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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar la influencia
del email bot para la mejora del servicio de atencion al cliente en Banca Seguros
en BCP, pretendiendo mejorar el proceso de atencién al cliente en sus
requerimientos como: reclamos, tramites o consultas, que pueda aumentar el
indice de numero de dias de la atencién y el porcentaje de satisfaccion de los

clientes.

Sabiendo la problematica y los antecedentes nacionales e internacionales, se
formuld la hipétesis que contrasten los dos indicadores: indice de nimero de dias
de la atencion e indice de porcentaje de satisfaccion de los clientes, usando la
poblacién de 200 clientes y la muestra estratificada de 65 clientes en 25 fichas de

registro, el cual expertos de la especialidad validaron el instrumento.

Se utilizé la metodologia ICONIX para el desarrollo del emailbot aplicando el
lenguaje PHP, JavaScript y Angular 12 con un motor de base de datos MySQL.
Se desarrollé con el tipo de estudio aplicada, el disefio de estudio pre-experimental

con nivel de investigacion explicativo y un enfoque cuantitativo.

Para la implementacion del emailbot se determind la distribucién normal mediante
la prueba de Shapiro Wilk, asi mismo con el tamafio de la muestra se definio la
prueba paramétrica de T-Student, evidenciando que el emailbot mejoro el indice
de numero de dias de atencion, se tenia inicialmente un 62.36% y después
88.32%, lo cual permitio el aumento del indicador en un 25.96% cumpliendo con
el objetivo, asi también mejor6 el indice de Porcentaje de satisfaccion de los
clientes, se tenia inicialmente un -47.60% y después 87%, lo cual permitio el

aumento del indicador en un 39.40%, cumpliendo con el objetivo.

Palabras claves: EMAILBOT, ATENCION AL CLIENTE, METODOLOGIA ICONIX.
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Abstract

The present research work aims to determine the influence of the email bot to
improve customer service in Banca Seguros at BCP, aiming to improve the
customer service process in their requirements such as: claims, procedures or
queries, which may increase the number of days of care index and the percentage

of customer satisfaction.

Knowing the problem and the national and international antecedents, the hypothesis
was formulated that contrasts the two indicators: index of number of days of care
and index of percentage of client satisfaction, using the population of 200 clients
and the stratified sample of 65 clients in 25 registration cards, which experts from

the specialty validated the instrument.

The ICONIX methodology was used for the development of the emailbot applying
the PHP, JavaScript and Angular 12 language with a MySQL database engine. It
was developed with the type of study applied, the pre-experimental study design

with an explanatory research level and a quantitative approach.

For the implementation of the emailbot, the normal distribution was determined
using the Shapiro Wilk test, likewise with the sample size, the parametric T-Student
test was defined, showing that the emailbot improved the index of number of days
of attention, it was It initially had 62.36% and then 88.32%, which allowed the
indicator to increase by 25.96%, meeting the objective, thus also improving the
Percentage of customer satisfaction index, it was initially -47.60% and then 87% ,
which allowed the indicator to increase by 39.40%, meeting the objective.

Keywords: EMAILBOT, CUSTOMER SERVICE, ICONIX METHODOLOGY.



.  INTRODUCCION



Las empresas pequefas y grandes a nivel mundial consideran que un buen soporte
en atencion de consultas, reclamos y/o sugerencias que brindan sus trabajadores
especificamente por el servicio que ofrecen, logra ahorrar tiempo, recursos e incluso
dinero y para conseguirlo se debe mejorar el servicio y el proceso de trabajo que
brindan, por lo que es importante tener un buen control de las consultas, reclamos

y tramites.

A nivel internacional, en su trabajo presentado por INFOTEC centro de
investigacion e innovacion en tecnologias de la informacién y comunicacion de la
ciudad de México Garibay (2020), publicé un trabajo de investigacion que titula
“Disefio e implementacion de un asistente virtual (chatbot) que brinda la opcion en
atender a los clientes en la aerolinea mexicana a través de sus canales
conversacionales”. La empresa no cuenta con los canales de atencion, asi mismo
la atencién que brinda al cliente no es buena y las herramientas no permiten
optimizar las atenciones y los clientes tienden a esperar mucho tiempo por teléfono
porque es el unico medio de atencion y su consulta no es atendida ocasionando
una gran pérdida de tiempo para los clientes dado que existe una alta demanda
donde las lineas de atencion se encuentran completamente llenas. Debido a este
problema los clientes respondian las encuestas que realizaba la empresa y un

55% detallaba que sus solicitudes no eran resueltas.!

Por otro lado, en América Latina, en su trabajo de investigacion Asistente virtual
Tipo Chatbot escrito por Garcia (2018), "La gestion de las peticiones, quejas,
reclamos o sugerencias tiene demasiados retrasos y mucha falta de eficiencia en
sus agentes". El investigador menciona que la recepcion de una solicitud y los
requerimientos de los usuarios reportan un gran volumen de incidencias y la cola
de PQR’s. A consecuencia de este problema causa un elevado indicador de
reclamos de los usuarios por falta de una atencién mas rapida y eficiente en todos
los medios de atencién: lineas telefonicas, chats con los asesores y correos
electronicos. Asi mismo donde se determina que el proceso de sistema que estaba

en funcionamiento tenia falta de precision en un 40%. De tal forma las tareas mas

1 GARIBAY, 2020. “Disefio E Implementacion De Un Asistente Virtual (Chatbot ) Para Una Aerolinea Mexicana Por Medio
De. Infotec Centro De Investigacion E Innovacion En Tecnologias De La Informacion Y Comunicacién [en linea], pp. 53.
Disponible en:
https://infotec.repositorioinstitucional.mx/jspui/bitstream/1027/402/1/INFOTEC_MGITIC_FAGO_27082020.pdf.
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faciles que se usan en los dispositivos con inteligencia artificial pueden tener

comunicacion con los usuarios. 2

A nivel nacional, a nivel Lima Metropolitana, Aguilar y Grazia (2020), en Lima
Metropolitana existe un estudio sobre automatizacién en las redes sociales para
emprendedores y no hay informacion sobre dicho ambito porque la transformacion
del marketing digital ultimamente se ha desarrollado en organizaciones pequefias
obteniendo resultados favorables, sin embargo, las encuestas realizadas no
fueron alentadoras donde un 45% de usuarios que tuvieron la oportunidad de
comunicarse con un asistente virtual respondieron negativamente. Finalmente, se
requiere automatizar las redes sociales con los chatbots y tener un conversacion
directa y rapida de usuario a empresa, también influyo el ahorro, presupuesto y

tiempo en las metas de la empresa con la implementacion del chatbot.?

En Banca Seguros se identifico el problema principal que tenia la organizacion en
la atencién al cliente, dado que cuando envian correo electronico con su
requerimiento por pélizas contratadas siendo reclamos, consultas o tramites de
cobertura, en un gran porcentaje no son atendidos por este canal y excede el
tiempo estimado de 48 horas utiles; esto generd que los clientes se comuniquen
por otros canales de atencion como llamada telefénica y/o agencias para ser

resolver sus requerimientos.

Otro de los problemas que existia en el buzén de Banca Seguros es el bajo
porcentaje en las encuestas que actualizaba IPSOS PERU diariamente, esto
genero que la gerencia de Lineas Especializadas organice un cronograma de
atencion a fin de que los colaboradores de seguros se contacten de manera directa
con el cliente y concluyan con la solucién del requerimiento por medio de una
llamada telefonica; a continuacion se mostrara en la Figura N° 01 el indice Namero

de dias de la atencion segun el reporte de envio de correos en el periodo detallado.

2 GARCIA, Luis, 2018. Asistente Virtual Tipo Chatbot [en linea]. Colombia: s.n. Disponible en:
https://repository.ucatolica.edu.co/bitstream/10983/17726/1/ASISTENTE VIRTUAL TIPO CHATBOT _final.pdf.
AGUILAR, A.y GRAZIA, M., 2020. La automatizacién de redes sociales y su oportunidad de uso en los emprendimientos

en la ciudad de Lima afio 2019 [en linea]. Lima: s.n. ISBN 0000000272. Disponible en:
https://repositorioacademico.upc.edu.pe/handle/10757/651924.

3
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FIGURA N° 01: Indice de nimero de dias de la atencion
30
15
b /',z.o‘ .y M:z.u-z.u‘%uﬂ'-“'-1,9:1.,—
5 1
f 5'\\ / lz_-__m/ \1-1_”—1‘3‘1‘0 ==TiempoAtencion

& & &8
¢ F ¢ ¥ ¢ ¥

O N S S R O
S Y Y Y Y Y
[ A

10 A= 10

06 === Plaz0 de Alencion

" 4 S A &
L N Y
U

EI N R S S U
@"“5*@” & &4 '&»ﬁm"@@f

A & Y
! & & F
U A o

LS &
& &
S

Fuente: BS BCP (2021)

En la siguiente figura N° 02, se mostraréa el indicador de indice de porcentaje de

satisfaccion de los clientes, en base a la informacion consolidada en el tiempo

establecido.
FIGURA N° 02: indice de porcentaje de satisfaccion de los clientes
120%
100%
100%
@ 80%
g 60%
g 60% 50% 50% 50%
& A0% 33%
20%
20%
C
0%
& & & & &
2 e o o e 2 o Uy
S o o o & B o AVQQH
&
<2

Fuente: Elaboracion Propia

Ante lo mencionado se origina la siguiente pregunta ¢ Si la problematica detallada

permanece que sucedera en el area de Banca Seguros? La respuesta es visible

ya que, si no se realiza una mejora en el servicio al cliente para Banca Seguros

en BCP no se lograra tener un indicador, indice de niumero de dias de la atencion

y el indice de porcentaje de satisfaccion de los clientes de manera clara, verdadera

y pertinente, puesto que desfavorece a los lideres encargados del area de no tener
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un buen monitoreo en las respuestas de correos y correr el riesgo de tener clientes

insatisfechos.

Debido a la situacién actual, se considera que el area de Banca Seguros presenta
el siguiente problema general: ¢De qué manera influye un email bot en la mejora
del servicio la atencion al cliente en Banca Seguros BCP? y los siguientes
problemas especificos, la primera es ¢ Coémo influye un email bot en el indice de
namero de dias de la atencion mediante la mejora del servicio de atencién al
cliente en Banca Seguros BCP? Y la segunda es ¢ Como influye un email bot en
el indice de porcentaje de satisfaccion de los clientes con la mejora del servicio de

atencion al cliente en Banca Seguros BCP?

Se justifica la presente investigacion mediante la relevancia social, ya que la
mejora de servicio de atencion al cliente en Banca Seguros BCP define el indice
del numero de dias de la atencién sea el mas alto posible, de esta forma los
clientes no pierdan su valioso tiempo en la atenciéon que impacta la calidad de
satisfaccion en el sector financiero. Asi también fortalece a que el indice de
porcentaje de satisfaccion de los clientes sea mas de lo esperado ya que al tener
una adecuada mejora del servicio de atencion al cliente, los asesores seran mas
eficientes, esto beneficia a todos los clientes al recibir respuesta en menos de 48
horas utiles. Asi mismo se justifica mediante implicaciones practicas pues este
proyecto de investigacion mejora en el servicio de atencion al cliente en el area
Banca Seguros BCP, la cual busca una mayor facilidad entre el contacto de la
supervision y/o gerencia y los asesores de seguros, la obtencion de data en un

tiempo real y la optimizacion de tiempos.

En la justificacion de la presente investigacion de valor tedrico es la evidencia
donde basa este trabajo, dado que debe cumplir parametros predeterminados por
la gerencia de Banca Seguros, asi mismo se basaran en los requisitos funcionales
y el logro de este sistema y su utilidad metodolégica compete a la innovacién
tecnologica desarrollada para adquirir informacién de requerimientos de los
clientes y plasmarlo por medio de reportes y consolidados que favorece a todos

los clientes, colaboradores, supervisores, por lo que se obtendra una descripcion
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esperada y sobre todo con una buena organizacién al mejorar el servicio de

requerimientos de los clientes.

Esta investigacion propone el siguiente objetivo general: Determinar la influencia
del email bot en la mejora del servicio de atencion al cliente en Banca Seguros
BCP. Los objetivos especificos, el primero es: Determinar la influencia de un email
bot en el indice del numero de dias de la atencion en Banca Seguros BCP y el
segundo es: Determinar la influencia de un email bot en el indice de Porcentaje de
satisfaccion de los clientes en el area de Banca Seguros BCP. Los objetivos
detallados nos permiten concretar la idea de la investigacion, la hipotesis general:
Email bot mejora del servicio de atencién al cliente en Banca Seguros BCP. Y las
hipotesis especificas son las siguientes, la primera es: Email bot aumenta el indice
de numero de dias de la atencion en el area de Banca Seguros BCP. Y la segunda
es: La implementaciéon del email bot aumenta el indice de porcentaje de

satisfaccion de los clientes en el area de Banca Seguros BCP.
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. MARCO TEORICO



Se respalda la siguiente investigacion con la busqueda de diferentes autores

nacionales e internacionales, el cual se detalla a continuacion.

