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Resumen

El presente trabajo se centra en la creacion de infraestructura, el fomento de la
industrializacion incluyente, sostenible y la innovacion por lo cual esta
relacionado principalmente con el Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS)9. Por
tal motivo el objetivo de este proyecto es optimizar el aumento de la tasa de
resolucién de consultas mediante un chatbot y el nivel de eficacia mediante la
implementacion de un sistema web. Se utilizo el disefio preexperimental junto
con el método aplicado cuantitativo. Se revisaron 20 registros que fueron
elegidos mediante muestreo no probabilistico por conveniencia. Se utilizaron
formularios de registro como herramientas para la recoleccién de datos, los
cuales fueron verificados por especialistas antes de ser examinado mediante el
SPSS Statistics V.26. Los hallazgos mostraron un aumento significativo del
50.91% en la tasa de resolucion de consultas y una mejora del 47.76% en el nivel
de eficacia. Finalmente, se logra concluir que la implementacion del sistema web
y chatbot demostro la mejora de los procesos fundamentales con el aumento de
atenciones de clientes, simplificacion de actividades y la informacién disponible
para la toma de decisiones.

Palabras clave: Sistema Web, chatbot, gestion de servicios, extreme

programming (XP).



Abstract

This work focuses on the creation of infrastructure, the promotion of inclusive,
sustainable industrialization and innovation, which is why it is mainly related to
the Sustainable Development Goal (SDG)9. For this reason, the objective of this
project is to optimize the increase in the query resolution rate through a chatbot
and the level of efficiency through the implementation of a web system. The pre-
experimental design was used together with the quantitative applied method. 20
records were reviewed that were chosen through non-probabilistic convenience
sampling. Recording forms were used as tools for data collection, which were
verified by specialists before being examined using SPSS Statistics V.26. The
findings showed a significant increase of 60.91% in the query resolution rate and
a 57.76% improvement in the level of effectiveness. Finally, it is concluded that
the implementation of the web and chatbot system demonstrated the
improvement of fundamental processes with an increase in customer service,
simplification of activities and the information available for decision making.
Keywords: Web system, chatbot, service management, extreme programming
(XP).



I. INTRODUCCION

Hoy en dia, el desarrollo de software requiere manejar grandes volimenes
de transferencia de informacion entre los sistemas y los usuarios, lo que
demanda la implementacién de nuevas tecnologias que posibiliten una gestion
administrativa mas eficiente para las empresas(Smith, 2020). Estos sistemas
favorecen la automatizacion de diversos procesos, generando ahorros
significativos en tiempo y recursos para las grandes corporaciones, ademas,
tienen la capacidad de recopilar y analizar datos, brindando a las empresas la

informacion necesaria para tomar decisiones fundamentadas (Xu, 2022).

Del mismo modo, los chatbots 0 agentes conversacionales estan ganando
relevancia de manera creciente en plataformas como redes sociales aplicaciones
de mensajeria ya que es un software con el que se puede interactuar mediante
conversaciones para obtener informacion o realizar acciones especificas
(Romero etal., 2020). Este fendmeno representa un desafio significativo,

especialmente en el contexto de los servicios empresariales(Araujo, 2018).

El cambio ocasionado por la pandemia del Covid-19 irrumpié en el mundo
sin que nadie lo esperaray los gobiernos ejecutaron medidas de proteccion como
el distanciamiento social, generando un impacto considerable en la relacion de
las empresas, instituciones y sus consumidores. Los procesos también se vieron
afectados como es la gestion de servicios el cual es esencial para la consecucion
de las empresas (Ledo, 2020). Se difirid que el 61.4% de las empresas no
pueden acceder a las TIC, solo el 38.6% en el sector publico y privado poseen

sistemas que facilitan la gestion continua de servicios y productos (Garcia, 2022).

A pesar de la crudeza de la crisis sanitaria, esta puede ser una
oportunidad para replantear el concepto de servicio y las relaciones entre
consumidores y empresas. La innovacion y las nuevas tecnologias deben ser
utilizadas para modernizar la calidad, la operatividad y el acceso de los servicios
(Lozano, 2021).

Independientemente del tamafio de la empresa, una gestion eficaz es
fundamental para alcanzar el éxito, no solo debe enfocarse en el servicio o
producto también en asegurar el control de los procesos de la organizacion esto

permite mejorar el desempefio y cumplir las metas establecidas (Correa, 2023)
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En este contexto, la empresa G&G Group Trading Bussines S.A.C
ubicada en el distrito de Ate cuenta con tres tipos de servicios en el rubro juridico,
contable y de transporte por cada uno de ellos se tiene una lista de servicios
especificos para sus clientes, actualmente la empresa realiza las consultas por
los canales de WhatsApp, llamadas y presencialmente; una persona se encarga
de resolver las consultas y registrar a los nuevos clientes, en algunas
oportunidades no se abastece en atender a todos los clientes por la cantidad de
consultas. La informacion para realizar algunos servicios suele ser repetitiva ya
que siempre se requieren de ciertos requisitos, esta redundancia retrasa las
consultas de otros clientes en espera de ser atendidos, el registro de los clientes
y los servicios se efectla de manera manual en una hoja Excel lo cual genera
errores y reiteraciones en los registros, cuando se asigna o deriva el servicio a
un usuario para su atencion se envia la informacion a su WhatsApp personal y
el seguimiento sobre su avance también se realiza por este canal, no existe el
control de los servicios y no se puede determinar si la empresa va en
cumplimiento de sus metas establecidas, finalmente cuando un cliente desea
consultar por su servicio llama o escribe reiteradas veces lo que suma el tiempo

de recepcion de consultas.

Para resolver los problemas mencionados anteriormente, se propone
implementar un chat Bot de resolucion de consultas y un sistema web que
centralice la gestion de todos los servicios y su monitoreo, se generaran informes
de los servicios para medir la eficacia de la empresa, desde el sistema se
establecera una busqueda de servicios para que los clientes realicen su
seguimiento esto evitard el retraso en la atencion de los servicios. El sistema
web de gestion de servicios es una herramienta fundamental para alcanzar los
ODS ya que aporta la modernizacion del sistema fomentando la investigacion

cientifica y mejorando la amplitud tecnoldgica.

En referencia a lo mencionado, emerge la pregunta general¢,En qué
medida un Sistema Web con Chatbot mejora la Gestiébn de Servicios en la
Empresa G&G Group Trading Bussines S.A.C, Lima, 20247?. Y las preguntas de
investigacion son ¢ En qué medida un Sistema Web con Chatbot aumenta la tasa

de resolucion de consultas para la gestion de Servicios? y ¢ En qué medida un



Sistema Web con Chatbot aumenta el nivel de eficacia para la Gestion de

Servicios?

La justificacion de una investigacion se refiere a las razones por las cuales
se realiza un estudio. Estas razones pueden ser de diversa indole, y se pueden
clasificar en cuatro tipos: Justificacion metodologica, practica, social y tedrica
(Bedoya, 2020).

Desde una perspectiva tedrica, el estudio se justifica por su aporte al
conocimiento cientifico. Buscara generar nuevos conocimientos sobre los
sistemas web, los chatbots y la gestidn de servicios dentro de una entidad. En la
practica, El objetivo de esta investigacion es producir informacion relevante y
actualizada de forma inmediata, asi como ofrecer un servicio eficiente, ordenado
y agil. La justificacion social de esta investigacion se sustenta en que aporta
conocimientos que pueden ayudar a las empresas a gestionar sus servicios de
manera mas eficaz. Esto se logra al brindar informacién oportuna a los clientes
y empleados de la organizacién. La investigacion se justifica metodolégicamente
porque utiliza diferentes métodos de recoleccion de datos. Al ampliar la
perspectiva del tema en cuestion se logra una visibn mas completa del tema de

estudio y por ende a resultados mas confiables (Bedoya, 2020).

El objetivo principal dispuso determinar el impacto e influencia de un
sistema web con chatbot en la mejora de la Gestién de Servicios en la Empresa
G&G Group Trading Bussines S.A.C 2024, ademas de analizar de manera
precisa su impacto en el aumento de la TRC y el aumento en la eficacia de los

servicios atendidos.

A la luz de esto, se ofrecen los siguientes antecedentes a nivel
internacional, en Espafia una tesis explico como se desarrollé un sistema web
con chatbot, sostuvo democratizar el acceso a la ciencia a personas con vision
deficiente y publico infantil para que participen de un experimento cientifico real
mediante juegos el cual consistia clasificar meteoros a partir de sus sonidos. Se
empleo el procesamiento del lenguaje natural (PLN), programacién en Python,
estructuracion de mensajes JSON para la transmision de sonidos y el framework
Rasa. Los resultados indican que los participantes en los talleres de Astronomia
estadn mayormente en tercer grado de primaria (47,4%), quinto grado de primaria



(38,6%), y en cuarto grado (14%). La mayoria de los nifios opinaron que
encuentran el contenido facil (47,4%) o muy facil (35,1%), mientras que solo un
pequefio porcentaje considerd que es dificil (3,5%) y un grupo (14%) indicé que
tiene dificultades normales. En resumen, se desarroll6 un chatbot el cual permitio
un dialogo claro y amigable para nifios de primaria fue integrado en el sistema
web con la incorporacion de servicios de reconocimiento y sintesis de voz para
personas con vision deficiente (Martinez, 2021).El sistema facilita el acceso a
nifios que aun no saben leer o escribir y personas con discapacidad visual a
interactuar con el sistema por medio de imagenes, sonidos y narraciones para

gue puedan adquirir conocimientos de manera mas atractiva.

En Colombia, un articulo propuso una plataforma web con chatbot que
facilito a los proveedores a la gestion autbnoma de sus cuentas por pagar en una
universidad. Se empleo la metodologia de desarrollo 4gil Kanban y se desarrollo
el chatbot con el framework BotPress. Lo que los resultados mostraron fue que
la app web y el chatbot ha logrado una reduccion drastica del tiempo que los
proveedores tardan en consultar los reportes de sus cuentas por pagar, antes
los proveedores tenian que esperar casi un dia desde que enviaban una solicitud
por el correo electrénico hasta que recibian la informacién de retorno por el
mismo canal, ahora, gracias a la aplicacién web y al chatbot, los proveedores
pueden obtener la informacion en tan solo cinco minutos, desde que ingresan a
la aplicacién hasta que la informacion realice un despliegue en la pantalla. En
resumen, el funcionamiento de una aplicacién web incluido el servicio de chatbot
generd mejoras significativas las consultas de la informacion esto se traduce que
los clientes estan mas contentos con la empresa y sus productos (David &
Cortés, 2020). Es por ello que, se concluye que la implementacién de la solucion
tecnoldgica ha sido un factor esencial para el éxito del proyecto. Esta soluciéon
ha permitido un mejor empleo de los recursos, un aumento en la satisfaccion de
los usuarios y, como consecuencia, un cambio positivo en las relaciones con las

diferentes partes de la universidad.

En Colombia, un articulo describié cédmo se cred y evalué un chatbot que
responde preguntas sobre el riesgo de COVID-19 en Cali. Se aplicaron los
modelos de procesamiento del lenguaje natural (PLN) o de inteligencia artificial

conversacional. Esto significa que, para construir un modelo de PLN, se necesita

4



entrenarlo con una gran cantidad de informacion. Este proceso de entrenamiento
permite que el modelo aprenda los parametros y patrones del lenguaje humano
para poder responder de forma precisa y natural. Los resultados del estudio
demuestran que los modelos de NLU o PLN son capaces de brindar informacién
claray relevante sobre el riesgo de pandemia en la ciudad de Cali. En sintesis,
se realiz6 una investigacion que evalud las herramientas disponibles para crear
un chatbot, se seleccion6 la mejor opcién y desarroll6 un prototipo para el
escenario de riesgo de pandemia en Cali. La investigacion también incluy6 la
construccion de conjuntos de datos, el entrenamiento y evaluacion de modelos

de PLN, y la implementacién de la herramienta (Laranjo et al., 2020).

La herramienta desarrollada proporciona informacion precisa, relevante y
actualizada a las personas en situaciones de riesgo. Permite resolver preguntas
y dudas mediante una conversacion en lenguaje natural a través de un
dispositivo movil o un portal digital. Este tipo de desarrollos impulsan la
automatizacion de la comunicacion en la atencién médica y sanitaria, o que es

de gran utilidad para que los ciudadanos tomen decisiones informadas.

En Bolivia, un articulo explica como se cred un chat bot basado en IA
(Inteligencia Artificial) a beneficio de la educacion escolar teniendo como objetivo
mejorar o0 alentar la baja autoestima, soledad, depresién y ansiedad de los
estudiantes de educaciéon secundaria poniendo en énfasis hacia aspectos como
la salud mental, aprendizaje de un idioma extranjero(ingles), educacion
informética e informacién para la admision a una universidad. Para el desarrollo
se utilizo la metodologia que comprende al proceso de revision sistematica en el
marco de las directrices PRISMA y se emplearon en conjunto con el
procesamiento del lenguaje natural (PLN) y el framework Botpress. Los
resultados del estudio demuestran que el bot aligera el trabajo de los profesores
absolviendo algunas dudas de cursos Yy facilita el aprendizaje de un segundo
idioma como el inglés se comprobd los resultados de la implementacién midiendo
el nimero de consultas realizadas los cuales fueron favorables para el proyecto.
Las herramientas digitales de IA simplifican la realizaciébn de soluciones
educativas las cuales son innovadoras sin embargo se desea que las ventajas
de la IA en la educacion sean mas significativas en el futuro a corto plazo, ya que

la 1A tiene el potencial de impactar en forma positiva el aprendizaje autbnomo
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(Wehr et al., 2023). El proyecto es crucial para fortalecer la resiliencia, la salud
mental e incentivar el desarrollo de importantes habilidades para la su formacion
estudiantil. Ademas, mediante el entrenamiento digital se puede promover el

aprendizaje de diversas materias como es el inglés, informética y otros.

A nivel nacional, en Chimbote, una tesis evidencia que las entidades
financieras estan obligadas a competir de la mano de una modernizacion
tecnologica sobre todo en la gestién de consultas y reclamos, esta necesidad
podria ser cubierta por una interfaz de procesamiento de lenguaje natural (PLN)
gue permite resolver dudas continuas y registrar reclamos (Vasquez, 2021). En
consecuencia, se planted el desarrollo de una aplicacion de chatbot destinada a
manejar reclamos y consultas en instituciones financieras ubicadas en Chimbote,
con la meta de reducir los tiempos involucrados en el registro de reclamos y la
resolucion de consultas. Se empleo la metodologia agil Scrum para una entrega
temprana y correctiva ademas se desarrollo en el sistema operativo Android, se
emple6 Java y la plataforma de compresion del lenguaje DialogFlow. De los
resultados muestran una disminucion en el promedio de tiempo de respuesta se
midié con una poblaciéon de 20 personas en el rango de 5-10 minutos 12
personas recibian respuestas (60%), en el rango de 11-16 minutos otras 2 (10%)
y en el rango de 23-a mas minutos las ultimas 6 personas (30%) después de la
implementacion en el rango de 5-10 minutos las 20 personas recibian
respuesta(100%).Teniendo en consideracion la satisfaccion del usuario a través
de la comparacion directa se ha demostrado una mayor mejora para el proceso
de registro de reclamos y la resolucion de consultas afianzando la confiabilidad
de los clientes.

