Juan@oerez.com 9545015

6 Jhonattan Canales canalesv@gmail.com 95654215
7 Juan Canales juan@correo.com 9545056

P

COEXAV

COEXAV

COEXAV

COEXAV

COEXAV

$ GET[®
$pagina
I

L
$pagina = $_GET[ 'pagina’];
cio = (($pagina - 1) * 18);

" [ISITANTES

$resultl 1 1i_query($con, $s
$Filas = my i_num_rows($resultl);

$sql

" VISITANTES_CHATBO * $Inicio.”, 10;
$result = mysqli_query($con, $sq

$Paginas ceil($Filas




SPRINT 5

HISTORIA TE-HU20 Vista matriculados

ROL Administrador

DIA 4

DURACION 3 dias

FECHA 20/05/2021

EVIDENCIA

]
B Administrador - Technical Train X | 4 © o “F

& C @ ticperu.com/dashboard/misventas php x* =@

. Administrador Mis ventas

Dashboard - 2021-01-01 00:00:00 / Mis ventas

Dashboard

|dd/mm/aaea [m] dd/mm/aaaa [m] Todos v Todos ~

Cartera de Clientes

Mis Ventas

Fecha orden Medio de compra

Tasa Conversion 162 EXCEL BASICO 20210726 100.00 Consultada Web
. 161 AUTOCAD 20210726 180.00 Consultada Web
160 EXCEL BASICO 20210726 100.00 Finalizada Web
Logout
159 EXCEL BASICO 20210726 100.00 Finalizada Web
158 EXCEL BASICO 20210726 100.00 Finalizada Web
157 AUTOCAD 20210726 180.00 Consultada Web
156 AUTOCAD 20210726 180.00 Finalizada Web

(!$_GET[

$pagina
{

$pagina

$resultl = m i_query($con, $sqll);
$Filas ) i num ($resultl)

$sql " . . ( i ) 1, 'Fi *Consult

$Inicio




6.6. Modelo relacional de base de datos

—| cursos v —| categoria v _| SoporteTecnico v —_| AreaTecnica v
CurCodigo INT CatCodigo INT SopTecCodige INT " AreTecCodigo INT
CurMombre INT r —< © Cathom bre VARCHAR(25) CHONI ¥ ARCHAR(45) | AreTecNombre ¥ ARCHAR (45)
CurPrecio INT I & Cursos_CurCodigo INT AreTecCodigo VARCHAR(45) >
Curlmagen BLOB(10) | »> @ AreaTecnica_AreTecCodigo INT

H—— 13
CurEstado YARCHAR(15)
CurDetales YARCHAR(255) jF _| Pedidos v
CurPDFInformative VARCHAR(100) # ________ PedCodigo INT
CliCodign V ARCHAR(45)
CatProducto WV ARCHAR(45) j Clientes v
> CurCodigo VARCHAR (45)
CliCodigo INT
PedFecha VARCHAR(45)
+ CHDMI INT(8)
| PedDNI VARCHAR{45)
CliultimoDigits INT{ 1)
|
| PedMombre VARCHAR{45)
| CliNombre VARCHAR (50)
e -4 < PedApellido VARCHAR({45)
| Cliapellido VARCHAR(5D) |
| | PedCeular VARCHAR(45)
CliCorren Y ARCHAR(50)
|
il PedDireccion VARCH AR(45)
i) f——————— —<] & CliPassword VARCHAR{50) o —— —— — 1 ) =)
- PedSesion VARCHAR{45

_| Certificados ¥ ' Clicelular INT(S)

: | PedToken VARCHAR(45)
CerCodigo INT | CliDireccion VARCHAR(100) tectad (a5)

i PedEstado VARCHAR{ 45
CurCodigo WV ARCHAR(R) I CliEstado TIMYIMT ) )

- PedOrigen VARCHAR{45
CliCodige INT{8) H—— ¥ Certificados_CerCodigo INT >
CerRuta ¥ ARCHAR{100) ¥ Pedidos_PedCodigo INT
+# Cursos_CurCodigo INT ¥ SoporteTecnico_SopTecCodigo INT

L >