Estrada (2018), presenta su tesis titulada “Implementar chatbots basado en
inteligencia artificial para la gestion de requerimientos e incidentes en una empresa
de seguros”, desarrollada en la Universidad San Ignacio de Loyola. La investigacion
fue de tipo no experimental — transversal y tuvo una poblacién de 1000 usuarios de
la empresa que permitié tomar una muestra de 68 usuarios que fue resultado del
muestreo probabilistico obteniendo un error de 5%, la variable dependiente e
independiente guardo relacion con los indicadores los cuales son: primer indicador
indice reduccion de tiempos de atencion, también planteo un segundo indicador
mejora en la calidad del servicio, y como tercer indicador optimizar recursos en un
86% mejorando los ingresos para la empresa también el servicio de atencion. De
esta investigacion tomaremos como referencia algunas definiciones de nuestro

indicador de nimero de dias de la atencién. 4

Jimenez (2019), titula a su tesis “entidad conversacional de inteligencia artificial y
calidad del servicio percibido por estudiantes de la universidad José Carlos
Mariategui filial” desarrollado en la Universidad Nacional Jorge Basadre
Grohmann, del departamento de Tacna, Peru. La tesis fue no experimental —
correlacional. El autor tiene como objetivo determinar los factores predominantes
y el nivel de correlaciéon donde la inteligencia artificial y la calidad de servicio del
centro de estudios tiene como muestra a 62 estudiantes para sus indicadores:
eficiencia y eficacia teniendo como resultado en un 35.02% y 37% seguidamente;
logrando predominar el asistente virtual. El nivel de correlacion en la plataforma
virtual y el buen funcionamiento del servicio que brindé a los alumnos fue de 0,637,
es decir, la inteligencia artificial que se aplic6 en la universidad tuvo una

percepcion aceptable de los usuarios porque cumplen con el plazo de atencion sin

4 ESTRADA, 2018. Implementar chatbot basado en inteligencia artificial para la gestion de requerimientos e incidentes en
una empresa de seguros. [en linea], pp. 1-111. Disponible en: http://repositorio.usil.edu.pe
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error en el servicio que brinda. De esta investigacion se tomara la definicion de la

dimension calidad de servicio.®

Condori (2017), titula su tesis “Desarrollo de un asistente virtual utilizando
Facebook Messenger para la mejora del servicio de atencion al cliente en la
universidad privada de Tacna en el 2017” elaborada en la Universidad Peruana de
Tacna, Per(.% El objetivo planteado fue desarrollar un asistente virtual para la
plataforma Facebook Messenger para mejorar el servicio de atencion al cliente de
la Universidad Privada de Tacna. Este estudio tiene un disefio experimental y tuvo
una poblacion de 240 alumnos que pertenecen a la misma escuela de ingenieria
de sistemas, tomando como muestra 52 alumnos de la universidad para medir los
indicadores: indice de porcentaje de satisfaccién de los clientes y nimero de dias
de la atencion para los resultados. Se muestra un resultado con respuesta de
todos los clientes que permitieron influir de manera positiva en el desarrollo e
implementacion de la entidad conversacional en la aplicacion de Facebook
Messenger con un margen de error del 5% ayudando a mejorar la atencion al
cliente del centro estudios. Del presente trabajo se tomara como referencia los

indicadores de nuestras dimensiones.6

Martinez (2019), titula su tesis “Desarrollo de un asistente virtual (chatbot) para la
automatizacion de la atencién al cliente”. El objetivo de este investigador fue disefar
un asistente virtual (chatbot) usando machine Learning para la conversacion en un
lenguaje natural que adquiere y logra gestionar los datos e informaciéon de los
usuarios, llegando a lograr la automatizacion del servicio al cliente por las diferentes
plataformas de atencidn. La investigacion fue descriptiva, usando una poblacion de
clientes registrados en el sistema que se desarrollar4 para interactuar con el
chatbot, tomando como muestra a 100 personas. Logrando como resultado que un

72% de las diversas empresas cuentan con redes sociales y un 25% que no

> JIMENEZ, 2019. Entidad Conversacional De Inteligencia Atrtificial Y Calidad Del Servicio Percibido Por Estudiantes De La
Universidad José Carlos Mariategui Filial [en linea]. S.I.: UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE
GROHMANN — TACNA. Disponible en: ttp://repositorio.unjbg.edu.pe/bitstream/handle

6 Condori, 2017. Desarrollo De Un Asistente Virtual Utilizando Facebook Messenger Para La Mejora Del Servicio De
Atencion Al Cliente En Una Universidad Privada [En Linea]. S.L.: Universidad Privada De Tacna. Disponible En:
Http://Repositorio.Upt.Edu.Pe/Bitstream/Upt/163/1/Condori-Quispe-William.Pdf.
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cuentan con alguna plataforma de red social. De este estudio se tomara algunas

definiciones de la variable dependiente. ’

Espinoza (2020), titula su tesis “Desarrollo implementacién de una plataforma web
con chatbot para la comunicacion activa entre usuario e Informacién del portafolio
de servicio de la empresa Electrical Systems de la ciudad de Guayaquil”. como
objetivo general plante6 desarrollar e implementar una plataforma web con chat
bot para mantener una comunicacién con los clientes de manera activa y también
tener la informacién de los servicios de Electrical Systems el trabajo presento un
estudio descriptivo, la poblacion elegida representa todos los usuarios atendidos
en la empresa Electric Systems y se eligié una muestra que representa un nimero
menor a 20 y se concluyé que después de levantar toda la informacion y
requerimientos funcionales de la empresa, se presento la solucion necesaria que
permita que sus clientes conozcan sus servicios a través de la plataforma web y

el asistente virtual disponible por las 24 horas. 8

Florido (2020) en su investigacion “Modelo de chatbot de inteligencia artificial
articulado con el Business Process Management (BPM) del Ministerio de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (MIinTIC) para el area de la
subdireccién para la industria de comunicaciones (SICom)”, implementada en la
Universidad EAN. Tiene como objetivo disefiar un modelo de chat bot de
inteligencia artificial articulado en el BPMS del MinTIC para el area de la SICOM
en la atencion de diferentes areas. El estudio fue no experimental, asi también se
tomé una poblacién y muestra de trabajadores que pertenecen a la DICom y estan
a cargo de la atencion de las PQRSD y los tramites siendo un total aproximado de
50 y 60 personas, el resultado de las encuestas fue un 42%, es decir, entre 30 y
100 usuarios son atendidos en un periodo de un afio laboral, el 26% entre 10y 30

7 Martinez, 2019. Desarrollo De Un Asistente Virtual (Chatbot) Para La Automatizacion De La Atencién Al Cliente [En
Linea]. S.L.: Universidad De Guayaquil Facultad. Disponible En:
Http://Repositorio.Ug.Edu.Ec/Bitstream/Redug/45108/1/B-Cisc-Ptg-1665 Martinez Carpio Juan Andrés.Pdf.

8 ESPINOZA, 2020. Desarrollo E Implementacion De Una Plataforma Web Con Chatbot Para La Comunicacion Activa
Entre Usuario E Informacién Del Portafolio De Servicio De La Empresa Electricsystems De La Ciudad De Guayaquil
[En Linea]. S.L.: Universidad De Guayaquil. Disponible En:
Http://Repositorio.Ug.Edu.Ec/Bitstream/Redug/51131/1/Proyecto De Tesis-Espinoza Hoyos Sonia Elizabeth.Pdf.
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y el 23 entre 1 y 10. Para la presente investigacion tomaremos en cuenta la

arquitectura de chatbot. °

Respaldamos la presente investigacion con las referencias teéricas, email bot,
definido por Patel, Shukla, Porwal y Kotech (2019), es uno de los métodos méas
confiables, modos auténticos, genuinos y de uso frecuente de comunicacion en el
mundo empresarial. Es una practica comun la cultura corporativa para enviar una
respuesta automatica a los nuevos mensajes entrantes, pero es muy generico y
limitado en alcance de su utilidad. 1° Se puede disefiar un sistema para sustituir la
tediosa tarea de responder a miles de correos manualmente. El trabajo propone
un sistema que en un contexto mas amplio automatizar la tarea de responder a un
cliente. Tiene como objetivo mitigar la laboriosa tarea de leer el correo electronico
manualmente por personalizar la respuesta segun la consulta del usuario y

fabricando una respuesta en consecuencia (p. 01).

Por otro lado, Alcantara (2019), Gmail bot notifica que no se encuentra conforme
con el ingreso de nuevos correos y mostrar la informacién que contiene, asimismo
responde los correos sin necesidad de salir de la app de Telegram. Canales DQ;
Gurgaon (2017) en su anuncio del primer lanzamiento de la comparfia HDFC, el bot
de correo electronico, llamado SPOK, puede leer y responder de manera
automatica a los usuarios por medio de los correos electronicos que se envian a
HDFC Life, en milisegundos. Esta decisién de automatizar permite a HDFC Life
brindar respuesta a las solicitudes e incidencias de todos los usuarios de forma
mas rapida y eficiente y consecuentemente. También ayudara a generar una
vision mas profunda de las necesidades del cliente al identificar patrones en el
cliente. Interacciones y facilitar HDFC Life para anticipar y abordar
progresivamente todos los problemas y necesidades de los clientes. La
implementacion de SPOK mejorara la experiencia del cliente, al tiempo que

proporcionara al personal de soporte el ancho de banda para centrarse en la

9 FLORIDO ALVAREZ, A., 2020. Modelo de Chatbot de inteligencia artificial articulado con el Business Process

Management (BPM) del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (MinTIC) para el area de
la Subdireccion para la Industria de Comunicaciones (SICom). S.I.: Universidad EAN Facultad.

10 PATEL, M., Shukla, A., Porwal, R. Y Kotecha, R., 2019. Customized Automated Email Response Bot Using Machine
Learning And Robotic Process Automation. Ssrn Electronic Journal, Doi 10.2139/Ssrn.3370225.
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satisfaccion y el deleite del cliente (p.01).1* Cortes (2020), los bots de software
RPA tienen la capacidad de realizar acciones similares al de una persona en un
entorno gréfico de sistemas informaticos. Los robots cumplen funciones como
procesamiento en archivos y carpetas, copiar y pegar informacion, llenado de
formularios, extraer y procesar datos, leer, enviar y descargar documentos a traves

de correo electrénico. (p. 29).12

Segun, Burgos y Huamén (2019), La metodologia Iconix se utiliza para el
crecimiento del desarrollo de software, siendo un procedimiento repetitivo que se
muestra en la combinacion de diversos cumplimientos y las diferentes areas de
conocimientos que se adquieren del modelo integrado. Los casos de uso,
diagramas de secuencia, diagramas UML, se utilizan para la reduccion de
procesos del desarrollo de software, por otro lado, la metodologia Iconix es una

opcion buena para poder trabajar el presente proyecto.

Se decide utilizar el lenguaje de programacion de Php para desarrollar el emailbot.
Intriago (2020), nos indica que Php es definido como un codigo abierto de
programacion lo cual se ubica en el servidor, se usa frecuentemente en entornos
dindmico para el desarrollo web. Este lenguaje de programacion en lugar de llamar
a un archivo externo, trabaja directamente con el editor de cédigo HTML para

obtener como resultado una pagina web.

Segun, Boada y Gémez (2019), angular es un desarrollador de aplicaciones web
conocido como un framework que desarrolla aplicaciones web utilizando el
lenguaje HTML y JavaScript, para que asi el cliente asuma la parte l6gica en una
mayor proporcion, las aplicaciones a traves de internet se ejecutan mas rapido.
Asi también favorece su rapida adopcion en la comunidad de desarrolladores en

el navegador de Google.

MySQL para, Huanca y Llanos (2019), se emplea como un motor de base de

datos en un negocio, esta plataforma tiene la posibilidad de insertar, disponer y

11 ALCANTARA, B., 2019. Cémo Recibir Y Responder Tus Correos De Gmail Desde Telegram. Andro4cill [En Linea].

Disponible En: Https://Andro4all. Com/2019/06/Recibir-Responder-Correos-Gmail-Telegram.

12 CORTES, L.C., 2020. Desarrollo De Un Bot Mediante Rpa Para El Cambio, Pignoracion Y Despignoracion De Cuenta
En La Empresa Credibanco [En Linea]. S.L.: Corporacién Universidad Piloto De Colombia. Disponible En:
Http://Repository.Unipiloto.Edu.Co/Bitstream/Handle/20.500.12277/9465/Proyecto De Grado Jhonny L6pez Cortes
2020-01.Pdf?Sequence=4&Isallowed=Y.
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procesar datos almacenados con un sistema de libre distribucion y de codigo
abierto, es popular por el rapido procesamiento de datos, por su confiabilidad y la

sencillez de usar.

El servicio de atencion al cliente para Amate (2021), es muy importante en las
decisiones al adquirir un bien o servicio ya que permite crecer y decrecer a la
organizacion y con el tiempo permite ser rentable con la motivacion de sus usuarios
a través de la adquisicion del bien o servicio. La atencion al cliente empieza por
satisfacer a los usuarios internos dado que son los encargados de atender a los

usuarios externos (p. 55).13

Otra teoria que relaciona al servicio de atencion al cliente, el cual para lbafiez
(2020), es de mucha importancia en las organizaciones porque cada dia los
clientes son mas minuciosos con la atencion brindada siendo lo mas resaltante la
interaccion, tiempo y calidad de respuesta. Por tal motivo se utiliza el servicio de

chatbots para reducir las horas de atencién y gastos de la empresa (p.37).14

Como se menciona en las referencias anteriores el servicio de atencion al cliente
es un punto sumamente sobresaliente en todas las entidades financieras, el cual
debe ser para su correcto progreso de los objetivos empresariales, es por ello que
en el sector financiero el servicio de atencion al cliente es muy importante en la
que gerencia de lineas especializadas rige dentro de sus funciones - GCIA de area
centro de contacto y ventas, la cual detalla un correcto servicio de atencion al
cliente cumpliendo con dichos resultados en la campafia que se evalla en el

periodo establecido y brindar respuesta a los correos en menos de 48 horas Uutiles.

Ante lo mencionado anteriormente apoya la solidez de un adecuado servicio de
atencion al cliente mediante el cual es afectado por partes en el crecimiento de la

organizacion, es decir prevé ciertas casuisticas.

13 AMATE, A., 2021. Servicio de atencion al cliente a través de redes sociales para aumentar las ventas. Talento - Revista

de Administracion [en linea], vol. 2, no. 2, pp. 54-73. ISSN 2788-6565. DOI 10.33996/panel.v2i2.5. Disponible en:
https://www.mendeley.com/catalogue/9280dc9c-fab3-3be2-a589-38eala759a84/.