En Lima una tesis evidencio un aumento de violencia hacia la mujer
durante el confinamiento obligatorio. En algunos casos las mujeres no buscan
ayuda por miedo y el machismo arraigado en nuestra sociedad se ha convertido
en algo normal que violenta injustamente (Cerron et al., 2022). El objetivo fue la
realizacion de un sistema web integrado con chat bot para que sea un
intermediario informando y previniendo sobre la violencia hacia la mujer. El
sistema es adaptable para usar en diferentes dispositivos (celulares, laptops, PC
y otros). Se emple6é Scrum como metodologia y se creé el chatbot con Dialogflow

de Google y se contratd servicios Cloud Azure. En los resultados se comprobd
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sobre la facilidad de uso del sistema y una buena interactividad solo el 2.9% le
parece un poco dificultoso el manejo del sistema. La plataforma como
herramienta de cambio ayudara a comprender las causas estructurales, sociales,
educacionales que generan la violencia contra la mujer, la plataforma permitira
a las victimas de violencia en Peru acceder mas facilmente al sistema de justicia

y se brindara apoyo y acompafiamiento durante todo el proceso legal.

En Lima un articulo de investigacion describié y examino la gestion de
servicios entre los afios 2020 a 2022 incluyendo articulos cientificos donde
resalta la gran importancia que es para las organizaciones el manejo de la
calidad del servicio. Su estudio es de enfoque fue cualitativo, inductivo y
experimental se incluy6 30 articulos cientificos para la muestra. Se encontré que
existe un mecanismo de retroalimentacién del sistema para el control, la calidad
y procedimientos de comunicacion por otro lado se menciona que la gestion de
servicios requiere de desarrollo. En el Peru las empresas necesitan robustecer
el control interno de sus procesos y en la gestidn de servicios pueden surgir
problemas como el aumento de los tiempos y costes. Se estudio la gestién de
servicios desde una perspectiva teorica y practica concluyendo que en algunas
empresas los recursos son insuficientes y los procesos son deficientes Gonzaga
et al., 2022). Como aporte, la investigacién subraya la relevancia de mejorar la
gestion de servicios en el Peru, especialmente lo que respecta al control interno
y la disponibilidad de recursos lo que permite obtener ganancias y mantener a

sus clientes fidelizados y satisfechos.

En Lima un estudio evalu6 el impacto de un asistente virtual o chatbot
para el apoyo de registros de solicitudes en una institucion publica se busco
mejorar la cantidad de solicitud registradas, los tiempos de espera y la
aprobacion de los ciudadanos(Vasquez et al., 2022). Se utiliz6 un enfoque
metodoldgico basico de tipo transversal correlacional-causal y con disefio no
experimental. La poblacion consisti6 en 740 usuarios, de los cuales se
selecciond una muestra de 213 usuarios mediante un muestreo aleatorio
probabilistico, calculando la muestra de manera proporcional respecto al tamafio
total de la poblacion. Los datos analizados indicaron que el promedio de la
variable de servicio de atencion a los ciudadanos recibi6é la mayor cantidad de

respuestas, sumando un total de 136 respuestas, lo cual representa el 51.10%
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del total de 266 respuestas. Segun estos resultados, se proyectd que la cantidad
de usuarios que utilizarian la solucién en el primer afio seria de 13,477, con una
progresion gradual que alcanzaria los 227,057 usuarios para el quinto afio. El
estudio revelé que el uso del chatbot tuvo un impacto significativo, mejorando
considerablemente el servicio de atencion al ciudadano en la institucion publica.
En general, los usuarios activos que participaron percibieron una conexion

positiva y moderada entre el chatbot y la calidad del servicio.

Para asegurar una comprension mas profunda y adaptarse con precision
a las necesidades, comportamientos y expectativas de los usuarios, asi como a
los desafios propios a este tipo de sistemas, es imperativo entender sobre las
teorias, enfoques conceptuales y aproximaciones al entorno especifico de la
investigacion de un sistema web con chatbot, la teoria de la sistematizacion de
procesos se le conoce como el proceso de interpretar criticamente una o0 mas
experiencias para descubrir o explicar la l6gica del proceso que se encontrd, los
factores que influyeron en ese proceso, cOmo esos factores se relacionaron entre

si y por qué lo hicieron de la misma manera (Torres, 2021).

La teoria de sistema aplicado a los sistemas web desde cualquier punto
de vista son relevantes y tienen como fin determinar sus elementos son
reconocibles e identificables, asi como sus relaciones entre si, por eso las
acciones en esta relacion son predecibles, y cuando uno cambia, los demas

hacen lo mismo (Khuzwayo, 2020).

De igual manera para aumentar la utilidad, usabilidad y eficiencia de una
aplicacion, la filosofia de la teoria de la innovacion exige la exploracion e
implementacion continua de conceptos, métodos y tecnologias novedosos. Para
incorporar soluciones innovadoras y de vanguardia, este enfoque pasa primero
por identificar demandas y obstaculos en el mercado o en la experiencia del
usuario. Discutimos el vinculo de la teoria de sistemas con el medio ambiente
como parte de su definicién porque siempre enfatiza sus diferencias mientras se

ajusta a él en mayor o menor medida.(Suarez et al., n.d.).

Desde un punto de vista conceptual, la experiencia del usuario juega un
papel crucial ya que puede influir directamente en el éxito de un sitio web. Los

usuarios podrian facilmente abandonar un sitio web con una mala experiencia



de usuario y buscar una alternativa en otro lugar por otro lado, es mas probable
que las personas dediquen mas tiempo a un sitio web, interactien con él y lo
recomienden a otros si tienen una experiencia de usuario increible (Ramirez,
2021). La simplicidad de uso de un sitio web, el disefio visual amigable, los
tiempos de carga oportunos, el contenido relevante y la capacidad de respuesta
para varios tamafios de pantalla y dispositivos son componentes cruciales de

una buena experiencia de usuario para mejorar continuamente (Ramirez, 2021).

Sobre el enfoque de la calidad del software en la creacién de tecnologias
resalta su importancia y su relacion con la seguridad de los Sl. El objetivo es
ofrecer a los usuarios informaticos una perspectiva positiva que se adapte a sus
necesidades de optimizacion, eficiencia y satisfaccion. Esto permite evaluar si
un programa de computadora mantiene un nivel de calidad aceptable a lo largo
de su ciclo de vida. Es crucial entender que para que un software sea de alta
calidad, la seguridad es un factor fundamental. Aunque la seguridad pueda
parecer una tarea exclusiva de la administracion de sistemas, es esencial
emplear ciertos mecanismos y técnicas que garanticen una aplicacion efectiva

de la seguridad en los sistemas informaticos (Sinisterra et al., 2021).

En relacion a un sistema web son aplicaciones o plataformas informéaticas
que funcionan a través de una red, generalmente internet, y son accesibles
desde navegadores web en dispositivos como computadoras, tabletas o
teléfonos moviles. Estos sistemas permiten a los usuarios interactuar, compartir

informacion, realizar transacciones y de interactuar en linea (Osorio, 2023).

En relacibn a un chatbot se define como un sistema de pregunta-
respuesta basado en el conocimiento proporcionado por expertos previamente,
disefiado para participar en conversaciones de texto con humanos. Estos
agentes artificiales son programas que intentan simular la conversacion humana
utilizando técnicas de Inteligencia Artificial. Existe un interés creciente en la
literatura cientifica actual en areas como medicina, educacién y negocios en

relacion con este tipo de tecnologia (Miguel & Cabrera, 2020).

Las metodologias &giles son un conjunto de técnicas utilizadas en ciclos
de trabajo cortos para optimizar la entrega eficiente de proyectos. Con cada
etapa completada, se pueden presentar avances, eliminando la necesidad de



esperar hasta la finalizacion total del proyecto (Flores Cerna et al., 2021). Se
enfoca en la simplificacion de requisitos y la entrega incremental. Basada en los
principios agiles, XP incluye reuniones donde se elabora una lista de tareas a
completar en la proxima iteracion, generalmente de corta duracion, con la
participacion activa del propietario del producto y el equipo de desarrolladores,

promoviendo una comunicacién efectiva (Bautista, 2022).

En relacion a la variable dependiente, el procedimiento de gestion de
servicios comprende una serie de procedimientos que facilitan el seguimiento,
estandarizacion y mejora de los servicios y atencion ofrecidos por una empresa
a sus clientes. Esta variable permite evaluar el rendimiento, identificar
oportunidades de innovacién y asegurar la satisfaccion de quienes interactian
con la organizacién (Basadre et al., 2021). A partir del estudio realizado, se
establecieron dos indicadores para evaluar la variable dependiente y estudiar su

importancia en los procesos internos de una organizacion.

Como primer indicador, Tasa de resolucién de consultas (TRC) a menudo
denominada simplemente tasa de contencién, es una métrica fundamental que
evalla la capacidad de un chatbot para responder a las consultas y problemas
de los usuarios sin necesidad de intervencion humana(Alrazaq et al., 2020).
Como segundo indicador, Nivel de eficacia. Este KPI cuenta el numero total de
servicios atendidos por los trabajadores de la empresa. Puede ayudar a evaluar
la carga de trabajo del equipo e identificar las tendencias en las solicitudes de

los clientes(Gonzalez et al., 2021).

Ademas, se formularon hipétesis relacionadas con los objetivos
establecidos: se presume que la implementacién de un sistema web con chatbot
mejora el proceso de gestion de servicios, aumentando tanto la TRC como la
eficiencia de los servicios proporcionados en la Empresa G&G Group Trading
Business S.A.C.
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ll. METODOLOGIA

Tipo, enfoque y disefio de investigacion: La investigacion aplicada se distingue
de la investigacion basica y pura por su enfoque y metodologia. Mientras que la
investigacion basica se centra en la expansion del conocimiento cientifico sin un
enfoque préactico inmediato de la investigacion aplicada se centra en abordar
problemas especificos del mundo real. Para lograr este objetivo, la investigacion
aplicada comienza con la identificaciéon de problemas dentro de un contexto
determinado. A partir de alli, se emplean los conocimientos y las teorias
desarrolladas en la investigacion basica para proponer soluciones viables y
practicas(Castro et al., 2022). Se propuso la implementacion de un chatbot de
consultas y un sistema web para optimizar la gestion de servicios en la empresa
G&G Group Trading Bussines. Este sistema busco contribuir a la resolucion de
los problemas en las consultas de los clientes y centralizar la gestion de servicios
dentro de la empresa. Se emplea un enfoque cuantitativo que se centra
principalmente en la medicion de variables en términos de cantidades objetivas
en lugar de criterios subjetivos. Este enfoque cuantitativo garantiza precision en
la investigacion y facilita la realizacion de experimentos basados en los
resultados de mediciones y analisis estadisticos (Castafieda, 2022). Para el
enfoque de disefio experimental se especificd una estrategia longitudinal que
encaja dentro de la categoria preexperimental. Esto significa que se observa y
se mide una variable en un Unico grupo de participantes a lo largo del tiempo. Se
realiza una medicion inicial (pretest) antes de aplicar la intervencion, y luego se
realiza una segunda medicion (postest) después de la intervencién para evaluar
su impacto (Ramos, 2021). El disefio pre-experimental explora el efecto de una
intervencién en un Unico grupo sin la comparacion con un grupo de control. Se
basa en la medicion de una variable en dos momentos distintos: antes y después

de la implementacion.
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Figura 1: Férmula del disefio empleado

Fuente: Elaboracion propia

Donde: O1: Estado presente de la empresa
X: Intromisién del sistema web con chatbot
O2: Estado futuro de la empresa

Acerca de la Variable Independiente: La variable analizada es de tipo
cuantitativo, lo cual significa que se expresa y se mide en valores numeéricos.
Esta variable sigue un patron escalar, lo que permite asignarle valores mayores
0 menores segun cada caso especifico. También, es discreta, lo que indica que
Gnicamente considera un namero limitado de valores posibles y estos valores
estan relacionados con los cambios observados en la variable dependiente
(Coronel-Carvajal, Guaimaro y Camaguey, 2023). La Definicion Conceptual
refiere que los sistemas web son mas que simples paginas web se alojan en
Internet o en una intranet y ofrecen funcionalidades especificas a los usuarios
son herramientas ampliamente utilizadas para acceder a informacion y realizar
diversas tareas mediante un navegador web. Un elemento clave de muchos
sistemas web es el chatbot. Esta aplicacion simula una conversacion humana
utilizando lenguaje natural, lo que permite una interaccion mas fluida y
personalizada con los usuario (David & Cortés, 2020). La Definicion Operacional
la plataforma ofrece un gran beneficio en la gestion de servicios ya que ofrece
una serie de ventajas como la rapidez de respuestas personalizadas y rapidas al
servicio del cliente, un control de los servicios de forma centralizada, procesar
informes de forma eficiente y mostrar informacion oportuna a los clientes. Acerca
de la variable dependiente la variable en cuestion es cuantitativa y se entiende
como una solicitud de servicio de peticion formal llevada a cabo por clientes con
el fin de conseguir un servicio determinado, el control de servicios pueda lograr
objetivos individuales de manera efectiva mientras trabajan en equipo(Marcos et

al., 2023). La gestion de servicios se basa en la entrega de valor al cliente
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mediante la satisfaccion de sus necesidades. Los clientes son el pilar
fundamental de esta gestion, por lo que es fundamental comprender a fondo sus
caracteristicas y expectativas (Refugio y Lépez, 2021). La definicién operacional,
la gestion de servicios efectiva se basa en un ciclo continuo de atencion al cliente
que se caracteriza por la consulta, el registro, el seguimiento y la respuesta
oportuna. Este proceso busca optimizar la eficiencia y el acceso a la informacion,

la percepcidn del cliente y el nivel de servicio ofrecido.

Tabla 1. Operacionalizacion de la variable dependiente

Indicador Instrume  Muestr

Unidad de medida Formula
es nto
. TRC=(CR/TC) *100
TRC Flcha de 30 Porcentaje  TRC=Tasade resolucion de consultas
registro CR=Consultas resueltas
TC=Total de consultas
NE=(CSA/CSE) *100
Ficha de . NE=Nivel de eficacia
NE registro 30 Porcentaje CSA= Cantidad de servicios atendidos

CSP = Cantidad de servicios pendientes

Fuente: Elaboracion propia

Indicadores la variable dependiente trato con dos indicadores. Se comenz6 con

el indicador TRC y posteriormente se analizé el indicador NE.

Escala de Medicién para el analisis de la variable dependiente, se utilizaron datos
calculados, en lugar de valores brutos. Esto se explica porque los datos
calculados no muestran valores desfavorables, lo que permite una mejor

interpretacion y analisis de la informacion.

Poblacién, muestra y muestreo: La poblacion es una evaluacion propuesta se
convierte en un indicador directo del éxito del estudio, posibilitando una medicion
precisa del cumplimiento de los objetivos planteados. Al utilizar un conjunto de
30 registros en cada fase del estudio, se establece una base sélida para realizar
un andlisis comparativo de la evolucion de los resultados a lo largo del tiempo.
Esto garantiza una comparacion detallada y completa de los progresos

alcanzados (Arias-Gomez, Angel Villasis-Keever y Guadalupe Miranda-Novales,
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2021).La poblacion se define por 30 registros de incidencias las cuales

conforman la base de nuestro estudio.

Tabla 2. Poblacién de estudio

Cantidad
Poblacién Pretest Posttest Indicador
Registro incidencias 30 30| TRC
Registro incidencias 30 30 | NE

Fuente: Elaboracion propia

La muestra en este estudio, se ha optado por un enfoque particular para la
seleccion de la muestra. En lugar de tomar un subconjunto de la poblacién total,
se ha decidido analizar la totalidad de los datos disponibles. Esto significa que
se incluiran en el analisis los 20 registros (Arias-Gomez, Angel Villasis-Keever y
Guadalupe Miranda-Novales, 2021). El muestreo, el tipo de muestra utilizada en
este estudio tiene un impacto significativo en el proceso de recopilacion de
informacion. Contrariamente a los métodos convencionales de seleccion de
muestra, donde se selecciona una pequefia parte de la poblacién para
representar al todo, en este caso se analizan todos los datos disponibles (Arias-
Gomez, Angel Villasis-Keever y Guadalupe Miranda-Novales, 2021). El
elemento elegido y examinado de una investigacion se denomina unidad de
analisis es la entidad que se investiga y puede ser un ser, un conjunto, una
situacion u otro tipo de entidad. La eleccién de la unidad de andlisis se realiza en

funcion de los objetivos y la naturaleza especifica del estudio.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos: Son herramientas que nos
permiten obtener informacion para responder a las preguntas que nos
planteamos (Sanchez, 2022). En el entorno de la investigacion se anota
informacion pertinente en fichas u otras tarjetas se conoce como grabacion.
Tomar datos particulares y organizarlos para estudiarlos mas adelante es la
funcién de la técnica. Instrumento de recoleccién de datos, este proceso implica
la elaboracion de un plan que determine como vamos a obtener la informacion
gue necesitamos (Sanchez, 2022) .Se decidio utilizar la ficha de registro como
método para la recoleccion de informacion. Esta herramienta se basa en la
definicion de parametros para realizar mediciones. Implica en la meticulosa

recoleccion de datos que reflejen conceptos abstractos de la realidad y posibles
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escenarios, lo que significa que todo lo observado puede ser cuantificado en
pocas palabras se puede asignar un valor numérico a cualquier variable o

concepto observado.

Tabla 3. Descripcion técnica del instrumento

Detalle Instrumento Ficha de Registro
Autor Condor Pérez, Juan Carlos
Afo 2024

Determinar en qué medida un Sistema Web

con Chatbot mejora la Gestion de Servicios

Objetivo . .
en la Empresa G&G Group Trading Bussines
S.A.C,2024
TRC
Indicadores
NE

Num. de registros a recopilar 30

Aplicacion Directa

Fuente: Elaboracion propia

Para garantizar la validez del instrumento empleado en esta investigacion, fue
analizado por especialistas quienes calificaron el instrumento en diversos
aspectos relevantes. Es esencial para asegurar la fiabilidad de la informacién
recopilada, permitiendo asi realizar diagnosticos con sus respectivas
interpretaciones con mayor confianza. En la tabla proporcionada se muestran los
nombres de los especialistas que participaron en la validacién de las fichas de

registro.
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Tabla 4. Especialistas que realizacion la validacion

DNI Apellidos y nombres Institucion laboral Calificacion

Magister Universidad :

32984614 GOmez Hurtado, Heber Tecnoldgica del Pera Aplicable
Magister I . .

15725621 Aguilera Serpa, Cesar Pontlfl,c 'a Unlver5|d,ad Aplicable

Catdlica del Peru

Augusto
Magister

43524233 Reyes Reyes, Cristian CMAC Sullana S.A. .

. Aplicable

Valentin

Fuente: Elaboracion propia

El Procedimiento, para comprender mejor los retos asociados al problema que
afronta la empresa se realiz6 una primera reunion con el gerente general y sus
trabajadores en esta reunion se recabo informacién sobre los diferentes
problemas que resuelve la empresa. Expertos en la materia evaluaron los
indicadores mediante formularios de registro. Se definieron dos momentos para
la recopilacién de datos entre los meses de febrero y marzo de 2024 para la
prueba inicial (Pre-Test) y mayo-junio de 2024 para la prueba final (Post-Test)
dado que el sistema se desarrollé en abril resaltando que se establecio un
periodo de 50 dias laborables para completar la tarea asignada para cada fase
en ambos indicadores. Se recopilé informacion de diversas fuentes de reputacion
reconocida para la implementacion del sistema y se analizaron datos
procedentes de multiples fuentes para obtener informacién valiosa. Se opt6 por
la metodologia XP, que abarca disefiar, desarrollar, realizar pruebas y entregar
el producto. Esta metodologia ademas permite realizar entregas incrementales

y simplificar los requisitos necesarios (Jiménez et al., 2020).

Método de andlisis de datos: Se manejo el programa SPSS Statistics 26 en dos
etapas antes y después de la recoleccion de datos para traducir los resultados.
El software permitié efectuar andlisis de descriptivos e inferenciales, ambos se
complementaron para obtener una compresion de los datos. Se realizo un
analisis descriptivo para presentar los resultados de forma clara y visual. Los
datos fueron analizados utilizando diversas herramientas de estadistica
descriptiva. Se emplearon medidas de tendencia central para obtener una visién

completa de como estaban distribuidos los datos, incluyendo los valores
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maximos y minimos para destacar los extremos en las mediciones. Estos
resultados se presentaron de manera visual mediante tablas y graficos de barras,
acompafados de explicaciones concisas para cada componente, lo que

garantiz6 un andlisis detallado y claro de los resultados.

En el analisis de inferencia, se realizaron multiples pasos para verificar las
hipétesis y validar las posibles diferencias significativas en las medias.
Inicialmente se examind la normalidad de los datos utilizando la prueba de
Shapiro-Wilk, seguido por la utilizacion de las pruebas de Wilcoxon y

posteriormente T de Student.

Aspectos éticos, el estudio se fundamentd en principios éticos esenciales y
transparentes al analizar la variable, dimensiones e indicadores fundamental
para el desarrollo del marco tedrico, los cuales estan establecidos en el marco
de la Universidad Cesar Vallejo N° 0340-2021/UCV para sostener una conducta
ética en el transcurso del periodo de estudio. Se informa inicialmente el propdsito
de la investigacion a la organizacion G&G Group Consultores con total
transparencia antes de implementar las herramientas de investigacion. Se
respetd la decision de los colaboradores que eligieron no participar en la

investigacion.

Se aseguré el anonimato de los datos y su uso exclusivo para los fines del
estudio académico. Se aseguré la confidencialidad de los datos mediante su
anonimizacién y su uso exclusivo para esta investigacion. Se garantizé un trato
equitativo a cada una de las personas que fueron parte del proceso de estudio.
Asimismo, se implementaron acciones para evitar el plagio, asegurando la
correcta citacion de las fuentes conforme a las normas ISO 690. Finalmente se
enfatizo la expresion de ideas originales del autor a través de la escritura
producto de un proceso cognitivo. Se empled la herramienta Turnitin para

garantizar la autenticidad del estudio y evitar la copia no autorizada.
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. RESULTADOS

3.1 - Andlisis Descriptivo

Con respecto al primer indicador: TRC - Tasa de Resolucién de Consultas

Tabla 1. Descripcion estadistica del primer indicador

Desviacion
N Min Max Media
Estandar
PreTest TPRTD 30 0,29 0,69 0,5317 0,10154
PostTest TPRTD 30 0,69 0,94 0,8713 0,05794

Fuente: Elaboracioén propia

Figura 2. Comparativo de medias de la TRC

0.8713

1 0.5317
0.8
0.6
0.4
0.2

0

Tasa de resolucion de consultas - Tasa de resolucion de consultas -
PreTest PosTest

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 5 se observa que la media de la tasa de resolucion de
consultas (TRC) fue de 0,5317 durante el pretest, y aument6 a 0,8713 en el
post test para la muestra analizada.

La Figura 2 ilustra la diferencia entre las medias observadas antes y
después de la implementacion del sistema, mostrando un aumento notable
del 30,91% en los resultados. Esto indica una mejora significativa tras la

implementacion del software.
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En relacién al segundo indicador: NE - Nivel de eficacia

Tabla 1. Descripcién estadistica del segundo indicador.
. Desviacion
N Min Max  Media
Estandar

PreTest_TPBTD 30 0,32 0,85 0,5277 0,10947
PostTest TPBTD 30 0,76 0,90 0,8253 0,03739

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3. Comparativa de promedios del NE

0.8253

1 0.5277
0.8
0.6
0.4
0.2

Nivel de Eficacia - PreTest Nivel de Eficacia - PosTest

Fuente: Elaboracién propia

Como se observa en la Tabla 6, la media correspondiente al indicador

Nivel de eficacia (NE) durante el pretest fue 0,5277, y este aumento a 0,8253

en el post test para la muestra evaluada.

En la Figura 3 se detalla una comparacion basada en el promedio

obtenido en el pretest y post test, revelando un aumento positivo del 57,76%.

Esta diferencia significativa refleja el impacto del sistema implementado en

la empresa.
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3.2.- Andlisis Inferencial

Prueba de Normalidad

Para conjuntos de datos con un tamafio muestral de hasta 30 elementos,

se recomienda emplear la prueba de Shapiro-Wilk (Mishra et al., 2019).

En el marco de las pruebas de normalidad, si el valor de significancia (p-
valor) obtenido es superior que 0.05, se puede inferir que los datos se alinean a
una distribucion normal o paramétrica. Contrariamente, cuando el valor de
significancia (p-valor) es menor que 0.05, indica que los datos muestran una
distribucion que no es normal o paramétrica (Ramirez y Polack, 2020).
P. Normalidad del primer indicador: TRC

Hipotesis estadistica:

e Ho: La data de TRC se distribuye de manera normal.

e Hi: Ladata de TRC se distribuye de manera anormal.

Tabla 2. Prueba del indicador TRC.

Shapiro Wilk
Estadistico gl Sig.
Pretest TRC 0,961 30 0,327
Postest TRC 0,879 30 0,003

Durante el pretest, el valor de significancia para el primer indicador fue
de 0,327, mientras que durante el post-test fue de 0,003. Solo en el post-test
se observo un valor de significancia por debajo de 0,05, lo que sugiere una

distribucion inusual para este indicador.
P. Normalidad del segundo indicador: Nivel de eficacia (NE)
Hipotesis estadistica:

e Ho: La data de NE utiliza una distribucién convencional.

e Hi: La data de NE utiliza una distribucién inusual.
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Tabla 3. Test del segundo indicador.

Shapiro Wilk
Estadistico Gl Sig.
Pretest NE 0,962 30 0,340
Postest NE 0,971 30 0,555

Fuente: Elaboracion propia

Después de realizar el test de Shapiro-Wilk, se obtuvo un valor de
significancia de 0,340 en el pretest y de 0,555 en el post-test para el NE.
Estos resultados indican que los datos de este indicador siguen una
distribucién normal, ya que ambos valores de p-valor son mayores que 0,05,
lo que permite aceptar la hipétesis nula (HO).

3.3.- Prueba de Hipdtesis

P. Hipotesis especifica del indicador 1: Tasa de resolucion de consultas (TRC).
Dado que los datos no mostraron una distribucion normal, se aplico la

prueba de rangos con signos de Wilcoxon, adecuada para comparar

diferencias entre condiciones emparejadas de una muestra Unica (Gamarra,

Eugenio Pujay y Janampa, 2018).

Hipotesis estadistica:

e HO: Un sistema web con Chatbot NO favorece la TRC en la Empresa

G&G GROUP.
e H1: Un sistema web con Chatbot favorece la TRC en la Empresa G&G
GROUP.
Tabla 4. Rangos del primer indicador
Rango Suma de
promedio rangos
R. Negativos 0 0,00 0,00
Posttest TRC R. Positivos 30 15,50 465,00
Pretest TRC Empates 0
Total 30

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 5. Estadisticos de contraste del indicador TRC.

Prueba de rangos con signo

de Wilcoxon

Sig.
Asintética
Z (bilateral)
Posttest TPRTD-Pretest TRC -4.783 0.000

Fuente: Elaboracion propia

Se aplico la prueba de Wilcoxon para analizar la hipétesis relacionada
con el indicador 1. Los hallazgos indicaron que 30 observaciones se
agruparon en un rango con una clara tendencia hacia resultados negativos.
Adicional a ello, segun los datos de la tabla 10, se obtuvo un valor z de -
4.783. El nivel de significancia asintética (bilateral) fue de 0.000, inferior al
estandar habitual de 0.05. Por consiguiente, se rechazé la hipotesis nula y
se aceptd la hipotesis alternativa. En conclusion, se evidencia que la
implementacion del sistema web evidencié una mejora en la tasa de

resolucién de consultas (TRC) en la empresa G&G Group.
Prueba de hipétesis especifica del indicador 2: Nivel de Eficacia (NE)

Se eligid la prueba estadistica t de Student para muestras relacionadas,
debido a que los datos presentan una distribucion normal. Este método es
apropiado para estudios que involucran mediciones antes y después de un

suceso.
Hipotesis estadistica:

e Ho: Un sistema web con chatbot no mejora el NE en la empresa G&G
Group.

e Hi: Un sistema web con chatbot mejora el NE en la empresa G&G.
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Tabla 6. Correlacion emparejada NE.

N Correlacion Sig
Posttest NE -Pretest NE 30 0,4784 0,000
Tabla 7. Estadisticos de contraste del indicador NE.
Media t gl Sig. (bilateral)
Posttest NE -Pretest NE 1,4856 10,258 15 0,000

Fuente: Elaboracioén propia

Se empled la prueba t de Student para validar la hipétesis relacionada
con el indicador 2. Segun la tabla 11, se observaron 30 muestras con una

correlacion de 0,4784 y un nivel de significancia de 0,000.

De manera similar, en la tabla 8 se observa que el nivel de significancia
bilateral registra 0.000, siendo mas bajo que 0.05. Es por ello que, se
descarta la hipétesis nula y se valida la hip6tesis alternativa. Por lo tanto, se
concluye que un sistema web con chatbot mejora significativamente el NE en

la empresa G&G Group Trading.

23



IV. DISCUSION

Respecto al indicador 1: TRC

Los hallazgos indicaron que, en el analisis realizado, el indicador TRC
registrd una media de 0,5317. Posteriormente, con la insercion del software, este
valor se ajust6 a 0,8713, indicando que la implementacion de esta solucién
redujo el indicador de manera positiva en un 30,91%.