14 IBANEZ, L.J., 2020. Arquitectura de Red Neuronal para el Desarrollo de Agentes Conversacionales destinados a la
Atencidn al Cliente en las Redes Sociales ( Neural Network Architecture for Development of Conversational Agents
for Customer Service in Social Networks ). [en linea], pp. 37-53. Disponible en:
https://www.mendeley.com/catalogue/94b1162a-e5aa-3e8c-a579-b0ac2d687e30.
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Segun Condori (2017), el servicio de atencion al cliente se define acerca por tareas
que brindan a los clientes, es decir, brinda soluciones a sus pedidos de manera
rapida y oportuna con la informacion necesaria del servicio contratado (p.36). El
autor menciona que el servicio al cliente conlleva a dos factores de importancia: De

la calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

La satisfaccion del cliente es definida como el intento de ofrecer respuestas que
satisfagan las necesidades, su indicador es el indice de porcentaje de satisfaccion
de los clientes (p. 29). Asi también, la calidad del servicio brinda un mejor servicio
a sus usuarios y atiende las consultas del cliente de una manera oportuna y eficaz,

siendo su indicador, indice de Numero de dias de la atencion (p.04).1°

Estos indicadores se definen por Lavalle (2021), quien define el indice de
Porcentaje de satisfaccion de los clientes como el resultado de valoraciones
después de una atencion (p. 21). De acuerdo a la formula planteada por el autor

pasamos a detallar nuestra formula que se adecua a al presente proyecto.

NPS = Promotores — Detractores

Dénde:

NPS : Net Promoter Score (Utilizada para medir la satisfaccion del
cliente)

Promotores : Son clientes cuyas experiencias fueron positivas.
Detractores : Son aquellos que han tenido experiencia negativa

15 CONDORI, 2017. Desarrollo De Un Asistente Virtual Utilizando Facebook Messenger Para La Mejora Del Servicio De

Atencion Al Cliente En Una Universidad Privada [en linea]. S.I.: Universidad Privada de Tacna. Disponible en:
http://repositorio.upt.edu.pe/bitstream/UPT/163/1/Condori-Quispe-William.pdf.
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Mientras que define el indice de numero de dias de la atencion como la cantidad

de dias en la prestacion del servicio (p.21).16

NEP
P% = ——x 100

NA
Dénde:
P : Puntualidad en porcentaje
NEP : NUmero de entregas puntuales
NA : NUmero total de pedidos
16

LAVALLE Diaz, J.L., 2021. Chatbot en base a la metodologia LK-XPerience para la Atencion de Clientes en la empresa

Ecoenergyperu S.A.C. TESIS. Psikologi Perkembangan [en linea], no. October 2013, pp. 1-126. ISSN 1098-6596.
Disponible en: http://repositorio.uncp.edu.pe/bitstream/handle/UNCP/3000/Silva
Acosta.pdf?sequence=1&isAllowed=y%0Ahttps://repositorio.comillas.edu/xmlui/handle/11531/1046.
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n. METODOLOGIA



3.1. Tipo y disefio de investigacion.

Para este analisis utilizamos la investigacion aplicada, lo define Cevallos y Dela
(2017), como la utilizacion de nuevos hallazgos tecnoldgicos que mejora los

procesos de las organizaciones (p.16).1’

El estudio presenta un disefio pre-experimental donde enfoca el método del test y
Re-test como se refleja en la figura N° 03, lo cual define Guerrero (2018), dado que
los indicadores mencionados seran medidos en dos oportunidades, como en el test

y Re-test antes del desarrollo y funcionamiento del sistema (p. 46). 18

FIGURA N° 03: Disefo Pre - Experimental

G= on | 02
Test \ ) Re -Test

G = Grupo preexperimental.

01 = Respuesta de correos que envian en el email bot para la mejora del servicio de
atencion al cliente.

X = Email Bot para la mejora el servicio de atencion al cliente.

02 = Respuesta de correos que envian en el email bot para la mejora del servicio de
atencion al cliente.

Dénde:

Fuente: Elaboracion propia

Las mediciones deberan ser comparadas para determinar el indice de porcentaje
de satisfaccion de los clientes y el indice de nimero de dias de la atencion; antes
y después de uso de email bot. A través de los resultados de las fichas de registro
en el test y el Re-test se midio si hubo la mejora del servicio de atencién al cliente

en Banca Seguros BCP.

17 CEVALLOS, D.I.J.T., 2017. Propuesta Tecnolégica De Una Pagina Web Con La Implementacién De Bots Para La

Gestion De Relaciones Con El Cliente En La Empresa Vipcell Electronics [En Linea]. S.L.: Universidad De Guayaquil
Facultad. Disponible En: Http://Repositorio.Ug.Edu.Ec/Bitstream/Redug/21898/1/Tesis Cevallos Y Dela.Pdf.

18 GUERRERO, 2018. Chatbot Para Las Ventas En La Empresa Eximport Distribuidores Del Pera S.A.C, Lima 2018.
Universidad César Vallejo,
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El nivel del presente trabajo, Condori (2017), la investigacion fue definida
correlacional y descriptiva y como idea principal es la relacion que existe al usar
un asistente virtual y es Gtil para la mejora del servicio de atencién al cliente. Como
referencia se hizo una comparacion de situaciones en la implementacion de un
asistente virtual (p.48). 19 Céspedes (2020) la investigacion tiene un enfoque
secuencial que sigue un orden para formular una idea y de esta forma derivar
objetivos y formular las preguntas del proyecto, en base a lo mencionado se
establecera la hipétesis y se mediran las variables para un determinado marco
contextual, después de extraer las conclusiones y los métodos estadisticos se

analizaran las mediciones. (p.61).%°

3.2. Variables y operacionalizacion

En nuestra investigacion contamos con las variables siguientes, variable
independiente cuantitativa y la mejora de servicio de atencion al cliente variable
dependiente cuantitativa. La variable dependiente tiene 2 dimensiones satisfaccion
del cliente y calidad del servicio al cliente, la cual cada dimension tiene un indicador
que son indice de porcentaje de satisfaccion de los clientes y el indice nUmero de
dias de la atencion. Donde las variables de la operacionalizacion las encontramos

detalladas en el Anexo N° 01.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

A fin de elegir la muestra se utiliza grupos de acontecimientos, definido, corto y
alcanzable, que sirve como referencia para la eleccion de la muestra cumpliendo
una serie de criterios establecidos con anticipacion. Al mencionar sobre poblacion,
no necesariamente nos referimos a los humanos, sino que también la poblacion de

estudio incluye animales, hospitales, objetos, muestras. Finalmente, la poblacion

19 CONDORI, 2017. Desarrollo De Un Asistente Virtual Utilizando Facebook Messenger Para La Mejora Del Servicio De
Atencién Al Cliente En Una Universidad Privada [en linea]. S.I.: Universidad Privada de Tacna. Disponible en:
http://repositorio.upt.edu.pe/bitstream/UPT/163/1/Condori-Quispe-William.pdf.

CESPEDES, 2020. Metodologia para la automatizacion de procesos bajo el enfoque Robotics Process Automation , en
el Departamento de Anti-Money Laundering del BAC Credomatic [en linea]. S.I.: Instituto Tecnol6gico de Costa Rica
Area. Disponible en:
https://repositoriotec.tec.ac.cr/bitstream/handle/2238/11489/TFG_Jorge_Esteban_Céspedes.pdf?sequence=1&isAllo
wed=y.
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de estudio sera referencia para tomar la muestra y estudiarlas. Arias, Villasis y
Miranda (2016).

En nuestra investigacion realizada en el area Banca Seguros donde en el indice de

porcentaje de satisfaccion de los clientes y el indice de numero de dias de la

atencion, se tendra en cuenta una poblacién de 200 clientes.

TABLA N°01:  Poblacion

INDICADOR CANTIDAD UNIDAD

indice  de porcentaje  de | 200 Clientes

satisfaccion de los clientes

indice de nimero de dias de la | 200 Clientes

atencion

Fuente: Elaboracion propia

GoOmez, Villasis y Miranda (2016), En las investigaciones se deber determinar un
namero especifico de participantes con el fin de incluirlos en los objetivos del
proyecto desde el inicio. El tamafio de la muestra es un numero que permite calcular
a través de las férmulas matematicas o pequefios analisis estadisticos. Cada
proyecto de investigacion se calcula de manera diferente dependiendo de las
hipotesis propuestas, nimero de conjuntos que se estudiaran y de la escala de

medicién de las variables (p.06).%!

n= N*(Z"2) xpxq

(d*2) N=D+(Z"2) xp*q

21 ARIAS, J., VILLASIS, A., KEEVER, M., GUADALUPE, M. y NOVALES, M., 2016. Metodologia de la investigacion.

Alergia México [en linea], vol. 63, pp. 201-206. Disponible en: www.nietoeditores.com.mx.
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Doénde:

n = Tamafo de la poblacién.

Z = Nivel de confianza.

p = Probabilidad de éxito, o proporcion esperada.
q = Probabilidad de fracaso.

d = Precision (Error maximo admisible en términos de proporcion)

n= 200 * (1.9612)* 0.5 0.5 = 65

(0.1 2) (200 - 1) + (1.96" 2) x 0.5 * 0.5

Una vez obtenida la muestra se procede a estratificar, es definido por Espinoza
(2020), se trabaja con la muestra representativa en una adecuada poblacion
cuando no se puede o sea conveniente realizar censos. Se identifica a la poblacion
de estudio con el que se trabajara (p.04). %? Se utiliza la técnica del muestreo al
seleccionar unidades de andlisis o elementos representativos de la poblacién que
conforma la muestra para las inferencias que corresponden (p.05). Para ambos
indicadores, indice de porcentaje de satisfaccion al cliente e indice de niumero de
dias de la atencién, el tamafio de muestra es de 65 numero de clientes agrupados

en 25 fichas de registro, segun los dias habiles.

La investigacion es de muestreo probabilistico definido por Gomez, Villasis,
Miranda (2016) se suele utilizar métodos no probabilisticos y tiende a ser costoso;

no hay certeza de que la muestra estraficada sea representativa. 23

22 ESPINOZA, 2016. DRA ELEONORA ESPINOZA UIC Noviembre 2016. Muestra y universo [en linea], Disponible en:
http://www.bvs.hn/Honduras/UICFCM/SaludMental/lUNIVERSO.MUESTRA.Y . MUESTREO. pdf.

23 ARIAS, J., VILLASIS, A., KEEVER, M., GUADALUPE, M. y NOVALES, M., 2016. Metodologia de la investigacion.
Alergia México [en linea], vol. 63, pp. 201-206. Disponible en: www.nietoeditores.com.mx.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Se utilizo la técnica para la recoleccion de datos, el fichaje y el instrumento (ficha

de registro).

TABLA N°02: Recoleccion de datos
DIMENSION INDICADOR TECNICA INSTRUMENTO
indice de
porcentaje de
Satisfaccion del satisfaccion de los
cliente clientes Fichaje Ficha de registro
_ indice de nimero
Calidad del .
o _ de dias de la
servicio al cliente y
atencién
Fichaje Ficha de registro

Fuente: Elaboracion propia

La validez del instrumento es el grado de observacion en el que el investigador

pretende medir sus indicadores con la importancia que corresponde a través de

un juicio de expertos.

En la validacion de las fichas de registro participaron tres expertos con experiencia

el cual se detalla en la tabla N° 03 y 04.

TABLA N°03:

la atencién fue validado por un juicio de expertos

La Ficha de Registro del Indicador indice de nimero de dias de
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o GRADO

N EXPERTO ACADEMICO PUNTAJE OBSERVACION

1 Sabqya Rios, Magister 80% Muy Bueno
Nemias
Aradiel

2 Castafeda, Magister 80% Muy Bueno
Hilario
Pacheco

3 Torres, Juan|Magister 80% Muy Bueno
Francisco

PROMEDIO 80% Muy Bueno

Fuente: Elaboracion propia

La validez se realizé mediante la presentacion de envi6 de las fichas de registro por

correo electrénico a tres profesionales expertos para ratificar el indicador indice de

namero de dias de la atencion, por ende, se puede comprobar en los anexos N° 05

y 06, las cuales se obtuvo un ponderado de 80%, lo que sefala que el nivel de

confianza a través del instrumento es muy bueno para recoger los datos.

TABLA N°04: La Ficha de Registro del Indicador indice de Porcentaje de
satisfaccion de los clientes fue validado por un juicio de expertos

o GRADO A
N EXPERTO ACADEMICO PUNTAJE OBSERVACION
1 Sabo_ya Rios, Magister 80% Muy Bueno
Nemias
Aradiel

2 Castafeda, Magister 80% Muy Bueno
Hilario
Pacheco

3 Torres, Juan|Magister 80% Muy Bueno
Francisco

PROMEDIO 80% Muy Bueno

Fuente: Elaboracion propia

La validez se realiz6 mediante la presentacion de envio de las fichas de registro

por correo electrénico a tres profesionales expertos para ratificar el indicador

indice Porcentaje de satisfaccion de los clientes, por ende, se puede comprobar
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en los anexos N° 07, 08, las cuales se obtuvo un ponderado de 80%, lo que sefiala
gue el nivel de confianza a través del instrumento es muy bueno para recoger los

datos.

En el presente proyecto se requiere un nivel de confiabilidad, que lo define
Guerrero (2018) para tener el 95% de confiabilidad se detalla los siguientes
requisitos: Sig < 0.05, en tal caso se acoge a la distribucion no normal y Sig = 0.05,
a una distribucion normal, en el que: “Sig” es el nivel critico del contraste 3.1.1.
(p.55). 24

Santos (2017), la medida se puede evaluar de diferentes maneras, donde la
prueba de confiabilidad mas conocida que se utiliza es la de pruebas paralelas
(Confiabilidad de versiones equivales) y la de consistencia interna siendo mas
conocido como test-retest. (p.05).