Al mismo tiempo, en el analisis inferencial del indicador TRC, se utilizo el
test de normalidad de Shapiro-Wilk, que reveld una distribucion atipica. Debido
a esto, se aplico la prueba de rangos de Wilcoxon para evaluar la hipétesis. Los
hallazgos mostraron un valor z de -4.783. Ademas, el nivel de significancia
asintética (bilateral) fue de 0.000, inferior al umbral de 0.05, lo cual result6 en el
rechazo de la hipotesis nula y la aceptacion de la hipotesis alternativa. Esto
demuestra que el sistema web contribuyé en la reduccién de la tasa de
resolucion de consultas (TRC) en la empresa G&G Group.

Se puede observar que los resultados obtenidos guardan relacién con lo
encontrado en la investigacion de (Huamanlazo, 2022) que destaca
positivamente la implementacion de un software para la optimizacion de la tasa
de resolucién de consultas TRC en la gestion de servicios. De manera similar
gracias al estudio de (Viscainox y Muquinche, 2020) se pudo corroborar que la
adopcion de tecnologias digitales facilita una mejor organizacion y seguimiento
de los procesos, lo que coincide con los hallazgos de esta tesis. En particular, el
sistema web desarrollado para la empresa G&G Group ha mostrado mejoras
significativas en la eficiencia y tiempo de respuesta en la gestién de servicios,
validando asi la efectividad y beneficios de la tecnologia implementada,
coincidiendo con la afirmacion de (Preciado, Valles y Lévano, 2021).

Lo anteriormente mencionado, conduce a un articulo relevante de (Vargas
etal.,, 2019) quien define un sistema web como un medio digital Gtil para
gestionar servicios de manera eficiente, ofreciendo acceso y procesamiento de
informacion en tiempo real. Entre los principales beneficios que se destacan en
este articulo se encuentra la significativa reduccién en los tiempos de resolucion
de consultas. Este estudio confirma dichos beneficios, ya que el sistema web

implementado en la empresa G&G Group ha demostrado mejoras notables en la
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rapidez y eficiencia de la gestion de servicios, validando asi los planteamientos
tedricos sobre las ventajas de estas tecnologias.
Respecto al indicador 2: NE.

Basado en los datos extraidos del indicador de nivel de eficiencia, se
detectd un valor de 0,5277 antes de la implementacion del software (Pretest), el
cual aument6 a 0,8253 tras la implantacion de la herramienta digital (Postest).
Esto refleja un aumento positivo del 57,76% tras la introduccion del sistema web.

Ademas, al analizar los resultados del segundo indicador, se determiné
que sigue una distribucion normal segun la prueba de Shapiro-Wilk. Por
consiguiente, se utilizo la prueba t de Student para validar la hipotesis,
obteniendo un valor de significancia asintotica (bilateral) de 0,000, que es inferior
que 0,05. Por lo tanto, se descartd la hipétesis nula y se aceptd la hipotesis
alternativa. Estos descubrimientos confirman que la implementacién del sistema
web ha tenido un impacto positivo en el indicador NE en la empresa G&G Group
Trading Business.

Por ende, se establece una conexion directa entre el sistema web con
chatbot desarrollado para la gestion de servicios y los beneficios documentados
de sistemas web similares enfocados en mejorar la eficiencia operativa. Segun
la investigacion de (Casazola et al., 2021), los sistemas web han demostrado ser
herramientas efectivas para aumentar la eficiencia al automatizar operaciones,
potenciar la comunicacion, y optimizar la administracién de recursos. Ademas
estos hallazgos también respaldan los resultados encontrados en el estudio de
(Salinas et al., 2024), donde la implementacion del sistema con chatbot ha
facilitado una gestion mas agil y efectiva de los servicios, contribuyendo asi a
mejoras significativas en la eficiencia operativa en entornos similares.

Sobre el Objetivo General

Basandonos en lo explicado con anterioridad, se argumenta que el
sistema web con chatbot mejora la variable dependiente en la empresa G&G
Group Trading Business 2024, ya que ha mostrado resultados positivos en
ambos indicadores de dicha variable, como se detalla posteriormente.

En el primer indicador, el Tiempo de Respuesta de Consultas (TRC), se
mostré un aumento del 30,91% después de la implementacion del sistema web
con chatbot. En el segundo indicador, el nivel de eficiencia (NE), se registro un
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incremento significativo del 57,76% en la cantidad de solicitudes atendidas tras
la implementacién del sistema web con chatbot.

En resumen, se afirma que un sistema web con chatbot mejoré la gestion
de servicios en la organizacion G&G Group Trading, 2024. Este hallazgo
concuerda con investigaciones previas (Cerron et al.,, 2022) (Vasquez et al.,
2022) las cuales han argumentado que dicha tecnologia optimizo, organizo y
supervisd eficazmente la gestion de servicios empresariales, ademas de

favorecer el ahorro de tiempo laboral y recursos fisicos.

Respecto a la metodologia de investigacion

Los objetivos establecidos se alcanzaron utilizando la metodologia
experimental adoptada en este estudio, que se fundament6 en un disefio pre-
experimental. Se recopilaron datos a través de una muestra no probabilistica en
pruebas antes y después de la intervencion, lo que facilité la comparaciéon entre
ambas condiciones y analizar los cambios en la variable dependiente. Asimismo,
se empled un sistema de fichas para registrar la informacién, y el procesamiento
de los datos se llevé a cabo con el programa SPSS V.27 a lo largo de varias
fases del estudio.

Los indicadores TRC y NE fueron fundamentales en esta investigacion al
permitir una evaluacion exacta de la variable dependiente, lo cual fue crucial para
abordar areas de mejora identificadas en la empresa G&G Group Trading
Business 2024.

En sintesis, este estudio aporta al ambito académico al promover la
interaccién entre la empresa y los investigadores mediante herramientas
innovadoras y tecnolédgicas que han mejorado de manera efectiva la gestion de
servicios. Se logré incrementar el cumplimiento de objetivos y optimizar la
ejecucion de procesos, lo que ha fortalecido los niveles de productividad en la

planificacién y organizacion empresarial.
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V. CONCLUSIONES

Primero:

Segundo:

Tercero:

Los resultados del pretest y post test confirman que el Sistema Web
con Chatbot mejord considerablemente la gestion de servicios en
G&G Group Trading Bussines S.A.C. El objetivo principal de la
tesis, que era determinar en qué medida este sistema mejoraba la
gestion de servicios, fue alcanzado, mostrando un aumento

considerable en la eficiencia operativa y la satisfaccion del usuario.

La insercion de la solucion tecnolégica en la empresa G&G Group
Trading Bussines S.A.C. demostr6 ser efectiva, ya que la TRC
aumento significativamente de 0,5317 durante el pretest a 0,8713
en el post test, o que representd un incremento del 30,91%. Esto
indica que el chatbot mejoré notablemente la capacidad de resolver

consultas de manera eficiente.

El sistema implementado también tuvo un impacto positivo en el
Nivel de Eficacia. Durante el pretest, el NE era de 0,5277, y tras la
implementacion del chatbot, este indicador subié a 0,8253 en el
post test, mostrando un incremento del 57,76%. Este resultado
sugiere que el chatbot no solo mejoro la resolucion de consultas,

sino también la eficacia general en la gestion de servicios.
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VI. RECOMENDACIONES

A continuacién, presentamos algunas sugerencias que contribuiran

positivamente en futuras investigaciones:

Primero:

Segundo:

Tercero:

Para garantizar una evaluacion y mejora continua del sistema, se
recomienda la integracion de un sistema de analisis de datos en
tiempo real. Este sistema debe monitorizar métricas clave, como la
TRC Yy el NE, y proporcionar informes detallados sobre el rendimiento
del chatbot. Esto permitird una rapida identificacion de éareas de
mejora y la implementacion de ajustes necesarios para mantener la

eficacia del sistema.

Para seguir mejorando la Tasa de Resolucion de Consultas (TRC),
se recomienda integrar algoritmos de machine learning en el chatbot.
Estos algoritmos pueden analizar patrones en las consultas no
resueltas y aprender a proporcionar respuestas mas precisas y
contextualizadas con el tiempo, mejorando la capacidad del chatbot

para manejar consultas complejas.

Para mejorar el Nivel de Eficacia (NE), se aconseja desarrollar
modulos de entrenamiento avanzados que incluyan simulaciones
interactivas y escenarios de uso real del chatbot. Estos modulos
deben actualizarse regularmente para reflejar nuevas
funcionalidades del sistema y asegurar que el personal esté al dia

con las dltimas tecnologias y técnicas de gestion de servicios.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Consistencia

TITULO: Sistema Web con Chatbot para la Gestién de Servicios en la Empresa G&G Group Trading Bussines S.A.C, Lima, 2024.

AUTOR: Céndor Pérez, Juan Carlos

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema principal:

PG: ¢En qué medida un
Sistema Web con Chatbot
mejora la Gestion de Servicios
en la Empresa G&G Group
Trading Bussines S.A.C, Lima,
2024.?

Problemas especificos:
PE1:
Sistema Web con Chatbot

¢En qué medida un

aumenta la tasa de resolucién
de consultas para la Gestion de
Servicios en la Empresa G&G
Group Trading Bussines S.A.C,
Lima, 2024.?

Objetivo principal:

OP: Determinar En qué medida
un Sistema Web con Chatbot
mejora la Gestion de Servicios
en la Empresa G&G Group
Trading Bussines S.A.C, Lima,
2024.

Objetivos especificos:

OEL1:

medida un Sistema Web con

Determinar en qué
Chatbot aumenta la tasa de
resolucion de consultas para la
Gestion de Servicios en la
Empresa G&G Group Trading
Bussines S.A.C, Lima, 2024.

Hipotesis principal:

HX: Un Sistema Web con
Chatbot mejora la Gestion de
Servicios en la Empresa G&G
Group Trading Bussines S.A.C,
Lima, 2024.

Hipdtesis especificas:

HX1: Un Sistema Web con
Chatbot

resoluciébn de consultas para la

aumenta la tasa de

Gestion de Servicios en la
Empresa G&G Group Trading
Bussines S.A.C, Lima, 2024.

Variable Independiente: Sistema Web con Chatbot

Variable dependiente:

Gestién de Servicios

Dimensiones Indicadores Escala
S Tasa de resolucion de De razén
Eficiencia
consultas (TRC)
. Nivel de eficacia (NE) De razén
Gestion
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TITULO: Sistema Web con Chatbot para la Gestion de Servicios en la Empresa G&G Group Trading Bussines S.A.C, Lima, 2024.
AUTOR: Céndor Pérez, Juan Carlos

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

PE2: ¢ En qué medida un
Sistema Web con Chatbot
aumenta el nivel de eficacia
para la Gestion de Servicios
en la Empresa G&G Group
Trading Bussines S.A.C,
Lima, 2024.?

OE2: Determinar en qué
medida un Sistema Web con
Chatbot aumenta el nivel de
eficacia para la Gestion de
Servicios en la Empresa G&G
Group Trading Bussines
S.A.C, Lima, 2024.

HX2: Un Sistema Web con
Chatbot aumenta el nivel de
eficacia para la Gestion de
Servicios en la Empresa G&G
Group Trading Bussines S.A.C,
Lima, 2024.
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Metodologia

- POBLACION Y TECNICAS E .
TIPO Y DISENO MUESTRA INSTRUMENTOS ESTADISTICA POR UTILIZAR

Tipo: Poblacién: Técnicas: Descriptiva:
Aplicada 30 registros de | Fichaje La estadistica descriptiva es una rama de la estadistica que

solicitudes se encarga de organizar, presentar y resumir la informacién
Enfoque: Instrumentos: de los instrumentos de recoleccion de datos de forma clara y
Cuantitativo Tamafio de muestra: | Ficha de registro sencilla en forma de gréficos, tablas, figuras o cuadros.

30 registros de Para el analisis descriptivo, se calcul6 la media de los datos
Disefio: solicitudes recolectados por cada indicador en las etapas del pre testy

Pre-Experimental

Método
Hipotético- Deductivo

Muestreo:
No probabilistico por
conveniencia

post test. Esto permitird visualizar el efecto de la variable
independiente sobre la variable dependiente (Macias et al.,
2016).

Inferencial:
Se procesaron los datos recolectados con el test de Shapiro
Wilk para comprobar la normalidad, después se utilizé la
prueba de Wilcoxon para contrastar la hip6tesis general y
especifica.
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de Variables

TITULO: Sistema Web con Chatbot para la Gestién de Servicios en la Empresa G&G Group Trading Bussines S.A.C, Lima, 2024.
AUTOR: Céndor Pérez, Juan Carlos

INDICADOR DEFINICION CONCEPTUAL INSTRUMENTO ESCALA FORMULA

Los chatbots son herramientas
que, gracias a la configuracion

previa por parte del agente,
y ) ) TRC=(CR/TC) *100
Tasa de resolucion | ofrecen respuestas inmediatas ~
. ) ] i TRC=Tasa de resolucion de consultas
de consultas a las consultas de los clientes. | Ficha de registro De razon
. o - CR=Consultas resueltas
(TRC) Esta automatizacién optimiza
o y TC=Total de consultas
la eficiencia en la atencion y

una mayor productividad
(Ramos & Rey, 2020).

La eficacia se erige como un
) ) NE=(CSA/CSE) *100
pilar fundamental que guia y ) o
_ o ) ) NE=Nivel de eficacia
Nivel de eficacia | determina el camino que una ) ) . ) o )
L Ficha de registro De razon CSA= Cantidad de servicios atendidos
(NE) organizacion debe tomar para ) o .
o CSP = Cantidad de servicios pendientes
alcanzar sus metas y objetivos

(Salazar et al., 2019).
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Anexo 3: Instrumentos de recoleccién de datos

Ficha de registro del indicador N° 1:

Ficha de registro del indicador: Tasa de resolucién de consultas (TRC)

Investigador Condor Pérez, Juan Carlos
Empresa G&G Group Trading Bussines S.A.C, Lima.
Pre Test

Proceso Observado

Formula

Gestion de Servicios

TRC=(CR/TC) *100

Indicador Medida
TRC=Tasa de resolucion de consultas
Tasa de
resolucion de Porcentaje | CR=Consultas resueltas
consultas
TC=Total de consultas
item Fecha CR TC TRC (%)
1 28/03/2022 18 30 0.60
2 29/03/2022 15 32 0.47
3 30/03/2022 20 45 0.44
4 31/03/2022 19 32 0.59
5 1/04/2022 22 48 0.46
6 4/04/2022 29 58 0.50
7 5/04/2022 20 39 0.51
8 6/04/2022 19 37 0.51
9 7/04/2022 25 55 0.45
10 8/04/2022 30 62 0.48
11 11/04/2022 19 39 0.49
12 12/04/2022 27 52 0.52
13 13/04/2022 20 69 0.29
14 14/04/2022 23 49 0.47
15 15/04/2022 28 69 0.41
16 18/04/2022 30 52 0.58
17 19/04/2022 28 46 0.61
18 20/04/2022 22 50 0.44
19 21/04/2022 30 78 0.38
20 22/04/2022 20 49 0.41
21 25/04/2022 26 40 0.65
22 26/04/2022 12 23 0.52
23 27/04/2022 20 33 0.61
24 28/04/2022 28 44 0.64
25 29/04/2022 30 52 0.58
26 2/05/2022 19 29 0.66
27 3/05/2022 26 38 0.68
28 4/05/2022 20 29 0.69
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29 5/05/2022 29 45 0.64
30 6/05/2022 35 52 0.67
Promedio

Ficha de registro del indicador: Tasa de resolucidon de consultas (TRC)

Investigador Condor Pérez, Juan Carlos
Empresa G&G Group Trading Bussines S.A.C, Lima.
Post-Test

Proceso Observado

Formula

Gestion de Servicios

TRC=(CR/TC) *100

Indicador Medida
TRC=Tasa de resolucion de consultas
Tasa de
resolucién de Porcentaje | CR=Consultas resueltas
consultas
TC=Total de consultas
item Fecha CR TC TRC (%)
1 28/03/2022 36 40 0.90
2 29/03/2022 28 33 0.85
3 30/03/2022 48 51 0.94
4 31/03/2022 55 60 0.92
S 1/04/2022 48 52 0.92
6 4/04/2022 36 41 0.88
7 5/04/2022 47 52 0.90
8 6/04/2022 40 46 0.87
9 7/04/2022 31 37 0.84
10 8/04/2022 33 35 0.94
11 11/04/2022 57 62 0.92
12 12/04/2022 39 45 0.87
13 13/04/2022 49 53 0.92
14 14/04/2022 41 47 0.87
15 15/04/2022 50 55 0.91
16 18/04/2022 48 52 0.92
17 19/04/2022 58 65 0.89
18 20/04/2022 55 59 0.93
19 21/04/2022 54 61 0.89
20 22/04/2022 39 43 0.91
21 25/04/2022 30 39 0.77
22 26/04/2022 60 68 0.88
23 27/04/2022 30 39 0.77
24 28/04/2022 39 45 0.87
25 29/04/2022 50 62 0.81
26 2/05/2022 30 38 0.79
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27 3/05/2022 37 43 0.86

28 4/05/2022 46 52 0.88

29 5/05/2022 20 29 0.69

30 6/05/2022 30 36 0.83
Promedio

Ficha de registro del indicador N° 2:

Ficha de registro del indicador: Nivel de eficacia (NE)

Investigador Condor Pérez, Juan Carlos
Empresa G&G Group Trading Bussines S.A.C, Lima.
Pre Test
Proceso Observado Férmula
Gestion de Servicios NE=(CSA/CSE) *100
Indicador Medida
NE=Nivel de eficacia
Nivel de eficacia | Porcentaje |CSA= Cantidad de servicios atendidos
CSP = Cantidad de servicios pendientes
ftem Fecha CSA CsC NE (%)
1 28/03/2022 10 20 0,50
2 29/03/2022 13 25 0,52
3 30/03/2022 12 21 0,57
4 31/03/2022 14 29 0,48
5 1/04/2022 11 21 0,52
6 4/04/2022 9 20 0,45
7 5/04/2022 14 25 0,56
8 6/04/2022 12 24 0,50
9 7/04/2022 16 33 0,48
10 8/04/2022 15 29 0,52
11 11/04/2022 19 34 0,56
12 12/04/2022 18 36 0,50
13 13/04/2022 8 25 0,32
14 14/04/2022 14 33 0,42
15 15/04/2022 11 24 0,46
16 18/04/2022 14 34 0,41
17 19/04/2022 15 39 0,38
18 20/04/2022 10 26 0,38
19 21/04/2022 14 32 0,44
20 22/04/2022 20 43 0,47
21 25/04/2022 29 34 0,85
22 26/04/2022 24 36 0,67
23 27/04/2022 27 45 0,60
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24 28/04/2022 22 39 0,56
25 29/04/2022 22 33 0,67
26 2/05/2022 22 45 0,49
27 3/05/2022 26 39 0,67
28 4/05/2022 24 40 0,60
29 5/05/2022 35 55 0,64
30 6/05/2022 21 33 0,64
Promedio

Ficha de registro del indicador: Nivel de eficacia (NE)

Investigador

Condor Pérez, Juan Carlos

Empresa G&G Group Trading Bussines S.A.C, Lima.
Post Test
Proceso Observado Formula
Gestién de Servicios NE=(CSA/CSE) *100
Indicador Medida
NE=Nivel de eficacia
Nivel de eficacia | Porcentaje |CSA= Cantidad de servicios atendidos
CSP = Cantidad de servicios pendientes
item Fecha CSA CsC NE (%)
1 28/03/2022 23 27 0,85
2 29/03/2022 19 24 0,79
3 30/03/2022 30 36 0,83
4 31/03/2022 18 22 0,82
5 1/04/2022 26 31 0,84
6 4/04/2022 26 33 0,79
7 5/04/2022 25 29 0,86
8 6/04/2022 34 39 0,87
9 7/04/2022 22 27 0,81
10 8/04/2022 21 27 0,78
11 11/04/2022 22 29 0,76
12 12/04/2022 32 38 0,84
13 13/04/2022 17 21 0,81
14 14/04/2022 37 41 0,90
15 15/04/2022 40 45 0,89
16 18/04/2022 27 32 0,84
17 19/04/2022 33 40 0,83
18 20/04/2022 28 34 0,82
19 21/04/2022 23 29 0,79
20 22/04/2022 30 39 0,77
21 25/04/2022 39 45 0,87
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22 26/04/2022 28 33 0,85
23 27/04/2022 22 29 0,76
24 28/04/2022 30 36 0,83
25 29/04/2022 30 38 0,79
26 2/05/2022 35 42 0,83
27 3/05/2022 27 32 0,84
28 4/05/2022 30 38 0,79
29 5/05/2022 35 42 0,83
30 6/05/2022 49 56 0,88
Promedio

Anexo 4: Certificado de validez de contenido del instrumento

Validacién del Experto N°1

Variable: Gestion de servicios

N° INDICADORES Claridad® |Pertinencia? [Relevancia® Sugerencias
Si | No | Si No Si No

1 | Tasa de resolucién de consultas X X X

2 | Nivel de eficacia X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: GOMEZ HURTADO, HEBER DNI: 32984614
Lima, 28 de febrero 2024
Especialista: Metodologo[ ] Tematico[X ]

Grado: Maestro[ X] Doctor[ ]

! Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo Q“u ﬁ u

2 pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.

Gémez Hurtado Heber
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo DNI 32984614

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

Validacién del Experto N°2



Variable: Gestion de servicios

N | INDICADORES Claridad® Pertinencia? Relevancia® | Sugerencias
Si No Si No Si Mo

1 lasa de resolucion de consullas X X X

2 Mivel de elicacia X X X

Observaciones (precisar sl hay suficlencla):

Opinlén de aplicabillidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] Ho aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: AGUILERA SERPA, CESAR AUGUSTO DHNI: 16725621
Lima, 25 de febrero 2024

Especialista: Metoddlogo [ ] Tematico [ X ]

Grado: Maastro [ X ] Doctor [ ] ﬂ%

1 Claridad: Se enbende sin dificullad alguna e enunciado del item, es conciso, eaecto v direclo
¥ paruinancia: Siel flam pentenece a 1a dimensidn
Aguilera Serpa, Cesar Auguslo

*Relevancia: El ilem es apropiado para epresentar al componente o dimension especifica del conslbiuclo DNl 15725621

Hota: Suficiencia, 2 dice suficlencla cuando 108 [tems planteados son sufickentas para medir la dimensidn PUCP

Validacion del Experto N°3

Variable: Gestion de servicios

N° INDICADORES Claridad® |Pertinencia®? |Relevancia® Sugerencias
Si | No | Si No Si No

1 | Tasa de resolucion de consultas X X X

2 | Mivel de eficacia X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: REYES REYES, CRISTIAN VALENTIN DNI: 43524233
Lima, 29 de febrero 2024

Especialista: Metoddlogo[ ] Tematico [ X ]

Grado: Maestro [ X] Doctor[ ] (T ,!"f'
Ty

Mg. Cristian Valegtin Rey

A

1 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del tem, es conciso, exacto y directo
* Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.

*Relevancia: El ftem es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién
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Anexo 5: Constancia de Grados y titulos de validadores (SUNEDU)

Validador 1

REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado Grado o Titulo Institucién
INGENIERO INFORMATICO Y DE SISTEMAS
GOMEZ HURTADO, UNIVERSIDAD PRIVADA DE SAN
HEBER PEDRO
DNI 32984614 Fecha de diploma: 27/02/2003 PERU
Modalidad de estudios: -
INGENIERO EN INFORMATICA Y SISTEMAS
GOMEZ HURTADO, UNIVERSIDAD PRIVADA DE SAN
HEBER PEDRO
DNI 32984614 Fecha de diploma: 27/02/2003 PERU
Modalidad de estudios: -
BACHILLER EN INGENIERIA INFORMATICA Y SISTEMAS
GOMEZ HURTADO, Fecha de diploma: 31/03/2000 UNIVERSIDAD PRIVADA DE SAN
HEBER Modalidad de estudios: - PEDRO
DNI 32984614 PERU
Fecha matricula: Sin informacién (**+)
Fecha egreso: Sin informacion (***)
MAESTRO EN INGENIERIA INFORMATICA Y DE SISTEMAS
CON MENCION EN GESTION DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y
COMUNICACIONES
GOMEZ HURTADO, UNIVERSIDAD SAN PEDRO
HEBER Fecha de diploma: 30/01/17 PERU
DNI 32984614 Modalidad de estudios: PRESENCIAL
Fecha matricula: 17/05/2009
Fecha egreso: 29/12/2013
BACHILLER EN EDUCACION
GOMEZHURTADO, | fecha de diploma: 01/03/17 UNIVERSIDAD SAN PEDRO
HEBER Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU
DNI 32984614
Fecha matricula: 03/04/2006
Fecha egreso: 31/07/2016

Validador 2

Graduado

AGUILERA SERPA, CESAR
AUGUSTO
DNI 15725621

REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS ACADEMICOS Y TiTULOS PROFESIONALES

Grado o Titulo

INGENIERO INFORMATICO

Fecha de diploma: 04/06/2003
Modalidad de estudios: -

titucién

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL
PERD
PERU

AGUILERA SERPA, CESAR
AUGUSTO
DHNI 15725621

BACHILLER EN CIENCIAS CON MENCION EN INGENIERIA INFORMATICA

Fecha de diploma: 29/11/2000
Modalidad de estudios: -

Fecha matricule: Sin informacian (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL
PERD
PERU

AGUILERA SERPA, CESAR
AUGUSTO
DNI 15725621

BACHILLER EN CIENCIAS
INGENIERIA INFORMATICA

Fecha de diploma: 28/11/2000
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (*#=)
Fecha egreso: Sin informacién (***)

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL
PERU
PERU

AGUILERA SERPA, CESAR
AUGUSTO
DNI 15725621

MAGISTER EN INGENIERIA DE SISTEMAS E INFORMATICA CON MENCION EN DIRECCION Y GESTION DE
TECNOLOGIA DE INFORMACION

Fecha de diploma: 12/04/18
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 15/03/2004
Fecha egreso: 16/12/2005

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN
MARCOS
PERU




Validador 3

Graduade

REYES REYES. CRISTIAN VALENTIN
DMI 43524233

REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Grado o Titulo

MAESTRIA EN ADMINISTRACION GON MENCION EN GERENC1A EMPRESARIAL

Fecha de diploma: 26/09/21
modalidod de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 18/04/ 2011
Fecha egreso: 04/01/2013

Inatitucian

UNIVERSIDAD NACIONAL DE PIURA
PERLY

REYES REYES, CRISTIAN VALENTIN
DMI 43524233

BACHILLER EM INGENIERIA INFORMATICA Y SISTEMAS

Fecha de diploma: 02/06/2008
Modalidod de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: 5in informacion (***)

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
PERLF

REYES REYES. CRISTIAN VALENTIN
DMI 43524233

INGENIERD EN COMPUTACION E INFORMATICA

Fecha de diploma: 28/12/2012
Modalidod de estudios: -

UMNIVERSIDAD NACIONAL PEDRQ RUIZ GALLD
PERLY

{***} Lo falte de informacion de este campo, no invelucra por i misma un eror o la invalidez de la inscripeién del grado yle titubo, puesto que, a lo fecha de su reglstro, no era obligatorio

deciarar dicha infermacion. Sin pefjuicio de ko sefalkids, de requeris mayor detalle, puede contactamas o nuestrd central teleldnica:015003930, de unes o viernes, de 08:30 d.m. a 430 p. m.
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Anexo 6: Base de Datos Indicadores

Tasa de Resolucion de

Consultas Nivel de Eficacia
I1PreTest I1PostTest I2PreTest I2PostTest
1 0.60 0.90 0.50 0.85
2 0.47 0.85 0.52 0.79
3 0.44 0.94 0.57 0.83
4 0.59 0.92 0.48 0.82
5 0.46 0.92 0.52 0.84
6 0.50 0.88 0.45 0.79
7 0.51 0.90 0.56 0.86
8 0.51 0.87 0.50 0.87
9 0.45 0.84 0.48 0.81
10 0.48 0.94 0.52 0.78
11 0.49 0.92 0.56 0.76
12 0.52 0.87 0.50 0.84
13 0.29 0.92 0.32 0.81
14 0.47 0.87 0.42 0.90
15 0.41 0.91 0.46 0.89
16 0.58 0.92 0.41 0.84
17 0.61 0.89 0.38 0.83
18 0.44 0.93 0.38 0.82
19 0.38 0.89 0.44 0.79
20 0.41 0.91 0.47 0.77
21 0.65 0.77 0.85 0.87
22 0.52 0.88 0.67 0.85
23 0.61 0.77 0.60 0.76
24 0.64 0.87 0.56 0.83
25 0.58 0.81 0.67 0.79
26 0.66 0.79 0.49 0.83
27 0.68 0.86 0.67 0.84
28 0.69 0.88 0.60 0.79
29 0.64 0.69 0.64 0.83
30 0.67 0.83 0.64 0.88
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Anexo 7: Autorizacién para realizar la investigacion

ﬁ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Autorizacion para Publicar Identidad en los Resultados de la Investigacion

Datos Generales
Nombre ;lo la Organizacién RUC
G & G GROUP TRADING BUSSINES S.A.C. ‘ 20609103460
' Nombre del titular o representante legal DNI
Gabriela Margarita Grijalva Garcia 48133499
Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal * f ~ del Codigo de Etica en
Investigacién de la Universidad César Valiejo (7, autorizo [ X ], no autorizo [ ] publicar
la Identidad de la Organizacién, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del trabajo de investigacion

Sistema Web con Chatbot para la Gestion de Servicios en la Empresa G&G Group
Trading Bussines S.A.C, Lima, 2024.