Por otro lado, se determinara la técnica que se usara para la obtencién de la
escala, definido por Santos (2017) el cual consiste en observar la matriz de
correlaciones que ingresan en el analisis de las variables, lo cual se lleva a cabo
con datos originales a partiendo desde la matriz. Solamente se intenta comprobar
el numero alto de las correlaciones. Para conocer si dichas correlaciones son
significativas, se realiza las pruebas de hipétesis de los coeficientes de
correlacion. Para la prueba de hipotesis setomaHo: p=0vsHi:p#0vsHi:p
# 0, si el valor de p es menor que el valor de significancia se rechaza la hipotesis
nula Ho: p = 0. (p.18). %°

Para el instrumento indice de niumero de dias de la atencion, de acuerdo con el
coeficiente de correlaciéon de Pearson en el IBM SPSS Statistics 26 con una

confiabilidad por 0,866, confirmando que el instrumento es confiable.

24 GUERRERO, 2018. Chatbot para las ventas en la empresa Eximport Distribuidores del Pera S.A.C, Lima 2018.
Universidad César Vallejo

25 SANTOS; GUADALUPE, 2017. Validez y confiabilidad del cuestionario de calidad de vida SF-36 en mujeres con

LUPUS, Puebla [en linea]. S.I.: UNIVERSIDAD AUTONOMA DE PUEBLA. Disponible en:
https://lwww.fcfm.buap.mx/assets/docs/docencia/tesis/ma/GuadalupeSantosSanchez.pdf.
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TABLA N°05: indice de Nimero de dias de la atencion

Correlaciones
TEST RETEST

TEST Correlacion de Pearson 1 0,866
Sig. (bilateral) N ,000

25 25
RETES T Correlacion de 0,866 1
Pearson Sig. (bilateral) N ,000

25 25
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: Elaboracion propia

Para el instrumento indice de porcentaje de satisfaccion de los clientes, de acuerdo
con el coeficiente de correlacion de Pearson en el IBM SPSS Statistics 26 con una

confiabilidad por 0,884, confirmando que el instrumento es confiable.

TABLA N°06: Indice de Porcentaje de Satisfaccion de los clientes
Correlaciones

TEST RETEST

1 0,884

TEST Correlacién de
Pearson Sig. (bilateral) N ,000
25 25
0,884 1

RETES T Correlacion de

Pearson Sig. (bilateral) N ,000

25 25

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
Fuente: Elaboracion propia
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3.5 Procedimientos

En el area de Banca Seguros se estimé las problematicas mas frecuentes, por ello
se plantea la mejora del servicio de atencion al cliente como variable dependiente
de nuestra investigacion, después de definir nuestro enfoque procedemos a
investigar distintas situaciones relacionadas a nuestro proyecto en otros sectores
financieros tanto nacionales e internacionales a fin de analizar todas las soluciones
que aplicaron en su momento, asimismo abordamos informacion que exista en su
totalidad para regir este proceso, como leyes, normativas que establece la gerencia
de lineas especializadas, también de manera paralela mantuvimos comunicacion
con diferentes areas aptas en la unidad, para conocer el proceso de flujo y las
casuisticas de la compafia. El equipo de tecnologia de informacién se basa en
estas referencias para la toma de decisiones concluyendo en el desarrollo de un
emailbot, siendo la variable independiente para la mejora del servicio de atencion

al cliente.

En el presente proyecto se propone tener una investigacion a detalle de la variable
independiente y dependiente, por lo tanto, se recolecta distintos articulos cientificos
y diversas tesis de varios autores que nos permitan ubicar referencias que
sostengan las mismas problematicas y presenciar los resultados de las soluciones
que se propusieron, asimismo garantizamos una buena base tedrica en este
proyecto gracias a los estudios, por lo cual se alcanza las dimensiones e
indicadores sustentables. Por tanto, también se propone un estudio
preexperimental aplicado con los datos obtenidos, en este estudio pretendemos
realizar y lograr la discrepancia entre los resultados del pre-test y post-test para los
dos indicadores, por otro lado, mediante el conocimiento de las el area donde se
implementara, podremos determinar el universo para todos los Individuos
involucrados en el proyecto, separando asi la poblacion y la muestra representativa,
Asimismo, se determinara el tipo de muestra a utilizar y las técnicas de recoleccion
de datos para los indicadores cuantitativos, ademas de determinar su validez, se
determinaran mediante juicio de expertos y Unicamente se determine como medir

la confiabilidad mediante el procedimiento de correlacion de Pearson.
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A continuacion, definiremos la técnica que se utilizara para analizar los datos de
este estudio, que se realizard a través del software IBM SPSS Statistics 26,
utilizando andlisis inferencial y andlisis descriptivo, para comprobar la normalidad
mediante el método de Shapiro. Este procedimiento nos permitira saber si el
sistema se distribuye normalmente o no utilizando diferentes pruebas estadisticas
como la prueba de T-Student o la prueba no paramétrica de Wilcoxon debido a la

muestra.

Finalmente, se detallaran los aspectos administrativos de este proyecto donde se
han utilizado los recursos y presupuestos generados, se han identificado los

recursos financieros del proyecto y finalmente el avance del proyecto.

3.6. Método de analisis de datos

En este trabajo de investigacion se utilizara el programa estadistico IBM SPSS
Statistics 26. Herrera (2017), es posible en la actualidad es el programa de software
mas comercial a nivel nacional e internacional para analizar los datos estadisticos.
(p.02). 2°

Este proyecto realizara un analisis descriptivo de variables, en el cual email bot (V.
Independiente) determinara la influencia del indice de porcentaje de satisfaccion de
los clientes y el indice de niumero de dias de la atencion en la mejora del servicio
de atencion al cliente (V. Dependiente); como resultado se desarrollara un test que
permita reflejar todo el entorno de los indicadores y después se realizara un Re-test

gue conseguira una nueva data de los indicadores en la implementacion email bot.

Asi mismo se realizard un analisis inferencial a los indicadores indice de porcentaje
de satisfaccion de los clientes e indice de numero de dias de la atencion basado en
pruebas de normalidad realizadas con el método Shapiro-Wilk, y lo define Flores,

Mufioz y Sanchez (2019), esta es la prueba méas poderosa. Por lo tanto, este test

26 HERRERA ARAUZ, D.H., 2017. Contiene : [en linea], pp. 107. Disponible en:
http://www.dspace.uce.edu.ec/bitstream/25000/21080/1/Estadistica con SPSS.pdf.
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maximiza la probabilidad de error en el sentido de que rechaza la hipétesis de

normalidad total porque es teéricamente falsa.?’

FIGURA N° 04: Test de Shapiro - Wilk

bl
N 7

X, —X

W =

i=|

Fuente: Flores, Mufioz y Sanchez

También se determinara si la distribucidon es normal o no normal.

FIGURA N° 05: Pruebas de Normalidad

sig < (.05 => adopta una distribucion no normal - Wilcoxon

sig > (.05 => adopta una distribucion normal — T Student

Fuente: Emilyn Pérez

Asi también se utilizara la prueba de hipétesis, en el que requerimos el uso de
variables en algunas definiciones: IsAe, que sera indice de porcentaje de
satisfaccion de los clientes antes de usar el email bot e IsDe, que sera porcentaje
de satisfaccién de los clientes luego del uso del email bot, InAe que seré indice

de nimero de dias de la atencién antes de usar el email bot e InDe que seréa indice

27 FLORES MUNOZ, P., MUNOZ ESCOBAR, L.y SANCHEZ ACALO, T., 2019. Estudio De Potencia De Pruebas De

Normalidad Usando Distribuciones Desconocidas Con Distintos Niveles De No Normalidad. Perfiles, vol. 1, no. 21,
pp. 4-11. ISSN 2477-9105. DOI 10.47187/perf.v1i21.42.
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de numero de dias de la atencién después de usar el email bot, se explicaran las

hipodtesis estadisticas a continuacion.

HEZ1: El email bot aumenta el indice de nimero de dias de la atencion en la mejora

del servicio de atencion al cliente en Banca Seguros BCP.

Hipotesis Nula Ho: El email bot no aumenta el indice de numero de
dias de la atencion de los clientes en la mejora del servicio de atencion

al cliente en Banca Seguros BCP.

Ho: InAe = InDe

Hipotesis Alternativa Ha: El email bot aumenta el indice nUmero de
dias de la atencion en la mejora del servicio de atencion al cliente en

Banca Seguros BCP.

Ha: InAe < InDe

HE2: El email bot aumenta el indice de porcentaje de satisfaccion de los

clientes en la mejora del servicio de atencion al cliente en Banca Seguros BCP.

Hipotesis Nula HO: El email bot no aumenta el indice de porcentaje de
satisfaccion de los clientes en la mejora del servicio de atencion al

cliente en Banca Seguros BCP.

Ho: IsAe = IsDe

Hipotesis Alternativa Ha: El email bot aumenta el indice de porcentaje
de satisfaccion de los clientes en la mejora del servicio de atencion al

cliente en Banca Seguros BCP.

Ha: ISAe < IsDe
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- Nivel de significancia
o = 5% Error.

Nivel de confiabilidad: ((1- =) =0.95)

3.7. Aspectos éticos

En el siguiente proyecto, encontramos el compromiso del investigador con la
regulacion ética, con base en las normativas nacionales e internacionales
reguladas vigentes para estos lineamientos, buscamos citar en esta investigacion
respetando la propiedad intelectual de los investigadores en este estudio,
desarrollando una correcta referencia a los distintos autores. Esto avala que el
proyecto sea Util para los futuros investigadores siendo de calidad con informacion

auténtica y veraz.
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IV. RESULTADOS



Descripcion

En el presente estudio se determind nuestra hipdtesis mediante el disefio de estudio
Pre-Experimental en las siguientes etapas. Una de las etapas consiste en la
aplicacion del Pre-test, esto indica que se hizo las pruebas antes de la
implementacién del emailbot para cada indicador que son: indice de nimero de
dias de la atencion e indice de Porcentaje de satisfaccion de los clientes. Después
nuevamente para las métricas de nuestros indicadores del emailbot implementado,

esto permitié hacer la comparacion de los datos obtenidos.

En esta etapa con los resultados alcanzados determinamos la prueba de
normalidad con el software estadistico IBM SPSS Statistics 26 y asi definir la

veracidad de falsedad de la hipétesis.

Andlisis Descriptivos

En la investigacion se aplico un emailbot para la mejora del servicio de atencion al
cliente, por ese motivo aplicamos un Pre-Test que ayudara a entender las
condiciones iniciales de los indicadores y un Pos-Test luego de ser implementada

el emailbot.

Indicador: indice niumero de dias de la atencién

El resultado descriptivo del indicador se presenta en la tabla N° 07.

TABLA N°07: Datos descriptivos del indice de niumero de dias de la atencion

Estadisticos descriptivos

Desy.
I Minimo Maximo Media Desviacidn Warianza
Pre-test 25 A48 72 G236 065545 004
Fos-test 26 g7 1,00 .8eaz ovo2a 00a

M walido (por lista) 25

Fuente: Elaboracion propia
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En la medida del indice de nUmero de dias de la atencion en el Pre-test, el valor de

Pre-test fue 62.36% y en el Post-test de 88.32% tales valores se muestran en la

figura N° 06, esto evidencia la diferencia del antes y después de la implementacién

del Emailbot puesto que en el Pre-test el valor minimo es 48% y en el Post-test

77%, evidenciando un resultado positivo como se presenta en la tabla N° 07

FIGURA N° 06: indice de nimero de dias de la atencion antes y después de la

implementacion del emailbot

S0.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Media

88.32%

62.36%

Pre_testdndice de numero de Post_test-Indice de numero
dias de la atencién de dias de la atencion

Fuente: Elaboracion propia

Indicador: indice de porcentaje de satisfaccion de los clientes

El resultado descriptivo del indicador se muestra en la tabla N° 08

TABLA N°08: Andlisis descriptivo del indice de porcentaje de satisfaccién de los

clientes
Estadisticos descriptivos
Desv.
I Minirno Maximo Media Desviacidn Yarianza
Pre-test 25 .82 A6 -,0476 38248 146
Fost-test 25 g4 1,00 L8700 . 06137 004
M valido (por lista) 25

Fuente: Elaboracién propia
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En la medida del indice de porcentaje de satisfaccion de los clientes en el Pre-test
obtuvimos un porcentaje de -47.60% y en el Post-test de 87% tales valores se
muestran en la figura N° 07, esto evidencia el antes y después de poner en
ejecucion el Emailbot puesto que en el Pre-test el valor minimo es -82% y en el
Post-test 74%, evidenciando un resultado positivo como se muestra en la tabla N°
07.

FIGURA N° 07: indice de porcentaje de satisfaccion de los clientes antes y
después de la implementacion del emailbot

Media

87%

100.00%
80.00%
60.00%
40.00%

0.00%
Pre_test-

Post_test-Indice de porcentaje
de satisfac s de satisfaccion de los clientes

-60.00% -47.60%

-20.00%
-40.00%

Fuente: Elaboracion propia

Analisis inferencial

La prueba de normalidad de Shapiro-Wilk se realiz6 en los indicadores indice de
namero de dias de la atencién e indice de porcentaje de satisfaccién de los clientes
con la muestra estratificada por 25 fichas de registro. La prueba se realiza con

datos indicadores para determinar la distribucion normal.
Sig < 0.05 cuenta con una distribucion no normal

Sig = 0.05 no cuenta con una distribucién normal
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Se selecciona la prueba de hipétesis bajo los resultados del indicador indice de
namero de dias de la atencion, después de analizarlos en una prueba normal para

determinar si estan distribuidos normalmente.

TABLA N°09: Prueba de normalidad del indice de nimero de dias de la atencién

Pruebas de normalidad

Kalmaogarov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
Pre-test 124 25 200 O46 25 205
Fos-test 22 25 2007 946 25 207

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacidn de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, mostramos en la tabla N°08 el indicador indice de niumero de dias
de la atencién en el Pre-test obtiene el valor de 0,205, el cual se encuentra por
encima del 0,05, esto indica de acuerdo a los resultados obtenidos que tiene una
distribuciéon normal, y en la prueba del Post-test fue de 0,207 cuyo valor indica que
es mayor gque 0,05 esto demuestra que el indice de nimero de dias de la atencién

sigue una distribuciéon normal.