Nombre del Programa Académico
Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas
Autor DNI
Juan Carlos Condor Pérez 43216415 l

Soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio Institucional de la UCV,
la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser referenciada en futuras
investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad intelectual corresponden
exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lima, 16 de enero del 2024

Gabriela Margarita Grijalva Garcia

consultores@groupgyg.com
Gerente General
(*} Codigo de Etica en Investigacidn de la Universidad César Vallejo-Articulo 79, literal *  * Para difundir o publicar los

resultados de un trabajo de 6n es bajo el nombre de la donde se
llews a cabo el estudio, salvo el caso en que i con el gel director de |3 of zacion, pa

tesis, no se deberd inclulr la dela 6n, pero si serd describir
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(X

GROUP TRADING

CONSTANCIA DE EJECUCION
DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

La empresa G&G Group Trading Bussines SAC.

Hace constar que el bachiller en Ingenieria de Sistemas, Condor Pérez Juan
Carlos ha llevado a cabo exitosamente el proyecto de investigacion titulado

Sistema Web con chatbot para la Gestion de Servicios en la empresa G&G
Group Trading Bussines S.A.C

Este proyecto se desarrollo en las instalaciones de nuestra empresa en la
siguiente fecha

Fecha de inicio: 07/01/2024 y fecha de termino 07/07/2024

La empresa reconoce el esfuerzo y dedicacion del estudiante en la ejecucion de
esta investigacion, la cual contribuye al avance del conocimiento en el campo de
la ingenieria de sistemas.

Se expide la presente constancia a solicitud del interesado(a) para los fines que
estime conveniente.

Lima, 14 de Julio del 2024

646 BAdup TRADING § AL

Gabriela Margarita Grijalva Garcia

consultores@groupgyg.com
Gerente General
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Anexo 8: Comportamiento de las medidas descriptivas del pre test y posttest
a) Indicador 1: Tasa de resolucion de consultas (TRC)
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0.00
1234567 8 91011121314151617181920212223242526272829303132333435363738394041424344454647464550
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b) Indicador 2: Nivel de Eficiencia (NE)
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Anexo 9: Metodologia de desarrollo de software

En el proceso de la creacion del aplicativo web, se llevd a cabo una Unica
evaluacion, pasando posteriormente a su seleccion entre diversas metodologias
predominantes, mostrandose en la siguiente tabla:

Comparacion de metodologias de desarrollo de software

Tabla 8. Cuadro Comparativo
CMM ASD Crystal DSM FDD LD SCRUM XP

Sistema 1 5 4 3 3 4 5 5
como algo
cambiante
Colaboracion 2 5 4 5 4 4 5 5
continua

Caracteristicas metodologias (CM)

Resultados 2 5 5 4 4 4 5 5
Simplicidad 1 4 4 3 5 3 5 5
Adaptabilidad 2 5 5 3 3 4 4
Excelencia 4 3 3 4 4 4 3 4
Técnica
Practicas de 2 4 5 4 3 3 4 5

codificacion

Media CM 2.2 4.4 4.4 3.6 3.8 3.6 4.2 4.4
Media Total 1.7 4.7 4.5 3.6 36 39 4.7 4.8

Fuente: basado en (Ramirez, Branch y Jiménez, 2019).

Se dio la eleccion de la metodologia para este proyecto, conocida como
Programacion Extrema (XP), conforme como se muestra en la tabla 13; dirigida
hacia la efectiva comunicacién, el trabajo en equipo y la implementacion de
buenas préacticas de codificacion, centrada en proyectos de tamafo grande,
mediano y pequefio, especialmente cuando los requisitos presentan variaciones
constantes. Asi, se establecen un conjunto de directrices y sugerencias que se
desglosan en categorias de gestion y planificacion, disefio, programacion y
pruebas, con el propdsito de generar software de calidad.

Extreme Programming (XP o Programacion Extrema)

La metodologia XP comprende seis actividades estructurales distintas:
Planificaciéon, Disefio, Codificacion, Pruebas y Lanzamiento.
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Metodologia XP o Programacion Extrema

PLANIFICACION:

¥ Historia de un usuario DISENO:

¥ Valores ¥ Disefio simple de tares CRC
¥ Criterios de adaptacidn ¥ Prototipos

i

Plan de Iteracidn

CODIFICACION:
PRUEBAS: = ¥ Programacidn en pareja
¥ Pruebas de adaptacidn ¥ Integracidn continua

Incremento del software

L LANZAMIENTO: W
iy

Fase 1: Planificacion

Se recopila la informacién esencial para iniciar el desarrollo del sistema,
creando las primeras historias de usuarios y elaborando el plan de iteracién.

Fase 2: Disefio

Orienta la implementacién de una historia de usuario, empleando las
tarjetas CRC y siguiendo el principio MS (mantenlo simple) en todos los

aspectos del trabajo en curso.
Fase 3. Codificacion

Se generan pruebas unitarias y se promueve la programacion en
parejas; a medida que se van construyendo las funcionalidades, estas pruebas

se aplican para retroalimentar el avance del producto.
Fase 4: Pruebas

Finalmente, se efectian pruebas de aceptacion para garantizar el

rendimiento del incremento de software desarrollado durante la iteracion.

Fase 5: Lanzamiento
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Cuando hemos llegado a este punto, significa que hemos probado con éxito

todas las historias de usuario o mini versiones segun las necesidades del cliente.

Tenemos software Gtil y podemos agregarlo al producto.

Requerimientos Funcionales

AN N N N NN

Ingreso al sistema
Gestion de usuarios
Registro de usuarios
Registro de clientes
Registro de servicios
Creacion de reportes

Requerimientos no Funcionales

AR N N N N S

v

La implementacion del aplicativo se llevara a cabo en un entorno web.
Se disefiara con un enfoque responsivo.

Se garantizard la accesibilidad para los usuarios.

Se respaldaré la informacién de manera adecuada.

Se asegurara la compatibilidad con diversos navegadores.

Se optimizara para manejar simultdneamente multiples usuarios en linea.
El aplicativo brindara respuestas rapidas a las consultas realizadas.

El aplicativo web tendra una interfaz de usuario amigable

Asignacion de Roles del Proyecto

La siguiente imagen describe las funciones de cada miembro del proyecto.

Asignacion de Roles del Proyecto

ROL ASIGNADO A
Programador Condor Pérez, Juan Carlos
Cliente Group G&G Bussines Trading S.A.C
Tester Coéndor Pérez, Juan Carlos
Consultor Coéndor Pérez, Juan Carlos

Historias de Usuario
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Para el desarrollo de este proyecto, cuenta con los siguientes moédulos, los

cuales fueron compilados en base a las reuniones de los gerentes.

¢ Inicio de sesion (administrativo)
e DashBoard

e Configuracién

e Operaciones

e Reportes

También se identificaron las siguientes historias de usuarios para la

Municipalidad Provincial de Sullana:
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Historias de Usuarios de la empresa G&G Group Trading Bussines S.A.C

HISTORIA DE RESPONSABLE
N° PRIORIDAD | RIESGO
USUARIO

HU1 | Ingreso al sistema Alta Alto Juan Carlos Condor
Pérez

HUZ2 | Gestion de usuarios Alta Medio Juan Carlos Condor
Pérez

HUS3 | Registro de Alta Medio Juan Carlos Céndor
usuarios Pérez

HU4 | Registro de Alta Medio Juan Carlos Céndor
servicios Pérez

HU5 | Registro de clientes Alta Alto Juan Carlos Céndor
Pérez

HUG6 | Creacion de Alta Bajo Juan Carlos Céndor
reportes Pérez

Al definir una vez cada historia de usuario, se continua con la planificacion de las

etapas de desarrollo del proyecto. Por lo que se establece un plan de entrega

gue consiste de las siguientes tareas:

Tareas de las Historias del Usuario

N° HISTORIA DE USUARIO

TIEMPO DE
ELABORACION
DEL PROYECTO

Primera tarea

Ingreso al sistema

3 semanas

Gestion de usuarios

Segunda tarea

Registro de usuarios

4 semana

Registro de servicios
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Registro de clientes

Creacion de reportes

Historias de los usuarios plasmadas en tareas o tarjetas con su respectiva Clase-
Responsabilidad-Colaborador (CRC).

Historia de Usuario (HUMPS1)

HISTORIA DE USUARIO

Numero: HUMPS1 Usuario: Administrador, Usuario soporte,

Usuario cliente

Nombre de la Historia: Acceso al Sistema
Prioridad: Alta Riesgo: Alto

Puntos Estimados: 3 Tarea Asignada: Primera Tarea

Programador Responsable: Calla Esparza, Edgar — Ruiz Marquez, Edson

Descripcidn: Los tipos de usuarios del sistema tienen un nombre y contrasefa

Unicos para iniciar sesion.

Observaciones: Soélo los usuarios definidos en el sistema tienen acceso a sus

funciones.
Historia de Usuario (HUMPS2)
HISTORIA DE USUARIO
NUmero: HUMPS2 Usuario: Administrador
Nombre de la Historia: Gestidén de Usuarios
Prioridad: Alta Riesgo: Medio
Puntos Estimados: 3 Tarea Asignada: Primera Tarea

Programador Responsable: Calla Esparza, Edgar — Ruiz Marquez, Edson

Descripcion: De forma predeterminada, el sistema tiene un usuario root que
tiene acceso a todas las funciones del sistema. También puede realizar
operaciones de grabacion, edicién y eliminacion con cualquier permiso de

usuario.

Observaciones: El administrador del sistema es el Unico usuario con acceso

general a todas las funciones del sistema.
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Historia de Usuario (HU1)

HISTORIA DE USUARIO

NUumero: HU1 Usuario: Administrador-usuario,
usuario-responsable

Titulo de la historia: Ingreso al sistema

Prioridad: Alta Riesgo: Alto

Puntos estimados: 3 Tarea asignada: Primera tarea

Programador responsable: Juan Carlos Condor Pérez

Descripcion: Cada uno de los tipos de usuarios del sistema, contaran con un

nombre y contrasefia Unica para que puedan ingresar.

Observaciones: Solo algunos usuarios que se encuentren establecidos en el
sistema podran acceder a sus funciones que les corresponde.

Historia de Usuario (HU2)

HISTORIA DE USUARIO

NUmero: HU2 Usuario: Administrador

Titulo de la historia: Gestién de usuarios

Prioridad: Alta Riesgo: Medio

Puntos estimados: 3 Tarea asignada: Primera tarea

Programador responsable: Juan Carlos Condor Pérez

Descripcion: El sistema dispondra de un usuario administrador, el cual tendra
acceso a todas las funcionalidades del sistema, también podra realizar todos los

procesos tales como, creacion de usuarios, eliminar, editar los usuarios.

Observaciones: El usuario-administrador es el inico quien otorgara los

permisos a cada usuario para poder hacer uso del sistema.
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Historia de Usuario (HU3)

HISTORIA DE USUARIO

Nimero: HU3 Usuario: Administrador

Titulo de la historia: Registro de usuarios

Prioridad: Alta Riesgo: Medio

Puntos estimados: 4 Tarea asignada: Segunda tarea

Programador responsable: Juan Carlos Céndor Pérez

Descripcién: Toda la informacién de cada trabajador sera recopilada de la
némina de la empresa luego toda la informacion sera almacenada en la base de
datos, se procedera a crear sus credenciales de usuario y brindandole el acceso

a sus funciones que le corresponden a cada trabajador.

Observaciones: Los trabajadores solo podran acceder al médulo que les

corresponde, para cumplir sus funciones.

Historia de Usuario (HU4)

HISTORIA DE USUARIO

NUmero: HU4 Usuario: Administrador

Titulo de la historia: Registro de servicios

Prioridad: Alta Riesgo: Medio

Puntos estimados: 4 Tarea asignada: Segunda tarea

Programador responsable: Juan Carlos Condor Pérez

Descripciodn: El sistema dispondra de un usuario administrador, el cual tendra
acceso a todas las funcionalidades del sistema, también podra realizar todos los

procesos tales como, registro de servicios por cliente.

Observaciones: El usuario-administrador es el inico quien otorgara los

permisos a cada usuario para poder hacer uso del sistema.
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Historia de Usuario (HU5)

HISTORIA DE USUARIO

NUmero: HU5 Usuario: Administrador

Titulo de la historia: Registro de clientes

Prioridad: Alta Riesgo: Alto

Puntos estimados: 4 Tarea asignada: Segunda tarea

Programador responsable: Juan Carlos Céndor Pérez

Descripcién: Los datos de cada cliente serdn sacados de la informacién
proporcionada al instante de hacer uso de los servicios. De esa manera se
podra guardar en la base de datos del sistema toda la informacion,

estableciendo un perfil de usuario y habilitando funciones correspondientes.

Observaciones: Los clientes solo accederan al sistema para hacer seguimiento

de sus servicios y a sus funciones que le fueron otorgados.

Historia de Usuario (HU6)

HISTORIA DE USUARIO

NUmero: HU6 Usuario: Administrador

Titulo de la historia: Creacion de reportes

Prioridad: Alta Riesgo: Medio

Puntos estimados: 4 Tarea asignada: Segunda tarea

Programador responsable: Juan Carlos Condor Pérez

Descripcion: El administrador podra gestionar reportes de diferentes tipos, el

cual expondra en listas concretas.

Observaciones: El administrador tendra acceso a los diferentes reportes que

se pueda necesitar en el sistema.
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Pruebas de Aceptacion

Se definen de forma general las pruebas de aceptacion.

N.°de N.°de Nombre de la historia N.° tarea
prueba historia
PA1l HU1 Ingreso al sistema
Primera tarea
PA2 HU2 Gestidn de usuarios
PA3 HU3 Registro de usuarios
PA4 HU4 Registro de servicios
Segunda tarea
PA5 HUS Registro de clientes
PAG6 HUG6 Creacioén de reportes

Es una descripcion de cada prueba de aceptacion utilizada en la primera tarea 'y

el segundo paso.
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Prueba de Aceptacion (PA1)

PRUEBA DE ACEPTACION

Nimero: PA1 N.° Historia de usuario: HU1

Titulo de la historia: Ingreso al sistema

Condiciones de ejecucion: Cada usuario se le asignara un usuario y una
contrasefa para tener acceso al sistema y cumplir con sus funciones

correspondientes.

Entrada / pasos de ejecucion:

Hacer click en el icono del sistema

Completar el formulario de acceso al sistema (Usuario — contrasefa)

Después, hacer click sobre el botén iniciar sesion

Resultado esperado: El acceso satisfactorio a las funciones administrativas
del sistema, dependiendo las funciones asignadas de cada usuario.

Evaluacion: La prueba se finalizé exitosamente.

Prueba de Aceptacion (PA2)

PRUEBA DE ACEPTACION

Nimero: PA2 N.° Historia de usuario: HU2

Titulo de la historia: Gestién de usuarios

Condiciones de ejecucion: El administrador o usuario que desee modificar

su cuenta, primero debe identificarse.
Entrada / pasos de ejecucion:

El administrador o usuario que requiera agregar un nuevo responsable al
sistema debera ir a la opcidn nuevo y usuario registrar todos sus datos y

crearle un usuario y contrasefa
Resultado esperado: Cuenta de usuario registrada exitosamente.