El Pre-test y Post-Test confirma la distribucion normal que se muestran en las
figuras N° 08 y N° 09.
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FIGURA N° 08: Pre-test indice de nimero de dias de la atencién

Pre-test

Media = 62
Desviacin estandar = 066
N=25

Frecuencia

a5 .50 55 60 85 7o 75

Pre-test

Fuente: Elaboracion propia

FIGURA N° 09: Post-test indice nimero de dias de la atencién

Pos-test

Media = 88
Desviacion estandar = 07
N=25

Frecuencia

70 B0 o0 1,00 1,10

Pos-test

Fuente: Elaboracion propia

Se selecciona la prueba de hipétesis bajo los resultados del indicador indice de
porcentaje de satisfaccion de los clientes, después de analizarlo en una prueba de

normalidad para determinar si se distribuye normalmente.

TABLA N°10: Prueba de normalidad del indice de porcentaje de satisfaccién
de los clientes.
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Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico ql Sig. Estadistico gl Sig.
Fre-test 126 25 ,EUU’ 928 25 080
Fost-test 143 25 ,EUU’ JSE0 25 A07

* Esto es un limite inferior de la significacidn verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, mostramos en la tabla N°09 el indicador indice de porcentaje de

satisfaccion de los clientes en el Pre-test obtiene el valor de 0,080, el cual se

encuentra por encima del 0,05, esto indica de acuerdo a los resultados obtenidos

que tiene una distribucion normal, y en la prueba del Post-test fue de 0,407 cuyo

valor indica que es mayor que 0,05 esto demuestra que el indice de porcentaje de

satisfaccion de los clientes se distribuye normalmente.

El Pre-test y Post-Test confirma la distribucion normal que se muestran en las
figuras N° 10y N° 11.

FIGURA N° 10:

Pre-test del indice de porcentaje de satisfaccién de los clientes

Frecuencia

-1,00 - 80 - g0 -40 -20 00 20 40

Pre-test

Wedia = - 05
Desviacion estandar = 382
N=25

Pre-test

FIGURA N° 11:

Fuente: Elaboracién propia

Post-test indice de porcentaje de satisfaccion de los clientes
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Frecuencia

Post-test

Post-test

Media = &

Desviacit
N=25

&7
ién esténdar = 081

Fuente: Elaboracion propia

Prueba hipotesis

H1: El email bot aumenta el indice de niumero de dias de la atencion en la mejora

del servicio de atencion al cliente en Banca Seguros BCP.

Indicador: indice de nimero de dias de la atencion (INDA)

Definicién de las Variables

INDAa: indice de nimero de dias de la atencién antes del uso del Emailbot.

INDAd: indice de nimero de dias de la atencién después del uso del Emailbot.

Hipotesis Nula Hlo: ElI email bot no aumenta el indice de niumero de dias de la

atencion en la mejora del servicio de atencion al cliente en Banca Seguros BCP.

H1lo = INDAa>=INDAd

El indicador sin el Emailbot es mejor que el indicador con el Emailbot.

Hipdtesis Alternativa Hla: ElI email bot aumenta el indice nimero de dias de la

atencion en la mejora del servicio de atencion al cliente en Banca Seguros BCP.

H1la= INDAa<INDAd
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El indicador con el Emailbot es mejor que el indicador sin el Emailbot.

En la figura 12, mostramos el aumento del indice de nimero de dias de la atencion.
El pre — test es de 62,36 y el post — test es 88,33.

FIGURA N° 12: indice de nimero de dias de la atencion — Comparacion general

Media

B8.32%

90.00% 62.36%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Pre_test-Indice de numeros de Post_test-Indice de numeros
la atencion de la atencion

Fuente: Elaboracion propia

El Pre-Test y Post-Test para el contraste de hipoétesis, aplicamos la prueba de T-

Student, puesto que los resultados obtenidos, confirman la distribucion normal.

TABLA N°11: Prueba de T-Student para el indice de nimero dias de la atencién

en la mejora del servicio de atencion al cliente en Banca Seguros

BCP.
Prueba de T-Student
Media Sig.
T gl (bilateral)
Pre-Test ,6236
-15,784 24 ,000
Post-Test ,8832

Fuente: Elaboracién Propia
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En la distribucién de T-Student, el valor es de -15.784 siendo menor que -1.711,

por consiguiente, se rechaza la hipétesis nula.

FIGURA N° 13: Distribucion T-Student

gl 0.80 0.90 0.95 0.975 0.99 0.995 0.999
1 1.376 3078 6F! 12.70 3182 63.65 31839
2 1.061 1.886 290 4303 6965 9.925 232
A 0978 1638 2153 3182 4541 5.841 1021
4 0.941 1.533 2432 277 3.747 4.604 7173
5 0.920 1.476 2415 23571 3365 4032 5.893
6 0.906 1.440 1443 2447 3.143 3.707 5.208
7 0.896 1415 L5 2365 2998 3.49 4.785
8 0.889 1.397 I 2306 2896 3355 4.501
9 0.883 1.383 1433 2262 2821 3.250 4297
10 0879 1.372 1412 2228 2764 3.169 4.144
1 0876 1.363 1.6 2201 2718 3.106 4.025
12 0873 1.356 LR 2179 2681 3.055 3.930
13 0.870 1.350 N il 2160 2650 3012 3.852
14 0.868 1.345 LJ6! 2145 2624 297 3.787
15 0.866 1.341 LEs3 2131 2602 2947 3.733
16 0.865 1.337 1. 2120 2583 2921 3.686
17 0.863 1.333 1. 2110 2567 2898 3.646
18 0.862 1.330 L4 2101 2552 2878 3.610
19 0.861 1.328 L9 2093 2539 2861 3.579
20 0.860 1.325 LS 2 086 23528 2845 3552
21 0.859 1323 L 2080 2518 2831 3.527
22 0.858 1.321 L7 2074 2508 2819 3.505
0.858 1319 2069 2,500 2807 3.485

[ gz ™ e T gy 2064 249 2797 3.467
o 0.856 1316 2060 2485 2787 3450
26 0.856 1.315 1.706 2058 2479 27 3435
27 0.85% 1314 1.703 2052 2473 217 3.421
28 0.855 1313 1.701 2048 2467 2763 3408
29 0.854 1311 1.699 2045 2462 2756 3.396

Fuente: Elaboracion propia

Conforme a la tabla de distribucion T-Student, el valor t es igual a -15.784 siendo
menor que -1.711, ubicandose en la zona de rechazo, la hipétesis alterna se
acepta y la hipétesis nula se rechaza como se muestra en la figura N°13. Por
consiguiente, el email bot aumenta el indice nimero de dias de la atencién.

FIGURA N° 14: Prueba T Student - indice nimero de dias de la atencion

Region de Rechazo

Region de
Aceptacion
Tc=-15.784

Fuente: Elaboracion propia

48



H2: El email bot aumenta el indice de Porcentaje de satisfaccion de los clientes en
la mejora del servicio de atencion al cliente en Banca Seguros BCP.
Indicador: indice de Porcentaje de satisfaccion de los clientes (IPSC)

Definicion de las Variables
IPSCa: indice de Porcentaje de satisfaccion de los clientes antes del uso del

Emailbot.

IPSCd: indice de Porcentaje de satisfaccion de los clientes después del uso del

Emailbot.

Hipotesis Nula H2o0: El email bot no aumenta el indice de Porcentaje de satisfaccion
de los clientes en la mejora del servicio de atencion al cliente en Banca Seguros
BCP.

H2o0 = IPSCa>=IPSCd

El indicador sin el Emailbot es mejor que el indicador con el Emailbot.

Hipotesis Alternativa H2a: El email bot aumenta el indice de Porcentaje de
satisfaccion de los clientes en la mejora del servicio de atencion al cliente en Banca
Seguros BCP.

H2a = INDAa<INDAd

El indicador con el Emailbot es mejor que el indicador sin el Emailbot.

En la figura 12, mostramos el aumento del indice de Porcentaje de satisfaccion de
los clientes. El Pre-Test es de -47,60 y el Post-Test es 87.
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FIGURA N° 15: indice de Porcentaje de satisfaccion de los clientes—Comparativa

General
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Fuente: Elaboracion propia

El Pre-Test y Post-Test para el contraste de hipétesis, se aplico la prueba de T-

Student, dado que los resultados obtenidos, confirman la distribucion normal.

TABLA N°12: Prueba de T-Student para el indice de Porcentaje de satisfaccion
de los clientes en la mejora del servicio de atencion al cliente en

Banca Seguros BCP.

Prueba de T-Student
Media Sig.
T gl (bilateral)
Pre-Test -0.476
-11,624 24 ,000
Post-Test 0.87

Fuente: Elaboracion Propia

50



En la distribucién de T-Student, el valor es de -11.624 siendo menor que -1.711,

por consiguiente, se rechaza la hipétesis nula.

2. 0.80 0.90 0.975 0.99 0.995
1 1376 3078 o 12.70 ES 63.65
2 1.061 1.886 20 4303 6.965 9.925
3 0978 1.638 2 k3 3182 4541 5841
1 0.941 1.533 2|2 2776 3747 4604
5 0.920 1476  24i5 2571 3368 4.032
6 0.906 1.440 143 2447 3.143 3.207
7 0.896 1.415 ¥ 2365 2998 3499
8 0.889 1.397 l. 2306 2896 3355
9 0883 1383 143 2262 2821 3250
10 0879 1372 142 2228 2764 3169
T 0.876 1.363 1.6 2201 2718 3.106
12 0873 1.356 182 2179 2681 3.055
13 0.870 1350 R 2160 2650 3012
14 0.868 1345 1§l 2145 2624 2977
15 0.866 1341 R 5 2131 2602 2947
16 0.865 1337 I 2120 2583 2921
17 0.863 1333 1o 2110 2567 2898
18 0.862 1330 ¥ 2101 2552 2878
19 0.861 1328 i 209 2539 2861
20 0.860 1325 LS 2086 2528 2845
21 0.859 1323 % i 2080 2518 2831
22 0.858 1321 R & 2074 2508 2819
0.858 1319 2069 2500 2807

(21 Pt TR gy 2064 249 2797
e 0.856 1316 2060 2485 2787
26 0.856 1318 1706 2058 2479 2779
27 0.855 1314 1.703 2082 2473 2771
28 0.855 1313 1.701 2048 2467 3763
29 0.854 1311 169 2045 2462 2756

Fuente: Elaboracion propia

Conforme a la tabla de distribucion T-Student, el valor t es igual a -11.624 siendo
menor que -1.711, ubicandose en la zona de rechazo, la hipotesis alterna se
acepta y la hipétesis nula se rechaza como se muestra en la figura N°15. Por
consiguiente, el email bot aumenta el indice de Porcentaje de satisfaccion de los

clientes.

FIGURA N° 16: Prueba T Student — indice de Porcentaje de satisfaccion de los
clientes

Region de Rechazo

Region de

Tc=-11.624 Aceptacion

T=-1.711

Fuente: Elaboracién propia
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V. DISCUSION



Para el presente proyecto, los datos obtenidos evidencian que el email bot aumento
el indice de nimero de dias de atencion de un 62.36% a un 88.32%, obteniendo un
incremento del 25.96%, el resultado obtenido en la prueba realizada permite
confirmar que el emailbot aumenta el indice de nimero de dias de la atencién en la

mejora de atencion al cliente en Banca Seguros BCP.

De la misma forma Lavalle Diaz Jorge, en su tesis “Chatbot en base a la
metodologia LK-XPerience para la Atenciéon de Clientes en la empresa
Ecoenergyperu S.A.C. TESIS” realizado en el 2021, determind que el chatbot
influye en el tiempo de respuesta de 40% a 66.67% mejorando su promedio de

tiempo de respuesta.

Asimismo, los datos obtenidos evidencian que el email bot aumentd el indice
porcentaje de satisfaccion de los clientes de un -47.60% a un 87%, obteniendo un
incremento del 39.40%, el resultado obtenido en la prueba realizada permite
confirmar que el emailbot aumenta el indice de porcentaje de satisfaccion de los

clientes en Banca Seguros BCP.

Asi también, Lavalle Diaz Jorge, en su tesis “Chatbot en base a la metodologia LK-
XPerience para la Atencion de Clientes en la empresa Ecoenergyperu S.A.C.
TESIS” realizado en el 2021, determin6 que el chatbot antes el 60% no
recomendaba el servicio y después de la implementacion mejoré6 en el 50%

mejorando su la satisfaccion por del cliente.

De los resultados que se obtuvo se concluye que el email bot mejora el servicio de

atencion al cliente el area de Banca Seguros BCP.
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VI. CONCLUSIONES



PRIMERO: Se concluye que el emailbot mejoro el indice de nimero de dias de
atencion en Banca Seguros BCP, se tenia inicialmente un 62.36% y después
88.32%, lo cual permitié el aumento del indicador en un 25.96% cumpliendo con el

objetivo.

SEGUNDO: Se concluye que el emailbot mejoro el indice de Porcentaje de
satisfaccion de los clientes en Banca Seguros BCP, se tenia inicialmente un
-47.60% y después 87%, lo cual permitié el aumento del indicador en un 39.40%,

cumpliendo con el objetivo.

TERCERO: Se concluye que el emailbot ayud6 a mejorar el servicio de atencion al
cliente en Banca Seguros BCP, lo que nos permite cumplir los objetivos trazados

para la investigacion.
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Vil. RECOMENDACIONES



En referencia a las recomendaciones para la organizacion, se recomienda lo

siguiente:

- Invertir en herramientas de tecnologia para el buzdn especializado de
Banca Seguros.

- Se recomienda sistematizar los procesos de registro de los clientes en el
buzoén para un mejor control.

- Se recomienda la contratacion una persona responsable que brinde

soporte al emailbot.

En referencia al emailbot, se recomienda lo siguiente:

- Se recomienda realizar el seguimiento y control del emailbot.