Evaluacion: La prueba se finalizé exitosamente.
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Prueba de Aceptacion (PA3)

PRUEBA DE ACEPTACION

Nimero: PA3 N.° Historia de usuario: HU3

Titulo de la historia: Registro de usuarios

Condiciones de ejecucion: El administrador tendra que iniciar sesion en el

sistema, luego ir al médulo de configuracion y registrar el personal necesario.
Entrada / pasos de ejecucion:

Ingresar al sistema

Ir al médulo de configuracion y crear un usuario

Después, hacer click en el boton guardar

Resultado esperado: El registro del personal fue registrado

adecuadamente.

Evaluacion: La prueba se finaliz6 exitosamente.

Prueba de Aceptacion (PA4)

PRUEBA DE ACEPTACION

NUmero: PA4 N.° Historia de usuario: HU4

Titulo de la historia: Registro de servicios

Condiciones de ejecucion: El administrador ingresara al sistema, se dirigira

al médulo configurar y crear un nuevo servicio requerido.

Entrada / pasos de ejecucion:

Ingresar al sistema

Ir al modulo de configuracidén y crear un nuevo servicio

Después, hacer click en el boton guardar

Resultado esperado: Registro del servicio fue registrado con éxito.

Evaluacion: La prueba se finalizé exitosamente.
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Prueba de Aceptacion (PA5)

PRUEBA DE ACEPTACION

Nimero: PA5 N.° Historia de usuario: HU5

Titulo de la historia: Registro de clientes

Condiciones de ejecucion: El administrador ingresara al sistema, se dirigira

al médulo configurar y registrar un nuevo cliente.

Entrada / pasos de ejecucion:

Ingresar al sistema

Ir al médulo de configuracion clientes, pulsar botén nuevo, agregar
Después, hacer click en el boton guardar

Resultado esperado: El cliente fue registrado con exito.

Evaluacion: La prueba se finaliz6 exitosamente.

Prueba de Aceptacion (PAG)

PRUEBA DE ACEPTACION

Nimero: PA6 N.° Historia de usuario: HU6

Titulo de la historia: Creacion de reportes

Condiciones de ejecucion: El administrador tendréa que iniciar sesion en el
sistema, después ir al médulo de reportes y gestionar los reportes que se

necesite.

Entrada / pasos de ejecucion:

Ingresar al sistema

Ir al modulo de reportes

Después, pulsar el boton buscar segun fechas, estado y clientes
Resultado esperado: Contemplar los diferentes reportes requeridos.

Evaluacion: La prueba se finalizé exitosamente.
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1.2. Diagrama de Flujo del Desarrollo del Sistema

Diagrama de Flujo del Desarrollo de Software
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1.3. Diagrama AS-IS
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1.5. Tecnologias y Lenguajes de Programacion

Por otro lado, para desarrollar el sistema se utilizé una lista de tecnologias y

lenguajes de programacion.

Tecnologias y Lenguajes de Programacion

FRONT END BACK END SERVIDOR
gl;\/l - Mongo DB
Javascriot NODE JS Localhost
P EXPRESS JS
React JS
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Cabe sefalar que todas estas herramientas cuestan cero.

1.6. Arquitectura de la base de datos

Disefio de la Base de Datos

1.7. Arquitectura del software

El Modelo-Vista-Controlador (MVC) es un patrén de arquitectura de software
ampliamente utilizado para el desarrollo de aplicaciones web. Este patron separa
la I6gica de una aplicacién en tres componentes principales: el modelo (que
gestiona la logica y los datos de la aplicacion), la vista (que es la representacion
visual de estos datos) y el controlador (que actia como un intermediario entre el
modelo y la vista, gestionando el flujo de datos y las interacciones del usuario).
Este patron facilita la modularizacion, mejora la mantenibilidad y permite la
reutilizacion del codigo.
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Figura 1. Arquitectura MVC
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Figura 2. Arquitectura MVC en el software
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La interfaz de usuario del sistema aparece después de programar las distintas

cuentas de usuario.

Interfaz de inicio de sesion: Se presenta la ventana de inicio de sesién de la

aplicacion web, la cual requiere credenciales de usuario y contrasefia para

acceder.
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Log In HoLA SoHOS 1
EMPRESA G&G GROUP

TRADING BRINDAMOS
Email Adress 3 TIPOS DE

SERVICIOS ELIJA
CUAL DE ELLAS
Password CYN DESEA CONSULTAR

¢ Olvidaste la contrasefia? Contable 1 Transporte 3
LOGIN

2 REGISTRARSE

Q, BUSCAR SERVICIO

Interfaz de médulo de usuarios: se muestra la lista de las personas registradas

en la aplicacion web

LISTA DE USUARIOS

EMAIL DNI NOMBRES APELLIDOS FECHA DE NACIMIENTO N° CELULAR ACCIONES

jpadin@gmail.com 485698 Jorge Padin Rodriguez 1990-02-16 987654321 EDITAR
1t Inicio jhon estrada@gmail.com 45698578 Jhon Estrada Cardenas 20000-05-05 987489657 EDITAR
=), Usuarios v

dereck@gmail.com 89654713 Dereck Salas Vizcarra 2003-10-08 963584125 EDITAR
24: Clientes v

panez@gmail.com 95862358 Alberto Panez Figueroa 2004-06-05 951357852 EDI

ervicios v

HE

cesar.orozco@gmail.com 895623 Cesar Qrozco Mantilla 1987-10-23 852479632 EDI
Reportes v
cabana@gmail.com 78452587 Sandra Cabana Suarez 1995-05-28 951235874 EDITAR
Pagina de 1

Interfaz de editar perfil de usuario: se muestra la pagina de edicion de perfil
de usuario, donde los usuarios pueden actualizar y personalizar la informacién

de su cuenta.
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Editar Usuario: x

DNI NUMERO CELULAR
[485698 | [ 987654321

NOMERES APELLIDOS
[Jorge | rPadin Rodriguez

FECHA DE NACIMIENTO co LECTRONICT
[16102/1990 a | jpa i

Interfaz de mddulo de clientes: se visualiza la lista de los clientes que se han

registrado en la aplicacion web para acceder a un servicio.

LISTADE CLIENTES

EMAIL DNIORUC NOMBRES APELLIDOS NOMBRE RAZON SOCIAL FECHA DE NACIMIENTO N° CELULAR T

iglesias.fernandonahuel@gmail.com 1234567 Fernando Cavassa Gaitan 1990-12-12 985263334 Nz
@} inicio transportes david@gmail.com 25896378451 David Transportes 951874258 Ju
2, Usuarios v

condor@gmail.com 24859874851 Alas De Condor 951748523 Ju
2&3 Clientes v

rivera.parra@gmail.com 48592674 Francisco Rivera Parra 1997-05-08 985258741 M:
[ senvicios v

dany.trasnportes@gmail.com 25986574851 Transpertes Dany 958741852 Ju
A Reportes v

velarde.cubillas@gmail.com 76451285 Joaquin Velarde Cubillas 2005-12-08 987425136 N:

< »

Interfaz de médulo de servicios: listado de servicios registrados que fueron o

seran atendidos.
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LISTA DE SERVICIOS

BUSCAR POR NUMERO DE SERVICIO:

Buscar...

ESTADO DESDE AL
[ - | [ddlmmfaaaa [m] l [dd!mmfaaaa [m]

Q BUSCAR
VICIO T CLEENTE (@ DETALLE ()] ADJUNTO (O FECHA-HORA %) ESTADO 8, ACCIONES @ OBVER\

Juan Antonio ® VER VER VISUALIZACION ~ 2024-07-24 17:03 Pendiente DERIVAR RECHAZAR § ATENDIDO

Péagina de 1

Interfaz de registro de servicio: formulario en el cual cada cliente registra los

datos necesarios para acceder a un servicio.

REGISTRO DE SERVICIO

~ CLASE DE SERVICIO

CONTABLE v
~ TIPO DE SERVICIO

REPORTE FICHA RUC v
~ DETALLE

|E] DOCUMENTOS ADJUNTOS (.JPG) (.PDF) (.DOCX)

[ﬂJ SELECCIONAR ARCHIVO

3]SOLICITAR & SALIR

Interfaz del dashboard: en este moédulo se presentan las principales
estadisticas sobre el rendimiento del sistema web, asi como también informacién

relevante para la empresa.
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Dashboard

Pendientes

Derivados Atendidos

20 186 162

Rechazados
5

fis Consultas resueltas por el chatbot B Cantidad de servicios atendidos

2 Usuarios v

221 Clientes v

3 servicios v

~/ Repories v

40

30

20

T T d
Mayo Junio Julie Enero Febrero Marze

Interfaz de la ventana del chatbot: se visualizan las consultas mas solicitadas

por los clientes con las opciones a elegir para satisfacer las dudas generadas al
momento de registrar un servicio.

Chat

HOLA SOMOS LA
EMPRESA G&G GROUP Contable 1
TRADING BRINDAMOS
3 TIPOS DE
SERVICIOS ELIJA
CUAL DE ELLAS

USTED HA ELEGIDO
LA OPCION 1
TENEMOS ESTA LISTA
DE SERVICIOS SOBRE
EL RUBRO CONTABLE
ELIJA UNA:

DESEA CONSULTAR

1.CAMBIO DE REGIMEN TRIBUTARIO

2.EL ABORACION DE ESTADOS
FINANCIEROS

3. REPORTE FICHA RUC

—

Interfaz para agregar mas servicios: formulario en el cual la empresa agrega
mas servicios a la necesidad de sus clientes.
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REGISTRANDO SERVICIO

CLASE DE SERVICIO

TIPOS DE SERVICIOS

S)AGREGAR MAS

3)REGISTRAR

1.9 Pruebas de seguridad del software

Prueba de seguridad de enlaces: analiza la funcionalidad de enviar un correo
para la comprobacién de la cuenta de correo registrada. Se asegura que al
registrase un cliente, envie un correo de comprobacion a su cuenta de correo
mediante un enlace seguro y funcional, garantizando asi un proceso de registro

de clientes que sea eficaz.
Se verificd el contenido del correo, incluyendo el formato del mensaje, la

presencia del enlace para comprobar la cuenta y se comprob6 que contiene la

informacion correcta y el enlace es funcional.
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M Gmail

-

Redactar

SN

Recibidos
Destacados
Pospuestos
Importantes
Enviados

Borradores

ODVUY@E@=%0O

Categorias

Mas

<

Etiquetas

199.166

40

Q, Buscar correo B

(_

®F 0o w = 0 @« m D i

Proceso de confirmacion (Eseme D Recibidos x

Group Training Business

parami -

Hela: Juan Antonio Comprueba tu cuenta de Group Training Business

Tu cuenta ya esta casi lista, solo debes comprobarla en el siguiente enlace:
Comprobar Cuenta

Sifu no creates esta cuenta, puedes ignorar &l mensaje

<<—\ Respnnder) (.-—> Reenviar)

Anexo 10: Articulo Cientifico

@ Activo ~
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Articulo Cientifico

Resolucion de consultas y Eficiencia en el Proceso de Gestion de Servicios en
una empresa a través de un Sistema web con Chatbot

Condor, Juary jcondorp@ucvvirtual edu. pe (oreid. org/0000-0001-7221-6810)
Pacheco, Alex/ aapacheco@ucvvirtual edu.pe {orcid org/0000-0001-9721-0730)

RESUMEN

En una empresa, la gestion de servicios es esencial ya que constituye la piedra angular
para asignar las tareas, lograr objetivos, apoyar la expansion y supervivencia de la
empresa. En este aspecto el objetivo es disefiar e implementar un chatbot en linea para
la consulta de clientes y un sistema web que mejorara tanto el proceso como los
resultados en la gestion de servicios en empresas orientadas a prestar servicios.

Se empleo la metodologia XP que cuenta con 4 etapas en su desarrollo, como:
Planificacion, se crearon 7 historias de usuarios con sus definiciones. Posterior, el
disefio, se tiene en cuenta 3 de las historias de usuarios mas relevantes funciones gque
estan representadas por 3 tanetas Clase-Responsabilidad-Colaboracion (CRC).
Asimismo, en la codificacion se empled el lenguaje se empled una coleccion de
tecnologias para el Front End: React, base de datos: MongoDB, y el backend: Express js
y Node js (MERN). Los resultados obtenidos en esta investigacion muestran un aumento
del 48.5% en las consultas atendidas a clientes permitiendo obtener un tiempo de
respuesta mas rapida y un incremento del 43% en la atencion de los servicios,
manteniendo la informacién correcta y actualizada para los clientes.

La disposicion de recursos permitid optimizar la gestion de servicios en la empresa,
permitiendo a los clientes una rapida respuesta en las consultas v generando sus
servicios. El dashboard proporciond una instantanea clara de las estadisticas que se
estaban rastreando en tiempo real. Este trabajo avanza en la creacion de un sistema
web con chatbot que incorpora tecnologia innovadora (Objetivo 9), promueve el
crecimiento econdmico y la creacion de empleo (Objetivo 8) y minimiza el uso de papel
mientras proteger los recursos naturales {(Objetivo 13).

Palabras claves: Chatbot, Sistema web, Gestion de Servicios, Metodologia XP
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Introduccion

Actualmente vivimos en una era digital contemporanea en la cual han surgido diferentes
tecnclogias de la informacion y comunicacion como instrumentos esenciales para
apoyar la interaccién y el intercambio de informacion comoe los robots que se emplean
en la automatizacion industrial, la asistencia diaria a las persenas vy la prestacion de
servicios en conjunto con el avance de tecnologias como el big data, el aprendizaje
automatico y la inteligencia artificial {1A) son objeto de intenso estudio y desarollo. (Lee
et al., 2023). Los sistemas web y chatbots han demostrado su eficacia en la mejora de
procesos empresariales al permitir una conexion directa con los clientes en cualquier
momento y brindar a los interesados informacion Util sobre sus preferencias, los chatbots
mejoran enormemente el servicio al cliente aumentando los servicios que prestan los
agentes humanos de igual manera muchas empresas, tanfo publicas como privadas,
utilizan sistemas web para brindar una amplia gama de servicios, el servicio al cliente
sigue creciendo (Ramirez-Villasefior et al., 2023).

Si bien existen estudios sobre la aplicacion de sistemas web y chatbots en solicitudes
de servicios, aun hay un vacio de conocimiento en cuanto el impacto de estos sistemas
en la eficiencia del proceso, la satisfaccion del cliente con el uso de estos sistemas, las
mejores practicas para la implementacion de estos sistemas. De manera similar,
estudios anteriores han identificado limitaciones particulares en la tasa de consultas,
como la cantidad de solicitudes de clientes que se han resuelto y no se ha podido
determinar el cumplimiento de metas y objetivos de la empresa(Oswaldo & Vasquez,
2020)la ausencia de frazabilidad en la gestion de la seguridad y la privacidad de los datos
(Cerron et al., 2022)igualmente se requiere una integracion mejorada del chatbot para
el proceso de solicitud o servicio ya que solo resuelve las  consultas
telefonicamente(Gonzaga et al., 2022).