- Integrar el emailbot con los sistemas que existen en la entidad para
mejorar los procesos de atencion al cliente.

- Se sugiere implementar nuevas funcionalidades en el emailbot para tener

un mayor control en los reportes del buzon.
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ANEXOS



ANEXO N° 01: Matriz de Consistencia
Problema Objetivo Hipotesis Variable Dimensiones Indicadores Metodologia
Variable
Independiente:

. . O.G.: Determinar la | H.G.: Email Bot | Condori (2017), define
P.G.: ¢De qué manera ) ; : . . .
. . influencia del email mejora del un asistente virtual
influye un Email Bot en . -

) e Bot en la mejora del servicio de (bot) como un nuevo
la mejora del servicio la . o 9

servicio de atencion atencion al canal que debe ser

atencion al cliente en
Banca Seguros BCP?

al cliente en Banca
Seguros BCP

cliente en Banca
Seguros BCP.

capaz de atender de

manera oportuna las
consultas realizadas y
cumplir con los criterios

establecidos (p.53).

P.E. 1: ¢ Como influye
un email Bot en el indice
de nimero de dias de la

atencion mediante la

mejora del servicio de
atencion al cliente en

Banca Seguros BCP?

O.E. 1: Determinar
la influencia de un
email Bot en el indice
del nimero de dias
de la atencién en
Banca Seguros BCP

H.G. 1: Email
Bot aumenta el
indice de
nimero de dias
de la atencién en
el area de Banca
Seguros BCP

P.E. 2: {Como influye
un email Bot en el indice
de Porcentaje de
satisfaccion de los
clientes con la mejora
del servicio de atencion
al cliente en Banca
Seguros BCP?

O.E. 2: Determinar la
influencia de un
email Bot en el indice
de Porcentaje de
satisfaccién de los
clientes en el area de
Banca Seguros BCP

H.G. 2: Email
Bot aumenta el
indice de
Porcentaje de
satisfaccion de
los clientes en el
area de Banca

Seguros BCP.

Variable Dependiente:

Servicio de atencion al
cliente
Condori (2017), define
el servicio de atencién
al cliente como un nivel
rapido de respuestas y
mejorar asi el servicio
de atencion (p.04).

D1 Satisfaccion del cliente

Condori (2017), define como
satisfaccion del cliente el intento de
ofrecer respuestas que satisfagan
las necesidades (p. 29).

1. Indice de Porcentaje de
satisfaccién de los clientes

NPS
= Promotores — Detractores

D2 Calidad de Servicio

Condori (2017), nos dice que la
Calidad de servicio de atencion al
cliente brinda un mejor servicio a

sus usuarios y atiende sus
consultas de una manera oportuna
y eficaz (p.04).

2. indice de Numero de dias
de la atencién

poy = NEP 100
=——X
°~NA

Tipo de
Investigacion:
Aplicada

Diserio de
Investigacion:

Pre —
experimenta

Nivel de
Investigacion:
Explicativo

Tipo de
Investigacion:
Cuantitativa

Fuente: Elaboracion Propia




ANEXO N° 02: Operacionalizacion de la Variable

Variable Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Instrumento Escala
Independiente: Condori  (2017), define un | EI Email Bot mejora la
asistente virtual (bot) como un | atencién al cliente en Banca
Email Bot nuevo canal que debe ser capaz | Seguros BCP puesto que
de atender de manera oportuna | automatiza la atencién.
las consultas realizadas y cumplir
con los criterios establecidos
(p.53).
Dependiente: Condori (2017), define el servicio | El Servicio de atencion al | D1 Satisfaccion del cliente D1.11: indice de Porcentaje
de atencion al cliente como un | cliente de Banca Seguros | Condori (2017) define como | de satisfaccion de los Razon
Servicio de nivel rdpido de respuestas y | BCP mediante el Email Bot | satisfaccion del cliente el intento | clientes
atencion al mejorar asi el servicio de | aumenta el indice de numero | de ofrecer respuestas que | NPS = Promotores —
cliente atencion (p.04). de dias de la atencion y | satisfagan las necesidades (p. Detractores
aumenta el porcentaje de | 29).
satisfaccion de los clientes Ficha de
Lavalle (2021) Registro

D2 Calidad de Servicio

Condori (2017), nos dice que la
Calidad de servicio de atencion
al cliente brinda un mejor servicio
a sus usuarios y atiende sus
consultas de

una manera

oportunay eficaz (p.04).

D2.12: Numero de dias de la

atencion

poy = VEP 100
=——X
°TNA

Lavalle (2021)

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO N° 04: CARTA DE CONFORMIDAD

>BCP>

Lima, 25 de Noviembre de 2021

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Presente:

ASUNTO : CONFORMIDAD DEL SISTEMA

Dejamos constancia que la Srta. Castillo Maldonado Josmy Yenifer y el Sr. Garcia Guerrero Aquiles,
estudiantes de la carrera profesional INGENIERIA DE SISTEMAS E INFORMATICA de la experiencia curricular
Proyecto de investigacion: "Email Bot para la mejora del servicio de atencidn al cliente en Banca Seguros
BCP"; se probd en nuestra drea de Banca Seguros el Segbot desde el 01/10/2021 hasta el 15/11/2021, sin
costo alguno para las pruebas respectivas de su funcionamiento, por fines académicos.

£n tal sentido, hacemos de su conocimiento brindando |a CONFORMIDAD de |as pruebas respectivas
del emailbot desarrollado de acuerdo al compromiso definido

Sin otro particular, quedo de Ud.

Atentamente, Atentamente

Asesor Principal CC - Lineas Especializadas

Supervisor Lineas Especializadas | tvonne Chavez Retuerto

Centro de Contacto/DCA GCIA DE AREA DE CENTRO DE CONTACTO Y VENTAS
dilmermendozas@bcp.com.pe




ANEXO N° 05:
atencion

Instrumento N° 01: Test de indice de NUmero de dias de la

Ficha de Registro

Tipo de Prueba

Test

Empresa Investigada

Unidad de Gestiéon Banca Seguros

Motivo de Investigacion Engagement

Investigador(es) Castillo Maldonado, Josmy Yenifer / Garcia Guerrero, Aquiles

Fecha de Inicio 01/04/2021 | Fecha Final | 30/04/2021

Variable Indicador Medida Férmula

La mejora del | indice Numero

servicio de | de dias de la | Razdn NEP

atencién al | atencion P% = == > 100

cliente

ftem NUmero de | Numero total de | indice de Namero de
Fecha Entregas pedidos dias de la atencién

Puntuales

1 1/04/2021 46 65 71%

2 2/04/2021 37 65 57%

3 3/04/2021 40 65 62%

4 5/04/2021 39 65 60%

5 6/04/2021 40 65 62%

6 7/04/2021 32 65 49%

7 8/04/2021 36 65 55%

8 9/04/2021 43 65 66%

9 12/04/2021 44 65 68%

10 13/04/2021 44 65 68%

11 14/04/2021 31 65 48%

12 15/04/2021 44 65 68%

13 16/04/2021 37 65 57%

14 17/04/2021 40 65 62%

15 19/04/2021 40 65 62%

16 20/04/2021 43 65 66%

17 21/04/2021 46 65 71%

18 22/04/2021 42 65 65%

19 23/04/2021 45 65 69%

20 24/04/2021 45 65 69%

21 26/04/2021 47 65 72%

22 27/04/2021 38 65 58%

23 28/04/2021 39 65 60%

24 29/04/2021 37 65 57%

25 30/04/2021 37 65 57%

wm‘%

Asesor Principal CC - Lineas Especializadas
Jaim ajuelo

on
GCIA DE AREA CENTRO DE CONTACTOS Y VENTAS
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ANEXO N° 06: Instrumento N°02: Re-Test de indice de NUumero de dias
de la atencion

Ficha de Registro

Tipo de Prueba Re - Test
Empresa Investigada Unidad de Gestion Banca Seguros
Motivo de Investigacion Engagement
Investigador(es) Castillo Maldonado, Josmy Yenifer / Garcia Guerrero, Aquiles
Fecha de Inicio 01/05/2021 | Fecha Final | 31/05/2021
Variable Indicador Medida | Férmula
La mejora del servicio | indice Nimero de | Razén o, _ NEP
de atencion al cliente dias de la P% = NA x 100
atencion
Numero de Entregas | Nimero total de | indice de Numero de
item | Fecha Puntuales pedidos dias de la atencién
1 1/05/2021 45 65 6999%
2 3/05/2021 38 65 58%
3 4/05/2021 42 65 65%
4 5/05/2021 40 65 62%
5 6/05/2021 40 65 62%
6 7/05/2021 31 65 48%
7 8/05/2021 32 65 49%
8 10/05/2021 | 48 65 74%
9 11/05/2021 | 43 65 66%
10 12/05/2021 | 49 65 75%
11 13/05/2021 | 32 65 49%
12 14/05/2021 | 42 65 65%
13 15/05/2021 | 39 65 60%
14 17/05/2021 | 41 65 63%
15 18/05/2021 | 37 65 57%
16 19/05/2021 | 46 65 71%
17 20/05/2021 | 42 65 65%
18 21/05/2021 | 45 65 69%
19 22/05/2021 | 45 65 69%
20 24/05/2021 | 47 65 72%
21 25/05/2021 | 46 65 71%
22 26/05/2021 | 37 65 57%
23 27/05/2021 | 36 65 55%
24 28/05/2021 | 40 65 62%
25 29/05/2021 | 38 65 58%
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ANEXO N° 07:

Instrumento N° 01: Test de indice de Porcentaje de satisfaccion de los clientes

Ficha de Registro

Tipo de Prueba

Test

Empresa Investigada

Unidad de Gestién Banca Seguros

Motivo de Investigacion Engagement

Investigador(es) Castillo Maldonado, Josmy Yenifer / Garcia Guerrero, Aquiles

Fecha de Inicio 01/04/2021 | Fecha Final | 30/04/2021

Variable [ndicador Medida Férmula

La mejora del | Indice Porcentaje

servicio de atencion | de satisfaccion de | Razon NPS = Promotores — Detractores

al cliente los clientes

item | Fecha Numero de | Promotores | Neutro | Detractores | indice de
clientes Porcentaje de
encuestados satisfaccion

de los clientes

1 01/04/2021 | 65 40 12 13 42%

2 02/04/2021 | 65 35 11 19 25%

3 03/04/2021 | 65 45 5 15 40%

4 05/04/2021 | 65 50 15 -82%

5 06/04/2021 | 65 34 11 20 -40%

6 07/04/2021 | 65 30 10 25 -60%

7 08/04/2021 | 65 35 3 27 -6%

8 09/04/2021 | 65 43 7 15 43%

9 12/04/2021 | 65 41 7 17 37%

10 13/04/2021 | 65 38 4 23 -46%

11 14/04/2021 | 65 22 1 42 -49%

12 15/04/2021 | 65 24 2 39 -23%

13 16/04/2021 | 65 25 3 37 -22%

14 17/04/2021 | 65 34 11 20 -43%

15 19/04/2021 | 65 30 10 25 3%

16 20/04/2021 | 65 35 3 27 12%

17 21/04/2021 | 65 43 7 15 -29%

18 22/04/2021 | 65 41 7 17 37%

19 23/04/2021 | 65 38 4 23 23%

20 24/04/2021 | 65 22 1 42 8%

21 26/04/2021 | 65 40 12 13 17%

22 27/04/2021 | 65 35 11 19 25%

23 28/04/2021 | 65 45 5 15 46%

24 29/04/2021 | 65 8 5 52 -29%

25 30/04/2021 | 65 16 2 47 -48%

o«a‘%

Asesor Principal CC - Lineas Especializadas

Jaime Condor Pajuelo
GCIA DE AREA CENTRO DE CONTACTOS Y VENTAS
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~ANEXO N° 08:
Instrumento N°2: Re-Test de Indice de Porcentaje de satisfaccion de los
clientes

Ficha de Registro

Tipo de Prueba Re - Test

Empresa Investigada Unidad de Gestion Banca Seguros

Motivo de Investigacion Engagement

Investigador(es) Castillo Maldonado, Josmy Yenifer / Garcia Guerrero, Aquiles

Fecha de Inicio 01/05/2021 | Fecha Final | 31/05/2021

Variable Indicador Medida Férmula

La mejora del servicio | indice de Porcentaje

de atencion al cliente | de satisfaccion de los | Razén NPS = Promotores — Detractores

clientes

ftem | Fecha NUmero Promotores Neutro Detracto | indice de
de res Porcentaje de
clientes satisfaccion de
encuesta los clientes
dos

1 1/05/2021 | 65 40 11 14 40%

2 3/05/2021 | 65 36 10 19 26%

3 4/05/2021 | 65 43 5 17 40%

4 5/05/2021 | 65 4 3 58 -83%

5 6/05/2021 | 65 34 12 19 23%

6 7/05/2021 | 65 8 9 48 -62%

7 8/05/2021 | 65 29 2 34 -8%

8 10/05/2021 | 65 42 7 16 40%

9 11/05/2021 | 65 40 10 15 38%

10 12/05/2021 | 65 14 6 45 -48%

11 13/05/2021 | 65 16 49 -51%

12 14/05/2021 | 65 23 5 37 -22%

13 15/05/2021 | 65 20 10 35 -23%

14 17/05/2021 | 65 16 4 45 -45%

15 18/05/2021 | 65 25 17 23 3%

16 19/05/2021 | 65 34 6 25 14%

17 20/05/2021 | 65 22 1 42 -31%

18 21/05/2021 | 65 40 12 13 42%

19 22/05/2021 | 65 35 11 19 25%

20 24/05/2021 | 65 15 49 -52%

21 25/05/2021 | 65 35 3 27 12%

22 26/05/2021 | 65 43 2 20 35%

23 27/05/2021 | 65 41 7 17 37%

24 28/05/2021 | 65 26 1 38 -18%

25 29/05/2021 | 65 22 1 42 -31%
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ANEXO N° 09: VALIDACION DE INSTRUMENTO

DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombres del Experto: Aradiel Castafieda, Hilario
Grados Académicos:

Fecha:

27/06/2021

¢ Motivo de Evaluacion: Ficha de Registro — Porcentaje de satisfaccion de los
clientes
e FoOrmula:

NPS = Promotores — Detractores

Donde:

NPS

: Net Promoter Score (Utilizada para medir la satisfaccion del

cliente)

Promotores
Detractores

: Son clientes cuyas experiencias fueron positivas.
: Son aquellos que han tenido experiencia negativa

e Titulo de la Investigacion: Email Bot para la mejora del servicio de atencion al
cliente en Banca Seguros BCP.
o Autores: Garcia Guerrero, Aquiles / Castillo Maldonado, Josmy Yenifer

INDICADORES CRITERIO Deficiente | Regular Bueno Muy Bueno Excelente
0-20% 21-50% 51-70% |71-80% 81-100%
CLARIDAD Presenta un lenguaje 80
apropiado
OBJETIVIDAD Expresa datos 80
perfectamente registrables
ORGANIZACION Muestra los datos en un 80
orden relacional
SUFICIENCIA Presenta los datos 80
necesarios para medir el
indicador
INTENCIONALIDAD | Adecuado para el registro 80
de datos
COHERENCIA Presenta coherencia con 80
los indicadores y
dimensiones
METODOLOGIA Responde al propésito del 80
trabajo de investigacion
PERTINENCIA Adecuado para el tipo de 80
investigacion
Promedio de valoracion: 80
@ﬂinﬁ)l@

Firma del Experto:

Aradiel Castaneda, Hilario

72




ANEXO N° 10: VALIDACION DE INSTRUMENTO

DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombres del Experto: Aradiel Castafieda, Hilario
Grados Académicos:
Fecha: 16/06/2021

Motivo de Evaluacion: Ficha de Registro — indice de Numero de dias de la
atencion

Formula:
P% = NEP x 100
°TNA
Donde:
P : Puntualidad en porcentaje
NEP : NUmero de entregas puntuales
NA : NUmero total de pedidos

Titulo de la Investigacion: Email Bot para la mejora del servicio de atencion al
cliente en Banca Seguros BCP.
Autores: Garcia Guerrero, Aquiles / Castillo Maldonado, Josmy Yenifer

INDICADORES CRITERIO Deficiente | Regular |Bueno Muy Bueno | Excelente
0-20% 21-50% |51-70% 71-80% 81-100%
CLARIDAD Presenta un lenguaje 80
apropiado
OBJETIVIDAD Expresa datos 80
perfectamente registrables
ORGANIZACION Muestra los datos en un 80
orden relacional
SUFICIENCIA Presenta los datos 80
necesarios para medir el
indicador
INTENCIONALIDAD | Adecuado para el registro de 80
datos
COHERENCIA Presenta coherencia con los 80
indicadores y dimensiones
METODOLOGIA Responde al propdsito del 80
trabajo de investigacion
PERTINENCIA Adecuado para el tipo de 80
investigacion

Promedio de valoracion: _80_

{& h(:)t];}

Firma del Experto: Hilario Aradiel Castafieda
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ANEXO N° 11: VALIDACION DE INSTRUMENTO

L. DATOS GENERALES:
Apellidos y Nombres del Experto: PACHECO TORRES JUAN FRANCISCO

Grados Académicos: Magister en Ingenieria de Sistemas con mencién en Tecnologias de la Informacion
Fecha: 05/07/2021

* Motivo de Evaluacidn: Ficha de Registro — Porcentaje de satisfaccion de los clientes

s Faormula:

NPS = Promotores — Detractores

Donde:

NPS : Net Promoter Score (Utilizada para medir la satisfaccion del
cliente)

Promotores : Son clientes cuyas experiencias fueron positivas.

Detractores : Son aquellos que han tenido experiencia negativa

* Titulo de la Investigacién: Email Bot para la mejora del servicio de atencion al cliente en
Banca Seguros BCP.
* Autores: Castillo Maldonado, Josmy Yenifer / Garcia Guerrero, Aqules

INDICADODRES {RITERIOD Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
-20% 21-50% 51-70% T1-80% 81-100%
CLARIDAD Presenta un lenguaje X
apropiado
OBJETIVIDAD Expresa datos X
perfectamente registrables
ORGANIZACION | Muestra los datos en un X
orden relacional
SUFICIENCIA Presenta los datos X
necesarios para medir el
indicador
INTENCIONALID | Adecuado para el registro X
AD de datos
COHERENCIA Presenta coherencia con los X
indicadores y dimensiones
METODOLOGIA | Responde al proposito del X
trabajo de investigacion
PERTINENCIA Adecuado para el tipo de X
investigacion

Promedio de valoracion: 80
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ANEXO N° 12: VALIDACION DE INSTRUMENTO

IL DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombres del Experto: PACHECO TORRES JUAN FRANCISCO

Grados Académicos: Magister en Ingenieria de Sistemas con mencién en Tecnologias de la
Infarmacidn

Fecha:

05/07/2021

+ Motivo de Evaluacion: Ficha de Registro — Numero de dias de la atencion

« Formula:

NEP

P% = ——

NA

* 100

Donde:

P

NEP
NA

: Puntualidad en dar respuesta en porcentaje

: Numero de entregas puntuales
: Numero total de pedidos

¢ Titulo de la Investigacion: Email Bot para la mejora del servicio de atencion al cliente en
Banca Seguros BCP.

* Autores: Castillo Maldonado, Josmy Yenifer / Garcia Guerrero, Aquiles

INDICADORE CRITERIO Deficiente | Regular Bueno Muy Bueno | Excelente
S 0-20% 21-50% | 51-T0% 71-80% B1-100%
CLARIDAD Presenta un lenguaje X
apropiado
OBJETIVIDAD | Expresa datos perfectamente X
registrables
ORGANIZACI | Muestra los datos en un X
ON orden relacional
SUFICIENCIA | Presenta los datos necesarios X
para medir el indicador
INTENCIONA | Adecuado para el registro de X
LIDAD datos
COHERENCIA |Presenta coherencia con los X
indicadores y dimensiones
METODOLOG |Responde al proposito del X
IA trabajo de investigacion
PERTINENCIA | Adecuado para el tipo de X
investigacion
Promedio de valoracion: 80
a del Experto

75




ANEXO N° 13: VALIDACION DE INSTRUMENTO

Il. DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombres del Experto: Saboya Rios, Nemias

Grados Académicos:

Fecha:

24/06/2021

¢ Motivo de Evaluacion: Ficha de Registro — Porcentaje de satisfaccion de los
clientes
e FoOrmula:

NPS = Promotores — Detractores

Donde:

NPS

: Net Promoter Score (Utilizada para medir la satisfaccion del

cliente)

Promotores
Detractores

: Son clientes cuyas experiencias fueron positivas.
: Son aguellos que han tenido experiencia negativa

e Titulo de la Investigacion: Email Bot para la mejora del servicio de atencién al
cliente en Banca Seguros BCP.
e Autores: Garcia Guerrero, Aquiles / Castillo Maldonado, Josmy Yenifer

INDICADORES CRITERIO Deficiente | Regular Bueno Muy Bueno | Excelente
0-20% 21-50% 51-70% | 71-80% 81-100%
CLARIDAD Presenta un lenguaje X
apropiado
OBJETIVIDAD Expresa datos X
perfectamente registrables
ORGANIZACION Muestra los datos en un X
orden relacional
SUFICIENCIA Presenta los datos X
necesarios para medir el
indicador
INTENCIONALIDAD | Adecuado para el registro X
de datos
COHERENCIA Presenta coherencia con X
los indicadores y
dimensiones
METODOLOGIA Responde al propésito del X
trabajo de investigacion
PERTINENCIA Adecuado para el tipo de X

investigacion

Promedio de valoracion: _80_

Firma del Experto:

)

NEMIAS SABOYA RIOS
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ANEXO N° 14: VALIDACION DE INSTRUMENTO

V. DATOS GENERALES:
Apellidos y Nombres del Experto: Saboya Rios, Nemias
Grados Académicos:

e Motivo de Evaluacion: Ficha de Registro — indice de Numero de dias de la

Fecha: 24/06/2021
atencion

e FoOrmula:

P% = NEP x 100
°"NA

Donde:
P : Puntualidad en porcentaje
NEP : NUmero de entregas puntuales
NA : NUmero total de pedidos

e Titulo de la Investigacion: Email Bot para la mejora del servicio de atencion al
cliente en Banca Seguros BCP.
o Autores: Garcia Guerrero, Aquiles / Castillo Maldonado, Josmy Yenifer

INDICADORES CRITERIO Deficiente | Regular |Bueno Muy Bueno | Excelente
0-20% 21-50% |51-70% 71-80% 81-100%

CLARIDAD Presenta un lenguaje X
apropiado

OBJETIVIDAD Expresa datos X
perfectamente registrables

ORGANIZACION Muestra los datos en un X
orden relacional

SUFICIENCIA Presenta los datos X X
necesarios para medir el
indicador

INTENCIONALIDAD | Adecuado para el registro de X
datos

COHERENCIA Presenta coherencia con los X
indicadores y dimensiones

METODOLOGIA Responde al propésito del X X
trabajo de investigacion

PERTINENCIA Adecuado para el tipo de X
investigacion

Promedio de valoracion: 80

Firma del Experto:

”

NEMIAS SABOYA RIOS
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ANEXO N° 15: VALIDACION DE LA METODOLOGIA

Apellidos y Nombres del Experto: Aradiel Castafieda, Hilario
Titulo y/o Grado:

Ph.D ( x ) | Doctor ( ) | Magister ( ) | Licenciado ( ) | Otros ( ) Especifique:

Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo
Fecha : 30/06/2021

TESIS

EMAIL BOT PARA LA MEJORA DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE EN BANCA
SEGUROS BCP

ITEMS | PREGUNTAS METODOLOGIA
RUP [ XP | ICONIX | OBSERVA
CIONES
1 Representa y describe adecuadamente un flujo | 1 2 3
de trabajo
2 _Tamaﬁo_ del proyecto es proporcional a sus 1 2 3
interacciones.
3 Posee tiempos limitados de entrega. 1 2 3
4 Permite tener menos personal segun sus roles. | 1 2 3
5 Desarrollo iterativo e incremental. 1 2 3
6 Permite la adaptabilidad y respuesta a cambios. | 1 2 3
7 Permite que el cliente sea parte del equipo. 1 2 3
8 Asegura un software de alta calidad. 1 2 3
TOTAL 8 16 |24
Evaluar con la siguiente puntuacién: 1: Malo - 2: Regular - 3: Bueno
SUGERENCIAS:
FREDIAL
Firma del experto: Hilario Aradiel Castafieda
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ANEXO N° 16: VALIDACION DE LA METODOLOGIA

Apellidos y Nombres del Experto: Saboya Rios, Nemias

Titulo y/o

Grado:

Ph.D ( x ) | Doctor ( ) | Magister ( ) | Licenciado ( )

Otros () Especifique:

Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo

Fecha : 24/06/2021
TESIS
EMAIL BOT PARA LA MEJORA DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE EN BANCA
SEGUROS BCP
ITEMS | PREGUNTAS METODOLOGIA
RUP [ XP | ICONIX | OBSERVA
CIONES
1 Representa y describe adecuadamente un flujo X
de trabajo
2 Tamafio del proyecto es proporcional a sus X
interacciones.
3 Posee tiempos limitados de entrega. X
4 Permite tener menos personal segun sus roles. X
5 Desarrollo iterativo e incremental. X
6 Permite la adaptabilidad y respuesta a cambios. X
7 Permite que el cliente sea parte del equipo. X
8 Asegura un software de alta calidad. X
TOTAL X

Evaluar con la siguiente puntuacién: 1: Malo - 2:
SUGERENCIAS:

Regular - 3: Bueno

Firma del experto:

NEMIAS SABOYA RIOS
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ANEXO N° 17: VALIDACION DE LA METODOLOGIA

Apellidos y Nombres del Experto: Pacheco Torres, Juan Francisco
Titulo y/o Grado: Magister en Ingenieria de Sistemas, con mencién en tecnologias de informacion

Ph.D ( x ) | Doctor ( ) | Magister ( )

Licenciado ( ) | Otros ( ) Especifique:

Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo

Fecha

TESIS

EMAIL BOT PARA LA MEJORA DEL SERVICIO

1 24/06/2021

SEGUROS BCP

DE ATENCION AL CLIENTE EN BANCA

items PREGUNTAS METODOLOGIA
XP RUP | ICONIX | OBSERVACIONES

1 Representa y describe 2 3 3
adecuadamente un flujo de
trabajo

2 Tamario del proyecto es 3 3 3
proporcional a sus
interacciones

3 Posee tiempos limitados de | 2 2 3
entrega

4 Permite tener menos 2 2 3
personal segun sus roles

5 Desarrollo iteractivo e 1 2 2
incremental

6 Permite la adaptabilidad y 2 3 3
respuesta a cambios

7 Permite que el cliente sea 2 2 3
parte del equipo

8 Asegura un software de alta | 2 3 2
calidad
TOTAL 16 20 22

Evaluar con la siguiente puntuacion: 1: Malo 2: Regular 3: Bueno
SUGERENCIAS:

LA DECISION ES DEL ESTUDIANTE

Firma del experto
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ANEXO N° 18: CARTA DE APROBACION

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE SOLICITUD DE APROBACION

Srta. lvonne Chavez Retuerto

Asesora Principal CC - Lineas Especializadas

GCIA DE AREA Y CENTRO DE CONTACTO Y VENTAS - BCP
Av. Centenario 156 — La Molina

De nuestra consideracion:

Es grato dirigirnos a usted para saludarla como estudiantes de la universidad César Vallejo,
Castillo Maldonado Josmy Yenifer / Garcia Guerrero Aquiles de la experiencia curricular
Desarrollo del Proyecto de Investigacion de la carrera Ingenieria de Sistemas solicitamos la
conformidad para el desarrollo de nuestro proyecto “Emailbot para la mejora del servicio de

atencidn al cliente en Banca Sequros BCP".