Ademas, el problema practico que motiva esta investigacion es la ineficiencia en el
proceso de solicitudes de servicios empresariales y la atencion de consultas rapida y
oportuna hacia los clientes. Por lo tanto, el objetivo principal dispuso determinar el
impacto e influencia de un sistema web con chatbot para mejorar el proceso de Gestidn
de Servicios, con el propdsito de aumentar la tasa de resclucion de consultas y el
aumento en 1a eficacia de los servicios atendidos.

La confribucion de este trabajo es potenciar la resolucion de consultas de los clientes
mediante un chatbot y un sistema web que cenfralice la gestion de todos los servicios y
su monitoreo, se generaran informes de los servicios para medir 1a eficacia de la
empresa, desde el sistema se establecera una busqueda de servicios para que los
clientes realicen su seguimiento esto evitara el retraso en la atencion de los servicios.
El sistema web de gestion de servicios es una herramienta fundamental para alcanzar
los ODS especificamente el ODS% ya que aporta la modemizacion del sistema
fomentando la investigacion cientifica y mejorando la amplitud tecnolagica de todos los
paises en especial los que estan en desarrollo.

Método
Materiales

Se utilizo una laptop portatil con un procesador Intel® Core™ 17-1265UL de 10 ndcleos
4.80 GHz (Gigahertz), 16 GB de memoria RAM (Random Access Memory) v un disco
de almacenamiento SSD (Solid State Drive) de 1TB.
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Metodologia de desarrolio de software

Del mismo modo se eligié la metodologia agil de programacion exirema (XP) que tiene
como objetivo la creacion de sistemas de alto nivel poniendo un fuerte énfasis en la
participacion activa del cliente, se ha considerado sus 4 fases (Sanchez-Hemandez et

al., 2020).

OBTENGION
& | —~ DESCRIPCION DE LOS
i [ DE HISTORLAS REQUISITOS
= DE USUARID DEL SISTEMA
x WEE
w
= UTILIZAR EL Aow uEAR
S DiSEND /¥ TARJETA CRC PROTOTIFG
E Curmpla | oy resuiinng
= o
=T
=
z REPETIR
ACCION
L 4
REDISENAR BACKEND SERVIDOR FROMTEND
[=]
=
w
w
o IS S r —
MONGO DB HTML
NODE .15 C58
EXPRESS J% o B JAVASCRIDT
REACT
[a] L
- o,
2 PRUEBAS PRUERA DE 5 ’O
& UNITARIAS ACEPTACION -
<
i N
[=]
Figura 1: Fases de XP
Implementacidn

Fase de planificacion

Durante esta etapa se determinaron principales funcionalidades que fueron agregados
al sistema incluyendo la capacidad de generar repories, crear servicios y derivar al
usuario correspondiente. Ademas, se creo y utilizo una lista de tareas de cada usuario.
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Tabla 1. Requerimientos del sistema web con chatbot en la empresa G&G Group

Trading Bussines

Roles

Requerimientos

Administrador:

Crea nuevas cuentas de usuarios para gue
realicen sernvicios de clientes.

Crea nuevas cuentas de clientes.

Afiade nuevos servicios que puede crear la
empresa

Registra servicios de cliente

Genera reportes de los servicios atendidos
de cliente.

Genera reportes de servicios de usuarios

Afiade nuevos servicios que puede crear la
empresa

Usuario: Registra servicios de cliente
Genera reportes de los servicios atendidos
de cliente.
Ver su estado de servicio mediante la
. blsqueda del n® de servicio y clave
Cliente:

Registrar servicio

Fase de disefio

Se escogieron 4 historias de usuario mas importantes con un punto de vista de disefio
elemental. La historia de logueo al sistema. La historia de la gestion de servicios, la
creacion de reportes, el registro de clientes. Ademas, se crearon 4 tarjetas CRC(Clase-
Responsabilidad-Colaboracion) que aportaron un mejor entendimiento del sistema.

USER HISTORY

Mame of the story: Access fo the Sysiem

Priority: High

Risk: High

Estimated points; 3

Assigned task: First lask

Responsible Pregrammer: Jusn Cardos Condor Parez

Desoription; The fypes of users of fe application wil have a names and key the only
one with which they will B2 able toenter, in the case of cusbomers they will be able 1o
register to get their credentials or slso the administrator will be able 1o create it with

the customer's data.

Remarks: Only the users that are defined in the system will have sccass to its

funclionalities

Figura 2. Modelo Tarjeta CRC(Clase-Responsabilidad-Colaboracion)
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Fase de codificacion

El sistema web con chatbot se codificd durante esta fase de acuerdo con los requisitos
(Tabla 1) y el disefio (Figura 2) establecidos anteriormente, como se ve en la Figura 3.
Para garantizar la calidad del codigo y preservar la coherencia del proyecto, se utilizan
técnicas de desarrollo agiles como y se implementd programacion en pares e integracién
continua utillizando Git.

Se utilizo HTML para la estructura del contenido, CSS para el disefio JavaScript y React
JS para la interactividad. Para el backend se uso Node.JS con el framework Express y
para la base de datos se utilizé MongoDB.

S We import the necessary libraries
const fyagl = requiised ovsgl;

S We create the connection to the database
CONETED COMMECtion - mysql.oreateConnaction |
host: Tocalhost',
iiGer: ‘Pool
password
database: 'dhatbot’

0

S Function to increase the coumnt
function incremertorContes) {
S W fuin a query S0L o fnerease the count by 1
CcofectiofLaquesy UFDATE andwess SET count = count + 1 WHERE id

if fere) [
comsole.eeror (err);
TETUIm;
}
consale log( Updated answer count: S(result affectedRowe:

M
i
S Function to gat the currant count
tunction Sat Count(]) |
[ 'We run a SOL query 1o get the curfent ooumnt
confectionquery SELECT count FROM replies WHERE id = 1, (ert,
if (eer) |
comaole. ertor (er);
returmn;

}

conat count - results [0].counting:

consale.log ("Current response count: #oount)”);
i
I

[ Example of use
Increasingoount();
Cat Count(};

Figura3. Codificacion
Fase de prueba

Se realizd una evaluacion exhaustiva del sistema a través de pruebas para detectar
errores en la codificacion y se llevd a cabo una prueba de aceptacién con la participacion
de los usuarios para garantizar su aprobacion.
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Figura 1. Pruebas realizadas para validar el funcionamiento del sistema

Ademas, los diagramas de flujo proporcionaron una hoja de ruta clara que nos permitio
evaluar el estado del proceso de gestion de servicio tanto antes del lanzamiento del
sistema web con chat como durante su desarrollo posterior.

AENTE

Admiirdatrador

 S—

f_L\
g
8%

—

REALZAR £ SERVIOIO [ .{ =

DIAGRAMA DEL FLUJO DEL PROCESO DE GESTION DE SERVICIOS

uUsuar o

Figura 5. Diagrama “AS-IS” del proceso de “Gestion de Servicios™ en una empresa de
servicios en la ciudad de Lima”
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CLRNTE

BAASRAMA DIL FLLIO DIL FROCESO DI QUETION Dd SIRVICHE COM APLICACION WIB ¥ CHATBOT

AL AR

Figura 6. Diagrama “TO-BE" del “Proceso de gestion de servicios™ en una empresa de
servicios en la ciudad de Lima®

Resultados

En la figura 7, se muestra el mend principal del “Administrador’, donde podemos
visualizar en la parte izquierda los accesos, fambién se visualiza un Dashboard de la
aplicacion web que nos muesira un resumen detallado y visualmente afractivo de
informacion necesaria con la gestion de servicios. Se muestra en los cuadros la cantidad
de los estados de los servicios, mas abajo se visualiza la cantidad de consultas resuelias
por mes del chatbot igualmente al lado derecho la cantidad de servicios atendidos.
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Dashboard

Figura 7 Dashboard

En la figura 8, se muestra |a lista de servicios, en el estado pendientes se visualiza todos
los servicios que recientemente han registrado los clientes en el cual se evalia si
cumplen los requisitos para que sea derivado hacia algun usuario-trabajador caso
contrario sea rechazado se detalla, el numero de senvicio el codigo, tipo de servicio,
nombre del cliente, el detalle del servicio, documento adjunto, fecha y hora del registro
del servicio, el estado, y las acciones sobre el servicio.

LISTA DE SERVICIOS

con Erecwmmsco fomsm o [ cas Dirscusomn @ o g, scooums £

Figura 8. Lista de Senvicios

En la figura 9, el administrador tiene la capacidad de crear diversos informes sobre los servicios
por usuario, utilizando diversos cnterios de seleccion, como la fecha v el nombre, los cuales
pueden ser exportados en formato PDF Y XLSX.
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SERVICIOS POR USUARIO

RESPORSABLE:
Tmism B m ]
NUMERD DE S0 o5 12
- e o
o
.,-'-"'-F-FF
~~"MUNERD OF SOLKITUD Usu&=I0 CLASE SR ESTADS AFRVICID FECHA NI K0 FECHA FIM

TR e P A e AR T R E-2H 2T

Figura 9 Servicios por usuario

Finalmente, el modulo de seguimiento de servicios mostrado en la figura 10 permite al
mostrar la solicitud del cliente, donde puede hacer clic en el boton Seguimiento y se
incluyen detalles como tipo, estado, y fecha del servicio, asi como informacion de
contacto del cliente.

2 mom O SEAKTAD o fmume Grasan fhms owenects

Figura 10
Discusion
En la figura 7 se aprecia la cantidad de servicios de acuerdo a sus estados, los
indicadores con la cantidad de consulias resueltas por el chatbot y la cantidad de
servicios atendidos, el incremento de los indicadores sugiere mejoras sustanciales en la
eficacia y capacidad de la gestion de servicios. Esta mejora es valiosa en un contexto
en que Ia consulta y atencion es rapida para garantizar la satisfaccion en la urgencia del
servicio. La relacion entre este aumento de consultas resueltas, atencion de servicios y
el sistema web con chatbot es innegable. Teniendo en cuenta lo mencionando se
evidencia que con el sistema web los procesos facilitan una mejor optimizacion y
agilizacion en la atencion de los servicios, lo que se traduce a una respuesta mas
eficiente (Bermudez, 2021).

En la figura 8 se muestra el interfaz de la lista de servicios donde se realiza la blsqueda
por el estado de servicio por el ndmero de servicio o fecha, el estado pendiente muestra
los servicios recientes que fueron registrados por los clientes los cuales son verificados
por el administrador para que los derive hacia algun usuario o sean anulados. El interfaz
es fundamental para tener un mejor control de los servicios permitiendo obtener la
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informacion detallada. La implementacion del sistema web se basa en las necesidades
de la empresa para mejorar la eficiencia de los servicios. Un sistema web ayuda el
monitoreo en tiempo real, como también |a disposicion de cada proceso, seguimiento
de proyectos segun el tipo de servicio proporcionado al cliente (Bo et al., 2022).

En la figura 9 se muestra el interfaz sobre el reporte de |1a lista de servicios por usuario
donde se realiza la bisqueda por el nombre o fecha y donde se muestran los servicios
realizados por su estado de servicio. La implementacion del sistema web con chat se
basa en las necesidades de la empresa para un mejor monitoreo de cada uno de sus
trabajadores. Un sistema web ayuda el monitoreo en tiempo real, como también la
disposicion de cada proceso, seguimiento de proyecios segin el tipo de servicio
proporcicnado al cliente (Diaz & Andrés, 2021).

En la figura 10 se muestra el interfaz para el cliente donde visualizara el estado de su
servicio. El interfaz es fundamental para tener un mejor control de los servicios
permitiendo obtener la informacion detallada. La implementacion del sistema web se
basa en las necesidades de la empresa para mejorar Ia eficiencia de los servicios. Un
sistema web ayuda el monitoreo en tiempo real, como también la disposicién de cada
proceso, seguimiento de proyectos segun el tipo de servicio proporcionado al cliente (Bo
etal., 2022).

Limitaciones y trabajos futuros

El sistema web con chatbot de la empresa de servicios como una herramienta Util para
aumentar la resolucion de consultas y la eficiencia en la atencién de los servicios. Los
clientes no tienen que comunicarse con la empresa para indagar por el estado de sus
servicios ya que el sistema esta disponible las 24 horas. Pueden hacer preguntas y
recibir respuestas rapidas sobre los servicios prestados y sus requisitos para solicitar
los servicios. Para ayudar a los clientes registrar sus servicios, el administrador puede
registrar a los clientes y sus servicios el chatbot también puede derivar a los clientes a
las paginas de registro y de creacion de servicios y estados de los servicios. Sin
embargo, la tecnologia tiene varios inconvenientes que pueden resolverse en proximos
estudios y avances uno de los principales inconvenientes es la incapacidad del chatbot
para manejar consultas complejas o especializadas, lo que puede tener un impacto en
la satisfaccion del usuario y la precision de la informacion.

Se pueden tener en cuenta investigaciones futuras en numerosos aspectos para correqir
estas deficiencias y mejorar adn mas el sistema. El uso de técnicas de procesamiento
del lenguaje natural (PLN) de vanguardia es una de ellas; ayuda al chatbot a comprender
y responder consultas dificiles con mayor precision también se podria implementar un
asistente virtual de texto y voz mediante esto puede aumentar gradualmente la precision
y la capacidad de respuesta del chatbot entrenandolo continuamente con datos de
conversaciones reales. Al final, investigar caracteristicas de vanguardia como el soporte
informatico oportuno del sistema y el reconocimiento de rostro por medio de la 1A a los
clientes para generar sus servicios mas rapido en tiempo real podria mejorar en gran
medida la eficiencia operativa del proceso de gestion de servicio y la experiencia del
usuario.
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Conclusiones

Incluir un dashboard en el sistema web con un chatbot para la gestion de servicios
optimizd la operatividad, mejord la toma de decisiones y la experiencia del cliente, y
proporciond adaptabilidad y transparencia, posicionando competitivamente a la
organizacién en su sector. Mientras que la lista de servicios mejord la claridad para los
clientes, facilitd la solicitud de servicios y aumentd la eficiencia operativa, ya que los
usuarios pueden generar sus servicios de forma rapida y eficaz, ahorrandoe tiempo al
personal de la empresa al hacer que el servicio sea mas conveniente y accesible, esta
caracteristica ha mejorado la experiencia del usuario.

En cuanto a los servicios por usuario, el administrador pudo generar informes
detallados sobre servicios por usuario, utilizando criterios de fecha y nombre,
exportandolos en PDF y XLSX. Las consultas de la empresa se pueden responder
instantanea-mente gracias al Chatbot se ingresa su consulta en el chatbot directamente
Yy permmite a los usuarios decidir y generar sus servicios. El seguimiento del servicio
permitio una supervision continua y efectiva de cada etapa del proceso, mejorando la
calidad del servicio, optimizando los tiempos de respuesta y fortaleciendo la relacion con
los clientes mediante una atencién mas proactiva y eficiente.

Data Availability Statement:
https://github.com/JCONDORP/SistemawebconchatbotGyG (Software);
https://doi.org/10.5281/zenodo. 12670215 (Database- indicators).

Data are available under the terms of the Creative Commons Attribution 4.0 International
license (CC-BY 4.0).
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