El Proyecto que se trabajara con la UCV es: “Emailbot para la mejora del servicio de atencién al
cliente en Banca Seguros BCP".

El reto asumido para el proyecto de investigacion es: Reducir el nimero de dias de la atencion y
mejorar el porcentaje de satisfaccion al cliente.

Como objetivo general: Determinar la influencia del email bot en la mejora del servicio de atencién

al cliente en Banca Seguros BCP

Lima, 15 de septiembre de 2021
Atentamente,

Firma:

Asezor Principal CC - Lineas Especiallzadas
honna Chévez Retuero
GClA DE AREA DE CENTRO DE CONTACTO Y WENTAS
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Desarrollo — Metodologia ICONIX
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1. Desarrollar el EmailBot

A continuacion, presentamos el desarrollo del EmailBot utilizando el lenguaje de
Php, Angular 12 y motor de base de Datos MYSQL, se llevé a cabo el diagrama de
flujo base. Luego se realiz6 el desarrollo utilizando la metodologia ICONIX. que se

implementard el EmailBot para el buzén de Banca Seguros BCP.

FIGURA N° 17:

Diagrama de flujo

Fuente: Elaboracion Propia

1.2.

Analisis de requisitos

Modelo de dominio
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A continuacion, se presenta todos los conceptos claves del Emailbot de
manera grafica, asi también la relacién que existe.

FIGURA N° 18: Modelo de dominio
- . Administrador
3 Emaibot 1 Administra
e ‘Correo()
o 1 ‘Contraseﬁa()
c
N Enva
]
© n
o Cliente
2 Asesor
© Correo 1 ;
m :Nomtxe() Verifica .
o Apellidos() Enva N ) Nombre()
Q
£ ‘DNI() Contenidof) ‘DNI()
© Teléfono()
LL

EmailBot: Es el sistema que interactia y envia correo al cliente y es
administrado por el administrador.

Administrador: Es el que se encarga de administrar y crear usuarios.

Asesor: Es la persona encargada de verifica el buzon.

Correo: Es el medio de comunicacion entre el cliente y el EmailBot.

Cliente: Interactua con el correo y chatea con el EmailBot

e Prototipado rapido

Se realiza el disefio de prototipos del Emailbot En la imagen mostramos
coémo se ve el inicio de sesion del administrador.
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FIGURA N° 19: Inicio de sesion del administrador

SegBot

INICIAR SESION

[ Iral chat l Iniciar sesién

FIGURA N° 20:  Pantalla principal del usuario administrador

NUMERO TOTAL DE PEDIDO X NUMERO DE ENTREGAS PUNTUALES

® s > Pesemin
Indicador: indice de nimero de dias de atencion
P% e 100
h=—"X
NA
" Fecha Numero de entregas pumtuales Nimers total de pedido indice de rimero de dias de stencién

PROMOTOR - NEUTRO - DETRACTOR X DIAS

©® Pomeix © Wt @ Ovtraciorn

L}

]

Indicador: indice de Porcentaje de satisfaccion de los clientes

NPS = Promotores - Detractores

®  Fecha Promatores Newtro Oetractores indice do porcentaje de satistaccion de los clientes
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En la siguiente imagen se presenta el prototipo de inicio de sesion del cliente

FIGURA N° 21: Inicio de sesion del cliente

Completa este formulario para continuar

Nombres y apellidos

&Tiene su cuenta de CTS con nosotros y quien es su empleador?

En la imagen, se muestra el panel principal de preguntas y respuestas que
administra el usuario administrador.

FIGURA N° 22:  Panel principal de preguntas frecuentes

Jo

ADMIN

St Preguntas frecuentes (FAQs)

Fags
Agregar faq

fd Mensajes
a|

2. Usuarios
# Pregunta Events

0o

D O O L O HOL P HOLP
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Asi mismo, visualizamos el prototipo del emailbot en el correo electronico.
FIGURA N° 23:  Prototipo del EmailBot

Usuario: josmy.yenifer@gmail.com (8}

Historial de consultas Archivos adjuntos

Archivos adjuntos
2021-10-27 21:35:24 959950(

2021-10-27 20:22:04
2021-10-23 15:50:13

2021-10-23 15:20:13

Los casos de uso se disefian para el emailbot:

e Modelo de caso uso
Los casos de uso se disefian para el emailbot:

FIGURA N° 24: Modelo de caso de uso
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Administrador

©

[ I
o)

P —

[a

c

0

Q Cliente

©

-

o

Pe)

<

m -
o

g

c

)

S

L Emailbot

ey :

Administrar usuario

<<Exilend>>

Iniciar sesidn

D

_ic.jp‘d”dwg_ Realizar pregunta

Interactuar
: <zIntlude =

<<ncludes> ‘\'"©
\# Responder requerimiento

Actualizar informacion

1.3.  Analisis y Disefio preliminar

Se detalla los casos de uso que se disefio

TABLA N°13:  Descripcion de caso de uso: Administrar Usuario

Nombre: Administrar usuario
Autor:
Fecha: 01/10/2021

Descripcién:

Facilita crear, eliminar y modificar usuarios

Actores:
Administrador

Precondiciones:
Inicio de sesién en el sistema.

Flujo Normal:

o El administrador ingresa al panel de los usuarios
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TABLA N°14: Descripcion de caso de uso: Interactuar

Nombre: Interactuar
Autor:

Fecha: 01/10/2021
Descripcion:

Ayuda a interactuar o chatear
Actores:

Emailbot, cliente.

Precondiciones:
Enviar correo electronico.

Flujo Normal:
o El cliente envia correo con una pregunta o respuesta.
o Da clic en enviar.
o Larespuesta o pregunta es enviada y mostrada en la carpeta de
enviados.
o Es evaluada por Emailbot.
o ElI Emailbot recibe una pregunta o respuesta.

Flujo Alternativo:

Post Condiciones:
El correo es enviado.

TABLA N°15: Descripcion de caso de uso: Realizar pregunta

Nombre: Realizar Pregunta

Autor:

Fecha:

Descripcién:
Permite enviar una pregunta

Actores:
Emailbot, cliente.

Precondiciones:
Haber enviado un correo/se recibi6 respuesta.

Flujo Normal:
o El cliente escribe su pregunta.
o Da clic en boton “Enviar”.
o La pregunta es enviada y mostrada en la bandeja de enviados.

Flujo Alternativo:

Post Condiciones:
El correo es enviado.




TABLA N°16: Descripcion de caso de uso: Responder requerimiento

Nombre: Responder requerimiento

Autor:

Fecha:

Descripcion:
Permite enviar una respuesta

Actores:
Emailbot, cliente.

Precondiciones:
Se recibid pregunta.

Flujo Normal:
o Elcliente escribe su respuesta.
o Da clic en botén “Enviar”.
o Larespuesta es enviada y mostrada en la bandeja de enviados.

Flujo Alternativo:

Post Condiciones:
La respuesta es enviada.

e Diagrama de clases
A continuacién, mostramos el diagrama de clases que se involucra en

el email bot.

FIGURA N° 25: Diagrama de clases

Cliente
Chat
g ®getNombre() Correo
o ‘getApelIidos() SEnvian)
a SgetDNI() ¥getContenidof) Qlniciar)
c ‘getTeIefono() OFinalizar()
kel getCorreo()
]
@®
S
o
Q
]
L
Q
€ Asesor
% SegBot
L SResponderC hatf)
SgetApi() SVerificarC hat ()
¥DescagarDocumentos()
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e Diagrama de Robustez
A continuacion, mostramos el diagrama de robustez que se involucra
en el email bot.

FIGURA N° 26:  Diagrama: Iniciar Sesion

%%H

Mostrar panel

Cliente Pagina principal

{from Use Case View)

Llenar formulario

Fuente: Elaboracién Propia

Clic iniciar sesion ;
A Validar datos O
L)

Asesor

Validar codigo de seguridad Iniciar sesion

FIGURA N° 27:  Diagrama: Administrar Usuario

Ingresar panel usuarno & O
S
Usuario Mostrar
Administrador
(from Use Case View)
S +Crear()
oS
2 O
c . Corfimar
S Agregar usuario
C
©
f -
8 Ingresar a panel i
©
Ll Usuario O
£ M
c Administrador | ostrar
g Clic actuali
LL (from Use Case View)
Validar O
Cambiar contrasefia Confirmar
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FIGURA N° 28:

Diagrama: Chatear Cliente/Segbot

o
o
o
[a
c
e ( ) Preguntar Most t Procesar L
ostrar pregunta
b~ Responder
3 Chat Mostsae PLN Mensaje
< Cliente/Segbot - !
m (from Use Case View)
5
c
)
S
LL
1.4. Disefio
e Diagrama de secuencia
FIGURA N° 29: Diagrama de secuencia
% Segbot FAQs Mysaql (BD)

Fuente: Elaboraciéon Propia
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FIGURA N° 30:

Modelo Fisico de la Base de Datos
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e Diagrama de datos logico

El EmailBot se conecta a la base de datos con el lenguaje Php.

FIGURA N

°31:

private $db_host=
$db_user
$db_pass

$db_name

private
priv
private

" d

public function conecta

f

$conexio

"127.0.0.1";
*Local™”

bas

*appchatbot

db

Base de datos con el lenguaje del PHP

‘mysql:host=$this->db_host;dbname=$this->db_name”;

$db_coneccion=new PDO($conexion,$this->db_user,$this->db_pass);

$db_coneccion->setAttribute(PDO: :ATTR_ERRMODE, PDO

return $db_conec

cion;

RRMODE_EXCEPTIC
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FIGURA N° 32:  Funcion de ingresar en javascript-typescript (angular)

: NgForm)
let usuario = { _id: " email: forma.value.email, password: forma.value.password };

this._usuarioService.buscarUsuario(usuario).
sub ((response) {

if (!response.ok
this. toastr. (response.mensaje, ‘Ocurrié un error!’, { timeOut: 5000 });

return;

._id = response.usuario.id;

Iforma.value.recuerdame)
forma. value.recuerdame =

._usuarioService.lLogin(usuario, forma.value.recuerdame)

ub ((response2) => |{

if (!response2.ok) { -
this. toastr.e (response2.mensaje, 'Ocurrié un error!', { timeOut: 50
return;

1
5

this.router.navigate(["/admin/dashboard"])

FIGURA N° 33:  Funcién login javascript -typescript (angular)

if (recordar) {
localStorage.setItem("email™, usuario.email);
else {
localStorage.removeItem("email™);

t url = URL_SERVICIOS + "login";

return this.http.post(url, usuario)
.map((resp: any) => {
if (lresp.ok) {
return res

this.guardarStorag

return resp;

.catch(err => {
swal. fire("Error en el login", err.error.mensaje, “error");
return of(err);

1s
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FIGURA N° 34:

getAlLlMessage(): Promise<boolean> [{
return new Promise((resolve, re

if (this.currentUser.email ==
return;

let dataEnviar = {
"email": this.currentuUser.email

this. ChatService.getByEmail (dataEnviar)

.subscribe((respuesta: any) => {
if (respuesta.ok) {
this.messages = respuesta.data array;
setTimeout (() => {
this.updateScroll()
resolve(true);
}, 200)

FIGURA N° 35:  Funcién ingresar javascript-typescript (angular)

ingresar(forma: NgForm) {
let usuario = { _id: """, email: forma.value.email, password: forma.value.password };

this._usuarioService.b suario(usuario).
ribe((response) =

if (!response.ol
this. toastr.er
return;

usuario._id = response.usuario.id;

if (!forma.value.recuerdame) {
forma.value.recuerdame = false;

this._usuarioService.login(usuario, forma.value.recuerdame)
5 cribe((response2) => |{|
| if (!response2.ok) {
this. toastr.error(response2.mensaje, 'Ocurrié un error!’, { timeOut: 5000 });
return;

}

[*/admin/dashboard”])

Funcion obtener todos los mensajes segun email javascript-typescript (angular)
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FIGURA N° 36:  Funcién de eliminar usuario — php

if ($_GET["action’] == ‘eliminarUsuario’) {
if (

larray_key_ exists(“token', $objArr) || larray_key exists(‘usuario_id®, $objArr

) {

echo json_encode(
array|
"bk" => f e,
"params™ => $objArr,
"msn" => “Check the params token,usuario_id",
)s
return;
}

$token = $objArr["token"];
$tokenData = obtenerDataToken($token);

if (!$tokenData["ok™]) {
echo json_encode(
array(
"ok™ => false,
"tokenData™ => $tokenbData,

)

)5
return;

1

J

$usuariold = $objArr["usuario_id"];
borraruUsuario($usuariold);

echo json_encode(
array (
"ok"™ => false,
"mensaje” => $usuarioIld




FIGURA N° 37:  Funcion de login desde backend php
if ($_GET['action'] == "login') {
$email = $objArr["email”];
$usuarioDatabase = obtener _datos en array("SELECT * FROM usuario WHERE email='$email'");

if (!$usuarioDatabase) {
echo json_encode(
array(
"ok" => false,
"mensaje” => "User not found"
)5
return;

$clave md5 = md5($objArr["password”]);
if ($clave md5 != $usuarioDatabase[@]->password) {
echo json_encode(
array(
"ok" => false,
"mensaje” => "Failed to authenticate correctly”

)3
return;

1

J

$usuarioDatabase[0]->password = ":)";
$token = $this->GererarToken($usuarioDatabase[0]);

echo json_encode(
array(
"ok"™ => true,
"mensaje” => “Login success”,
"usuario” => $usuarioDatabase[0],
"Token™ => $token[@],
"Token_expiracion™ => $token[1]
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1.5. Implementacion
o Diagrama de componentes o despliegue

A continuacion, se diagrama la arquitectura del Segbot como aplicacién.

FIGURA N° 38: Diagrama de componentes o despliegue
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Fuente: Elaboracién Propia




